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RESUMEN 
 

Actualmente, las empresas han empezado a valorar en gran manera un activo 

intangible que marca la diferencia en su competitividad: el conocimiento. Este 

conocimiento que se genera en los individuos y en las empresas, de no ser 

gestionado de manera adecuada, desaparece o se vuelve inútil, lo que genera 

pérdidas. En el ámbito educativo la gestión del conocimiento es algo que se 

encuentra aún en desarrollo, y busca mejorar no solo el rendimiento económico 

sino mejorar los servicios educativos brindados. 

Por ello, el presente trabajo aborda una propuesta de implementación de un 

sistema que pueda administrar y gestionar el conocimiento empresarial 

generado, buscando que el conocimiento individual de los trabajadores y el 

conocimiento colectivo generado por la empresa no sea desperdiciado, sino 

que pueda utilizarse para aumentar la productividad y apoyar en la toma de 

decisiones de la empresa, enfocado especialmente en instituciones de índole 

académica. 

Como caso de estudio se tomó a la Unidad Educativa Vigotsky, donde se ha 

podido levantar las necesidades reales de gestión del conocimiento de la 

institución, de tal manera que el Sistema de Gestión del Conocimiento 

propuesto esté acorde a la realidad local y genere verdaderas ventajas 

competitivas con apoyo a la toma de decisiones, además de gestionar de 

manera eficiente un activo tan valioso como el conocimiento generado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 
 
Today, companies have begun to value an intangible asset that makes the 

difference in their competitiveness: knowledge. This knowledge that has been 

generated in individuals and companies, not being used properly, disappears or 

becomes useless, generating losses. 

In the educational field, knowledge management is under development to 

improve not only economic performance but also to improve the educational 

services it provides.  

For this reason, this thesis makes a proposal to implement a system that 

manages and gestion the created business knowledge, seeking that the 

individual knowledge of the workers and the collective knowledge generated by 

the company does not disappear, but can indeed be used with the aim of 

increasing productivity and contributing in the decision making of the company, 

focused on academic institutions. 

Vigotsky Educational Unit has been chosen as the study case. In this institution, 

the real needs of knowledge management have been determined, in this way 

the proposal of the Knowledge Management System is in accordance with the 

local reality and manage to generate advantages that are competitive for the 

decision making, in addition to effectively managing an asset as valuable as the 

generated knowledge. 
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INTRODUCCIÓN 
 

El presente trabajo está orientado a proponer un diseño para la implementación 

de un Sistema de Gestión del Conocimiento para la Toma de Decisiones en la 

Unidad Educativa Vigotsky. Actualmente esta Institución se encuentra en una 

etapa de transición y crecimiento, donde una toma adecuada en las decisiones 

marcará el cumplimiento o no de las metas estratégicas planteadas en la 

Institución.  

 

Al ser una propuesta de diseño, se ha utilizado un método cualitativo, el cual ha 

permitido recopilar información necesaria de una manera directa por parte de 

los involucrados, sean estos los niveles gerenciales, niveles operativos y de 

servicio. De esta manera se obtuvo la información más relevante que debe ser 

gestionada y que influya directamente en la calidad del sistema propuesto.  

  

La propuesta tiene como eje central a los Sistemas de Gestión del 

Conocimiento (KMS), los cuales, según Nevo (2007), son una disciplina que 

provee los mecanismos para manejar sistemáticamente el conocimiento y que 

evolucionan junto a la empresa. Su importancia en el mundo empresarial de 

hoy, no solo está dada por su importancia para la Toma de Decisiones - TD, 

sino para una adecuada gestión del bien más preciado en toda organización, 

más aún en el ámbito educativo, donde el conocimiento es el punto de partida 

para la educación brindada. 

 

Dentro de la bibliografía utilizada se encuentra fundamentación teórica acerca 

de la Gestión del Conocimiento - GC, Sistemas de Soporte a la Toma de 

Decisiones y Sistemas de Gestión del Conocimiento. A más de ello, se han 

utilizado recursos con las mejores prácticas en cuanto a la recopilación de 

información para sistemas de GC y herramientas prácticas para estructurarlo 

de manera correcta.  

 

Para el diseño del KMS, se ha utilizado la metodología GESCON (Inche, 2010) 

la cual permite de manera estructurada poder GC y obtener entregables para el 



2 

procesamiento y funcionamiento del KMS. Además, se analizan los diferentes 

Sistemas de GC que se adapten a las necesidades de la Institución, se 

presenta una propuesta de adopción de uno de estos sistemas, adaptado a la 

realidad y necesidades de la Institución, por medio de información valiosa y 

oportuna de manera que la Toma de Decisiones tenga mayor veracidad y 

respaldo al momento de ejecutarla. (BA Fuentes, 2010). 
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1. Capítulo I: Marco Metodológico 
 
1.1 Antecedentes 
 
Actualmente, la Toma de Decisiones – TD en las empresas es un factor crítico 

que necesariamente debe ser respaldado por información clara y oportuna. 

Considerando la definición de Longman (2000), quién indica que la decisión es 

la elección o juicio que se hace luego de una discusión o pensamiento, misma 

que ayudará de manera considerable en una mejor elección, incluso puede 

llegar a ser definitiva en cuanto al éxito o fracaso de la decisión ejecutada.  

 

Según Carballo (2011, p.184), el conocimiento para las organizaciones es un 

nuevo fundamento de la llamada ventaja competitiva. Esto implica que su 

adecuada gestión no puede ser algo pasajero sino “un proceso constante que 

permite a las organizaciones avanzar y desarrollar este conocimiento, para 

proyectarse hacia el futuro”, esta gestión adecuada del conocimiento está 

relacionada directamente con los procesos que se desarrollen en la 

organización. De esta manera, “para mejorar el rendimiento de la institución y 

crear valor agregado en los servicios que ofrece, la gestión del conocimiento 

mejoraría todos los procesos de creación, estructuración, diseminación y 

aplicación del conocimiento”. (Pereira, Goncalvez, Simonetti y Ribeiro 2009, 

p.248).  

 

En este contexto, las Instituciones Educativas – IE, no se encuentran excluidas 

de procesos administrativos y gerenciales propios de otras Empresas, más aún 

cuando el principal objetivo de una IE es la formación integral de sus 

estudiantes, y por ende la satisfacción de la comunidad educativa en general 

(padres, estudiantes y trabajadores de la IE). Para esto es necesario lograr un 

adecuado manejo de sus recursos tangibles e intangibles (desde su 

infraestructura física hasta el conocimiento), garantizando de esta forma la 

subsistencia en el tiempo y el fiel cumplimiento del Plan Estratégico trazado.  
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Para cumplir un Plan Estratégico Institucional, se requiere una toma adecuada 

de decisiones, mismas que permitan alcanzar todas las metas trazadas y 

cuantificar resultados. De acuerdo a Bali & Lehaney (2009), la Gestión del 

Conocimiento es la clave para alcanzar una mejor toma de decisiones y 

resolver problemas de competitividad e innovación, presentes en toda 

organización.  

 

Para esto se requiere de un sistema que presente de manera ordenada y clara 

los datos obtenidos, para lo cual un Sistema de Gestión del Conocimiento 

(KMS)1, a la cual la “Encyclopedia of Knowledge Management”, la define como 

“tecnologías que permiten la gestión del conocimiento de manera efectiva y 

eficiente”, posee procesos que apuntan a transformar los recursos de la 

Institución en capital intelectual para alcanzar ventaja competitiva. El KMS se 

presenta como una alternativa que permite automatizar la recolección de datos, 

transformar los mismos en información y brindar valiosas herramientas para la 

Toma de Decisiones – TD, considerando además que un KMS para Maier 

(2002), debe estar alineado a los cambios de la organización, cultura 

organizacional y la gestión estratégica de la empresa, siendo estos factores 

fundamentales para dicho sistema, considerando adicionalmente que la 

arquitectura de un KMS, se define según las necesidades de cada 

organización, pues de esta manera se tendrá información acorde al contexto y 

necesidades reales. 

 

Con todos estos antecedentes, se desea mejorar la TD por parte de los 

directivos de la Unidad Educativa Vigotsky, ya que al contar con una 

herramienta que organice y gestione el conocimiento de manera inteligente, 

combinada con prácticas adecuadas para la GC, se podrá visualizar de manera 

clara y organizada información alineada a los objetivos estratégicos planeados, 

apoyando su adecuada ejecución. A más de eso el KMS permitirá una 

actualización y una retroalimentación constante, pues uno de los problemas 

                                                      
1 Knowledge Management System o Sistema de Gestión del Conocimiento 
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actuales de la Institución es la pérdida del conocimiento generado, al no existir 

ningún sistema o proceso que se encargue del mismo. 

 

1.2 Justificación  
 

La Unidad Educativa Vigotsky es una Institución que ofrece educación Inicial, 

Básica y Bachillerato. Se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba, creada 

hace 13 años, cuenta actualmente con 900 estudiantes y 60 profesionales 

entre personal docente y administrativo. En los últimos 2 años, según datos 

tomados del Departamento Administrativo del plantel, este centro educativo ha 

realizado una inversión de alrededor de 300 mil dólares, entre la creación de un 

nuevo campus, mejoras a la infraestructura física existente y capacitación al 

personal docente. 

 

Según estudios realizados por el Instituto Internacional de Planeamiento de la 

Educación junto a la Unesco en el año 2000, se menciona que el modelo de 

administración educativa, separaba las acciones administrativas de las 

acciones técnicas o pedagógicas, concentrando las primeras en manos de los 

directivos.  

 

Sin embargo, para la Secretaría de Educación Pública de México (2009), los 

nuevos modelos de gestión educativa estratégica, se centran en aspectos 

claves como son: enfoque en lo pedagógico, trabajo en equipo, apertura al 

aprendizaje e innovación (por parte de docentes y administrativos) y sobre todo 

intervenciones sistémicas estratégicas (entendiéndose las mismas como un 

proceso de mejora continua basada en el cumplimiento de metas del Plan 

Estratégico Institucional), siendo este último punto fundamental y sustento para 

una adecuada Toma de Decisiones, así también lo destaca el Instituto 

Internacional de Planeamiento de la Educación (2000), un adecuada gestión 

implica reconocer la complejidad de la organización escolar, identificar sus 

diferentes actores e identificar las mejores prácticas en el contexto escolar, 

para tomar decisiones eficaces. 
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Dentro del Plan Estratégico de la Institución, existen objetivos que pretenden 

mejorar la formación brindada a sus estudiantes, gestionar el conocimiento 

generado por el personal y promover la participación de toda la comunidad 

educativa en el proceso de mejora continua. Todos estos planes de mejora 

requieren inversiones económicas, de recursos, de personal, de tiempo y 

deben ser ejecutados de una manera eficiente.  

 

Sin embargo, la toma de decisiones para invertir en proyectos alineados a las 

metas institucionales, se ha vuelto compleja. Dada la gran cantidad de 

información que maneja la Institución Educativa, y los diferentes factores que 

afectan al entorno, como las exigencias gubernamentales, contempladas en la 

Ley Orgánica de Educación (2011) y el Plan Decenal de Educación del 

Ecuador (2006-2015), que abarcan el área curricular, de talento humano, 

financiero y de gestión, de rendición de cuentas y legal, entre otros; se ha visto 

la necesidad de implementar un sistema de GC, que tome datos relevantes y 

alineados a las necesidades de los directivos de la unidad educativa, los 

procese de manera inteligente y los presente de manera clara, para guiar y 

ayudar a los responsables de la Institución, a tomar decisiones adecuadas, no 

solo de inversión, sino de planificación estratégica y cumplimiento de metas, 

así como debe ayudar a preservar y gestionar adecuadamente uno de los 

recursos más valiosos de la Institución, como es el conocimiento generado por 

cada uno de sus miembros. 

 

1.3 Objetivos  
 

1.3.1 Objetivo general 
 

Diseñar una propuesta de implementación de un Sistema de Gestión del 

Conocimiento para la Unidad Educativa Vigotsky, que permita el uso adecuado 

de información para mejorar la Toma de Decisiones. 
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1.3.2 Objetivos específicos 
 

• Realizar un análisis de la situación actual de la Unidad Educativa 

Vigotsky en cuanto a la Gestión del Conocimiento se refiere. 

• Definir la metodología a utilizar para poder implementar un Sistema de 

Gestión del Conocimiento alineada a los objetivos de negocio de la 

Unidad Educativa Vigotsky. 

• Determinar la factibilidad del uso de un software libre o propietario 

orientado a la Gestión del Conocimiento en la Unidad Educativa 

Vigotsky. 

• Discriminar la información necesaria en un Sistema de Gestión del 

Conocimiento aplicado al ámbito de la educación. 

 

1.4 Alcance  
 

La presente propuesta tendrá el siguiente alcance: 

• Identificar y describir la situación actual de la Gestión del Conocimiento 

en la Unidad Educativa Vigotsky.  

• Identificar la mejor estrategia para implementar procesos de Gestión del 

Conocimiento en la Institución. 

• Realizar un estudio técnico – operativo de al menos tres sistemas de 

Gestión del Conocimiento presentes en el mercado, que se adapten a 

las necesidades levantadas previamente. 

• Identificar los entregables necesarios para poder realizar una adecuada 

Gestión del Conocimiento en la Institución. 

• Indicar beneficios empresariales esperados en caso de implementarse la 

propuesta. 

 

1.5 Aspectos metodológicos 
 
Para Bernal (2010), especialista en investigación, se menciona que para elegir 

el método que se va a utilizar en una investigación, es necesario analizar el 
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problema planteado. Por tal motivo, para este trabajo, se ha decidido utilizar un 

método cualitativo, pues como sugieren Mack, Woodsong, Macqueen, Guest 

(2005), una investigación de este tipo es más flexible que una cuantitativa, sin 

embargo, esto no quiere decir que una investigación cualitativa sea menos 

rigurosa o menos importante. Al utilizar este sistema de investigación se 

permite una integración y participación entre investigador y participante, dando 

paso a una relación menos formal, favoreciendo la recopilación de información, 

lo cual es vital a la hora de levantar los parámetros que el KMS procesará. 

 

En cuanto al análisis del estado actual de la Gestión del Conocimiento en la 

Institución, se obtendrá la información por medio del acercamiento a las 

autoridades de la misma, analizando su contexto, su entorno y todos los 

esfuerzos que se han hecho en este campo. 

 

Para obtener la información requerida en el KMS, se ha decidido optar por 

entrevistas con preguntas abiertas a los directivos de la Institución Educativa. 

Además, se requiere definir las fuentes de donde provendrá esta información, y 

cómo será actualizada y retroalimentada constantemente, para mantener el 

sistema actualizado y solventar uno de los grandes problemas de la Institución. 

 

Una vez elaborada la propuesta del KMS, se elaborará un listado de las 

ventajas y oportunidades que brindaría este sistema en caso de 

implementarse. 
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2. CAPÍTULO II: Gestión del conocimiento Unidad Educativa Vigotsky 
 
2.1 Información Institucional 
 

La información descrita a continuación es producto de las entrevistas 

mantenidas con el personal directivo de la Unidad Educativa Vigotsky, así 

como también de cierta información complementaria encontrada en el sitio web 

de la institución. 

 

2.1.1 Descripción de la Institución 
 

La Unidad Educativa Vigotsky (UEV), es una Institución fundada en el año 

2002, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo. Los servicios que 

oferta son: educación Inicial, educación Básica y Bachillerato, en jornada 

matutina de 07h00 a 13h30. Actualmente cuenta con 900 estudiantes y 60 

empleados, entre personal docente y administrativo.  

 

Desde su fundación a la presente fecha, el alumnado de la institución ha 

crecido a un ritmo sostenido del 15% anual, según datos de la dirección 

administrativa del plantel. Este crecimiento ha permitido que se realicen 

inversiones en infraestructura física, tecnológica y de capacitación profesional 

por más de 300.000 dólares en los últimos 2 años, cubriendo así la demanda 

creciente y los actuales requerimientos. 

 

2.1.2 Misión y Visión Institucionales 
 

2.1.2.1 Misión 
 

Somos una Institución Educativa que brinda un servicio de calidad y calidez a 

la comunidad para la formación integral de nuestros estudiantes, mediante la 

utilización de metodologías, procesos e innovaciones tecnológicas pertinentes 
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y coherentes con las necesidades sociales y nacionales, locales e individuales 

para liderar procesos de cambio y transformación social. (Quiénes Somos, 

2015) 

 

2.1.2.2 Visión 
 

La Unidad Educativa Vigotsky en cinco años (2013-2018), se constituirá en una 

Unidad Educativa comprometida con la niñez y juventud, que basada en la 

práctica de valores y en la utilización de metodologías innovadoras, se dedique 

a la aplicación y difusión de conocimiento científico con un mejoramiento 

permanente de la calidad, para la formación integral de bachilleres que sean 

líderes capaces de perseguir sus sueños con pasión, de tal manera que 

contribuyan a la transformación de la sociedad. (Quiénes Somos, 2015) 

 

2.1.3 Organigrama Institucional 
 

El presente organigrama, muestra dos ámbitos: el estructural y funcional. El 

organigrama estructural muestra de manera general la estructura organizativa 

de la institución, mientras que el organigrama funcional representa las 

diferentes estructuras departamentales y las personas que las dirigen. 
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Figura 1. Organigrama estructural de la Unidad Educativa Vigotsky.  
Tomado de Plan Operativo 2015 de la UEV 

 

 
Figura 2. Organigrama funcional de la Unidad Educativa Vigotsky.  
Tomado de Plan Operativo 2015 de la UEV 
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2.1.4 Situación Actual de la Gestión del Conocimiento en la UEV 
 

La UEV genera y socializa conocimiento a través de reuniones semanales de 

planificación curricular, de capacitaciones internas y talleres realizados con el 

personal docente, así también de observación de clases, juntas quimestrales y 

ejecución de procesos internos educativos y administrativos. Todo este 

conocimiento no se encuentra documentado de manera adecuada, pues si bien 

se lo conserva como evidencia por exigencias del ente regulador, el mismo no 

se encuentra ordenado ni almacenado de manera que pueda ser gestionado o 

como fuente de consulta. 

 

Su gestión no llega más allá de recordar los avances realizados en reuniones 

anteriores y una vez cubierto el tema no se lo vuelve a retomar aunque el 

conocimiento generado haya sido de vital importancia. En cuanto a la inducción 

del nuevo personal, no se tienen planes de capacitación específicos ni se 

cuenta con hojas de ruta, ni directrices a seguir.  

 

Otro de los temas relevantes, es la carencia de documentación del 

conocimiento intrínseco del personal docente y administrativo, siendo esta 

falencia la que impide socializar lo aprendido durante el desenvolvimiento de 

sus labores; esto conlleva a que el conocimiento intrínseco se queda en las 

personas, y si alguna deja la Institución, este conocimiento se ha perdido.  

 

Un punto destacable en la UEV es el uso de un Sistema de Gestión de 

Aprendizaje LMS llamado Moodle, la cual es una plataforma diseñada para 

proveer ambientes de aprendizaje y compartir conocimiento entre quienes la 

acceden. Este LMS en la UEV tiene una modalidad de aprendizaje dual, es 

decir sus estudiantes de 5to de básica a bachillerato interactúan y socializan los 

temas vistos en la clase presencial. Así también los docentes se capacitan en 

la misma en cursos provistos por la Institución. 
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2.2 Gestión del Conocimiento 
 

2.2.1 Definición  
 

Para explorar la Gestión del Conocimiento (GC), se debe definir 

necesariamente el conocimiento. Sus definiciones son variadas, en este trabajo 

se abordarán las definiciones más destacables. 

 

De acuerdo a Wee-Keat (2002), el conocimiento es una mezcla fluida de 

experiencias, valores, información del contexto y percepción experta, que 

proporciona un marco de evaluación e incorporación de nuevas experiencias e 

información. 

 

Es pertinente aclarar las diferencias entre dato, información y conocimiento, 

entendiéndose datos como símbolos sin procesar, información como datos 

procesados y conocimiento como información verificada y procesada en la 

mente de individuos, según Alavi & Leidner (2001). 

 

Así también, para Inche (2010), la información es simplemente un dato dotado 

de estructura y significado, mientras que el conocimiento es algo más complejo, 

el resultado de la interpretación de información o un producto del aprendizaje. 

La información es el entrelazado de pensamiento y acción que ayuda en la 

resolución de problemas; mientras que el conocimiento sería el producto de la 

información organizativa, cuando toma la forma de un cambio de pensamiento 

y acción que produce a su vez, un cambio en el diseño de prácticas 

organizativas. 

 

Una de las ventajas del conocimiento es el hecho de saber más sobre algunas 

cosas que los competidores, debido a las restricciones de tiempo que ellos 

tendrán para adquirir un conocimiento similar, a pesar de que tengan una 

mayor inversión en este. (Zapata et al., 2008, p#144). 
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En cuanto a los tipos de conocimiento, existen varias clasificaciones 

nombradas en la literatura. Sin embargo, para el presente trabajo se abordarán 

dos criterios y tipos de conocimiento. Estos se muestran en la Tabla 1(Inche, 

2010) 

 
Tabla 1.  
Criterios y tipos de conocimiento 

CRITERIO UTILIZADO TIPOS DE CONOCIMIENTO 

Según la naturaleza del conocimiento. Conocimiento explícito y tácito. 

Según la naturaleza del conocimiento y 
según el sujeto que aprende. 

Conocimiento consciente, automático, 
objetivo y colectivo. 

Según la cod i f icac ión  y d ifus ión del 
conocimiento. 

Conocimiento público, racional, personal y 
patentado. 

Según la facilidad/dificultad de 
transferencia y recepción. 

Conocimiento general o común y 
conocimiento específico. 

Según se trate un conocimiento sobre 
elementos independientes, o un 
conocimiento sobre la interacción de 
varios elementos. 

 
Conocimiento sobre componentes y 
conocimiento arquitectónico 

Tomado de Inche, J. (2010) 

 

1) Según su naturaleza se distinguen el conocimiento explícito y el tácito. Se 

considera conocimiento explícito, a la capacidad de ejecutar y saber cosas sin 

decirle a otras personas cómo hacerlo; en cambio se considera conocimiento 

tácito a aquel conocimiento que es personal, pero que está ligado al individuo, 

por tanto, es difícil de formalizar o comunicar (Ahmed, 2011).  

 

2) Con el criterio de la naturaleza del conocimiento y según el sujeto que 

aprende, se tiene 4 tipos de conocimiento: 

 

i) El Conocimiento Consciente es aquel que puede ser fácilmente compartido 

con otros individuos; ii) El Conocimiento Automático es aquel que engloba las 

destrezas del individuo, fruto de la experiencia adquirida en varios años. Siendo 

este tipo de conocimiento vital para las empresas y así mantener la ventaja 

competitiva. iii) El Conocimiento Objetivo se encuentra presente en toda la 

organización, y es el que ayuda a realizar las funciones operativas en la misma, 

como procesos definidos o incluso patentes que use la empresa. iv) El 
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Conocimiento Colectivo es un tipo de conocimiento implícito que se ha 

generado en la organización y ha llegado a formar parte de los individuos, de 

tal manera que se encuentra en los procesos de la organización de manera 

tácita. 

 

Los otros tres criterios de tipos de conocimiento, no serán abordados en el 

presente trabajo, dado que no son aplicables al objetivo y alcance del presente 

trabajo, dada la naturaleza de la Institución. 

Otra clasificación del conocimiento, según indica Wetherill (2002), es la 

siguiente: 

 

• Conocimiento del Dominio, es decir conocimiento del contexto, 

incluyendo información administrativa, permisos, regulaciones, 

estándares, etc.  

• Conocimiento de la Organización, es el conocimiento específico de la 

organización, es el capital intelectual de la misma, incluye el saber hacer 

de la empresa, su experiencia y habilidades del personal, relaciones de 

negocio.  

• Conocimiento del Proyecto, se refiere al conocimiento que puede ser 

usado para crear más conocimiento y puede ser usado en los proyectos 

de la misma y permite para interactuar con otras empresas, el mismo, es 

generalmente difícil de capitalizar y usar por las empresas. 

 

Zhu, Sun, Miller, Deng (2014), en cuanto a la Gestión del Conocimiento, indican 

que la misma se define como la adquisición, compartición y uso efectivo del 

conocimiento, donde su eje radica en compartir conocimiento mientras se crea 

nuevo conocimiento.  

 

Davenport (1998), uno de los mayores exponentes en el área de la Gestión del 

Conocimiento, lo define como el proceso sistemático de buscar, organizar, 

filtrar y presentar la información con el objetivo de mejorar la comprensión de 

las personas en una específica área de interés. 
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2.2.2 Historia y Evolución de la Gestión del Conocimiento 
 

Para poder analizar los conceptos de Gestión del Conocimiento – GC de una 

manera adecuada es importante ver su evolución a través del tiempo para 

identificar su alcance e implicaciones en la actualidad. 

 

En los años 90 se empezó a concebir al conocimiento de una manera diferente, 

se lo empieza a considerar como un activo valioso de las empresas, por ende 

surge la necesidad de gestionarlo adecuadamente, por ello esta década se la 

conoce cómo la Primera Generación de GC, incluso se hablaba de una 

transición de la época, ya que si en la era industrial el valor de las empresas 

estaba en sus bienes materiales, en esa década el activo más valioso era el 

capital intelectual, que luego se traduciría en conocimiento, como menciona 

Muzard (2011).  

En esta generación se reconoce la importancia del conocimiento y la necesidad 

que tienen las organizaciones de gestionarlo, es decir, de encontrarlo, 

procesarlo y compartirlo, sin embargo, se trata de apalancar el uso de 

herramientas tecnológicas para “capturar” este conocimiento de las 

organizaciones sin definir una metodología clara para hacerlo. 

 

La segunda generación de GC empieza a surgir a mediados de la década de 

los 90´s y se enfoca en los tipos de conocimiento tácito y explícito y en la 

concientización de las organizaciones a todo nivel, ya no se enfoca solamente 

en la tecnología para gestionarlo, sino que se incluye más a las personas, a los 

procesos corporativos e iniciativas internas que permitan su adecuada gestión. 

Entre los aportes más significativos de esta generación se encuentra la 

definición del ciclo de vida del conocimiento, los repositorios de conocimiento y 

la diferenciación de gestión y procesamiento del conocimiento. 

  

Finalmente, la tercera generación, tiene un enfoque combinado de las dos 

generaciones anteriores, definiendo metodologías más claras para gestionarlo 

y se llega a conocer como la nueva GC. 
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2.2.3 Características e importancia de la Gestión del Conocimiento 
 

Para mencionar las principales características de la GC es importante separar 

su definición con la de Gestión del Capital Intelectual (GCI), pues muchas 

veces es confundida con la GC. 

 

La GCI se enfoca en gestionar los activos intelectuales con miras a cumplir los 

objetivos de la empresa, es decir, desde un punto de vista gerencial o directivo. 

En cambio, la GC se refiere a las actividades y programas relacionados con el 

conocimiento, su función consiste en operar y poner en marcha los planes para 

todo aquello que involucre conocimiento. 

 

Una adecuada GC debe tratar con todos los tipos de conocimiento, desde el 

tácito hasta el explícito, siendo esta una de las mayores dificultades a la hora 

de implementar un Sistema de Gestión de Conocimiento (KMS). Según indican 

Chu, Wang & Yuen (2011), la GC tiene como núcleo tres recursos de la 

organización, como son las personas, los procesos y las tecnologías 

habilitantes que permiten a la organización usar y compartir la información de 

manera efectiva. En este sentido, las organizaciones deben promover políticas 

y prácticas que ayuden a las personas a compartir y gestionar el conocimiento 

que poseen.  

 

En cuanto a los procesos de la organización, la GC ayuda a fortalecer y hacer 

procesos robustos que permitan a las personas obtener la información 

necesaria cuando lo necesiten, y compartirla con otros, fortaleciendo así la 

Toma de Decisiones, pues son decisiones mejor fundamentadas. En el aspecto 

de las tecnologías habilitantes para la GC, Petrides & Nodine en Chu, Wang & 

Yuen (2011) indican que estas permiten de manera efectiva enfocarse en 

facilitar el compartimiento de información entre departamentos, pero que no se 

debe enfocar solamente en construir redes de personas sino enriquecer el 

conocimiento de la Institución en comunidades y procesos que permitan 

obtener ventajas competitivas y un mejor rendimiento. En este sentido se 
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aborda los KMS de los cuales se habla más adelante. Según Plessis (2005), la 

GC puede apoyar a la organización a alcanzar los siguientes objetivos: 

 

• Crear foros colaborativos donde el conocimiento puede ser creado y 

compartido, que pueden actuar como un catalizador para tomar 

decisiones basadas en el conocimiento creado en estos foros. 

• Retener el conocimiento creado y compartido a través de foros de 

colaboración y hacer este conocimiento disponible y reusable en otros 

contextos. 

• Explotación de información interna y externa del negocio (información 

orientada al cliente), convertir esta información en conocimiento a través 

de herramientas de GC. 

• Mejorar la eficiencia individual, de equipos y organizacional a través de 

foros colaborativos. 

• Centralizar el acceso a la información al poseer sistemas que gestionen 

y hagan disponible el conocimiento de la organización. 

• Retener el conocimiento individual y organizacional. 

• Permite crecer la base de conocimiento de la organización. 

 

Para lograr una ventaja competitiva y un apoyo para la Toma de Decisiones en 

la organización, la GC hace uso de las nuevas tecnologías de información y 

comunicación, buscando la colaboración de todos los miembros de la empresa, 

compartiendo su experiencia y conocimiento con otros miembros de la 

organización, permitiendo que la base de conocimiento crezca y sea 

documentada y accesible por todos los que lo requieran. 

 

2.2.4 Procesos de la Gestión del Conocimiento 
 

Una vez definida la gestión del conocimiento es importante abordar los 

procesos que contiene la misma, de manera general, de acuerdo a Alavi & 

Leidner (2001), tenemos: 
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2.2.4.1 Creación de Conocimiento 
 

La creación de conocimiento implica desarrollar nuevos contenidos o 

reemplazar los existentes con el conocimiento tácito y explícito presente en la 

organización. En la Figura 3 se muestra la forma de crear conocimiento y su 

interrelación. La externalización, es donde el conocimiento tácito del individuo 

es expresado y se convierte en conocimiento explícito. La internalización, 

consiste en una conversión de un conocimiento explícito existente en un 

conocimiento tácito individual. La socialización, la cual puede crear nuevo 

contenido cuando una persona obtiene un nuevo punto de vista, resultado de la 

interacción con otro y la combinación.  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Modos de creación de conocimiento       
Tomado de (Alavi & Leidner, 2001) 

2.2.4.2 Almacenamiento y Extracción de Conocimiento 
 

Es importante que además de crear conocimiento en las organizaciones, se lo 

almacene, pues con el tiempo puede llegar a perderse o alterarse el 

conocimiento aprendido o generado. En este punto es importante usar 

Sistemas Documentales, sean estos físicos o electrónicos, mientras se 

encuentren debidamente almacenados, todo este proceso se lo conoce como 

Conocimiento Tácito del 
individuo A 

Conocimiento Explícito del 
individuo A 

Conocimiento Tácito del 
individuo B 

Conocimiento Explícito del 
individuo B 

A A 
A A 

B B 
B B 

D 

C 

Leyenda: Cada flecha representa una forma de creación de 
conocimiento.  
A- Externalización; B- Internalización; C-Socialización; D- 
Combinación 
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memoria organizacional, la cual define dos tipos de memoria: i) La Individual, 

referida a las observaciones, experiencias y acciones de las personas; ii) La 

colectiva, que se define como los medios por los cuales el conocimiento del 

pasado, la experiencia y los eventos pasados influyen en las actividades y 

decisiones presentes de la organización. 

 

Sin duda alguna, la tecnología de almacenamiento y procesamiento actual 

facilita el almacenamiento y la extracción del conocimiento individual y 

organizacional almacenado, mejorando aspectos como la velocidad de consulta 

y capacidad de almacenamiento. 

 

2.2.4.3 Transferencia de Conocimiento 
 

Una vez que se ha abordado la creación, almacenamiento y extracción del 

conocimiento, se hace necesario destacar la transferencia del conocimiento, la 

cual reconoce la importancia de que el conocimiento sea transferido entre 

personas y grupos, y no sea algo estático o propio de cada persona u 

organización, sino que el conocimiento ayude y fomente la consolidación 

Institucional. Para lo cual se recomienda usar técnicas de motivación para 

compartir este conocimiento, sabiendo el beneficio colectivo. 

2.2.4.4 Aplicación del Conocimiento 
 

Finalmente, una vez que hemos compartido el conocimiento, es tiempo de 

aplicarlo, para alcanzar una ventaja competitiva y un mejor rendimiento 

individual y grupal. De igual manera, la tecnología puede apoyar la aplicación 

de conocimiento al incluirlo en rutinas propias de la organización, por ejemplo 

en una institución educativa: Permitir que los formatos de Planificación 

Curricular que han sido construidos y mejorados constantemente puedan ser 

incluidos en un sistema web, de tal forma que la planificación se la pueda 

realizar en línea, además pueda ser controlada y retroalimentada por todos 

quienes tienen a cargo este proceso. 
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2.3 Modelo de Gestión del Conocimiento – GESCON  
 
Para el presente trabajo de investigación, se usará el modelo de GESCON, 

elaborado por Inche (2010), el cual es el resultado de las investigaciones sobre 

los diferentes modelos de GC, aplicado a Instituciones Educativas. El diagrama 

de este modelo se aprecia en la Figura 4. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4. Modelo de Gestión del Conocimiento - GESCON  
Tomado de (Inche, 2010) 
 

Este modelo se basa en cuatro componentes que son: 1) la creación de valor a 

través del Capital Intelectual 2) Aprendizaje Organizacional, 3) la Actuación 

Organizacional con el entorno, y 4) el Componente Tiempo, el cual permite 

comenzar y finalizar cada uno de los ciclos. Los tres componentes principales, 

fuera del tiempo, generan lo que Inche (2010) llama un Espiral de 

Conocimiento Organizacional, que ayuda a trabajar por fases a la hora de 

implementar un KMS, pues es un esquema descriptivo del modelo GESCON. 

Este espiral se muestra en la siguiente figura. 

 

 

 

 

 

 

 

Tiempo 
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Figura 5. Esquema descriptivo del modelo de gestión del conocimiento GESCON 
Tomado de (Inche, 2010)  
 

El esquema descriptivo aborda varios aspectos de la GC. Tal es así que a nivel 

del conocimiento individual se tiene: 

 

• La Generación del Conocimiento, se la realiza a través del Conocimiento 

Tácito a través de su diario actuar, es decir por parte de cada individuo 

de la Institución. 

• La Asimilación del Conocimiento, es el proceso en el cual el individuo 

codifica y almacena este conocimiento adquirido. 

• La Difusión se lo hace a través de diferentes mecanismos del diario 

convivir con otros individuos. La utilización de este conocimiento es la 

aplicación del mismo en las actividades o rutinas de la Institución. 

 

Esto denota la importancia que tiene la Gestión del Conocimiento Tácito dentro 

de la Institución, ya que permite interactuar y socializar con otros para 

compartir el conocimiento, siendo esto parte fundamental del Esquema Espiral, 

porque al socializar el conocimiento se crea conocimiento y por ende la espiral 

empieza a relacionarse.  

Los componentes del Modelo de Gestión GESCON, permiten lograr el 

crecimiento de la Espiral del Conocimiento Institucional; generando ventajas 
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competitivas sostenibles en el tiempo y añadiendo valor agregado a sus 

clientes (en el caso de la UEV a los padres de familia, egresados, empleadores 

y sociedad). 

 

2.3.1 Creación de Conocimiento a través del Capital Intelectual 
 

La creación de conocimiento implica desarrollar nuevos contenidos o 

reemplazar los existentes. En este contexto, tenemos como entrada del 

proceso de GC, el Capital Intelectual con sus tres componentes: 

 

• Capital Humano, se resume en el conjunto de conocimientos, destrezas 

y capacidades de los individuos, los cuales fueron adquiridos a través de 

la educación y socialización de las actividades que realiza. 

• Capital Estructural, se puede definir como el conjunto de conocimientos 

explícitos y que ya fueron procesados en la organización, los cuales 

fueron obtenidos a través de diferentes herramientas tecnológicas que 

almacenan conocimiento y rutinas de la organización. 

• Capital Relacional, es la correlación entre las diferentes entidades de la 

organización, las cuales permiten mejorar la capacidad de la misma a 

través del desarrollo de redes. 

2.3.2 Creación de Conocimiento a través del Aprendizaje Organizacional 
 

Cuando existe una adecuada transmisión del conocimiento individual (tácito), 

hacia sus pares, empieza a generarse conocimiento explícito, pues el 

conocimiento ha sido exteriorizado. Este conocimiento no debe ser 

desaprovechado, sino que debe ser recopilado, almacenado y procesado, en 

este caso el KMS propuesto deberá ser distribuido a la organización, haciendo 

que el contenido sea accesible, procurando que el mismo pueda ser asimilado 

y se convierta en un conocimiento genérico para la organización. 

Este grupo de conocimientos que es practicado por las personas de la 

institución en forma individual, grupal y organizativa, y que ayudan la 
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conversión del conocimiento tácito en explícito relacionados con actividades, 

procesos y procedimientos se conoce como “Stock de Conocimiento”. 

 

Dentro del aprendizaje organizacional se genera un flujo de conocimientos (Ver 

Figura 4), el cual representa todas las actividades de transferencia de 

conocimiento realizadas por los individuos en una organización. 

  

2.3.3 Actuación Organizacional en el Modelo GESCON 
 

El modelo GESCON pretende generar un impacto en la organización de tal 

manera que se refuerce la competitividad y se deriven en algunos beneficios 

para la GC, entre los cuales tenemos: 

• Económicos, beneficios que se logran debido al incremento de ingresos 

económicos por la optimización de recursos dentro de la Institución. 

• No económicos, los cuales se generan debido a mejoras en la calidad de 

los servicios ofrecidos y sobre todo satisfacción del cliente. 

 

2.3.4 Dimensión Tiempo en el Modelo GESCON 
 

El tiempo en este modelo de GC, define las fases que se deben seguir para 

una adecuada GC, las cuales son detalladas a continuación: 

 

2.3.4.1 Socialización 
 
Esta es la primera fase de GESCON, en la misma se busca que el 

conocimiento que reside en los individuos, pueda ser compartido con los 

demás miembros de la Institución. 

 

2.3.4.2 Externalización 
 
Esta fase busca que el conocimiento tácito se convierta en explícito. Este 

puede ser creado en cooperación, a través del diálogo y la reflexión entre los 
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miembros de la Institución. 

 

2.3.4.3 Justificación 
 
En esta etapa la Institución determina la factibilidad sobre el desarrollo del 

nuevo concepto, producto o proceso y determina la viabilidad del mismo. Para 

justificar también se puede evaluar en base a los beneficios que presente, sean 

estos económicos o no económicos. 

 

2.3.4.4 Adopción 
 
Una vez validado el concepto o proceso, este debe ser adoptado donde la 

organización lo requiera. En esta fase, se requiere que todos los 

departamentos interactúen y busquen la utilidad de este conocimiento 

generado. 

 

2.3.4.5 Distribución 
 
En esta fase final, se debe compartir y distribuir el conocimiento generado a 

todos los miembros de la organización. 

 

Luego de esto, el ciclo se repite con el conocimiento tácito de cada empleado o 

conocimiento grupal, lo que da paso a ciclos repetitivos basados en la 

Dimensión de Tiempos convirtiéndose en ciclos de mejora continua. 

 

Una vez se tiene claro que la GC sirve para mejorar la calidad de las 

contribuciones que los individuos hacen a las organizaciones, surge la 

importancia de estos procesos en las Instituciones Educativas, pues la GC 

puede ser usada como una estrategia para mejorar el rendimiento competitivo, 

así pues la UEV, al igual que otro tipo de organizaciones, debería aprender y 

ganar conocimiento y mejorar la toma de decisiones e innovación a través de 

estos procesos. 
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Un aspecto relevante de la GC en el ámbito de organizaciones educativas, es 

lo que menciona Zhao (2010), donde se indica que la GC puede facilitar la 

adquisición, compartición y aplicación de los conocimientos de los docentes y 

además mejorar la gestión y aplicación del conocimiento, experiencias y 

competencias de los docentes.  

  

El ambiente educativo no se encuentra exento de regulaciones externas e 

internas, de mejora continua y/o competencia frente a otras instituciones, en 

este punto existe información específica o conocimientos que se deben 

conocer para mejorar estas áreas en el aspecto educativo, como, por ejemplo: 

rendimiento de los estudiantes, conocimiento adquirido por los maestros, entre 

otros. Así lo indica Chu, Wang & Yuen (2011). 

 

Rodrigues & Pai en Chu, Wang & Yuen (2011) presentan un marco de 

referencia para la GC en Instituciones Educativas, el mismo consta de ocho 

dimensiones claves que permiten una adecuada implementación de un modelo 

de GC. Estos factores y dimensiones se muestran en la Tabla 2.  

 
Tabla 2. 
Factores claves para la implementación de GC en instituciones educativas.  
Dimensiones clave Descripción 

Liderazgo y apoyo 
Apoyo del equipo de gestión de las actividades de GC de 

una organización. 

Tecnología e 

infraestructura 

Eficacia de la infraestructura de IT de la organización y 

empoderamiento de la organización del uso de la 

tecnología 

Creación de 

conocimiento 
Creación de conocimiento en el lugar de trabajo 

Adquisición y 

aprendizaje 

Métodos para mejorar la búsqueda y aprendizaje de 

conocimiento de los miembros de la organización 

Diseminación y 

transferencia 

Facilitadores y facilidades de transferir conocimiento e 

información en la organización 
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Aplicación y 

explotación 

Actitudes de los empleados y requerimientos de aplicar el 

conocimiento y ponerlo en práctica 

Competencias de 

las personas 

Efectos de las habilidades personales y conocimiento de 

los empleados en relación con el manejo de GC 

Cultura de compartir 
Facilitadores y facilidades de construir una cultura 

positiva para compartir conocimiento. 
Tomado de Rodrigues, Pai en Chu, Wang y Yuen, 2011. 

 

El ciclo de aplicación de estos factores se muestra en la Figura 6, donde se 

conoce al mismo como un modelo del Ciclo de Gestión del Conocimiento. El 

mismo presenta muchas similitudes con el modelo GESCON adoptado en el 

presente trabajo. 

 
Figura 6. Modelo del ciclo de gestión del conocimiento  

Tomado de (Ahmed ,2011 y Pereira, Goncalves, Simonetti, Ribeiro, 2009). 
 

 

La Figura 6, muestra cómo el ciclo de GC comienza con la creación y/o 

adquisición del conocimiento, como se explicó en la sección 2.2.4 (Procesos de 

la Gestión del Conocimiento), sin embargo, se aborda adicionalmente las 

bondades de la utilización del conocimiento, ligado a la innovación, aprendizaje 

colectivo, resolución de problemas colaborativos y reutilización del 
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conocimiento, lo cual es clave de manera particular en la UEV debido al modelo 

educativo implementado (enseñanza continua). Al usar adecuadamente el ciclo 

de GC se llega a una mejora significativa del rendimiento organizacional, como 

se puede observar en la presentación de los beneficios del KMS. (Ver Anexo 7) 

 
2.4 Sistemas de Gestión del Conocimiento  
 

2.4.1 Definiciones 
 

De manera general, se puede definir los Sistemas de Gestión del Conocimiento 

(KMS) como una clase de sistemas de información usados para gestionar el 

conocimiento organizacional, estos sistemas están apalancados en su mayoría 

en la tecnología.  

Otra definición de KMS, según Sarvary en Ahmed (2011), se considera como la 

infraestructura necesaria por la organización para implementar los procesos de 

la Gestión del Conocimiento. Dentro de los objetivos que persiguen los KMS 

están sobre todo apoyar la construcción, compartición y utilización del 

conocimiento en la organización. 

 

2.4.2 Características 
 

En el literal 2.2.1, se definió el conocimiento y la Gestión del Conocimiento, 

para poder entender de mejor manera los KMS. Además de aquello, rara poder 

abordar los KMS, se necesita entender al conocimiento desde varios estados o 

puntos de vista, los cuales son:  

• El conocimiento como datos o información. 

• El conocimiento como un estado de la mente. 

• El conocimiento como un objeto. 

• El conocimiento como un proceso. 

• El conocimiento como una condición de tener acceso a la información 

• El conocimiento como una capacidad. 

 



29 

Estas definiciones, presentadas por Alavi & Leidner (2001), las observamos 

detalladamente en la Tabla 3. 

 

Con las perspectivas mostradas se puede analizar, cómo, desde el punto de 

vista que consideremos al conocimiento y su gestión, los KMS cumplirán 

determinados roles. Es importante que el KMS que se desee diseñar se analice 

a la luz del uso que tendrá el mismo y sus implicaciones. 

 
Tabla 3.  
Perspectivas del conocimiento y sus implicaciones con la GC y KMS.  

Perspectivas 
Implicaciones para la 

Gestión del 
Conocimiento (GC) 

Implicaciones para los 
Sistemas de Gestión del 

Conocimiento (KMS) 

Conocimiento 

visto como 

datos e 

información 

Los datos son hechos, 

símbolos sin procesar. 

La información es data 

procesada. El 

conocimiento es 

información 

personalizada. 

GC se enfoca en 

exponer a los 

individuos información 

potencialmente útil y 

facilitar la asimilación 

de información. 

Los KMS no aparecerán 

diferentes a los sistemas de 

información 

convencionales, pero se 

extenderán a ayudar a la 

asimilación de información 

del usuario. 

Estado de la 

mente 

El conocimiento es el 

estado de conocer y 

entender. 

GC implica una mejora 

del aprendizaje y 

entendimiento 

individual a través de la 

provisión de 

información. 

KMS deben proveer acceso 

a las fuentes de información 

más que al conocimiento en 

sí mismo. 

Objeto El conocimiento es un 

objeto que será 

almacenado y 

manipulado. 

La clave de la GC es 

construir y administrar 

los almacenes de 

conocimiento. 

El rol de KMS implica 

extraer, almacenar y 

transferir conocimiento. 

Proceso El conocimiento es un 

proceso de aplicar la 

experticia. 

GC se enfoca en el 

flujo de conocimiento y 

los procesos de 

creación, compartición 

y distribución del 

conocimiento. 

El rol de los KMS es 

proveer enlaces entre las 

fuentes de conocimiento 

para crear flujos de 

conocimiento más extensos 

y profundos. 

Acceso a la 

información 

El conocimiento es una 

condición de acceso a 

El enfoque de la GC 

está en el acceso 

El rol de los KMS es 

proveer búsquedas 
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la información. organizado y la 

extracción del 

conocimiento. 

efectivas y mecanismos de 

extracción para localizar 

información relevante. 

Capacidad El conocimiento es el 

potencial de influir una 

acción 

La GC se trata de 

construir competencias 

centrales y un 

entendimiento 

estratégico del saber 

hacer (know how). 

El rol de KMS es mejorar el 

capital intelectual a través 

del apoyo al desarrollo de 

los individuos y las 

competencias 

organizacionales. 

Tomado de Alavi y Leidner, 2001. 

2.4.3 Tecnologías y herramientas de soporte para KMS 
 

Los KMS están diseñados para permitir a los usuarios utilizar y acceder a la 

gran cantidad de datos, información y conocimiento almacenados, en sus 

diferentes formas, pero no solo facilitan el acceso a los mismos, sino que 

apoyan la creación de conocimiento facilitando el aprendizaje continuo. Para 

lograr esto, los KMS presentan una arquitectura enfocada en cumplir estos 

objetivos, mismos que cada vez se tornan más completos en función de los 

objetivos que persigue, y la gran cantidad de conocimiento que deben 

procesar. En la Figura 7 se analizan las tecnologías y herramientas que 

soportan los KMS, para esto se debe empezar considerando tres niveles de las 

tecnologías de GC, estos niveles de acuerdo a Gallupe (2000), son: 

 

• En el primer nivel se representan las herramientas de Gestión del 

Conocimiento. Estas herramientas pueden ser lenguajes expertos en 

sistemas, lenguajes de base de datos o documental como Oracle SQL o 

lenguajes de programación como C++ que proveen los bloques 

fundamentales para un KMS.  

• En el segundo nivel se tiene los KMS generadores, es decir plataformas 

de colaboración que permiten compartir bases de datos con información 

y trabajar en coordinación usando flujos de trabajo.  

• En el último nivel tenemos a los KMS que se han construido con un fin 

específico con las herramientas del nivel 1 y 2, y que buscan gestionar el 
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conocimiento de una manera particular aplicada a la empresa donde se 

lo implemente.  

 

Al hablar de Herramientas y Generadores de GC (nivel 1 y 2 respectivamente), 

son usadas para adquirir, almacenar y distribuir conocimiento. En este punto es 

importante aclarar que estas herramientas no son solo para gestionar 

información, sino que deben ser capaces de manejar la diversidad, riqueza del 

contenido y el contexto de la información, es decir estas herramientas son 

necesarias para construir cualquier KMS. Estas herramientas se presentan en 

la Tabla 4. 

 
Figura 7. Modelo de niveles de los KMS 
Tomado de (Gallupe, 2000) 
 
Tabla 4. 
Herramientas de apoyo de los KMS  

Intranets Redes privadas basadas en internet que usan navegadores web para 
compartir conocimiento 

Programas de 
obtención de 
información 

Herramientas para buscar conocimiento en bases de datos corporativas, 
así como fuentes externas de conocimiento para proveer acceso a una 
amplia variedad de conocimiento. 

Sistemas de 
gestión de bases 
de datos 

Se combinan con las intranets y herramientas de información de red para 
proveer una plataforma para construir herramientas de gestión del 
conocimiento específicas. 

Software de 
gestión 
documental 

Proporciona los medios para capturar, almacenar y distribuir el 
conocimiento en forma de documentos en lugar de datos discretos. 
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Software 
colaborativo 
(groupware) 

Software y hardware que permite a los grupos de trabajo comunicarse y 
colaborar. Las herramientas de groupware suelen tener características 
que permiten a los grupos realizar tareas tales como la generación de 
ideas (crear nuevo conocimiento) y llegar a un consenso. 

Agentes 
inteligentes 

Programas de software que pueden filtrar el conocimiento que realmente 
necesita el usuario. 

Sistemas expertos 
o basados en 
conocimiento 

Guarda el conocimiento de los expertos en forma de reglas o casos y 
luego proporciona ese conocimiento para principiantes u otros expertos. 

Tomado de Gallupe (2000). 

 

La tabla anterior es una fusión entre los criterios de Gallupe (2000) y el autor, 

donde se consideran herramientas que han surgido con el tiempo después de 

la publicación referenciada. 

 

Todas estas herramientas que apoyan los KMS permiten que los mismos sean 

muy potentes a la hora de procesar datos, lo que mejora la GC, pues cabe 

mencionar que, con la creciente capacidad de procesamiento de los sistemas 

computacionales, la optimización de las herramientas mostradas en la Tabla 4, 

los KMS poseen una gran cantidad de herramientas para ajustarse a las 

necesidades de la empresa y realizar una GC eficiente.  

 

2.5 Sistemas de Soporte a las Decisiones (DSS) 
 

En esta sección se aborda brevemente los DSS, los cuales permiten clarificar 

el concepto y relación que tienen con los KMS. 

Los DSS según Power, Sharda y Burstein (2015), son definidos como sistemas 

computacionales que apoyan las actividades de Toma de Decisiones – TD en 

las empresas, basándose en 5 tipos de factores, los cuales son: 

 

• Basados en la comunicación 

• Basados en datos 

• Basados en documentos 

• Basados en conocimiento 
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• Basados en modelos 

 

Para el presente trabajo es importante mencionar que los KMS pertenecen a la 

categoría de los DSS basados en conocimiento, los mismos son llamados a 

menudo Sistemas Expertos2 o Sistemas de Recomendación.  

Con esta aclaración, se puede abordar el KMS como una arquitectura de un 

DSS o Sistema Experto, el cual emite las mejores recomendaciones para una 

adecuada TD en base al conocimiento presente en el sistema. 

A continuación, se abordan conceptos de herramientas que complementan los 

DSS y los KMS. 

 

2.5.1 Almacén de Datos de Conocimiento (Knowledge Data Warehouse) 
 

El almacén de datos de conocimiento (KDW), permite tomar decisiones 

basadas en una sólida base de hechos, facilitando la capacitación y 

socialización del conocimiento (Nemati, Steiger, Iyer, Herschel, 2002). 

 

El objetivo de este KDW, es proveer de una plataforma de análisis inteligente 

que mejore los procesos de GC y apoye a la toma de decisiones. Una ventaja 

de usar este KDW es la presentación de la información (varios formatos y 

distribuida a las personas que lo requieran). Para Bose (2003) el KDW es la 

base para que un sistema (en este caso el KMS) provea Inteligencia de 

Negocio que permita tomar decisiones adecuadas y oportunas, además es la 

base para los Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones (DSS). 

 

2.5.2 Minería de Datos (Data Mining) 
 

La minería de datos es una herramienta que permite obtener acceso a la 

información estructurada en el Almacén de Datos de Conocimiento (KDW), 

                                                      
2 Un Sistema Experto (SE), es básicamente un programa de computadora basado en conocimientos y 
raciocinio que lleva a cabo tareas que generalmente sólo realiza un experto humano. 
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estas permiten presentar información valiosa y requerida por el usuario, que 

puede incluir valores estadísticos y datos alineados al giro del negocio.  

 

De acuerdo a Pereira et al., (2009), estas herramientas permiten mejorar el 

proceso de TD. Además, facilitan la visualización e interpretación de los datos 

de manera que puedan ser interpretados por quiénes los usan o requieren.  

 

Es importante indicar que el conocimiento recién extraído necesita ser 

insertado en una o más bases de datos del KMS para mantenerlo 

constantemente actualizado, esta es una buena práctica de GC. 
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3. Capítulo III: Levantamiento de requerimientos para el KMS 
 

Una vez se ha definido de manera teórica los conceptos de Conocimiento, 

Gestión del Conocimiento, KMS y DSS es importante identificar la información 

que deberá procesar el KMS para aportar datos valiosos que apoyen a los 

directivos en la toma de decisiones. 

 

3.1 Metodología para la Recopilación de Información 
 

Como se indicó en el apartado 1.5 acerca de la Propuesta metodológica, se 

usará un método cualitativo, el cual facilita la recopilación de información, con 

una participación directa de los directivos involucrados en todos los niveles de 

la empresa, para lo cual se hará una investigación basada en entrevistas, a 

más de analizar la documentación que proporcione la UEV. 

 

El formato utilizado para las entrevistas será del tipo semiestructurado3 y se 

realizará al personal directivo o aquellas personas involucradas directamente 

en los procesos de negocio. Dichas entrevistas serán realizadas 

personalmente, además serán grabadas en un dispositivo digital con el objetivo 

de generar evidencias y niveles de responsabilidad, esta información estará 

disponible en un repositorio web para los fines antes mencionados. 

(http://bit.ly/TesisDVillacres) 

 

Igualmente, las entrevistas usadas y tabuladas para levantar la información se 

pueden ver en los Anexos 1 al Anexo 5. En este capítulo se presentará el 

análisis de los resultados obtenidos por las mismas. 

 

En el acercamiento con la UEV y como parte del compromiso al autorizar y 

auspiciar el presente trabajo, se ha logrado recopilar información oficial de sus 

procesos y subprocesos como parte del marco de referencia usado para 

                                                      
3 Una entrevista semiestructurada presenta preguntas preestablecidas que brindan flexibilidad al permitir 
al entrevistado responder de manera amplia acerca de lo preguntado. 
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manejar sus Procesos Educativos, además del Plan Educativo Institucional 

2015-2016. Esta recopilación de información se resume en el presente capítulo.  

 

El marco de referencia utilizado por la UEV está basado en las mejores 

prácticas de procesos para la educación primaria y secundaria elaborados por 

la APQC Education4  (APQC Education Team, 2014), conocida en Estados 

Unidos de América como K12.   

 

La UEV usa este marco de referencia, en 5 ejes centrales, los cuales se 

agrupan en Procesos Operativos para la adecuada Gestión de los Procesos de 

Negocio, entendiendo como negocio no un lucro sino una administración 

eficiente para brindar cada vez más y mejores servicios a la comunidad 

educativa, estos procesos se muestran en la Figura 8. 

 

 
Figura 8. Procesos operativos de la Unidad Educativa Vigotsky basados en APQC 
Tomado de (APQC for Education, 2010)  

 

3.2 Requerimientos de Información 
 

Dado que la UEV tiene cinco procesos operativos en los que basa sus 

funciones y actividades, se documentó de manera resumida los mismos pues 

estos rigen las labores y giro del negocio, asimismo se elaboraron entrevistas 

semiestructuradas, buscando los factores claves en cada uno de ellos que 

aporten valor al negocio y deban ser gestionados por el KMS, los cuales se 

detallan a continuación: 

 

                                                      
4 Este grupo de educación está enfocado en proveer servicios de asesoría a instituciones educativas, 
además de buscar mejorar la eficiencia, productividad y calidad educativa a través de la estandarización 
de procesos en las Instituciones Educativas.  
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3.2.1 Proceso 1: Desarrollo Visión y Estrategia 
 

Este proceso es vital, pues en él se define el Plan Estratégico Institucional, los 

actores principales de este proceso son los directivos de la Institución, esto es, 

Director, Vicerrector Académico, Coordinadores Académicos y el Jefe 

Financiero, para lo cual se han definido indicadores de este proceso, los cuales 

miden el cumplimiento de las metas estratégicas y qué información aporta valor 

a la toma de decisiones. Los subprocesos principales se detallan a 

continuación: 

 

 
Figura 9. Subprocesos del Proceso de Desarrollar Visión y Estrategia. 
Tomado de (APQC for Education, 2010) 
 

• En la Definición del Contexto y la Visión a largo plazo se evalúa el 

ambiente externo, se encuesta a los stakeholders y se determinan sus 

necesidades y requerimientos, se realizan análisis internos de los 

programas de apoyo y servicios brindados por la institución y 

principalmente se establece la visión estratégica. 

• El Desarrollo de Estrategias se enfoca en la visión, se evalúan opciones 

estratégicas para alcanzar los objetivos, se coordinan y alinean procesos 

y funciones estratégicas, se crea el diseño de la organización 

(estructura, gobernanza) y finalmente se desarrollan y establecen las 

metas a corto y largo plazo. 

• En la Gestión de Iniciativas Estratégicas, como su nombre indica, se 

desarrollan, evalúan y seleccionan iniciativas estratégicas. Además, se 

establecen indicadores de rendimiento en un alto nivel. 
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3.2.2 Proceso 2: Desarrollar, entregar y evaluar el currículo, evaluación e 
instrucción 
 

Este proceso se encarga de desarrollar e implementar el Currículo en la 

Institución, es decir la parte académica de la misma. Además, se aborda la 

alineación de la Institución frente a las normativas y leyes emitidas por los 

entes reguladores, conjuntamente con regulaciones y estándares 

internacionales. Los principales involucrados en este proceso son los directivos 

de la institución educativa (Director, Vicerrector Académico y Coordinadores 

Académicos). Los subprocesos que la rigen se muestran en la Figura 10. 

 

 
Figura 10. Subprocesos del Proceso de desarrollar, entregar y evaluar el Currículo, evaluación 
e instrucción. 
Tomado de (APQC for Education, 2010)  
 

• En el Desarrollo del Currículo se definen/diseñan procedimientos 

asociados al avance del mismo, alineadas a los estándares educativos 

nacionales (MIN.EDUC.). Una vez desarrollado el Plan Curricular, se 

hace un plan piloto del mismo, el cual se ejecuta y se monitorea, 

propendiendo siempre a una mejora continua. 

• El diseño de programas instruccionales efectivos, determina si los 

estudiantes se encuentran listos para el nuevo aprendizaje que se 

planificó, se establece estrategias basadas en las mejores prácticas de 

programas instruccionales. “El programa o diseño instruccional se ocupa 

de la planeación, la preparación y el diseño de los recursos y ambientes 

necesarios para que se lleve a cabo el aprendizaje”. (Bruner, 1969) 

• Al evaluar los Logros Estudiantiles se empieza planeando un programa 

que contenga herramientas de evaluación formativa y sumativa, se 

analizan y evalúan resultados, por último, se provee de capacitación al 

personal docente para aplicar estas evaluaciones de manera eficaz, 

reflejándose esto en un mejor nivel académico. 
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• Posteriormente, en la Evaluación Continua de Programas, se determina 

los programas a ser evaluados en base a su importancia y los datos 

recolectados para posteriormente un análisis por parte del equipo 

docente. 

 

3.2.3 Proceso 3: Diseñar y entregar servicios de apoyo al estudiante 
 

En este proceso se identifican y desarrollan soluciones en base a las 

necesidades estudiantiles, además se evalúan los programas y servicios de 

apoyo al educando. Los principales involucrados en este proceso son la 

Directora y la Consejera Estudiantil. El mismo consta de 4 subprocesos 

mostrados en la Figura 11. 

 

 
Figura 11. Subprocesos del Proceso de diseñar y entregar servicios de apoyo al estudiante 
Tomado de (APQC for Education, 2010)  
 

• En el primer subproceso, se Identifican los Requerimientos para los 

Servicios de Apoyo, se interpreta las reglas y regulaciones vigentes, se 

define procesos claros para identificar las necesidades de los 

estudiantes a través de un comité encargado de esto y se identifican 

brechas entre los servicios brindados. 

• Para una adecuada Evaluación a los Programas y Servicios de Soporte, 

se capacita a los educadores en analizar y observar las conductas y 

respuestas de los estudiantes a los diferentes servicios que reciben, se 

monitorea constantemente la efectividad de los servicios. 

• Para Diseñar e Implementar Planes de Compromiso Parental primero se 

evalúa el compromiso existente entre maestros, estudiantes y padres 

frente a los programas y servicios educativos, luego de esto se provee 

educación a los padres (llamado comúnmente escuela para padres), 
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para finalmente coordinar y colaborar con organizaciones de padres y 

maestros para continuar afianzando ese compromiso. 

• En cuanto al Diseño e Implementación de Planes de Salud Estudiantil se 

establece en primer lugar un servicio de enfermería, el cual desarrolle 

planes de prevención y estrategias de salud preventiva a estudiantes, 

como por ejemplo el embarazo en la adolescencia.  

 

3.2.4 Proceso 4: Diseñar y manejar operaciones 
 

Este proceso abarca operaciones relacionadas a la Parte Operativa del 

Negocio, es decir se tiene planes de admisión y matriculación de los 

estudiantes, planes de actividades y definición de cronograma académico, 

gestión de transporte, entre otros. Además, se gestionan proveedores de 

insumos tangibles e intangibles, como por ejemplo material didáctico y software 

educativo, además de los proveedores de alimentos y los proveedores de 

soluciones tecnológicas. Los principales involucrados en este proceso son la 

Directora, la Consejera Estudiantil, la Directora Financiera y la Secretaria 

General. Los subprocesos que lo componen son: 

 
Figura 12. Subprocesos del Proceso de diseñar y gestionar operaciones 
Tomado de (APQC for Education, 2010) 
 

• En la Planeación y Enrolamiento de los Estudiantes se analiza el 

mercado, se realizan proyecciones y se gestionan políticas y 

procedimientos de matrículas e inscripciones. 

• En la Adquisición de Materiales y Servicios, se desarrollan planes de 

compra en base a necesidades institucionales, se realiza estrategias de 

inventario, se gestiona proveedores y contratos. 

• En la Gestión del Transporte Estudiantil, se definen y optimizan rutas, 

horarios y costos, además de desarrollar reportes de rendimiento de 

transportistas, lo cual está asociado a brindar un servicio de calidad y 
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eficiente. En cuanto a la Gestión de Alimentación se debe cumplir 

normas legales y planes nutricionales adecuados para todos quienes 

conforman la Institución Educativa, garantizando una adecuada nutrición 

y sostenibilidad del servicio. 

• Finalmente en la Gestión de Biblioteca y Servicios Multimedia, se 

desarrollan planes de adquisición y presupuestos para cubrir estos 

servicios, además de identificar servicios digitales que aporten valor y 

mejoren el nivel académico de los estudiantes y docentes. 

 

3.2.5 Proceso 5: Gestionar relaciones y compromisos de estudiantes y 
stakeholders 
 

Este proceso es clave dentro de la relación con el cliente, pues se gestionan 

relaciones y compromisos entre estudiantes, padres de familia y docentes. El 

personal involucrado en la dirección de este proceso es la Directora, la 

Consejera Estudiantil y las Coordinadoras Académicas, pues las personas en 

estos cargos conocen de manera clara las necesidades de los padres de 

familia y estudiantes. El proceso consta de 3 subprocesos que constan en la 

Figura 13. 

 

 
Figura 13. Subprocesos del Proceso de Gestionar relaciones y compromisos de estudiantes y 
stakeholders. 
Tomado de (APQC for Education, 2010)  
 

• El primer subproceso determina los Requerimientos de Mercado para 

programas y servicios de educación, desarrollando maneras para 

escuchar la voz de la comunidad educativa, además se definen políticas 

y procedimientos de comunicación permanente. 
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• El siguiente subproceso Identifica Estrategias de Compromiso, mismas 

que permiten monitorear estas estrategias y evaluar según el nivel de 

compromiso, creando un plan de comunicación continua con padres y 

estudiantes, facilitando así la gestión de las necesidades y quejas de la 

comunidad educativa, una vez que se resuelve las quejas se realiza un 

seguimiento a la satisfacción de los involucrados. 

• Para medir la Satisfacción de la Comunidad Educativa, se solicita 

retroalimentación a los padres y estudiantes de los servicios brindados, 

se analizan los datos recopilados y se maneja planes para combatir los 

aspectos negativos mencionados por padres de familia y estudiantes. 

 

3.3 Recopilación de información 
 

En este punto se interpretarán los resultados de las encuestas y se filtrarán los 

resultados obtenidos para lograr obtener la información deseada. 

3.3.1 Entrevista Proceso 1 
 
Esta entrevista se realizó a los altos directivos de la Institución, es decir a la 

Directora, Vicerrectora, Coordinadores Académicos (dos) y Directora 

Financiera. Las preguntas buscan obtener detalles e información de los 

involucrados en la creación del Plan Estratégico Institucional. Las preguntas 

desarrolladas se muestran en el Anexo 1. 

 

3.3.2 Entrevista Proceso 2 
 
En esta entrevista se busca obtener la percepción del Área Académica, en 

referencia al desarrollo y aplicación de este proceso. La entrevista se realizó a 

la Directora, Vicerrectora Académica y dos Coordinadores Académicos de las 

Secciones Inicial y Básica de la UEV. Las preguntas desarrolladas se 

encuentran en el Anexo 2.  
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3.3.3 Entrevista Proceso 3 
 

En esta entrevista las preguntas predefinidas que se plantearon buscan 

obtener información del contexto del Diseño de los Servicios de Apoyo a los 

Estudiantes. No se entrevistó a estudiantes pues el enfoque del presente 

trabajo está en apoyar la Gestión del Conocimiento y apoyar la Toma de 

Decisiones por parte de los Directivos de la UEV. La entrevista se realizó a la 

Directora, Consejera Estudiantil encargada del Departamento de Bienestar 

Estudiantil y Coordinadores Académicos. Las preguntas desarrolladas se 

detallan en el Anexo 3. 

 

3.3.4 Entrevista Proceso 4 
 

A través de las preguntas predefinidas se busca obtener información del 

Proceso del Diseño y Gestión de Operaciones, teniendo claro que este proceso 

es vital para el funcionamiento de la Institución, pues el enrolamiento de 

estudiantes es parte vital de la continuidad de la misma.  

 

Para alcanzar este objetivo se realizó entrevistas a la Directora, Consejera 

Estudiantil, Secretaria General (al encargarse ella de la parte de gestión de 

transporte y biblioteca) y Directora Financiera de la UEV. Las preguntas 

desarrolladas se encuentran en el Anexo 4. 

 

3.3.5 Entrevista Proceso 5 
 

Esta entrevista busca obtener detalles e información de los involucrados en el 

Diseño y Gestión de las Estrategias para crear un compromiso por parte de la 

comunidad educativa. 

 

Esta entrevista se realizó a la Directora, dos Coordinadoras Académicas y 

Consejera Estudiantil, todas ellas encargadas de estos subprocesos. Las 

preguntas desarrolladas pueden ser consultadas en el Anexo 5. 
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3.4 Análisis de la Información Recopilada 
 

Esta sección analiza los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas 

anteriormente para obtener información relevante de los procesos 

mencionados y/o descritos. 

 

Al utilizar entrevistas semiestructuradas en una investigación cualitativa, las 

respuestas de las preguntas no pueden ser tabuladas de manera exacta ni 

numérica, como en una encuesta, pues el método usado busca definir patrones 

o puntos en los que coinciden todas las personas entrevistadas, logrando así 

extraer información valiosa que hubiera sido muy difícil obtenerla con una 

encuesta cerrada. Destacando que el análisis de las entrevistas que a 

continuación se van mostrar son derivaciones del literal 3.1 (Metodología para 

la Recopilación de Información).  

3.4.1 Proceso 1: Desarrollar Visión y Estrategia 
  

Se realizaron entrevistas a cinco directivos: la Directora, Vicerrectora, 

Coordinadores Académicos (dos) y Directora Financiera. Las respuestas a las 

preguntas formuladas fueron las siguientes: (Ver Anexo 1) 

 

Pregunta 1:  
En base a las entrevistas realizadas, se denota lo siguiente: todas las personas 

entrevistadas conocen el Plan Estratégico de la institución, sin embargo solo la 

directora conoce claramente las metas a corto y largo plazo, lo que indica 

falencias en los procesos de comunicación interna.  

 

Pregunta 2:  
Todas las personas entrevistadas coinciden en que el Plan Estratégico no se 

ha ejecutado de acuerdo a la planificación, se indica además que esto se debe 

principalmente a que no existen métricas de seguimiento, ni poseen insumos o 

recursos para dar seguimiento a los hitos definidos. 
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Pregunta 3: 
Las mayores dificultades que se mencionan al elaborar el Plan Estratégico son 

las siguientes: 

• Carencia de información clara sobre la ejecución y avances del Plan 

Estratégico en años anteriores. 

• Carencia de información histórica en el Área Financiera de la UEV, es 

decir, no se cuenta con indicadores que reflejen niveles de gasto, 

inversión o retorno de valores, asociados al Plan Estratégico vigente. 

 

Pregunta 4: 
Al analizar las entrevistas realizadas, se puede concluir que la información que 

se necesitó para elaborar el plan estratégico fue principalmente: 

• Indicadores económicos de rentabilidad y capacidad de inversión de la 

institución educativa. 

• Indicadores de índices de aprobación y reprobación escolar. 

• Indicadores de promedios generales de diferentes años lectivos. 

 

Pregunta 5: 
Las mayores dificultades al ejecutar el Plan Estratégico, según indican los 

entrevistados son: i) No se tiene un Seguimiento de Ejecución; ii) No se tienen 

roles definidos al ejecutar funciones y sobre todo la información no está 

organizada ni disponible; iii) No existe una adecuada comunicación entre el 

equipo ni trabajo colaborativo. 

 

Pregunta 6:  
El contar con alguna herramienta que permita monitorear los avances de la 

ejecución del Plan Estratégico en tiempo real y disponer de información 

histórica del mismo, son las mejoras deseadas por parte de quienes tienen a 

cargo el ejecutar y evaluar dicho plan, además de la información financiera, 

académica y de indicadores de cumplimiento. 
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3.4.2 Proceso 2: Desarrollar, entregar y evaluar el currículo, evaluación e 
instrucción 
  
Se realizaron entrevistas a cuatro directivos. Las respuestas a las preguntas 

formuladas fueron las siguientes: (Ver Anexo 2) 

 

Pregunta 1: 
Las mayores dificultades al Diseñar el Currículo, son las siguientes:  

• Carencia de documentación organizada del Modelo Pedagógico de la 

Institución. 

• Falta de acuerdos comunes entre los miembros del Consejo Académico. 

• No existe claridad en cuanto a los requerimientos del organismo 

regulador (Ministerio de Educación del Ecuador). 

 

Pregunta 2: 
En cuanto a la aplicación del Currículo Académico, se menciona el 

cumplimiento de lo planificado debido a que existe un seguimiento adecuado 

por parte de las autoridades y docentes, sin embargo, los resultados de las 

evaluaciones no son correctamente almacenadas y se extravían. 

 

Pregunta 3: 
La mayor dificultad al evaluar la Aplicación del Currículo radica en la falta de 

automatización, pues se indicó que la evaluación es manual y no se tiene 

insumos ni evaluaciones pasadas para tomarlas como referencia. 

 

Pregunta 4: 
Las entrevistas indican que la principal información requerida para Desarrollar 

el Currículo, son las siguientes: 

• Información organizada acerca del Modelo Pedagógico de la Institución. 

• Documentos organizados y disponibles de los currículos de años 

anteriores para verificar la evolución del mismo. 

• Las metas del Plan Estratégico Institucional deben estar alineadas con el 

Currículo Académico. 
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Pregunta 5: 
Las herramientas o instrumentos que permitan desarrollar, aplicar y evaluar el 

currículo de una mejor manera fueron requeridos por las personas 

entrevistadas: 

• Alguna herramienta tecnológica que permita dar seguimiento en tiempo 

real a la aplicación del Currículo en el día a día de las y los docentes. 

• Un repositorio o algún lugar que facilite el acceso a los diseños 

curriculares y planificaciones actuales e históricas, mismos que sirvan de 

base para nuevas propuestas, asimismo se desea que el conocimiento 

generado permanezca y no se pierda período a período. 

 

3.4.3 Proceso 3: Diseñar y entregar servicios de apoyo al estudiante 
  

Se realizaron entrevistas a las siguientes personas: 2 Coordinadoras 

Académicas, Directora Financiera y personal del Departamento de Consejería 

Estudiantil. Las respuestas a las preguntas formuladas fueron las siguientes: 

(Ver Anexo 3). 

 

Pregunta 1: 
Las mayores dificultades a la hora de identificar las necesidades de servicios 

de los estudiantes, radican en la falta de datos respecto a los servicios que 

reciben los mismos (los diferentes servicios se detallan en la sección 3.2.3 

Diseñar y Entregar Servicios de Apoyo Estudiantil), además del escaso 

personal que se posee para planificar y ejecutar estos servicios.  

 

Pregunta 2: 
En cuanto a la consideración de los actuales servicios, las encuestas indican 

que ninguna de las dos personas encargadas de este proceso considera que 

los servicios entregados actualmente son suficientes ni que satisfacen todas las 

necesidades de los estudiantes, consideran que se debe hacer más encuestas 

y diálogos con los estudiantes para conocer sus necesidades reales. 
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Pregunta 3: 
La mayor dificultad de evaluar los servicios de apoyo radica en la falta de 

herramientas adecuadas y digitales que permitan conocer las percepciones de 

todos los estudiantes con una relativa facilidad, y no como se lo hace 

actualmente con encuestas hechas a mano y solo a una muestra mínima de 

estudiantes. 

 

Pregunta 4: 
Las herramientas propuestas para este proceso son herramientas digitales 

asociadas a la evaluación del estudiante y permitan dar a conocer su 

satisfacción y necesidades, además de información organizada acerca del 

estado actual de los servicios, los roles y responsabilidades del personal en 

estos procesos e indicadores que permitan definir el éxito o no de los servicios 

brindados. 

 

3.4.4 Proceso 4: Diseñar y manejar operaciones 
 

Se realizaron entrevistas a los siguientes funcionarios de la institución: 

Directora, Consejera Estudiantil, Secretaria General (al encargarse ella de la 

parte de gestión de transporte y biblioteca) y Directora Financiera de la UEV. 

Las respuestas a las preguntas formuladas fueron las siguientes: (Ver Anexo 4) 

 

Pregunta 1: 
Las mayores dificultades a la hora de diseñar y ejecutar el proceso de 

enrolamiento (pre-inscripciones, inscripciones y matrículas) de estudiantes es 

procurar un proceso ordenado y sistemático, pues los padres de familia no 

respetan cronogramas establecidos. Otra de las dificultades encontradas 

fueron los tiempos destinados a matrículas, debido a la falta de sistemas 

informáticos que faciliten los procesos relacionados. Se mencionó además que 

cada periodo académico se debe digitalizar el listado de estudiantes lo que es 

un gran trabajo y toma mucho tiempo. 
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Pregunta 2: 
A la hora de adquirir materiales y servicios, la mayor dificultad que se presenta 

es la falta de información sobre las necesidades que tiene cada área en la 

Institución, esto está directamente ligado al proceso 3 (Diseñar y Entregar 

Servicios de Apoyo al Estudiante), debido a que no se tiene una 

documentación adecuada de los servicios que se brinda para poder realizar las 

compras de materiales o insumos.  

 

Pregunta 3: 
Al momento de Gestionar los Servicios de Transporte y Alimentación, las 

mayores dificultades mencionadas están en la falta de un sistema informático 

que permita evidenciar los servicios que cada estudiante recibe, razón por la 

cual este proceso es manual y no se actualiza periódicamente. Otro tema 

relacionado es la falta de control y seguimiento que se le da a los alimentos 

que los estudiantes reciben (fechas de caducidad y elaboración, tipo de 

alimentación, contenido proteínico, entre otros). Por último en lo relacionado al 

transporte no se tiene una guía de rutas y seguimientos que garanticen un 

adecuado control en tiempo real. 

 
Pregunta 4: 
Las herramientas que se consideran necesarias para una mejor gestión en este 

proceso, según las entrevistas son las siguientes: 

• Herramienta que muestre número de estudiantes con los servicios que 

reciben (alimentación, transporte) y que se actualice constantemente y 

en tiempo real, además de información propia de cada estudiante. 

• Herramientas tecnológicas que agiliten el proceso de enrolamiento de 

estudiantes y que esta información sea almacenada adecuadamente y 

permita su acceso en tiempo real. 

• Sistema que presente información clara y oportuna de los servicios 

brindados e insumos requeridos por parte de cada área. 
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3.4.5 Proceso 5: Gestionar relaciones y compromisos de estudiantes y 
stakeholders 
 

Se realizaron entrevistas a las siguientes personas: Directora, dos 

Coordinadoras Académicas y Consejera Estudiantil. Las respuestas a las 

preguntas formuladas fueron las siguientes: (Ver Anexo 5) 

 
Pregunta 1: 
Según las opiniones del cuerpo directivo entrevistado, las mayores dificultades 

a la hora de diseñar y ejecutar estrategias de compromiso con los procesos 

educativos (tanto de los estudiantes como de los padres de familia), son las 

siguientes: 

• Falta de comprometimiento por parte de los padres de familia con la 

educación de los estudiantes. 

• Falta de promoción de los beneficios de padres e hijos al 

comprometerse en la educación de los estudiantes. 

• Falta de información organizada de estudiantes y padres de familia, se 

crean listados manuales, la comunicación se realiza de una manera 

convencional que no tiene impacto en padres de familia y estudiantes, 

ya que en muchas ocasiones no llegan al destino. 

 

Pregunta 2: 
La mayoría de entrevistados coinciden en que las estrategias de compromiso 

de padres de familia y estudiantes han fracasado por la falta de interés y 

descuido demostrado por cada uno de los grupos mencionados.  

 

Pregunta 3: 
La mayor dificultad a la hora de evaluar el impacto de las estrategias 

planificadas consiste en que no se han definido claramente métricas de 

evaluación, los medios usados para evaluar dichas estrategias son manuales y 

los padres no los llenan y si lo hacen es de una manera superficial. 
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Pregunta 4: 
La información primordial que requieren los involucrados en este proceso para 

desarrollar estrategias de compromiso efectivas, según los entrevistados serían 

las siguientes: 

• Información actualizada de estudiantes y padres de familia (email, 

teléfonos celulares y convencionales, dirección), misma que debería ser 

digitalizada y siempre disponible, actualmente esta información solo se 

la encuentra en las fichas físicas que reposan en secretaría. 

• Información tabulada de las evaluaciones de impacto realizadas, pues 

actualmente la información se encuentra en medios físicos y no se las 

tabula para realizar un análisis adecuado. 

 
Pregunta 5: 
En cuanto a las herramientas o instrumentos requeridos para ser desarrollados, 

así como aplicar y evaluar las estrategias de compromiso de la comunidad 

educativa, se mencionan a las siguientes: 

• Se desea un sistema que sea accesible por los involucrados en este 

proceso y muestre datos actualizados de padres de familia y estudiantes 

(información de contacto). 

• Un sistema que permita realizar evaluaciones en línea (a estudiantes y 

padres de familia) y así medir el impacto de manera más fácil y rápida 

sobre los planes de mejora. 

• Tabulación de las evaluaciones con gráficos y estadísticas que permitan 

un mejor análisis del impacto de las estrategias desplegadas. 

 

3.5 Funciones Requeridas del KMS 
 

Una vez que se ha obtenido la información sobre la situación actual de la UEV 

y las necesidades de la misma, se puede proponer las funciones requeridas por 

el KMS que se propone implementar. 

 

En primer lugar, se requiere que el KMS tenga información Administrativa, esto 

es numérico y listados de estudiantes, listado de representantes por 
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estudiantes, servicios que toma el estudiante (adicionales al servicio de 

educación), valores económicos que cancela y pendientes a cancelar. Esta 

información Administrativa se la usa en la mayoría de Procesos de Negocio, 

como la creación del Plan Estratégico Institucional, el enrolamiento de 

estudiantes y los procesos de gestión de los servicios brindados.  

 

Para la elaboración del Plan Estratégico Institucional se requiere esta 

información para conocer proyecciones de estudiantes (en base a los 

estudiantes matriculados periodo a periodo), proyecciones de ingresos por 

pensiones y servicios adicionales y número de estudiantes actuales. 

 

En cuanto a la Gestión de Servicios estudiantiles, la información administrativa 

que debe ser gestionada por el KMS son listado de estudiantes, servicios que 

reciben y valores económicos que ayuden a tomar decisiones en cuanto a las 

inversiones a realizar en lo relacionado a este proceso.  

 

El enrolamiento de estudiantes debe gestionar la información administrativa, 

pues se requiere el número de estudiantes y los servicios que reciben para 

organizar de una mejor manera estos servicios y que esta información esté 

disponible para enrolamientos posteriores. Otro tipo de información que debe 

manejar el KMS es información académica, enfocándose en el conocimiento 

creado por el cuerpo docente de la Institución, esta información es valiosa, 

pues como se pudo conocer a través de las entrevistas, existe un trabajo diario 

de docentes y coordinadores en aplicar el currículo académico, esto genera 

documentos y planificaciones que actualmente se encuentran desorganizadas. 

 

Finalmente, el KMS debe contener y manejar información sobre las 

evaluaciones de satisfacción e impacto de los servicios que brinda. La 

evaluación se encuentra presente en los 5 procesos de negocio de la UEV, 

pero los resultados de dichas evaluaciones se encuentran dispersos, muchos 

de ellos incluso no son digitales, por ello el KMS deberá gestionar los 

resultados de estas evaluaciones (digitalizando previamente las evaluaciones y 

encuestas) para poder dar un mayor seguimiento a estos procesos y medir su 
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impacto sobre la eficiencia de la organización y apoyar la toma de decisiones 

en base a estos resultados. 

 

En su parte estructural, para cumplir las necesidades mencionadas en párrafos 

anteriores sobre la GC, se requiere que el KMS posea un módulo de 

búsquedas, donde los usuarios puedan encontrar la información rápidamente. 

Además, la información debe ser presentada de manera sencilla, para esto se 

requiere que posea algunos módulos relacionados a la Inteligencia de 

Negocios, los cuales permitan mostrar el contenido del KMS de manera 

amigable y configurable por el usuario.  
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4. Capítulo IV: Análisis y evaluación de resultados 
 
 
Este capítulo muestra los posibles resultados y beneficios a obtener por parte 

de la UEV, con estos valores se demuestra la validez del presente trabajo de 

investigación. Como primer punto, se presenta un resumen de los resultados 

relacionados al levantamiento de las necesidades obtenidas por parte de las 

entrevistas realizadas al personal directivo de la Unidad Educativa (Ver Literal 

3.4). La Tabla 5 muestra un resumen detallado de las necesidades de la UEV 

para realizar una adecuada GC, misma que se enfoca en sus cinco principales 

procesos de negocio, los cuales son: 1) Desarrollar Visión y Estrategia; 2) 

Desarrollar, entregar y evaluar el currículo y evaluación e instrucción; 3) 

Diseñar y entregar servicios de apoyo al estudiante; 4) Diseñar y manejar 

operaciones; 5) Gestionar relaciones y compromisos de estudiantes y 

stakeholders. 

 

4.1 Entregables para la implementación de KMS 
 

De acuerdo a la metodología utilizada (GESCON), la primera fase para iniciar 

el ciclo de GC es la creación de conocimiento y luego socializarlo.  

 

En base a los requerimientos levantados durante la investigación se procede a 

analizar cada uno de los insumos y procesos de negocio que cada stakeholder 

de la UEV deberá entregar para que el KMS funcione de una manera 

adecuada, sistemática y fundamentada en necesidades. 
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Tabla 5.  
Resumen de necesidades de la UEV en cuánto a GC en sus 5 procesos principales de 
negocio. 
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A continuación, se analiza cada una de las fases de la metodología GESCON, 

que tendrán que llevarse a cabo para una adecuada GC por parte de la UEV y 

una posible implementación del KMS. 

 

4.1.1 Fase de creación y socialización del conocimiento 
 
En esta fase se trabaja con insumos de capital humano, estructural y relacional. 

Todos estos insumos están relacionados a los cinco procesos de negocio de la 

UEV y en base a las necesidades levantadas con las encuestas, estos 

entregables se muestran en la Tabla 6 mostrada a continuación. 

 
Tabla 6. 
Entregables de la primera fase para implementación de KMS.  

  
Procesos ejes del negocio 

Fa
se

 1
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• Listado de personal institucional 
• Estructura organizacional 
• Descripción de cargos y funciones por 
puesto de trabajo. 
• Descripción de últimas capacitaciones y 
talleres de socialización del personal  

C
ap

ita
l  

es
tr

uc
tu

ra
l 

• PEI empresarial 
• Evaluaciones de ejecución de PEI, plan 
curricular, planes de servicios y 
operaciones 
• Listado de sistemas de almacenamiento 
y procesamiento de datos e información 
de la institución. 

C
ap

ita
l  

re
la

ci
on

al
 

• Flujos de procesos internos. 

 

En los entregables se encuentra la estructura organizacional y la descripción de 

cargos y funciones, de esta forma establecer donde se genera el conocimiento. 

Los listados de donde se almacena el conocimiento actual, para lograr la 

socialización del mismo, convertir un conocimiento tácito en explícito y 

accesible a través del KMS y el flujo de procesos internos para conocer en qué 

puntos y de qué manera se puede socializar el conocimiento. 



57 

4.1.2 Fase de Externalización del Conocimiento 
 

Esta fase es donde se pretende que el conocimiento individual o grupal sea 

compartido con otros miembros de la organización, en este caso con todos 

quienes conforman la UEV, y de esta forma incorporar este conocimiento al 

KMS institucional.  

 

El elemento clave de esta fase es la externalización del conocimiento, para 

esto es importante conocer las funciones de cada individuo y su experiencia en 

cada cargo para saber que conocimiento podría aportar. Así también, con el 

conocimiento grupal se requiere conocer donde se encuentran los grupos, 

cómo están conformados y qué clase de conocimiento podrían difundir 

(externalizar). Por último, se requiere acceso al conocimiento generado y 

almacenado, además de conocer cómo interactúa y qué oportunidades brinda. 

Destacando que el conocimiento generado no solo se limita a los aspectos 

académicos sino a espacios sociales. En la tabla 7 se muestran los entregables 

que deberían obtenerse en esta fase para la implementación del KMS. 

 
Tabla 7.  
Entregables de la segunda fase para implementación de KMS.  

 

 Procesos ejes del negocio 

Fa
se

 2
: E

xt
er

na
liz

ac
ió

n 
 

de
 c

on
oc

im
ie

nt
o 

C
on

oc
im

ie
nt

os
 

 in
di

vi
du

al
es

 

• Funciones por cargo de cada individuo 
• Hoja de vida y experiencia de cada 
individuo. 
• Tiempo de experiencia en cada cargo en la 
institución. 

C
on

oc
im

ie
nt

os
  

de
 g

ru
po

 

• Conformación de grupos de trabajo por 
sección y áreas. 

C
on

oc
im

ie
nt

os
  

or
ga

ni
za

tiv
os

 

• Fuentes de información físicas y digitales a 
las que tiene acceso el personal y directivos. 
• Tiempo o espacio donde interactúan los 
individuos, sea en jornada laboral o recesos. 
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4.1.3 Fase de Justificación 
 

Esta fase busca que el conocimiento que ha sido generado y previamente 

externalizado sea depurado, es decir, se requiere que los directivos, de mano 

de ciertos stakeholders (según considere necesario), analicen la factibilidad de 

que cierto conocimiento sea ingresado y procesado por el KMS. Esta etapa es 

importante para no acumular conocimiento poco eficiente, que sobrecargue de 

manera innecesaria el sistema. Este conocimiento debe estar alineado a las 

necesidades de los procesos de negocio para generar valor a la UEV, además 

debe suplir los requerimientos levantados en las encuestas del presente 

estudio. 

 
Tabla 8. 
Entregables de la fase de justificación para implementación de KMS.  

    Procesos ejes del negocio 

Fa
se

 3
: J

us
tif

ic
ac

ió
n 

D
ire

ct
iv

os
 • Análisis de fuentes y repositorios de 

conocimiento. 
• Análisis de conocimiento generado en 
etapas anteriores. 
• Depuración de fuentes de conocimiento 
que serán procesadas por el KMS. 

 

4.1.4 Fase de adopción 
 

Una vez aceptado el conocimiento o concepto creado y externalizado en fases 

anteriores, debe ser analizado por cada Directivo o Jefe Departamental, de 

esta forma buscar su aplicación y utilidad dentro de la Institución, y determinar 

de qué manera puede este crear mayor valor a la empresa.  

 

Este es un proceso de alto nivel, que requiere el apoyo del KMS, pues este 

presentará el conocimiento depurado, mismo que ayudará a tomar decisiones 

más eficientes, las cuales son los elementos centrales del presente trabajo. 

Además, se analiza si el conocimiento presenta ventajas económicas o no, y 

cómo se puede seguir mejorando el conocimiento obtenido, es decir, se 
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comienza un ciclo de retroalimentación al conocimiento procesado y 

almacenado en el KMS, cumpliéndose la espiral de conocimiento de la 

metodología GESCON.  

 
Tabla 9.  
Entregables de la fase de adopción para implementación de KMS.  

 

 Procesos ejes del negocio 
Fa

se
 4

: A
do

pc
ió

n 

To
do

s 
lo

s 
 

de
pa

rt
am

en
to

s • Análisis de utilidades y ventajas que 
puede presentar conocimiento creado y 
externalizado. 
• Informes de reuniones departamentales 
para indagar la adopción de conocimiento 
generado y su utilidad real en cada 
departamento. 

 

4.1.5 Fase de Distribución 
 

En esta fase se debe definir a nivel directivo la manera de distribución del 

conocimiento empresarial a nivel del KMS, para esto se definiría roles de 

acceso, donde los directivos tendrán que definir, a qué conocimiento tendrán 

acceso cada departamento y cada persona de la Institución. Para este punto, 

los directivos deben tener claro los privilegios y acceso que brindará a cada 

persona de la organización, pues como ya se ha mencionado el conocimiento 

brinda ventaja competitiva, por tanto su valor y cuidado debe ser tomado en 

cuenta. 

 

Otro aspecto a ser analizado es la conveniencia de involucrar a más 

stakeholders en el ciclo de creación y mejora del conocimiento existente, pues 

como arrojaron las entrevistas realizadas, existe una falta de percepción de los 

clientes acerca de los diferentes servicios que brinda la UEV, lo que dificulta el 

proceso de evaluación y mejora de los mismos. 
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Tabla 10.  
Entregables de la fase de distribución para implementación de KMS.  

 

 Procesos ejes del negocio 

Fa
se

 5
: D

is
tr

ib
uc

ió
n 

D
ire

ct
iv

os
 • Definición de conocimiento que será 

compartido a directivos, docentes y 
administrativos por KMS (roles y accesos). 

• Análisis de ventajas competitivas de 
conocimiento procesado en el KMS, 

generado en etapas anteriores. 

 

4.2 Beneficios Esperados 
 

Una vez que se ha levantado información acerca de las necesidades 

institucionales, los directivos de la UEV en cuanto a la GC y entregables 

requeridos para la implementación del KMS se refiere, deben determinar qué 

funciones se espera tenga el KMS y así suplir las carencias encontradas, es 

decir, los beneficios que espera brinde el KMS en caso de ser implementado. 

Los beneficios esperados se ajustan a los que propicia la GC (Ver Literal 2.2.3 - 

Características e importancia de la Gestión del Conocimiento).  

 

4.2.1 Beneficios para los Directivos 
 
4.2.1.1 Apoyo en la Toma de Decisiones 
 

Como se ha indicado previamente, el cuerpo directivo de la UEV, al tomar 

decisiones no cuenta con información organizada ni sistemática que apoye a la 

hora de decidir, ni la vuelva confiable. 

 

Por ello, al contar con información adecuada y oportuna a la hora de tomar 

decisiones será uno de los mayores beneficios de este KMS, pues se requiere 

que los procesos mencionados anteriormente se encuentren disponibles para 
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cuando el cuerpo directivo así lo requiera. La información se convertirá en 

conocimiento útil a través del KMS, este presentará indicadores y resultados 

que se han visto son necesarios dentro de los procesos de negocio de la UEV. 

 
4.2.1.2 Resolución Colaborativa de Problemas 
 
A nivel directivo, en todos los procesos que se ejecutan existen problemas e 

inconvenientes que se presentan día a día; la implementación del KMS 

permitirá almacenarla, transferirla y compartirla, permitiendo de esta forma que 

el cuerpo directivo pueda tener insumos para trabajar de manera óptima en la 

resolución de problemas, este conocimiento será accesible en cualquier 

momento desde cualquier lugar, lo que facilitará la colaboración de todos 

quienes conforman la UEV. 

 

4.2.2 Beneficios Operativos  
 
Son aquellos que permiten mejorar las funciones cotidianas del negocio, en 

este caso se espera apoyen de gran manera al cuerpo docente y administrativo 

de la UEV; estos beneficios se mencionan a continuación. 

 

4.2.2.1 Mejora la Productividad 
 
Al gestionar adecuadamente el conocimiento producido por la UEV, sobre todo 

en el área académica (planificación y currículo), y conocimiento adquirido en el 

trabajo diario con los estudiantes (actividades curriculares y extracurriculares), 

se espera que el KMS mejore la productividad en la operación y ejecución de 

las actividades y procesos de la UEV, de tal manera que el conocimiento 

creado sea reciclado y mejorado cada vez, de esta manera se ahorrarán 

tiempos de creación de insumos diarios en el área académica. A más de esto 

se contará con una base de conocimiento creciente que será retroalimentada 

por el conocimiento intrínseco y extrínseco del personal. 
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En cuanto al área administrativa y personal que se encarga de la ejecución de 

servicios adicionales al de educación, el KMS permitirá gestionar de mejor 

manera los servicios que se brindan al proveer información actualizada de los 

receptores de los servicios y el nivel de satisfacción respecto a los servicios 

entregados, traduciéndose esto en mejores servicios. 

 

El KMS además apoyará a mejorar la productividad de la UEV al tecnificar 

procesos que antes se realizaban manualmente, entre los procesos que se 

espera tecnificar están los siguientes: 

 

• Tabulación de resultados de encuestas de satisfacción tomadas de 

manera digital. 

• Presentación y actualización de listados de estudiantes ligado directo a 

una mejora en los procesos y tiempos de enrolamiento de estudiantes. 

 

4.2.2.2 Gestión adecuada del Activo Intangible del Conocimiento 
 
Como se ha mencionado en varias ocasiones, el conocimiento generado dentro 

de la UEV no se gestiona adecuadamente, lo que implica pérdidas de un activo 

intangible muy valioso. Para esto se propone la implementación de KMS el cual 

permitirá gestionar el conocimiento generado en los procesos de la UEV de 

forma automática y óptima. Enfatizando que este conocimiento (tangible e 

intangible) actualmente se encuentra archivado en el mejor de los casos o solo 

se lo dispone de forma personal e individual (conocimiento tácito), y nunca ha 

sido socializado y externalizado.  

 

La gestión adecuada del conocimiento hará crecer este activo intangible en la 

UEV, pues a través de la espiral de conocimiento propuesto por la metodología 

GESCON, el conocimiento no es estático, sino más bien se encuentra en 

constante creación y mejora. Este representa beneficios operativos e incluso 

económicos. 
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4.3 Análisis de Percepción de Stakeholders 
 

Como parte de la validación de la metodología usada en el presente trabajo, se 

ha realizado una presentación a los involucrados acerca de las ventajas que se 

obtendrán al implementarse un KMS Institucional, basado en las mejores 

prácticas de GC. Estas presentaciones se realizaron “In Situ”, además se 

realizaron entrevistas abiertas a los mismos directivos que en la etapa inicial de 

la investigación ayudaron a levantar las necesidades de GC.  

 

Con esto se pretende verificar la percepción de los Stakeholders en cuanto al 

uso de KMS y los posibles beneficios que se obtendrían. El modelo de la 

entrevista se encuentra en el Anexo 7. Así también la Tabla 11 muestra las 

ventajas presentadas a los stakeholders (tanto en la presentación como en la 

entrevista realizada). En la misma se muestra de manera resumida (luego de 

analizar las respuestas a las entrevistas) la percepción de los stakeholders en 

relación a los beneficios que el KMS traerá de ser implementado. 

 

Los beneficios esperados se han enmarcado en cuatro ejes principales de la 

GC: apoyo a la Toma de Decisiones, Resolución Colaborativa de problemas, 

mejora de la Productividad y la Gestión del Conocimiento como un activo 

empresarial intangible. Adicionalmente, se logra llenar vacíos en la 

organización que no se estipularon al realizar el levantamiento de necesidades, 

es decir no solo suple las necesidades de GC, sino que fortalece otras áreas no 

contempladas inicialmente. 
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Tabla 11.  
Percepción de stakeholders acerca de los beneficios del KMS de ser implementado en la UEV.  

  Beneficios de KMS  Percepción de directivos 
To

m
a 

de
 d

ec
is

io
ne

s Información clave del negocio accesible 
de primera mano 

Útil para agilizar tiempos de 
respuesta ante situaciones críticas de 

la UEV 

Indicadores gráficos de información 
clave de la UEV 

Útil para percibir más claramente la 
situación actual de la empresa 

Información histórica disponible para 
apoyar toma de decisiones en base a 

registros pasados 

Útil para tomar decisiones en base a 
aciertos o errores en el pasado 

R
es

ol
uc

ió
n 

co
la

bo
ra

tiv
a 

de
 

pr
ob

le
m

as
 

Conocimiento gestionado estará 
disponible para todo el personal 

autorizado 

Se tenía problemas de conocimiento 
disperso, esto ayuda a solventar este 

tema 

Registros históricos de procesos y 
documentos podrán ser consultados 

Conocimiento de la empresa al no 
ser gestionado no era accesible por 

todos 

Conocimiento intrínseco y extrínseco de 
la empresa ya es accesible para 
consultarlo en caso de requerirlo 

El conocimiento generado se iba al 
irse un miembro de la empresa, con 
esto se cuida los activos intangibles 
de la empresa, representa ventaja 

económica. 

M
ej

or
a 

de
 la

 p
ro

du
ct

iv
id

ad
 

Conocimiento del área académica será 
gestionado para ser accesible a 

directivos y docentes 

Se requiere este tema que ayudará a 
ahorrar tiempo en no volver a repetir 

el trabajo que otros docentes han 
hecho en ese periodo o anteriores 

Base de conocimiento 
permanentemente retroalimentada 

Permite que todas las capacitaciones 
que reciben con las respectivas 

mejoras en el trabajo diario, no se 
pierdan, sino que sigan alimentado la 
base de conocimiento, lo que mejora 
y facilita el trabajo docente y directivo 

El KMS tecnifica procesos manuales: 
presenta resultados de encuestas de 
satisfacción y número de estudiantes 

enrolados 

Al tener esta información se agilita 
sobre todo el proceso de admisiones 

y de creación y seguimiento al 
presupuesto escolar 

G
es

tió
n 

de
l a

ct
iv

o 
in

ta
ng

ib
le

 d
el

 
co

no
ci

m
ie

nt
o 

El conocimiento no gestionado, disperso 
e intrínseco se vuelve un activo al ser 

gestionado, ordenado y ser accesible a 
la empresa. 

Esto ayuda a la UEV en varios 
puntos: 

Experiencia del personal se 
aprovecha, comparte y se reutiliza, 

mejorando la productividad. 
El conocimiento producido en la 

organización ya no se pierde, lo que 
permite un ahorro de tiempo a la hora 

de implementar nuevos procesos. 
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4.4 Técnicas y Herramientas de Gestión del Conocimiento de soporte al 
KMS 
 

Para un adecuado funcionamiento del KMS, se requiere del uso de técnicas y 

herramientas de GC que permitan a todos los componentes del KMS ser 

creadas y eficientes, procesar y almacenar el conocimiento adecuadamente. 

 

Las Técnicas de GC permiten generar una cultura de compartir y socializar el 

conocimiento, extraer el conocimiento implícito (que no se obtiene siempre a 

través de interfaces de un KMS). A más de ello permite que la GC sea parte de 

la cultura organizacional sin necesariamente usar Software, sino una 

interacción entre miembros de la Institución (lo que es adecuado para Docentes 

y Directivos que no manejan tecnología). Las técnicas recomendadas, dado el 

tipo de organización y los procesos relacionados tenemos: 

 

• Lluvia de Ideas: Esta técnica permite a las personas enfocarse en un 

problema y discutir o “lanzar” ideas al respecto, permitiendo de una 

manera implícita, que el conocimiento intrínseco y extrínseco sea 

expuesto por los participantes de la misma. Fruto de la recopilación de 

estas ideas, a más de encontrar una solución al problema planteado, el 

conocimiento expuesto es ingresado y gestionado al KMS.  

• Revisión de Proyectos Pasados: Esta técnica de GC permite reutilizar el 

conocimiento adquirido anteriormente para mejorar o apoyar problemas 

actuales, generando nuevo conocimiento. Este ciclo se puede repetir 

varias veces y es una de las mejores interacciones entre técnicas de GC 

con el KMS. Según Ahmed (2011), cuando esta herramienta se ejecuta 

de una manera adecuada se aumenta la productividad de los procesos y 

equipos de trabajo. 
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4.5 Análisis de Soluciones Presentes en el mercado 
 

En este punto, se analizarán las diferentes soluciones de KMS en el mercado, 

tanto gratuitas como pagadas.  

 

Actualmente no existe una categoría de Sistemas de Gestión del Conocimiento 

en consultoras reconocidas. El caso más cercano es el de Gartner, una firma 

norteamericana dedicada a investigación de mercados y tecnologías, que 

posee una categoría de Gestores de Contenido Empresarial (ECM), sin 

embargo, estos sistemas no toman en cuenta factores que un KMS requiere, 

pues si bien estos gestores presentan información de la organización de 

manera estructurada, no gestiona el conocimiento de la misma. 

 

Por ello, se ha tomado como opciones a ser analizadas las presentadas por el 

portal especializado en gestión del conocimiento KMWorld, el cual ha creado la 

guía para compras inteligentes de KMS para el 2015 (KMWorld, 2015). En esta 

guía, además de presentarse las opciones de KMS más relevantes del 

mercado actual, se presenta un interesante estudio a 483 empresas 

norteamericanas suscritas a KMWorld, respecto a la GC, donde se analiza que 

están realizando y el panorama a futuro en este aspecto. En dicho estudio, que 

se puede ver a detalle en el Anexo 6, se presentan datos interesantes que 

aportan valor al presente trabajo; en las tablas 12 y 13 se han destacado las 

mismas. 

 
 Tabla 12. 

 Estado actual de implementación de GC en organizaciones 

Estado actual de GC Porcentaje en las 
empresas 

No se realiza GC 11% 
Etapa de exploración 24% 
Etapa de instalación 6% 

Etapa inicial de implementación 20% 
Etapa de implementación completa 31% 

No sabe/inseguro 8% 
Tomado de KMWorld (2015). 
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Tabla 13.  
Principales obstáculos para implementar GC en organizaciones. 

Dificultades Porcentaje en las 
empresas encuestadas 

La compartición de conocimiento no se 
integra al trabajo diario 54% 

Sistemas de información aislados 54% 
Poco entendimiento del valor 

estratégico del KM 49% 

Falta del presupuesto 37% 
Insuficiente apoyo de niveles directivos 35% 

Pocos incentivos para compartir 
conocimiento activamente 35% 

Identificar la información valiosa 33% 
Falta de participación de stakeholders 31% 

Insuficiente entrenamiento 27% 
Los sistemas parecen complicados 26% 
Resistencia de los stakeholders a 

compartir su experiencia 23% 

Otros 7% 
Tomado de KMWorld (2015). 

 

Las tablas 12 y 13 nos ayudan a comprender de mejor manera la GC en el 

entorno empresarial, donde los directivos reconocen el valor de la GC, pero no 

tienen aún apuestas arriesgadas por implementarlas, debido principalmente a 

las dificultades mostrada en esta tabla. Además, el nivel de implementación de 

GC se encuentra inexistente o en etapas iniciales en la mayoría de 

organizaciones. Esto ha hecho que los KMS en el mercado sean escasos, pues 

al no existir aún una demanda alta de los mismos, no se han desarrollados 

KMS completamente funcionales. 

 

Sin embargo, para el presente trabajo se verán las opciones presentadas en 

esta guía de compras, donde destacan las mejores opciones de KMS 

presentes en el mercado. Dichas alternativas de software se encuentran en una 

matriz para buscar proveedores de acuerdo a las necesidades de la empresa. 

(Ver Figura 14) 
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De acuerdo a esta figura, donde se analizan los factores principales que 

poseen los diferentes KMS de los proveedores, y de acuerdo a las necesidades 

definidas en la Sección 3.5 (Funciones Requeridas en el KMS), los 

proveedores que cumplen con los requerimientos son: 

A2iA Corp. y Verint, pues estos poseen: 

• Gestión del Conocimiento 

• Inteligencia de Negocios 

• Gestión Documental 

 
Figura 14. Matriz para identificación de proveedores de KMS.  
Tomado de (KMWorld, 2015) 

 

Cabe mencionar que todos estos KMS son de pago, en cuanto a Software Libre 

no existe algún artículo que los refiera, sin embargo, al investigar en foros de 

GC se ha encontrado la solución OpenKM, el cual ofrece documentar y 

gestionar contenidos y conocimientos para mejorar la productividad de la 

empresa que lo use, además es de código abierto (Open Source).  
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A continuación, se realizará el análisis de los KMS mencionados para analizar 

la conveniencia o no de implementarlos en la UEV, a través de una tabla 

comparativa (Ver Tabla 14). 

 
Tabla 14.  
Comparativa de KMS presentes en el mercado.  

  A2iA Comprehensive 
Suite  

Verint – Enterprise 
Knowledge 

Management 
OpenKM 

 Inteligencia 
de Negocios 

Presenta un panel donde se 
presenta la información de 
manera estática, no permite 
crear reportes 
personalizados. 

Presenta un panel de 
reportes más completo 
que A2iA, pero es 
complejo y permite crear 
limitados reportes 
personalizados. 

Presenta reportes de 
acuerdo a metadatos 
de cada información 
ingresada. Reportes 
configurables aún en 
desarrollo. 

Gestión 
Documental 

Realiza una clasificación 
inteligente de todos los 
documentos e información 
que se ingrese en el mismo. 

La gestión documental es 
eficiente, pues agrupa 
documentos por contexto 
para luego asociarlos y 
facilitar los reportes y la 
búsqueda. 

Gestión documental 
basada en etiquetas, 
donde se agrupa 
cada documento de 
acuerdo a las 
mismas. 

Características 
destacadas 

• Enfoque en procesamiento 
de documentos digitales y 
físicos. 
• Ordenamiento inteligente 
de documentos ingresados, 
esto permite que sean 
fácilmente accesibles. 

• Proporciona la 
información adecuada 
según el contexto, lo que 
facilita la búsqueda de 
información. 
• Usado por el 80% de 
las 100 compañías más 
grandes de USA. 

• Enfocado en 
facilitar la gestión del 
conocimiento y 
mejorar la toma de 
decisiones del 
negocio 
• Comunidad de 
apoyo en internet es 
extensa. 

Distribuidores El más cercano en New 
York - USA 

El más cercano en New 
York - USA 

El más cercano en 
Brasil 

Costo Mayor a USD 30000 Mayor a USD 50000 

Software sin costo, 
capacitación y 
soporte bordea los 
USD 10 000 anuales 

 
Tomado de (Verint, 2015); (Ai2A Overview, 2015); (OpenKM, 2015) 

 

Esta tabla resume de manera general los aspectos de relevancia en los KMS 

presentes en el mercado y que presentan características deseadas, como es la 

Inteligencia de Negocios, que permite presentar los resultados de la GC de 

manera intuitiva y gráfica, realizar una adecuada Gestión Documental, factor 

clave en la UEV donde los documentos son parte fundamental de la GC que se 

desea realizar, finalmente se analiza costos, características destacadas de 

cada KMS y distribuidores. Los manuales técnicos de estos KMS han sido 

anexados al final del documento. 



70 

Una vez escaneados, todos los documentos son enrutados automáticamente al flujo de trabajo o 

pestaña correcta. Se reduce la organización manual drásticamente, permitiendo un inmediato acceso 

a la información. 

Planes 
estratégicos 

Reportes 
académicos 

Planificación 
académica 

En cuanto al KMS A2iA, está enfocado principalmente en el reconocimiento y 

procesamiento de documentos manuales, es decir, todo el conocimiento 

generado de manera manual puede ser almacenado y procesado en este 

sistema. A más de ellos, realiza una clasificación inteligente de todos los 

documentos e información que se ingrese en el mismo, haciendo que la 

información esté disponible para ser consultado de manera fácil, como se 

muestra en la Figura 15. 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
Figura 15. Modo de trabajo de A2iA Comprehensive Suite.  
Tomado de (Ai2A Overview, 2015) 
 
En cuanto a Verint – Enterprise Knowledge Management, proporciona la 

información adecuada según el contexto, pues como se indica en la página 

web del producto, la mayoría de los motores de Gestión del Conocimiento 

ponen énfasis en la consulta, por lo general los usuarios escriben solo una o 

dos palabras. Sin embargo, el contexto basado en quién es el usuario y qué 
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está intentando hacer puede ser un recurso valioso a la hora de encontrar la 

solución (Verint, 2015). 

 

Entre los beneficios claves que ofrece este Software están: 

• Reducir tiempos de consulta (entre empleados) al menos en un 50%. 

• Reducir tiempos de capacitación al hacer una adecuada GC, entregando 

información adecuada según el contexto. 

 

Así también, el OpenKM, entre las ventajas que destacan se encuentra su 

amplia difusión en el mercado, existe una gran comunidad de apoyo y más de 

4000 implementaciones exitosas en el mundo, además posee partners en 

Latinoamérica y por supuesto, su mayor ventaja es que no tiene costo en su 

versión comunitaria, la versión profesional tiene un costo que puede ser 

considerado en caso de requerir el uso avanzado del software. En la Figura 16 

se puede observar el panel de búsquedas de datos de OpenKM. Entre las 

ventajas se tiene la eficiencia del motor de búsquedas, que permite encontrar 

palabras claves asociadas a los metadatos de cada documento cargado. La 

principal desventaja se encuentra en lo poco amigable del entorno gráfico de 

búsquedas. 

 

 
 
Figura 16. Panel de búsqueda de datos de OpenKM. 
Tomado de (OpenKM,  2015) 
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En la Figura 17 se aprecia uno de los elementos diferenciadores de los KMS: 

panel de datos, donde se presenta de manera resumida e inteligente los 

principales documentos en el Software, esto facilita la Gestión del 

Conocimiento del mismo, pues el conocimiento es accesible de una manera 

fácil y esto apoya a Tomar Decisiones basadas en el conocimiento. 

 
 

 
Figura 17. Panel principal de datos de OpenKM. 
Tomado de (OpenKM,  2015) 
 
 
4.6 Trabajos Futuros 
 

Investigar sobre mejoras para los KMS en cuanto a Inteligencia de Negocio se 

refiere, pues ninguna opción presenta versatilidad al momento de presentar la 

información. En el mercado existen opciones conocidas de Software de 

Inteligencia de Negocios como Tableu o Qlik, los cuales presentan la 

información de una manera muy clara y versátil, usando un panel principal que 

permite configurar varias opciones para obtener reportes e información valiosa 

para la empresa. Esto no se ve aún en los KMS, los cuales aún se muestran 

inmaduros en cuanto a facilidad de uso y calidad de información presentada. 
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5. Conclusiones y recomendaciones 
 
5.1 Conclusiones 
 

De la investigación e información recolectada, se concluye que la UEV posee 

una Gestión del Conocimiento muy vaga, el conocimiento se encuentra 

disperso en repositorios digitales y físicos, no organizados ni accesibles por los 

stakeholders. 

 

Uno de los mayores problemas a la hora de Gestionar el Conocimiento que 

genera la UEV, es que no existen procedimientos ni sistemas para que dicho 

conocimiento sea recopilado, sea este tácito o explícito. 

 

Las crecientes regulaciones y exigencias del ente regulador han saturado al 

personal administrativo pues al no tener el conocimiento ni documentación 

organizada (histórica y actual), los procesos se repiten o no tienen secuencia, 

aumentando tiempos de trabajo, lo que implica pérdidas económicas y de 

productividad. 

 

Los diferentes procesos que regulan a la Institución se encuentran únicamente 

esquematizados de manera general, en base al estándar APQC que usa la 

institución, sin embargo no existe el detalle de los mismos ni el seguimiento a 

su correcta aplicación, lo que provoca que no se pueda realizar un seguimiento 

real de los resultados que se buscan obtener en la ejecución de cada uno de 

estos procesos de negocio. 

 

El conocimiento generado fruto de la experiencia de la organización en el 

campo educativo, a través de los docentes y directivos, no es gestionado, el 

conocimiento organizacional al estar disperso no genera el valor que debería a 

la UEV. 
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Existen limitaciones de tiempo donde el personal pueda interactuar para 

compartir su conocimiento tácito, esto dificulta la creación de nuevo 

conocimiento en la UEV. 

 

De implementarse el KMS propuesto, se podrán solventar los problemas de 

Gestión de Conocimiento presentes en la UEV, sobre todo en sus procesos 

mandantes basados en el marco de referencia APQC, lo que apoyará a los 

directivos a procurar una adecuada GC a través de este sistema, además de 

apoyar a la toma de decisiones al presentar información necesaria para esto. 

 

El KMS propuesto, presenta la ventaja de poder ser usado por todo el personal 

docente y administrativo, dada la flexibilidad que presenta el mismo, y 

dependerá de las decisiones que se tome a nivel jerárquico para que todo el 

personal empiece a gestionar el conocimiento generado con todos los 

beneficios que esto conlleva. 

 

Los beneficios que podría brindar el KMS de ser implementado, solo podrán ser 

alcanzados si se aplican buenas prácticas de GC descritas durante el presente 

trabajo y expuestas en la metodología GESCON. 

 

Es de vital importancia que la implementación del KMS tenga el apoyo y total 

involucramiento de los directivos de la UEV, pues la implementación del mismo 

requiere cambios estructurales en la organización.  

 

Los planes estratégicos generados, los documentos de seguimiento y 

aplicación de estos planes y la información financiera y estadística de la UEV, 

son la base que el KMS podrá aportar a la Institución elementos de valor a los 

directivos sobre todo en temas de inversiones y sostenibilidad del negocio. 

 

Los beneficios de implementación de un KMS son inmediatos, pasando por un 

mejor seguimiento a los planes estratégicos, un ahorro de tiempo y 

optimización de recursos, sobre todo la gestión de un activo intangible que en 

este momento se encuentra abandonado en la Institución. 
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El uso de una metodología cualitativa con entrevistas semi-estructuradas 

permitió flexibilidad a la hora de levantar las necesidades en el personal 

directivo, lo que mejoró la calidad de la información obtenida, pues se permitió 

una introspección de la realidad de la Institución apreciada por cada uno de los 

actores principales de la misma ajustándose a la realidad de la UEV. 

 

La percepción de los directivos respecto a los beneficios esperados del KMS, 

muestra que el mismo suplirá las necesidades de GC de la UEV y además 

llenará vacíos de GC que no se contemplaron por parte de directivos, 

agregando valor a la empresa. 

 
5.2 Recomendaciones 
 

Se recomienda de manera prioritaria empezar a usar buenas prácticas de 

gestión del conocimiento en la institución, pues el no hacerlo acarrea no 

solamente pérdida de información sino de tiempo y dinero invertido en el 

personal directivo y docente, que genera conocimiento que se aplica todos los 

días y luego se pierde. 

 

Es recomendable que el personal directivo sea capacitado acerca de la gestión 

del conocimiento y sus beneficios, para que nazca la necesidad de incluir esto 

en el plan estratégico de la institución y no sea un esfuerzo aislado de solo 

unos pocos. 

 

Se recomienda usar la gestión del conocimiento para agilitar procesos 

operativos claves, como la inducción al personal nuevo y creación de 

planificaciones macrocurriculares, pues al poseer una sólida base de 

conocimiento el trabajo se verá reducido enormemente. 

 

Para una permanente socialización del conocimiento de los individuos de la 

UEV, se recomienda brindar espacios de tiempo al personal para compartir sus 

experiencias y conocimiento de sus labores con otros pares institucionales, 
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siendo esta estrategia vital para que existan nuevos flujos de conocimiento 

organizacional. 

 

Los beneficios que traerá el KMS, no solamente suplen las necesidades de GC 

indicadas por el personal directivo en las entrevistas, sino que aporta valor a 

otros procesos de negocio de la institución, que no fueron indicados por los 

directivos. 

 

Se recomienda que el KMS que se implemente inicialmente en la institución 

sea OpenKM, pues el mismo funcionalmente cumpliría con las necesidades de 

la institución, a más de no representar un costo inicial (de licenciamiento), 

permitirá al personal familiarizarse con la gestión del conocimiento sin 

arriesgarse a invertir una fuerte cantidad de dinero inicialmente en un proyecto 

que no se acople a la realidad de la UEV. 

 

Se recomienda que el uso del KMS se lo haga inicialmente por la parte 

directiva y gradualmente se capacite y se permita su uso al personal docente y 

administrativo, pues no se puede desaprovechar todos los beneficios que el 

mismo traerá no solo para directivos sino para el trabajo diario del personal 

anteriormente mencionado. 

 

Se recomienda firmemente que el personal directivo y el que se encuentre a 

cargo de la GC en la institución, sea previamente capacitado en las mejores 

prácticas de GC, sobre todo en la metodología GESCON, para que la 

implementación del KMS se realice de manera técnica y metodológicamente 

fundamentada. 

 

Sin duda se recomienda acoger la propuesta del presente trabajo para su 

implementación dados los múltiples beneficios que se presentarían a un costo 

relativamente bajo. 

 

La gestión del conocimiento que se aplique debe ser procesual además de ser 

patrocinada por la máxima dirección, pues no se debe tratar solo del uso de un 
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sistema tecnológico (como el KMS propuesto), sino que debe enmarcarse 

dentro de un plan global que busca obtener todos los beneficios que la gestión 

del conocimiento entrega a las organizaciones. 
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ANEXOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ANEXO 1 
ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA - PROCESO 1 (Desarrollar Visión y 

Estrategia) 
 
 
 
 
Introducción 
El objetivo de la presente entrevista es obtener información acerca del proceso 

de desarrollo de la visión y estrategia de la institución. 

Esta información será utilizada en mi tesis de la Maestría en Gerencia de 

Sistemas y Tecnologías de la Información de la Universidad de las Américas. 

La información brindada en esta entrevista es de carácter confidencial, solo 

será utilizada para los propósitos de la presente tesis. Agradezco su 

colaboración. 

 
Datos generales 
______________________________ 
Nombres de la persona entrevistada:  

Cargo:  

 
Preguntas 
1. ¿Conoce el plan estratégico de la institución y las metas a corto y largo plazo 

del mismo? 

2. ¿Considera que el plan estratégico se ha ejecutado según lo planificado? 

3. ¿Cuál fue la mayor dificultad al participar en la elaboración del plan 

estratégico? 

4. ¿Qué información necesitó principalmente para desarrollar las estrategias 

del plan estratégico? 

5. ¿Cuáles considera que han sido las mayores dificultades a la hora de 

gestionar y aplicar el plan estratégico? 

6. ¿Cómo cree que se podría mejorar o facilitar la elaboración y aplicación del 

plan estratégico de la institución?



 

ANEXO 2 

ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA - PROCESO 2 (Desarrollar, entregar 
y evaluar el currículo, evaluación e instrucción) 

 
 
 
 
Introducción 
El objetivo de la presente entrevista es obtener información acerca del 

desarrollo, ejecución y evaluación del currículo. 

Esta información será utilizada en mi tesis de la Maestría en Gerencia de 

Sistemas y Tecnologías de la Información de la Universidad de las Américas. 

La información brindada en esta entrevista es de carácter confidencial, solo 

será utilizada para los propósitos de la presente tesis. Agradezco su 

colaboración. 

 
Datos generales 
______________________________ 
Nombres de la persona entrevistada:  

Cargo:  

 
Preguntas 
 

1. ¿Cuáles han sido las mayores dificultades que ha visto surgir al momento de 

diseñar el currículo académico? 

2. ¿Considera que el currículo académico se ha aplicado según lo planificado? 

3. ¿Cuál es la mayor dificultad al evaluar los logros del estudiante en referencia 

al currículo planificado? 

4. ¿Qué información necesitó principalmente para desarrollar el currículo? 

5. ¿Qué herramientas o instrumentos desearía para desarrollar, aplicar y 

evaluar el currículo de una mejor manera? 

 

 



 

ANEXO 3 
ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA - PROCESO 3 (Diseñar y entregar 

servicios de apoyo al estudiante) 
 
 
 
 
Introducción 
El objetivo de la presente entrevista es obtener información acerca del 

desarrollo, ejecución y evaluación de los servicios de apoyo a los estudiantes. 

Esta información será utilizada en mi tesis de la Maestría en Gerencia de 

Sistemas y Tecnologías de la Información de la Universidad de las Américas. 

La información brindada en esta entrevista es de carácter confidencial, solo 

será utilizada para los propósitos de la presente tesis. 

Agradezco su colaboración. 

 
Datos generales 
______________________________ 
Nombres de la persona entrevistada:  

Cargo:  

 

Preguntas 
 

1. ¿Cuáles son las mayores dificultades a la hora de identificar los servicios 

que requieren los estudiantes? 

2. ¿Considera que los servicios estudiantiles planificados son suficientes para 

satisfacer todas las necesidades de los mismos? 

3. ¿Cuál es la mayor dificultad al evaluar los servicios de apoyo al estudiante? 

4. ¿Qué herramientas o instrumentos desearía para desarrollar, ejecutar y 

evaluar los servicios de apoyo al estudiante de una mejor manera? 

 

 
 



 

ANEXO 4 
ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA - PROCESO 4 (Diseñar y manejar 

operaciones) 
 

 
 
 
Introducción 
El objetivo de la presente entrevista es obtener información acerca del diseño y 

gestión de operaciones de la parte operativa de la institución. 

Esta información será utilizada en mi tesis de la Maestría en Gerencia de 

Sistemas y Tecnologías de la Información de la Universidad de las Américas. 

La información brindada en esta entrevista es de carácter confidencial, solo 

será utilizada para los propósitos de la presente tesis. 

Agradezco su colaboración. 

 
Datos generales 
______________________________ 
Nombres de la persona entrevistada:  

Cargo:  

 

Preguntas 
 

1. ¿Cuáles son las mayores dificultades a la hora de diseñar y ejecutar el 

proceso de enrolamiento de los estudiantes? 

2. ¿Cuáles son las mayores dificultades a la hora de adquirir materiales y 

servicios? 

3. ¿Cuál es la mayor dificultad al gestionar el transporte, la alimentación y los 

servicios multimedia que se brinda a los estudiantes? 

4. ¿Qué herramientas o instrumentos cree necesarios para diseñar y ejecutar el 

enrolamiento de estudiantes, la adquisición de materiales y servicios y la 

gestión del transporte y alimentación, de una mejor manera? 

 



 

ANEXO 5 
ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA PARA PROCESO 5 (Gestionar 

relaciones y compromisos de estudiantes y stakeholders) 
 
 
 
 
Introducción 
El objetivo de la presente entrevista es obtener información acerca de la 

gestión de relaciones con la comunidad educativa de la institución. 

Esta información será utilizada en mi tesis de la Maestría en Gerencia de 

Sistemas y Tecnologías de la Información de la Universidad de las Américas. 

La información brindada en esta entrevista es de carácter confidencial, solo 

será utilizada para los propósitos de la presente tesis. 

Agradezco su colaboración. 

 
Datos generales 
 
Nombres de la persona entrevistada:  

Cargo:  

 

Preguntas 

 

1. ¿Cuáles han sido las mayores dificultades que ha visto surgir al diseñar y 

ejecutar estrategias de compromiso de estudiantes y padres de familia? 

2. ¿Considera que estas estrategias han funcionado según lo planificado? 

3. ¿Cuál es la mayor dificultad al evaluar el impacto de las estrategias 

planificadas? 

4. ¿Qué información necesitó principalmente para desarrollar estrategias de 

compromiso de la comunidad educativa? 

5. ¿Qué herramientas o instrumentos desearía para desarrollar, aplicar y 

evaluar estrategias de compromiso de la comunidad educativa de una mejor 

manera?  



 

ANEXO 6 
Guía de sistemas de gestión del conocimiento presentes en el mercado. 

KMWorld 

 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 
 



 

 



 

 



 

 
 
 
  



 

ANEXO 7 
ENTREVISTA SOBRE NECESIDADES RESUELTAS DE STAKEHOLDERS 

 
 
 
 
 
Introducción 
El objetivo de la presente entrevista es obtener su percepción acerca de los 

beneficios que brindaría el KMS en caso de ser implementado en la institución 

y como estas satisfacen o no las necesidades de GC presentes en la UEV. 

Esta información será utilizada en mi tesis de la Maestría en Gerencia de 

Sistemas y Tecnologías de la Información de la Universidad de las Américas. 

La información brindada en esta entrevista es de carácter confidencial, solo 

será utilizada para los propósitos de la presente tesis. Agradezco su 

colaboración. 

 
Datos generales 
______________________________ 
Nombres de la persona entrevistada:  

Cargo:  

Como primer punto presentaré los beneficios esperados al implementar el KMS 
 

  Beneficios de KMS  

To
m

a 
de

 
de

ci
si

on
es

 Información clave del negocio accesible de primera mano 

Indicadores gráficos de información clave de la UEV 

Información histórica disponible para apoyar toma de 
decisiones en base a registros pasados 

R
es

ol
uc

ió
n 

co
la

bo
ra

tiv
a 

de
 

pr
ob

le
m

as
 Conocimiento gestionado estará disponible para todo el 

personal autorizado 

Registros históricos de procesos y documentos podrán ser 
consultados 



 

Conocimiento intrínseco y extrínseco de la empresa ya es 
accesible para consultarlo en caso de requerirlo 

M
ej

or
a 

de
 la

 
pr

od
uc

tiv
id

ad
 Conocimiento del área académica será gestionado para ser 

accesible a directivos y docentes 

Base de conocimiento permanentemente retroalimentada 

El KMS tecnifica procesos manuales: presenta resultados 
de encuestas de satisfacción y número de estudiantes 

enrolados 

G
es

tió
n 

de
l 

ac
tiv

o 
in

ta
ng

ib
le

 d
el
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El conocimiento no gestionado, disperso e intrínseco se 
vuelve un activo al ser gestionado, ordenado y ser 

accesible a la empresa. 

 
 
Pregunta 
 
1. Una vez apreciadas las ventajas que tendrá el KMS a implementarse en la 

UEV, ¿qué necesidades cree que suple cada una de ellas en relación a la GC 

en la institución?  
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