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Modelo de gestion del conocimiento en area de
atencion de usuarios de un organismo publico

Knowledge management in customer service

department of a Public Institution

César Augusto Herrera Camacho

Esta investigacion propone un modelo
conceptual de gestion del conocimiento
reflejado en un sistema informatico para ser
aplicado al sector publico como parte de un
proceso de innovacion, el cual tiene potencial
de ser replicado en otras instituciones del
Estado.Para tal objetivo, se realizé un estudio
de caso en una institucion publica, en el
cual se analizo como se aplicaria la gestion
del conocimiento en su érea de atencion de
usuarios, presentando como resultado un
instrumento que permitira brindar servicios
mas eficientes y confiables. Existen estudios
diversos de gestion del conocimiento que estan
enfocados en el sector privado, los cuales
han sido desarrollados exitosamente. En
el caso propuesto se pone en valor el
conocimiento de funcionarios publicos y la
vinculacion que tienen con los administrados;
y ademas, se les identifica como el insumo
base de la investigacion. En ese sentido,
se analiza el conocimiento tacito y explicito
y la manera como se podrian gestionar para
su aprovechamiento en la creacion de
nuevo conocimiento. El resultado obtenido
es un modelo de gestion del conocimiento
replicable como propuesta de valor para la
administracion publica. La relevancia del tema
se hace evidente, cuando consideramos
que el Estado, gracias a sus instituciones,
brinda servicios de manera exclusiva, con
procedimientos para los administrados,
quienes dificilmente podran alternativas de
satisfacer sus requerimientos. Asi, un area
de atencion de usuarios deberia brindar
informacion clara, de forma eficiente y
rapida, para orientar adecuadamente a los
administrados para que ejerzan sus
derechos y conozcan sus obligaciones.

Palabras clave: Gestion del conocimiento,
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RESUMEN

ABSTRACT

This research proposes a conceptual
model of knowledge management
reflected in an information technology
solution to be applied to the public sector
as part of an innovation process, which
has potential to be replicated in other
institutions. The case study was conducted
in a public institution and analyzed how
knowledge management would apply in
customer service department, presenting
results in an instrument that will provide
more efficient and reliable services. Several
studies of knowledge management are
focused on the private sector, which have
been successfully developed. The proposed
case adds value to the knowledge of public
servants and the link they have with
citizens; these is identified as the basis
for research input. In that sense, the tacit
and explicit knowledge and how it could
be managed to better use in creating new
knowledge is analyzed. The result is a
replicable model of management
knowledge and value proposition for
public administration.The relevance of the
topic is because the State, through its
institutions, provides services exclusively
with procedures for all who do not
always have alternatives to suit their
requirements. Thus, a customer service
department should provide clear
information efficiently and quickly, to
properly guide citizens to exercise their
rights and obligations.

Keywords: Knowledge management,;
innovation; public sector
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Introducciéon

a administracion publica es la

muestra de como se organiza el

Estado, y en un contexto general,
tiene entre sus principales responsabilidades
el hacer accesibles los servicios publicos
basicos a la ciudadania, los cuales incluyen
temas tan importantes como el libre acceso
a la salud o la educacidn, siendo también
un derecho importante la proteccion de
los consumidores y usuarios para que
obtengan informacion de bienes y servicios
que contraten o adquieran, pues la asimetria
informativa genera mercados imperfectos;
es decir, el conocer algo relevante para una
transaccion que la otra persona no conoce,
implica el interés potencial que debe tener
el gobierno para resolver esa falla del
mercado (Stiglitz, 2012).

Asi, en lo que respecta a las entidades
publicas, el derecho de los administrados
de solicitar informacion es atendido no
solamente en marco de los principios de
participacion y predictibilidad, sino también
con mecanismos adecuados para mejorar
la calidad de atencion de usuarios para
facilitar la comunicacidn y el ejercicio de
sus derechos, es decir, una forma de
orientar, fomentar y hacer accesibles los
servicios, enmarcandose en politicas de
modernizacion de la gestion publica, tal
como es la mejora en la atencion a la
ciudadania.'

Retornando a laidea de asimetria informativa
en los mercados, una forma de atender
las necesidades de informacion de los
administrados, serd a través de los
mecanismos de atencion de usuarios de
la administracion publica, para los cuales
se debe entregar informacién acorde a sus
necesidades, siendo que la informacion que
administra el Estado podréd ser compleja,
diversa y limitada en atencioén a sus
competencias legalmente establecidas,
teniendo sus propios contextos de demanda
de servicios, plataformas y otros aspectos
que podrian afectar el flujo adecuado
de la informacion. Lo mas importante sera
cumplir el objetivo que los administrados
conozcan y ejerzan sus derechos,
cumpliendo también con sus obligaciones,
para lo cual requieren fuentes confiables
de informacion. Considerando que el
conocimiento puede encontrarse en
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distintos soportes,sean tecnoldgicos,
documentos fisicos o incluso en personas,
es pertinente notar que el conocimiento que
estd contenido en éstos puede ser
gestionado, es decir, hacer lo que sea
necesario para aprovecharlo al maximo
(Becerra-Fernandez, Sabherwal, 2010).

En una dimension epistemologica, la
forma de crear conocimiento, a través de su
transformacion, se identifican en las
siguientes formas (Nonaka y Takeuchi,
1995):

* Socializacion, implica el convertir
conocimiento tacito en tacito.

 Externalizacion, cuando el conocimiento
tacito es convertido en explicito.

« Internalizacidn, es la transformacion de
conocimiento explicito a tacito.

. Combinacion, es convertir el
conocimiento explicito en explicito mas
complejo.

La conversion, sea en cualquier de las
formas sefialadas, crearan conocimientos,
lo cual constituye que sean procesos
cuidadosos y profundos en su analisis para
la gestion adecuada de los mismos y con
ello alcanzar los objetivos que se busquen
en una organizacion para obtener soluciones
y darle asi valor al conocimiento, lo cual seria
posible propiciando un ambiente adecuado
a la propia cultura organizacional, pues
socializar los conocimientos es parte de la
brecha a ser superada para obtener
escenarios Optimos para la innovacion.

Asi, la innovacion ha sido un concepto
acufiado en marco del crecimiento y
desarrollo de empresas, reduciendo por
ejemplo los costos de produccion y por lo
tanto enfocados a la obtencion de mayores
ganancias, lo cual es la finalidad comiin de
las empresas.

En cada innovacion subyace una necesidad
muchas veces no advertida, pero el alto nivel
de competencia entre las empresas exige
observar de manera permanente qué mejoras
deben introducir los empresarios para lograr
el éxito como resultado de sus esfuerzos, que
no seran otra cosa que herramientas para
garantizar los beneficios (Vega-Centeno 2003).

En este contexto se identifica la necesidad
de aplicar un modelo de gestion del
conocimiento en un area de atencidn
de usuarios en una institucion publica
que brinda un servicio de informacién
especializada, en la cual se propone un
modelo que cambie sus procesos, procurando
con una innovacioén gubernamental, el
beneficiar a todos por igual (Mufioz, 2004),
haciendo organizaciones mas eficientes y
agiles en sus procesos, lo que ayudaria a
mejorar los vinculos con sus usuarios,
que incluye beneficios para el Estado y la
ciudadania.

El principal problema resuelto fue realizar,
através de un estudio de caso, una propuesta
de modelo de gestién del conocimiento
que puede aplicarse a un area de atencion
de usuarios en un organismo publico
especializado, resolviendo las brechas
existentes por la informacion amplia y
diversa que administra, procurando con
ello hacer sus servicios mas eficientes y
confiables.

El problema secundario resuelto fue
confirmar a través del modelo conceptual
de gestion del conocimiento, que si se trata
de una innovacion gubernamental aplicable,
cuya propuesta podria ser base para otras
instituciones publicas y resolver, por lo
menos, los mismos tipos de dificultades
que se presentan para la atencion efectiva
de los ciudadanos, procurando inspirar
mas innovaciones en el sector publico que
tanto lo requiere.

La institucion publica que sea clegida,
unicamente sera identificada como un
organismo publico especializado, en
adelante sera nombrado como el OPE,
teniendo personeria juridica de derecho
publico interno, gozando de autonomia
funcional, técnica, econdmica, presupuestal
y administrativa, estando adscrito a la
Presidencia del Consejo de Ministros del
Peru.

En tal sentido, se plantean como objetivos
de la investigacion:

General

Proponer un modelo conceptual de gestion
del conocimiento aplicable en el area de
atencion de usuarios de un organismo
publico especializado.

" Resolucion Ministerial de la Presidencia del Consejo de Ministros del Pert - N 156-2013-PCM - Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania

2 Precision realizada por la Dra. C. lleana Diaz Fernéndez en Folletos Gerenciales. Afio IX No.3 - Las politicas publicas y su impacto la innovacion de las organizaciones publicas

(Centro de Coordinacion de Estudios de Direccién, 2005)
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Especificos

» Comprender el procedimiento para brindar
informacién de un area de atencion de
usuarios en un organismo publico
especializado, partiendo de los datos
obtenidos de la misma.

« Identificar los elementos vinculados a la
gestion del conocimiento en el area de
atencion de usuarios considerando los
conceptos del marco tedrico.

* Disefiar un modelo conceptual de gestion
del conocimiento para el area de atencion
de usuarios a partir del analisis realizado.

* Evaluar si tedéricamente el modelo
propuesto constituye una innovacién
aplicable para otras instituciones publicas.

Metodologia

Se tendra para ello como base el servicio
de informacién que brinda el area de
atencion de usuarios del OPE, y la
incidencia principal de las consultas que
recibe de los protagonistas del mercado,
donde se diagnosticara el servicio desde un
punto de vista de gestion del conocimiento,
analizando las alternativas de solucion,
para luego proponer un modelo de el
conocimiento tacito y explicito para
transformarlo y asi crear conocimiento en
beneficio de los usuarios y colaboradores.
La investigacion se realiza con un enfoque
cualitativo, a través de un estudio de caso de
caracter descriptivo y exploratorio, donde
se orienta la investigacion a comprender el
procedimiento del servicio de informacion
de un organismo publico especializado y
se profundiza el anélisis enfocado en
gestion del conocimiento y como resultado
de la investigacion se propone un modelo
conceptual para ser aplicado. Este proceso
se realizara de la siguiente manera:

Primero, se precisaran los principales
conceptos tedricos, luego el estudio de
caso incluira la descripcion del area de
atencion de usuarios de una institucion
publica, poniendo énfasis en las condiciones
relevantes desde el punto de vista de la
gestion del conocimiento en el servicio de
informacion que brinda a los usuarios.

De esta manera, se pasara al analisis de
los datos e informacion recolectada de los
recursos para la investigacion, los cuales
incluyen documentos, data e informacion
obtenida del area de atencion de usuarios,
asi como una evaluacion de entrevistas

realizadas a los propios coordinadores y
asesores del servicio de informacion, para
conocer como obtienen la informacion
requerida para realizar sus labores de
atencion de usuarios y como se vincula ello
a elementos de la gestion del conocimiento.
Finalmente, se propondra un modelo
conceptual de gestion del conocimiento
que sea aplicable para el caso de estudio,
procurando una orientacion clara y
abierta, para que el mismo sirva como
modelo innovador a otras instituciones
publicas y asi sea tomado en cuenta en
posteriores estudios o investigaciones.

Resultados y discusion

Descripcion del drea de estudio de
caso

Este OPE, como en otras instituciones
publicas, tiene un area especializada de
atencion de sus administrados, donde se
ofrece un servicio de asesoria y orientacion
respecto de los procedimientos que se
pueden iniciar, estados de los mismo y en
general la forma de como acceder a los
distintos servicios que se brindan.

Las asesorias brindadas son almacenadas
por un sistema informatico que permite
contabilizar e identificar la asesoria
brindada, asi analizando la evolucion
unicamente en cantidad de orientaciones
brindadas en los ultimos afios de asesorias
brindadas por el area de atencion de
usuarios a nivel nacional, podemos
evidenciar un incremento importante del
servicio en la Figura 1.

Servicios de informacion del 2011 al 2014
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El servicio de informacion es el mas utilizado
por los usuarios que acuden a la OPE a
través del area de atencidén de usuarios,
siendo el mecanismo de orientacion y
asesoria donde se utilizan las bases de datos
y otras fuentes de informaciéon para
satisfacer los requerimientos de los
usuarios, brindandoles informacion
accesible, sencilla y confiable.

De acuerdo a las necesidades de los
administrados, se pueden identificar los
rubros mas consultados, de esta manera se
destaca en los ultimos afios que los temas
de proteccion al consumidor destacan
siempre, manteniéndose en un promedio
del 70% de las asesorias brindadas, seguido
por temas de marcas y otros en general.

Asi, la preponderancia de temas de
consumidor y su incremento en el tiempo
permite destacar la importancia de este
asunto para los administrados que
contactan ala OPE, lo cual no solo evidencia
una necesidad de resolver las controversias
de consumo, sino un mayor interés en
conocer derechos y obligaciones de los

agentes que participan en el mercado.

Descripcion del proceso - Canales
de atencion

El proceso inicia por requerimiento de
los administrados, es decir, siempre hay
demanda de los usuarios a través de los
distintos canales previstos, siendo que las
respuestas pueden utilizar cualquiera de los
mecanismos para orientar adecuadamente a
los usuarios:

180,000
2011 2012

2013 203 2014

Arlas

Figura 1. Servicio de Informacion del 2011 al 2014

Fuente: OPE. Elaboracion propia.
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A. Presencial

» Canal de atencién a nivel nacional que
representa el porcentaje mas alto de uso.

* Se caracteriza por la necesidad de
desplazamiento de los administrados.

B. Telefonico

» Llamadas realizadas por los usuarios a
una central de consultas. En la sede central
es la via mas consultada.

C. Atenciones virtuales

* Segundo canal mas usado en la sede
central y a nivel nacional representan el
tercero.

» Las atenciones virtuales se realizan a
través del uso de correo electronico y por

formularios que se encuentran en la pagina
web del OPE.

D. Otros

* Los demas canales de atencion menos
utilizados son el de medio escrito y en menor
medida aun por una modalidad de
autoatencion, representan 1%.

Respecto del proceso de informacion, éste
inicia con el primer contacto a través de
cualquiera de los canales establecidos,
dando a conocer los usuarios sus
requerimientos.

Se identifica la necesidad a través de la
interaccion de un asesor, quien escuchara
o leerd el caso expuesto, revisando la
documentacién, para interpretar la
necesidad del usuario. Si es necesario se
harén preguntas o se requerird mas detalles
para que quede clara la consulta y asi
conocer exactamente qué se requiere hacer.

Analizado el tema, se brinda la informacion
que se ajuste mas al caso concreto. Para
ello se respetan plazos, asi como el uso de
plantillas o modelos previstos para dar
respuestas uniformes, pero sin que ello
implique que se deje de personalizar cada
situacion particular.

Herrera

Calidad de servicio en area de
atencion de usuarios

Hay un incremento general en nivel de
satisfaccion de los clientes externos entre
el periodo 2011 al 2014. Se identifica que
el unico criterio de satisfaccion que ha
decrecido es el tiempo de espera. Por ello, el
enfoque del procedimiento del servicio de
informacion es importante también en la
investigacion para evidenciar si existen
oportunidades para reducir tiempos de
atencion, gestionando el conocimiento en
el area.

Analisis para un sistema de gestion
del conocimiento en el estudio de
€aso

Anilisis de las entrevistas

Como resultado de las entrevistas, se
presentan los temas de los analisis
realizados:

¢ El asesor en su puesto de trabajo
La totalidad del universo elegido para la
investigacion percibe que, mediante su
labor, estan aportando conocimiento e
informacion a los usuarios.

* Elservicio de Informacion

El servicio que ofrecen es considerado
de calidad debido a la satisfaccion de
usuarios y el reconocimiento recibido en
los ultimos afios. Por otra parte, los
asesores consideran que los usuarios
aportan informacion importante al
momento de hacer sus consultas. Este
flujo de informacion entre el usuario y
los colaboradores es relevante para la
investigacion.

Fuentes de consulta de los asesores para
brindar el servicio de informacién

Las fuentes de consulta para los asesores
son claramente identificadas por parte de

: Asesor
fl . . o r i
?gglfziao Asesor redibe gk ef,',?e registra Findela
consulia asesoria en atencion
consulta del asesor sistema

Figura 2. Procedimiento simplificado del servicio de informacion

ellos. Consideran que cuentan con los
insumos necesarios que les permiten dar
asesoria, pero se ha podido detectar que su
uso genera una problematica que debe ser
atendida y que se orienta a un manejo
adecuado de informacion vasta y diversa
en un tiempo limite de atencion.

* Fuentes de Primer Orden

La frecuencia de consultas que los
asesores hacen para dar respuesta a los
usuarios, se da en un intervalo de tres a
cuatro veces diariamente. Este nlimero
revela la importancia de gestionar la
informacion de una mejor manera para asi
asegurar que las consultas siempre
obtengan una respuesta correcta y a
tiempo.

Ante la pregunta sobre las fuentes mas
utilizadas para encontrar informacion,
encontramos a los compaifieros de trabajo
en primer término, luego, las bases de
datos en segundo lugar y finalmente los
documentos, que albergan normas y
procedimientos, en tercer puesto. Estos
resultados nos permiten observar que la
fuente mas confiable para un asesor es otra
persona con mayor experiencia y en ese
sentido se puede inferir que la duda se
esclarece con la capacidad de disponer de
un criterio adecuado dado por la practica.
Por ello, se puede afirmar que el principal
beneficio que se obtiene al consultar con
compafieros es asegurar la efectividad y
rapidez de respuesta. La mayor limitacion
surgida en la consulta hecha a compafieros
radica en la falta de disponibilidad de tiempo
de estos ultimos.

En cuanto al uso de las bases de datos,
el beneficio principal la obtencion de
informacion rdpida. Segiin comentan los
entrevistados, la dificultad es que la
informaciéon que se encuentra es basica
ya que en algunas ocasiones carece de
datos o esta desactualizada.

Por otro lado, al consultar con los asesores
acerca del uso de documentos, como normas
y procedimientos para sus asesorias, éstos
manifestaron que la informacion extraida de
esta fuente brinda informacion exacta acerca
de plazos y costos.

Los beneficios que obtienen de la consulta
de estos documentos radican en que brinda
conocimientos adicionales con los cuales
los asesores pueden constituir una mejor
respuesta para el usuario. El aspecto
negativo de la consulta de documentos esta
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vinculado a la necesidad de disponer de una
mayor cantidad de tiempo, generandose
ademas dudas acerca de la vigencia de la
informacién obtenida.

* Fuentes de Segundo Orden
Otras fuentes de informacion con las que
el asesor puede formarse una idea mas
clara acerca de una consulta son, en
orden de preferencia, las alertas
informativas, los boletines y articulos; y
los colaboradores de otras areas.

* Medios de comunicacion para la consulta

de los usuarios
Los asesores y usuarios disponen de
tres medios de comunicacién para la
resolucion de consultas. El primero de
ellos, y que cuenta ademas con la
preferencia de los asesores como medio
de interaccion, es la comunicacion
presencial. Ademas, también cuentan con
la comunicacion a través de via telefonica
y de correo electrdonico.

Conocimiento en la organizacién

Se precisa que la primera fuente siempre sera
el conocimiento del mismo asesor, pero en
caso no pueda brindar la asesoria
directamente, deberd acudir a alguna de las
fuentes de consulta identificadas. (Ver
Figura 3)

Siguiendo la precision en lo que respecta a
las fuentes, se identifican las fuentes que
utilizan los asesores para obtener
informacién para brindar una asesoria
adecuada. (Ver Figura 4)

Analizando entonces el flujo de consulta
de fuentes de informacion, se aprecia la
oportunidad de utilizar la gestion del
conocimiento como una herramienta que
cumpla entre otras, la posibilidad de agrupar,
ordenar y dar accesibilidad a las distintas
fuentes, todo ello con la finalidad de crear
conocimiento, ello segiin la forma de
conversion que se utilice.

Producto del analisis realizado, se muestran
en la Tabla 1 los tipos de conocimiento que
se encuentran en el OPE y se consideraran
sus potenciales, asi como de los actores,
usuarios y asesores, para plantear la manera
de como convertirlo para crear conocimiento.

EnlaFigura 5 se muestran las fuentes luego
del modelo de gestion del conocimiento.

Consulta de
usuario

L4 ¥
_
A ———————m Documentos
Asesor recibe eSO Consultaa Bases de (normas o
consulta comparieros datos procedimientos)

Se brinda
#| orientacion al
usuario

Figura 3. Flujo de servicio de informacion y consulta de fuentes

. =
e ——
P

Colaboradores

Bases de del area

datos

Documentos

v /

Alertas por
correo
electrénico

Articulos y
Boletines

Colaboradores
de otras area

Figura 4. Fuentes de consulta para los asesores del servicio de informacion

Tabla 1. Tipos de conocimiento en el servicio de informacion del area de atencién de usuarios del
OPE

Tipos de conocimiento en el OPE

Fuente de informacion & Personas Documentos  Bases de Boletines y
Tipo de conocimiento datos Articulos
Explicito - + + +

Técito + - - -

Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995). Elaboracion propia.

Sistema de
Gestion del
Conocimiento

Colaboradores

Figura 5. Fuentes de consulta basadas en modelo de gestion del conocimiento
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INTERNALIZACION
Explicito a Tacito" |
Usuario Asesor Asesor ik i Asesor
realiza Asesorrecive | | consulta | M incorpora il o regisua Fin de fa
consulta consulta diversas conacimiento '3‘°|'ma°‘°" ?|  asesoriaen atencion
fuentes desde fuents elasesor sistema
- F =
| TéctoaTicto | T4cito a Tcito™" TactoaTacito |
SOCIALIZACION SOCIALIZACION SOCIALIZACION
* Conversion de conocimiento explicito de documentos, bases de dalos o fuentas similares, en conocimiento tacilo de asesores.
** Conversion de conocimiento tacito entre personas.

Figura 6. Conversion de conocimiento en el servicio de informacion

Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995). Elaboracion propia

La conversiéon del conocimiento en el
servicio de informacion la podemos apreciar
en la Figura 6.

Propuesta de un modelo
conceptual de gestion del
conocimiento para el drea de
atencion de usuarios en un
organismo publico
especializado

A continuacion, se presenta el modelo de
gestion del conocimiento que se propone
para el servicio de informacion para el area
de atencién de usuarios del OPE.

Bases del modelo de gestion

El modelo propuesto se basa en la creacion
de conocimiento de Nonaka y Takeuchi
(Nonaka y Takeuchi, 1995), enfocados
en su dimension epistemoldgica para
plantear conversiones entre el conocimiento
tacito y explicito, a través de un sistema
informatico. Para que ello sea posible se
presenta la propuesta basada en las cuatro
formas de conversion del conocimiento:
socializacion, externalizacion, internalizacion
y combinacion.

Socializacion

La socializacion se presenta al compartir
conocimiento tacito por parte de los
asesores hacia los usuarios. Es decir, en el
modelo propuesto estd presente en la

entrega de informacion, en la medida
que los asesores tendran incorporados
conocimientos que seran transferidos a los
usuarios, asi se realiza la conversion de
dicho conocimiento en beneficio de los
usuarios. Adicionalmente, se mantiene este
tipo de conversion en la etapa que el asesor
consulta a otro colaborador para obtener
informacion para brindar la asesoria.

Externalizacion

La conversion del conocimiento tacito
en explicito se presenta en el modelo
propuesto, en el momento que el
conocimiento que reside en los asesores
(que es producto de la identificacion del
perfil de un usuario basado en la experiencia
y la consulta recibida), es un insumo con
alto valor potencial que se ingresa al sistema
informatico para caracterizar la necesidad o
requerimiento del usuario. Con ello, el area
de atencidon de usuarios, no solo podrd medir
la incidencia de consultas por temas
definidos cuando registraba las asesorias,
sino que gracias al nuevo registro basado
en el analisis que realiza el asesor por su
experiencia en atencién de usuarios, se
obtendra el insumo para procesar y obtener
la adecuada al caso que recibe. Ello también
implica integrar el sistema informatico con
el que operaba el area de atencion de
usuarios, con el sistema propuesto.

Internalizacion

Para la conversidén del conocimiento
explicito en tacito, se considera todo el
conocimiento explicito que estara integrado

en el sistema informatico, el cual sera
convertido en conocimiento tacito, en cada
interaccion que los asesores consulten el
sistema, pues encontrara resultados de
distintas fuentes de informacidén, sean
documentos (normas y procedimientos),
articulos, criterios resolutivos basados en
resoluciones, entre otros. La diferencia
principal con la internalizacion que se tiene
sin el modelo propuesto, es el nuevo valor
que genera el sistema para agrupar de manera
ordenada y accesible las fuentes de
conocimiento. Ademas, se abre la
oportunidad para que en base al mismo
sistema, se genere conocimiento tacito para
otros colaboradores que consulten el
sistema, ello sin la necesidad que estén
brindando una asesoria.

Combinacion

La conversion de conocimiento explicito a
explicito mas complejo se muestra en el
modelo propuesto en la oportunidad que el
conocimiento explicito de distintas fuentes
se integra al sistema informatico, a través
del analisis de los colaboradores con mas
experiencia, no solo del area de atencion de
usuarios, sino con responsables de las
distintas areas que poseen informacion
valiosa, para que el sistema cuente con
informacion actualizada y con todos los
documentos que puedan estar ubicados en
otras areas.

Adicionalmente, se evidencia que la
combinacion para generar conocimiento
explicito no serd unicamente posible
pensado en el servicio de informacion, sino
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Figura 7. Conversion de conocimiento en el servicio de informacion con modelo de gestion en el drea de atencion a usuarios.

Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995). Elaboracion propia

para la elaboracion de otros documentos
basados en la informacion contenida en
el sistema, tales como articulos, informes
especializados producto de los aportes de
equipos de trabajo colaborativos de distintas
areas en una plataforma virtual, informes por
sectores, articulos especializados, boletines
o nuevos productos que seran posibles de
obtener por la forma en que se categorizara,
agrupara, ordenaran y procesara todo el
conocimiento de las distintas fuentes de
informacion. Tomando en cuenta lo sefialado,
la Figura 7 muestra el procedimiento de
informacion, considerando para el mismo
como se incluiria el modelo de gestion del
conocimiento, identificando todas las
formas de conversion.

Funcionalidades generales del
sistema de gestion del
conocimiento

El sistema que se presenta es resultado
del modelo propuesto de gestion del
conocimiento. El mismo tendra diversas
funcionalidades que abarcan el
procedimiento de servicio de informacion.
La Figura 8 muestra como se presenta el
sistema. Lo que principalmente se destaca
del sistema es la oportunidad de convertir
el conocimiento tacito de los asesores
para identificar y caracterizar la consulta
de los usuarios, el cual es convertido en
conocimiento explicito que es ingresado
y administrado desde el sistema. Esta

posibilidad permite identificar en la
asesoria el motivo de la consulta, las
cuestiones controvertidas, la informacion
que solicita el usuario, la posible infraccion
cometida, etc. Ello da valor agregado, pues
el perfil de consulta puede ser analizado
desde la base de datos que genere el sistema
para obtener la respuesta mas adecuada
desde todas las fuentes disponibles.

Del mismo modo, se destaca el valor
que genera el sistema de gestion de
conocimiento propuesto como un ejemplo
valido de tecnologia de la informacion y
comunicacion, pues la posibilidad que
varios colaboradores accedan al sistema,
puedan realizar comentarios, actualizar la
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Figura 8. Sistema de Gestion de Conocimiento propuesto
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informacion dar puntajes a la publicaciones,
asi como el trabajo colaborativo para
maximizar el aprendizaje virtual con esta
herramienta permite compartir experiencias
en un espacio distinto a los tradicionales,
evidenciando que los colaboradores si
estan familiarizados con dichos entornos,
por lo cual se adelanta su aceptacion y
uso masivo.

El otro aspecto que se resalta de la
herramienta es la combinaciéon, como
conversor de conocimiento explicito a
explicito con mayor complejidad, pues la
integracion de todas las fuentes disponibles,
asi como su organizaciéon para mayor
accesibilidad permite realizar tareas como las
de trabajo colaborativo a través de redes de
aprendizaje que revisen la vigencia,
relevancia u otros aspectos de interés para

Herrera

los colaboradores que trabajen con la
herramienta. La Tabla 2 muestra las
funcionalidades principales que el sistema
podria tener como parte esencial del modelo
de gestion del conocimiento propuesto.

Innovacién en el sector publico y
modelo replicable

La propuesta de implementacion de
un modelo conceptual de gestion del
conocimiento en el OPE permitio analizar
el procedimiento de informacion, por el
cual se evidencié que cabe proponer una
modificacion en su proceso, con la inclusion
del elemento de identificacion de fuentes
del conocimiento e informacion, pues
ello permite de primera mano gestionarlo.
El hecho que el modelo de gestion del

Tabla 2. Plataforma web de gestién del conocimiento del drea de atencién de usuarios

conocimiento utilice elementos vinculados
a la modernizacion del Estado, como
maximizar el uso de las tecnologias de la
informaciéon y comunicacion, permiten
validar que esta evaluacion en si constituye
un incentivo para innovar.

De esta manera, se identifica el cambio
como una mejora incremental en el proceso
del OPE, con lo cual si es considerada una
innovacién que tendria como resultado
contar con informaciéon mas inmediata,
confiable y mantendria criterios uniformes
anivel nacional en el OPE.

Ademas, siendo que la administracion
publica comparte a nivel de sus distintos
organismos, similitudes en lo que respecta
a su estructura y procedimientos, la forma
de analisis presentada y propuesta podria

Ne Funcionalidad

Descripcion

1 Identificacion de requerimientos y

perfiles de usuarios

Los asesores podran ingresar informacion al sistema que permita

caracterizar y comprender las necesidades de los usuarios.

2 Buscador predictivo y avanzado Permitira ubicar informacion con etiquetas e informaciéon mas consultada
por los usuarios del sistema.

3 Resultados segun relevancia Los resultados de las busquedas estaran ordenados segun los criterios de
referencia elegidos.

4 Base de datos de distintos formatos de Sera un repositorio de distintos formatos de archivos, desde textos, PDF,

archivos imagenes, videos, audios, entre los principales.

5 Etiquetado de informacion predictivo. Toda la informacién podra ser catalogada con etiquetas que identifiquen el
contenido.

6 Moédulo de actualizacion de El sistema permitira su actualizacidon constante, insertando nuevos

informacion archivos, proponiendo nuevos temas, suprimiendo informacion,
dependiendo de los niveles de acceso.

7 Alertas Las alertas tienen por finalidad avisar por correo electronico a los usuarios
del sistema cuando una informacién haya sido marcada como favorito y un
tema nuevo propuesto haya sido actualizado.

8 Comentarios y puntuacion de Los usuarios podran hacer comentarios a la informacioén a la que accedan,

informacion debiendo dar puntaje siempre a cada informacion que revisen. Los
comentarios y puntuacion generan alertas a moderadores o
administradores, seglin se identifique una necesidad que deba ser atendida.

9 Moderador o administrador por dreas En el sistema se identifican responsabilidades segiin se modere un
comentario, se decida publicar o eliminar un archivo, enviar mensajes
masivos o la parte técnica del mantenimiento del sistema.

10 Niveles y perfiles de usuarios Los usuarios del sistema son identificados con perfiles segun sus puestos,
areas, intereses, niveles de consulta y participacion en comentarios.

11 Trabajo colaborativo Para los nuevos temas de consulta que surjan, o revisiones, se establecen
grupos de trabajo con etapas marcadas para preparar la informacion y
entrega en la plataforma.

12 Reportes avanzados por tipos de La generacion de reporteria avanzada a nivel de temas consultados,

consultas interaccion de usuarios, tiempos de conexion, entre otros, para toma de

decisiones.
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permitir replicar la investigacion realizada en
otros organismos.

Conclusiones

La gestion de conocimiento permite mejorar
los servicios que podemos encontrar en una
organizacion, sea publica o privada. Los
procedimientos de una organizacion pueden
ser evaluados para encontrar oportunidades
que impliquen mejoras, pero dicha
evaluacion debe ser realizada con un marco
de referencia teérico adecuado para que se
realice un diagnostico correcto de qué
mejora podria desarrollarse y que la
implementacion sea realmente factible.Es
posible proponer un modelo conceptual de
gestion del conocimiento aplicable en el
area de atencion de usuarios de un
organismo publico especializado.La
informacion que se brinda o circula en
distintos contextos es valorada para la
toma de decisiones, por lo cual, las fuentes
de donde surgen deben ser gestionadas para
crear de la mejor manera el conocimiento a
favor de todos.

La predictibilidad en el Estado es
fundamental para solucionar cualquier
controversia, incluso sin necesidad de llegar
a instancias administrativas o judiciales,
pues si los usuarios del sistema conocieran
qué esperar de los procedimientos que se
pueden seguir ante la administracion
publica, se evitaria recibir, por ejemplo
denuncias improcedentes que generan
carga procesal innecesaria, o incentivos
perversos de presuntos infractores que
saben de las demoras de la administracion
publica y de la imagen tradicional que tiene
el Estado es muy alejada de la ciudadania.
Asi, las personas afectadas no promueven
trdémites o denuncias, al considerar que el
tiempo y esfuerzo que invertiran no justifica
la presentacion de la misma.

Ahi se destaca lo importante de tener
ventanillas de atencion a la ciudadania con
canales de comunicacion modernos, que den
fluidez, confianza e inmediatez para que la
informacién que se recibe sea mas util y
genere un alto valor para los administrados.
Por ello, se considera que el sistema
propuesto podria colaborar para resolver
distorsiones en el mercado causadas por la
asimetria informativa, pues con el sistema
se tendran a mano todos los criterios
necesarios para que los administrados
puedan ser informados en menor tiempo, con
calidad y asi logren empoderarse para

actuar con mayor seguridad en el mercado.

El resultado de la investigacion, ademas
demostré que en el modelo propuesto,
podria aproximarse la aplicacién de los
cuatro mecanismos de conversion de
conocimiento tacito y explicito.

El valor de las instituciones publicas no
solamente esta en sus servicios exclusivos,
sino en sus personas y el conocimiento que
puede generar, para ello se deben procurar
mantener los enfoques de modernizacion del
Estado, gobierno electronico, aprovechando
para ello las tecnologias de la informacion
y comunicacion.

Recomendaciones

Se debe continuar con la investigacion
en el Estado para promover mejoras,
promoviendo incentivos internos en las
instituciones, asi como en el sector
académico.

De la investigacion realizada, surgieron
cuestiones interesantes para futuros estudios
o analisis. Por ejemplo, en la medida que
los canales de atencion de usuarios tienden
a virtualizar la mecanica de las asesorias,
deberia existir analisis de perfiles de usuarios
para brindar mejores servicios a través de
ventanillas digitales o similares.

Del mismo modo, se notdo que la
participacion de las demas areas del
OPE podrian implicar que también se
beneficien de la plataforma, principalmente
como internalizacion y combinacion de
conocimiento, pues el sistema funciona
también como una herramienta colaborativa
que puede beneficiar a mas colaboradores,
no solo a los administrados y asesores del
area de atencion de usuarios.
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