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RESUMEN

Esta investigacion propone un modelo conceptual de gestion del
conocimiento reflejado en un sistema informatico para ser aplicado al sector
publico como parte de una innovacion gubernamental, la cual tiene potencial

de ser replicada en otras instituciones del Estado.

Para tal objetivo, a través del estudio de caso en una institucion publica, se
analizd como se aplicaria la gestion del conocimiento en su area de atencion
de usuarios, presentando como resultado un instrumento que permitira

brindar servicios mas eficientes y confiables.

De esta forma, se evalué el procedimiento de atencion para brindar el
servicio de informacion a los usuarios, poniéndose en valor el conocimiento
de los funcionarios publicos y la vinculacibn que tienen con los
administrados, identificando las fuentes de conocimiento que tienen para
brindar el servicio y las oportunidades advertidas para crear nuevo

conocimiento, lo cual es la base de la investigacion.

En ese sentido, el andlisis del conocimiento tacito y explicito en el servicio de
informacion para la atencion de usuarios concluye con una propuesta de un
modelo que plantea una alternativa para gestionar el conocimiento en
beneficio de la poblacion que recibira el servicio y para la misma
administraciéon publica que haria mas eficientes y eficaces sus

procedimientos de atencion.



Dedicado a toda la familia (de sangre y afinidad) que
acompafio, inspird y particip6 en el proceso de
investigacion, servicio y conocimiento.
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Introduccidon

La motivacién inicial para realizar esta investigacién partié al reconocer la
importancia de la gestién del conocimiento para las organizaciones. De
hecho el rol de los colaboradores en las empresas siempre fue esencial para
materializar determinados objetivos de produccion, pero tener en cuenta el
conocimiento que tienen acumulado y como puede ser aprovechado junto
con las demas fuentes de conocimiento accesibles en una institucion permite
dar un nuevo enfoque para todo tipo de organizaciones, donde las
experiencias acumuladas o conocimiento en general, asi como la apertura
hacia el desarrollo e implementacion de innovaciones permite ser mas

competitivos y brindar mejores productos y servicios.

La idea de llevar la gestion del conocimiento al ambito publico fue por la
experiencia en el sector y la conciencia de servicio desarrollada que me
orienta hacia la urgencia de llevar innovaciones al sector publico. Si bien
existe el contexto normativo para la modernizacion del Estado y la
orientacién hacia el gobierno electrénico, se ve la necesidad de evaluar y
procurar cambios que han sido exitosos en otros sectores y con esta

investigacion se hace también una reflexion en este tema.

Por otro lado, la solucion propuesta tiene un componente importante para el
uso de las tecnologias, ello en atencion a que el analisis del caso concluye
gue ésta seria la mejor alternativa para desarrollarse en el organismo publico
especializado, aprovechando la familiaridad que tienen los asesores con la
tecnologia, la disponibilidad de las herramientas que utilizan para realizar
sus labores y el potencial que tienen las mismas de integrarse al sistema

propuesto.



De esta forma la investigacién 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 innovacién, el cual tiene potencial de
ser replicado en otras instituciones del Estado.

Para tal objetivo, se realiz6 el estudio de caso al procedimiento de atencion a
través de cual se brinda el servicio de informacion en la institucion publica
elegida. Asi, se analiz6 cédmo se aplicaria la gestion del conocimiento para

brindar un servicio mas eficiente y confiable.

Como parte del estudio se observa y se pone en valor desde el conocimiento
de los funcionarios publicos hasta la vinculacibn que tienen con los
administrados, identificandose el conocimiento incorporado en ambos como
el insumo base de la investigacion. En ese sentido, se analiza el
conocimiento tacito y explicito y se proponen alternativas para la

transformacion y consecuente creacion de nuevo conocimiento.

Ademas de lo indicado se resalta nuevamente la relevancia del tema para el
sector publico y los administrados, pues sera gracias a las mejoras o
innovaciones en estas instituciones, que se daran servicios mas eficientes y
eficaces, siendo que a través de éstas se brindan servicios de manera
exclusiva para los administrados, quienes dificimente tendran otras

alternativas para satisfacer sus requerimientos.

Con lo antes sefialado se muestra la necesidad urgente en las areas de
atencion de usuarios de instituciones publicas de brindar informacion clara,
de forma eficiente y rapida, orientando adecuadamente a los administrados

para que ejerzan sus derechos y conozcan sus obligaciones.

La investigacion esta compuesta por siete capitulos. El capitulo 1 contiene el
planteamiento del estudio del caso, a través del cual se identifica el

problema y se precisan los objetivos de la investigacion.



En el capitulo 2 se trata de manera precisa el marco tedrico que abarcara el
estudio de caso, donde se trata la gestion del conocimiento, la aplicacion de
las tecnologias de la informacion y comunicacion, y también temas
institucionales vinculados a la modernizacion del Estado y gobierno

electrénico.

El capitulo 3 incluye la descripcion general de la organizacion y
principalmente la informacion que Unicamente resulta pertinente del area

donde recaera el andlisis y propuesta.

La metodologia de la investigacion se muestra en el capitulo 4, sefalando
como se aplicara la misma, con vision de gestion del conocimiento, para el

caso de estudio.

En el capitulo 5 se realiza el analisis de como se trata el conocimiento en el
area elegida que tiene a cargo la atencion de usuarios en la organizacion; en
el mismo capitulo, también se evallan las alternativas para gestionarlo de

manera mas eficaz y eficiente.

El capitulo 6 contiene la propuesta del modelo de gestion del conocimiento
como el producto mas adecuado en base al analisis realizado, teniendo

como base el marco tedrico referenciado para el estudio del caso.

Finalmente el capitulo 7 contiene las conclusiones y recomendaciones que
son el resultado de la investigacion realizada, mostrandose que no sélo es
posible gestionar el conocimiento en el area de estudio, sino que resulta una
propuesta cuya implementacion seria una innovacion en el sector publico
replicable en otras instituciones, lo cual se considera de alto valor como

producto de este trabajo.



Capitulo 1: Planteamiento del Estudio

1.1 Definicion e identificacion del problema

El Estado ha evolucionado como forma de organizacién a lo largo de la
historia de la civilizacion, justificando su razén, en que sus integrantes
puedan satisfacer sus necesidades, Platon desarrollé este concepto de
manera logica en La Republica (Platon, 1969), indicando como el Estado
debe procurar el bienestar o felicidad para todos. El satisfacer estas
necesidades seria posible con una diversidad de oferta de bienes y
servicios, identificando a los prestadores de éstos y un contexto donde se
desarrollaran las actividades de intercambio, lo que en la actualidad podria

corresponder a un ambito publico o privado.

Con lo sefalado, es valido mencionar que el objetivo principal de la
administracion publica es cumplir el rol que la nacidbn demande para su
desarrollo, para ello es importante enfocarnos en las capacidades y
libertades de las personas (Sen, 2004) para que alcancen sus aspiraciones,
siendo ello superior a un enfoque de desarrollo sesgado con una referencia
principal de mercado que tenga como Unica prioridad el crecimiento
econdmico o intereses de particulares vinculados a un gobierno que no

respete las estrategias de una politica publica definida.

Entonces, la administracion publica es muestra de como se organiza el
Estado y en un contexto general, tiene entre sus principales
responsabilidades el hacer accesibles los servicios publicos que son
considerados basicos a la ciudadania, los cuales incluyen temas tan
importantes como el libre acceso a la salud o la educacion, siendo también

un derecho importante el de proteccién a los consumidores y usuarios para



gue obtengan la informacién de los bienes y servicios que contratardn o
adquiriran, 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), pues de lo contrario, solamente
guedaria el alto costo de generar la informacién y el poco incentivo de
hacerlo para los proveedores. Esta situacion impulsa al Estado en el rol u

obligacién de resolver estos problemas de informacion en el mercado.

Ahora bien, el derecho a la informacion es considerando fundamental para
las personas y la tarea que cumple la administracién publica es importante
para garantizar su proteccion y acceso a todas las personas. Este derecho
va mas alla de la libertad de expresion, pues abarca también la libertad de
informacion, lo cual implica, que todas las personas tienen ademas la

libertad de buscar y recibir informacion veraz de toda indole (Abad, 2005).

Asi, en lo que respecta a las entidades publicas, el derecho de los
administrados a solicitar informacion sin mayores expresiones de causa y
para los fines que esperan, 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, facilitando la
comunicacion y el ejercicio de sus derechos, es decir, una forma de orientar

y brindar los servicios, es haciendo mas accesible la administracion publica

! Ley N° 27444 - Ley de Procedimiento Administrativo General
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

1.12. Principio de participacion.- Las entidades deben brindar las condiciones necesarias a todos los
administrados para acceder a la informacion que administren, sin expresion de causa, salvo aquellas
gue afectan la intimidad personal, las vinculadas a la seguridad nacional o las que expresamente sean
excluidas por ley; y extender las posibilidades de participacion de los administrados y de sus
representantes, en aquellas decisiones publicas que les puedan afectar, mediante cualquier sistema
gue permita la difusion, el servicio de acceso a la informacion y la presentacion de opinion.

1.15. Principio de predictibilidad.- La autoridad administrativa deber& brindar a los administrados o sus
representantes informacion veraz, completa y confiable sobre cada trdmite, de modo tal que a su
inicio, el administrado pueda tener una conciencia bastante certera de cual ser& el resultado final que
se obtendra.



del Estado, esto ultimo en marco de las politicas de modernizacion de la

gestion publica para la mejora en la atencién a la ciudadania.?

Sobre lo sefialado, se realiza una division conceptual entre la etapa en la
cual la administracion publica ejecuta el servicio y una etapa preliminar
donde se brinda orientacion especializada antes de acceder a un servicio,
para lo cual se destaca el primer contacto directo e inmediato, es decir, la
atencion ciudadana o de usuarios, siendo el punto de partida esencial y en
ocasiones determinante, pues serd en el inicio donde se obtendra la
informacion necesaria para decidir si se impulsard o no determinado
procedimiento. Por ejemplo, ante la necesidad de los administrados, se
podran conocer los procedimientos disponibles, los requisitos que se
deberan cumplir para determinado objetivo, las vias de administracion de
justicia y la forma de participacion ciudadana, para ello, luego de conocer los
requisitos y recibir la informacién necesaria, sera necesario impulsar los
procedimientos, lo cual, por lo general esta en el ambito de decision de los

administrados.

Entonces, retornando a la idea de asimetria informativa en los mercados,
una forma de atender parte de las necesidades de informacion de los
administrados, sera a través de los mecanismos de atencion de usuarios de
la administracion publica, para los cuales se debe entregar informacion
adecuada a sus necesidades, siendo que la informacién que administra el
Estado podra ser compleja, diversa y Ilimitada en atencibn a sus
competencias legalmente establecidas, teniendo sus propios contextos de
demanda de servicios, organizacién y otros aspectos que podrian afectar el
flup adecuado de la informacion. Lo mas importante sera que los
administrados, como principales actores del mercado, conozcan y ejerzan
sus derechos, cumpliendo también con sus obligaciones, para ello requeriran

de fuentes confiables y accesibles de informacién y conocimiento.

Por otro lado, estd la fuente de informaciéon vinculada a la oferta de

productos y servicios del sector privado, donde los proveedores, en la

2 Resolucién Ministerial N° 156-2013-PCM - Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania.
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actualidad, da un gran valor al poder de decision de los consumidores, por lo
cual, una compafia mejorara su ventaja competitiva cuando centre sus
esfuerzos en las necesidades de los compradores y las pueda atender de
manera mas satisfactoria (Porter, 2006). Asi, la forma de alcanzar el éxito
sera buscando o manteniendo sus ventajas a través de innovaciones y
orientando sus estrategias hacia los clientes para la consecucion de sus

objetivos.

Es pertinente sefialar que podrian existir otras fuentes de informacién para
los participes del mercado, sea a través abogados particulares, asociaciones
de consumidores, medios de comunicacion, entre otros, los cuales también

seran relevantes en las oportunidades que intervengan.

Por lo sefalado, queda clara la trascendencia de la informacion y
principalmente del conocimiento como recursos fundamentales para la toma
de decisiones mas acertadas en distintos niveles del mercado. Siendo
fundamental reflexionar acerca de como esta concentrada la produccion del
conocimiento que seria pertinente para promover una agenda que tenga
como finalidad consolidar las practicas democraticas que reconozcan la
libertad y capacidad de las actividades de las personas (Alvarado, 2014). Del
mismo modo, en esta reflexion es importante destacar los canales de
comunicacion basados en las tecnologias disponibles y principalmente el rol
de los llamados trabajadores del conocimiento que son altamente valorados

por las empresas (Drucker, 2002).

Considerando entonces que el conocimiento puede encontrarse en distintos
soportes, sean tecnolégicos, documentos fisicos o incluso en personas, es
pertinente notar que el conocimiento que esta contenido en éstos puede ser
gestionado, entendiendo ello de manera simple como hacer lo que sea
necesario para aprovecharlo al maximo (Becerra-Fernandez y Sabherwal,
2010).

En este contexto se identifica la necesidad de pensar en el desarrollo de un

modelo de gestién del conocimiento en un area de atencion de usuarios en



una institucion publica que brinda un servicio de informacién especializada,
para la cual se propone un modelo que cambiaria sus procesos, al punto de
poder ser evaluada y calificada como una innovacion gubernamental, es
decir, el cambio en el sector publico lograria beneficiar a todos por igual si
existen estrategias adecuadas, innovadoras y de calidad (Mufoz, 2004),
haciendo organizaciones mas eficientes y 4giles en sus procesos, lo que
ayudaria a mejorar los vinculos con sus usuarios, que incluye beneficios

para el Estado, la ciudadania, academia y el empresariado.

El problema principal de esta investigacién es determinar a través de un
estudio de caso, si la gestién del conocimiento puede aplicarse a un area de
atencion de usuarios de un organismo publico especializado, el cual brinda
informacion amplia y diversa, a través de distintos canales de atencion y

ademas sus servicios tienen una demanda creciente en el tiempo.

El problema secundario es evaluar si el modelo conceptual de gestion del
conocimiento propuesto es una innovacion en el organismo publico

especializado, que podra ser replicable en otras instituciones publicas.

1.2 Delimitacion del tema de estudio

Se desarrolla el estudio de un caso de gestion del conocimiento como
ejemplo de un proceso innovador que podria aplicarse en una institucion
publica, de manera especifica en el area de atencidn a usuarios que tiene
distintos canales para brindar sus servicios, en los cuales interactian los
administrados (usuarios) con el Estado, encontrandose representado este
ultimo en cada colaborador del area de atencion, quien debera tener a su
disposicion gran cantidad de informacion diversa y especializada, para
atender adecuadamente la alta demanda que existe en el servicio de

informacion.

La institucion publica elegida, serda uUnicamente identificada como un

organismo publico especializado, en adelante sera nombrado como el OPE,



el cual cuenta con personeria juridica de derecho publico interno, gozando
de autonomia funcional, técnica, econémica, presupuestal y administrativa,
estando ademas adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros del Peru,
todo ello en marco de la Ley 29158 - Ley Organica del Poder Ejecutivo.

El estudio de caso sera exploratorio y descriptivo con datos e informacién
obtenida del OPE y con un andlisis cualitativo que se realizara, teniendo
como base un marco tedrico de gestion del conocimiento, uso de las
tecnologias de la informacibn y comunicacion y referencias a la

modernizacién del Estado.

Se tendrd como base el servicio de informacion 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 como gestionar
el conocimiento tacito y explicito para transformarlo y asi crear conocimiento

para beneficio de los usuarios y colaboradores.

1.3 Justificacion e importancia del tema de estudio

En el sector publico, el cumplir con determinadas normas de modernizacion
del Estado, o las relacionadas con la ejecucion del presupuesto publico,
pueden ser escenarios propicios que promuevan la innovacion, ello en la
medida que se realicen cambios importantes para utilizar de manera mas
eficientes los recursos publicos, ahorrando costos de operacién y mejorando

o reestructurando sus procesos.

Se presenta entonces una propuesta innovadora en el sector publico, que es
producto del analisis al procedimiento que implica la prestacién del servicio
para brindar informacién diversa a los administrados sobre temas vinculados
al mercado, conforme a la competencia de un organismo publico
especializado, destacandose que es fundamental orientar los esfuerzos en

este sector para brindar servicios de calidad a todos.



La propuesta de innovacion es un modelo de gestion del conocimiento. Se
hara entonces un diagnostico para comprender el proceso del servicio de
informacion del area de atencién de usuarios, y se analizaran los elementos
relevantes para proponer un modelo de gestion del conocimiento con

finalidad de hacer los procesos de atencién mas eficientes.

Asi, la relevancia del estudio de caso no solamente involucra aspectos de
gestion del conocimiento, sino su aplicacion en una entidad publica para
orientarnos hacia las innovaciones en ese sector y alejarnos de las ideas de
burocracia e ineficiencia, y acercarnos mas a la biusqueda de calidad en la
atencion y servicios en el Estado y con ello, lograr que los administrados,
satisfagan sus requerimientos ante una organizacion que posiblemente sea
el dnico lugar donde pueden plantear sus necesidades, considerando la

naturaleza de los servicios exclusivos que ofrece.

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 General

Proponer un modelo conceptual de gestién del conocimiento aplicable en el

area de atencion de usuarios de un organismo publico especializado.

1.4.2 Especificos

e Comprender el procedimiento para brindar informacion de un area de
atencion de usuarios en un organismo publico especializado, partiendo

de los datos obtenidos de la misma.

e Identificar los elementos vinculados a la gestion del conocimiento en el
area de atencién de usuarios considerando los conceptos del marco

tedrico.

e Diseflar un modelo conceptual de gestion del conocimiento para el area

de atencién de usuarios a partir del andlisis realizado.
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e Evaluar si teéricamente el modelo propuesto constituye una innovacién

aplicable para otras instituciones publicas.

1.5 Metodologia de lainvestigacion

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 andlisis enfocado en
gestion del conocimiento y como resultado de la investigacion se propone un

modelo conceptual para ser aplicado.

Este estudio de caso como estrategia de investigacion comprende la logica
de disefo, técnicas de recoleccion de datos y enfoques para el andlisis de
datos propuestos por Yin (1994). Por ello, el estudio de caso se realizara de

la siguiente manera:

Primero, se precisaran los principales conceptos tedéricos relacionados a la
innovacion y la relacion con los sistemas de gestion del conocimiento,
teniendo en cuenta los tipos de conocimiento, tacitos y explicitos.
Adicionalmente, se consideraran conceptos de tecnologias de la informacién
y comunicacion, contextualizando todo en marco de la modernizacion del

Estado y gobierno electrénico.

El estudio de caso incluird la descripcion del organismo publico
especializado, sus funciones, procesos y en general las caracteristicas del
area de atencion de usuarios de una institucién publica, poniendo énfasis en
las condiciones relevantes desde el punto de vista de la gestion del

conocimiento en el servicio de informacién que ofrece a los usuarios.

De esta manera, se pasara al andlisis 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, la misma que esta
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relacionada a indicadores de atencion y satisfaccion de usuarios, asi como
una evaluacion de entrevistas realizadas a los propios asesores Yy
coordinadores del servicio de informacion, para conocer como obtienen la
informacion requerida para realizar sus labores de atencién de usuarios y

cémo se vincula ello a elementos de la gestidén del conocimiento.

Finalmente, se propondra un modelo conceptual de gestion del conocimiento
aplicable para el caso de estudio, procurando una orientacion clara y abierta,
para que el mismo sea aplicable como modelo innovador para otras
instituciones publicas y asi pueda ser tomado en cuenta en posteriores

estudios o investigaciones.

1.5.1 Preguntas de lainvestigacion

Las preguntas que acompafiaron desde el inicio el proceso de investigacion
y que se fueron afinando para ser respondidas durante el desarrollo y

analisis del estudio de caso son las siguientes:

e ¢;COmo influiria la gestion del conocimiento en los procesos de
atencion de usuarios en una institucion publica?

e COmMo la gestidn del conocimiento haria mas eficiente la atencion de
usuarios en una institucion publica?

e COmMo podria replicarse un modelo de gestién del conocimiento en

otras instituciones publicas?

Al final de la investigacion se presentaran los resultados obtenidos para dar

respuesta a estas preguntas.
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Capitulo 2: Marco Tedrico

2.1 Lalnnovacion y la Gestion del Conocimiento

2.1.1 Conceptos y alcances

La innovacién ha sido un concepto muchas veces referido en marco del
crecimiento y desarrollo de empresas, principalmente, en que los cambios
gue realizan estan vinculados a la reduccion de costos de producciéon y por
lo tanto enfocados a la obtencion de mayores ganancias, lo cual es la

finalidad comun de las empresas.

Una forma clara de explicar cdmo funcionan las innovaciones es partiendo
del concepto de Joseph Shumpeter, cuyo pensamiento trata los cambios
tecnolégicos a través de la introduccion de innovaciones como parte del
proceso de destruccion creativa, donde productos, procesos Yy
procedimientos son reemplazados por otros mas eficientes, y con se dara el

desarrollo la tecnologia y nuevas formas de produccion (Sagasti, 2011).

Ahora bien, estas transformaciones por definicion son novedosas y ademas
tan significativas que vienen a ser cambios de paradigmas en lo
administrativo y/o técnico en la organizacion, pues se trata de hacer las
cosas mejor, diferentes, ello apuntando a los resultados que se esperan

obtener.

Asi, en cada innovacion subyace una necesidad, una urgencia muchas
veces no advertida por otros, pues lo comlUn es realizar las cosas sin
mayores cambios, pero el alto nivel de competencia entre las empresas

exige observar de manera permanente qué mejoras deben introducir los
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empresarios, qué nuevas recetas intentar para lograr el éxito como resultado
de sus esfuerzos, que no seran otra cosa que herramientas para garantizar

los beneficios, tal como sefiala Vega-Centeno:

“El cambio técnico ocurre en todo momento, y no pocas veces
endogenamente; es decir, a partir del esfuerzo y decisiones de empresas
motivadas por aumentar, mantener o recuperar sus beneficios [...].” (2003:
76)

Siguiendo lo sefalado, el concepto amplio en el cual las innovaciones
pueden darse incluye tanto a los nuevos productos y a los servicios que son
puestos a disposicion en el mercado, los mencionados procesos de
produccion de éstos, los cambios organizacionales e incluso
transformaciones en la forma como funciona el mercado con la introduccion

de una forma novedosa de comercio, por ejemplo las ventas por la Internet.

Ademas, es preciso sefialar que se pueden clasificar los tipos de innovacion
segun los resultados, teniendo a las radicales como un proceso de cambio
novedoso y que realmente transforma las cosas de manera sustancial a la
forma como se estaban realizando, estos cambios son muchas veces
resultados de actividades que involucran procesos y resultados exitosos de
actividades de investigacion y desarrollo (I+D), tanto del sector privado
empresarial, actores desde la academia, del mismo sector publico o
actividades conjuntas. Por otro lado, una innovacion incremental es el
resultado de una mejora significativa, muchas veces estas innovaciones
incrementales acomparfan los procesos antes que se dé una innovacion
radical. Ahora, la forma como se dan estos cambios en aspectos
tecnoldgicos consideran a los denominados paradigmas (Dosi, 1982) como
pautas previstas para solucionar aspectos técnicos, lo cual en analogia a los
paradigmas cientificos, tendran también ciclos de cambios por la confluencia
de distintos factores, lo cual incluye aspectos cientificos, econémicos e

institucionales.

14



Aqui cabe sefialar que aplicar conocimientos existentes en espacios donde
antes no se aprovechaba, es una innovacion incremental,® lo cual implica
beneficiarse del avance obtenido en otro medio, ya que no hacerlo
implicaria més costos y/o un esfuerzo innecesario para alcanzar el mismo
nivel de desempefio y resultados, o incluso no tener nuevos y mejores
resultados. Del mismo modo, si se presenta una mejora significativa a
procesos que ya existian, seran también una innovacién del tipo incremental,
considerando que en ambos casos se resolveran determinados asuntos que

de otra manera generarian costos mayores.

Antes de definir la gestion del conocimiento, conviene precisar que el
conocimiento destaca frente a la informacién y a los datos, en que su
estructura implica la comprension de un hecho, no es solo la informacion en
un determinado contexto, ni el dato simple de algo. En si, el conocimiento
como tal es una nocion de gran complejidad, siendo que el filésofo,

antropologo y sociologo Morin sefiala:

“El conocimiento es sin duda un fenémeno multidimensional en el sentido de
gue, de manera inseparable, a la vez es fisico, biolégico, cerebral, mental,

psicolégico, cultural, social.” (Morin 2010: 209).

Esta afirmacion invita a la reflexion de lo profundo que debe ser la
observacion, estudio y analisis del conocimiento. Y a fin d tener una
definicion precisa con lo indicado en el Diccionario de la Lengua Espafiola,
se afirma que el conocimiento se trata de conocer, entender o saber algo

(Real Academia Espafiola, 2014)

En lo que respecta a la orientacion hacia la gestion del conocimiento, éste
tendra valor en si mismo basandose en los datos e informacion, ello
relacionando los hechos para la toma de decisiones. De esta manera, se
determinara la utilidad del conocimiento, generandose el proceso de gestion

para su aprovechamiento maximo como un recurso.

% Vega-Centeno, Maximo. 6p. cit., pp. 92-93.
* Becerra-Fernandez, Irma y Sabherwal, Rajiv. 6p. cit., pp. 20-21.
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Asi, lo importante sera valorar el conocimiento de acuerdo a los intereses
gue se tengan para resolver los problemas que se presenten, lo cual no solo
implica cuestiones comerciales (Olivé, 2008). Ademas, el conocimiento
podra caracterizarse segun el enfoque de analisis al que sea sujeto, por
ejemplo para mencionar la principal forma de clasificacion segun su
naturaleza lo podremos identificar como: técito (conocimiento intangible
dificil de formalizar) o expreso (por ejemplo cuando se ubica formalizado en
procesos o documentos).

Del mismo modo, hay autores (Touraine, 1994; Drucker, 2002; Olivé, 2008)
que han ocupado su interés en definir en qué tipo de sociedad nos
encontramos, refiriendo si se trata de una sociedad de la informacion o del
conocimiento, entendiendo los complejos sistemas de analisis es pertinente
centrar el estudio en el conocimiento pues la base de nuestra sociedad se
conduce en la importancia o valor que se le da, ademas el uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacion, en adelante TIC, facilitan la

gestion del mismo.

Ya estando enmarcados en el conocimiento y en una época donde se
reconoce el valor de éste, se define a la gestion del conocimiento como la
realizacion de las actividades involucradas en su descubrimiento, captura,
comparticion y su aplicacion, con el fin de mejorar, de manera rentable el

impacto del conocimiento en el logro de un objetivo.”

La gestion del conocimiento como tal es un proceso que con una serie de
elementos que hace posible viabilizar un sistema para obtener soluciones y
darle asi valor al conocimiento. Por ello, se tendrd que ver también su
contexto en cuanto la organizacion, incluidas la infraestructura, mecanismos

y tecnologias para su gestion.

Sonia Esperanza Monroy propone ademdas que hay tres perspectivas a
través de las cuales se puede analizar la gestidén del conocimiento, ya sea a

nivel empresarial, organizacional y gubernamental, estando todos enfocados

® Becerra-Fernandez, Irmay Sabherwal, Rajiv. 6p. cit., pp. 40.
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en brindar servicios eficientes y eficaces. Ademas, sefiala que generalmente
se requieren cambios organizacionales, sociales y culturales cuando se
implementan herramientas tecnolégicas para facilitar la gestion del
conocimiento (Monroy, 2010).

De esta manera, dentro de una organizacion se debera de propiciar un
ambiente adecuado para gestionar el conocimiento, lo cual incluird a la
propia cultura organizacional, pues socializar los conocimientos es parte de
la brecha que se debera de superar para obtener mejores escenarios para la

innovacion.®

2.1.2 Conocimiento, innovaciones, crecimiento y desarrollo

Se menciond que la necesidad impulsa las innovaciones, por lo cual estan
relacionadas a los objetivos de sus promotores. Estos objetivos que
claramente se ejemplifican en empresas como generacion de riquezas, no
coinciden necesariamente con los fines de otras organizaciones, tales como

las entidades publicas o las organizaciones no gubernamentales.

Sin embargo, lo que si sera comun en distintos escenarios es que el
conocimiento siempre sera base de las innovaciones, pues el desarrollo
tecnoldgico, aplicaciones cientificas o técnicas para solucionar determinados
problemas, asi como tomar decisiones en entornos altamente competitivos
seran producto de un conocimiento que viene de una investigacion,
acumulacioén y aprendizaje continuo y del desarrollo como resultado de estos

procesos.

Asi, la dinamica existente entre el conocimiento, la innovacion, la produccién
y el comercio (Mayer-Foulkes, 2010) pueden determinar un modelo de
crecimiento, pues el conocimiento que se encuentre por ejemplo en una

empresa o universidad puede ser aprovechado o transferido para promover,

® Precision realizada por la Dra. C. lleana Diaz Fernandez en Folletos Gerenciales. Afio 1X
No.3 - Las politicas publicas y su impacto en la cultura para la innovacién de las
organizaciones publicas (Centro de Coordinacién de Estudios de Direccién, 2005).
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por ejemplo, cambios tecnoldgicos, generando mayor productividad y por lo
tanto mercados mas competitivos que abren el camino para un potencial

crecimiento y bienestar.

Ademas, cuando existe una relacion directa entre los actores, ya sean
entidades publicas, privadas, del sector académico y sociedad civil, que se
vinculan con la investigacion, la creacion, difusion, utilizacion del
conocimiento y la tecnologia; y ademas interaccionan de manera adecuada,
en un contexto de politicas que facilitan la innovacién, con incentivos
suficientes y una masa critica capaz de manejar estos temas, se logra
conseguir un sistema de innovaciéon (Sagasti, 2011), con lo cual se podra

dinamizar la economia y conducirse hacia el desarrollo.

Otro aspecto que da valor al conocimiento parte de la forma como fue
concebido por Romer en el articulo que presentd en 1988 como parte de la
teoria de crecimiento, donde explica que en parte, el conocimiento util es
creado a través de fracciones de informacion tomadas de distintas fuentes
(personas 0 cosas) como conocimiento privado, que luego son
generalizadas para el aprovechamiento de muchos. Esta idea sirvié para que
los economistas vieran el conocimiento como un factor de producciéon y por

tanto considerar también su importancia (Warsh, 2006).

De esta forma, el conocimiento es considerado como un recurso, el cual
tiene la particularidad de no ser destruido o agotado con su consumo, tal
como ocurre con otros bienes, por lo cual existe una abundancia natural
(Lastres y Cassiolato, 2007), advirtiendo aqui el riesgo que subyace cuando

el conocimiento que esta en personas y éste no se gestiona.

Ademas, el planteamiento anterior también es justificado si validamos que
actualmente nos encontramos en una tercera revolucion economica,
habiendo ya pasado de la naturaleza a la agricultura, de la agricultura a la
industria y de la industria a los servicios, entendiendo que estos ultimos se
caracterizan por el alto crecimiento de la informacion y conocimiento,

considerando ademas en ellos los procesos de trabajo novedosos con el uso
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de las tecnologias de la informacion y comunicacién (Micheli, 2008) y la
participacion de los trabajadores del conocimiento resultan ser un factores

impostergables para el desarrollo.

En ello radica la importancia de valorar, retener y recompensar actualmente
a los colaboradores de las instituciones, ello sobre la base del conocimiento
gue éstos llevan y crean. Peter Drucker acufi6 el término trabajadores del
conocimiento y menciona respecto de la relacion situacional de éstos y el

éxito empresarial:

“[...] las claves para conservar el liderazgo en la economia y la tecnologia
gue estan a punto de surgir son probablemente la posicion social de los
profesionales que trabajan con el conocimiento y la aceptacion social de sus
valores.” (Op. Cit.: 22)

En ese sentido, el conocimiento que esta en los colaboradores forma parte
del activo principal de las empresas y como parte de los procesos de
aprendizaje y experiencia contienen un alto valor para reconocer que las
necesidades y cambios, es decir, ello potencialmente permitira identificar los
problemas y alcanzar innovaciones, pues en alguna medida éstas se

manifestaran a partir de ellos.

Al reconocer entonces el rol trascendental del conocimiento, se introducira a
la gestion del conocimiento como el medio que hara posible el

aprovechamiento eficaz y adecuado en una organizacion.

2.1.3 El proceso de la gestion del conocimiento

Existen dos tipos de conocimiento, el tacito y explicito. Una definicion béasica
implica que el primero esta vinculado con la experiencia de las personas y es
dificil formalizar, mientras que el segundo es formal y facilmente

comunicable (Mejia, 2012).
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La gestion del conocimiento, en la definicion planteada refiere una serie de
etapas que constituyen su proceso’, para su adecuada comprension, éstas

seran descritas de manera precisa a continuacion:

e Descubrimiento: Se trata del desarrollo de un nuevo conocimiento
explicito o tacito, que se encuentra basado en los datos y/o

informacion, o de la sintesis o0 analisis de conocimientos previos.

e Captura: A través de ésta se evidencia la necesidad de formalizar el
conocimiento tacito en explicito, es decir recuperar el conocimiento de
la mente de un individuo, sociedad u otro elemento hacia un soporte

gue permita compartirlo con los demas.

e Compartir: Comprende directamente del proceso de comunicar el
conocimiento, lo cual implica asegurarse que la transferencia efectiva
para que se identifique el conocimiento y que el mismo sea util. El
compartir el conocimiento es una etapa que incluye la posibilidad de
hacerlo de manera individual, grupal u organizacional, ello mas alla de
la ubicacion donde se encuentre, lo cual sera posible, por ejemplo a
través de la socializacion (conocimiento tacito) o del intercambio de

conocimiento explicito, como otra forma de ser comunicado.

e Aplicaciéon: Se trata de utilizar el conocimiento disponible para la
toma de decisiones y su uso en tareas concretas. En tanto el
conocimiento disponible sea relevante y los procesos anteriores
hayan sido exitosos, la organizacion podra beneficiarse mas con los

resultados que obtendra.

2.1.4 Modelo de gestion del conocimiento

La finalidad de plantear un modelo como punto de referencia o esquema de

gestion del conocimiento es por la oportunidad que se tiene de crear nuevo

’ Becerra-Fernandez, Irma y Sabherwal, Rajiv. 6p. cit., pp. 56.
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conocimiento que sea valorado y aprovechado por una organizacion y

aquellos que se beneficien de los productos o servicios que resulten de ésta.

Existe entonces la oportunidad de crear conocimiento partiendo de la
interaccién entre el conocimiento tacito y explicito, siendo las formas de
transformacion planteadas por Nonaka y Takeuchi (1995) las que seran

materia del estudio de caso, las cuales se precisan a continuacion:

e Socializacion: Al compartirse experiencias entre individuos se logra
convertir conocimiento tacito en tacito. Se pude crear conocimientos
gue incluyen modelos mentales o capacidades técnicas, no siendo
necesario el uso de lenguaje hablado, pues se podra adquirir
conocimiento tacito, de esta manera, a través de la observacion,
imitacion y préactica. Se valora también por las nuevas perspectivas
gue se incorporan a traves del conocimiento creado y la posibilidad de
orientar a los individuos hacia un mismo fin, pero sin ser forzados ni
perderse su capacidad critica. Adicionalmente es importante
mencionar que en la relacion entre clientes y proveedores también
esta presente la socializacion, compartiéndose conocimiento tacito de

manera constante que puede ser aprovechado.

e Externalizacion: Se considera cuando el conocimiento tacito es
convertido en conocimiento explicito. Para este proceso se
consideran distintas formas de transformarse el conocimiento en
conceptos, hipdtesis y modelos, teniendo también en cuenta
metaforas y analogias para su comunicacion. Es clave poder
externalizar el conocimiento tacito, para asi tener nuevo conocimiento
explicito que ya estaria compuesto por un modelo légico vy

sistematizado de proposiciones coherentes.

e Combinacién: Es el proceso de convertir el conocimiento explicito a
explicito mas complejo, dicho de otra forma, se trata de combinar dos
conocimientos explicitos diferentes para sistematizarlos y generar un

sistema de conocimiento. El intercambio y combinacién de
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conocimiento permite clasificar, agrupar, combinar y dar categorias al
conocimiento explicito, o cual permitirda generar nuevo conocimiento
gue también podria ser codificado o simplemente crear nuevos

conceptos mas amplios.

e Internalizacion: Es el proceso de transformacién de conocimiento
explicito a tacito, se trata de incorporarlo, como el “aprender
haciendo” en la practica de una actividad, resultando ser lo mas
similar al aprendizaje desde un medio formal. Para facilitar la creaciéon
de conocimiento tacito, sera importante tener documentos o manuales

gue faciliten la transferencia.

La transformacion, sea en cualquier de las formas sefaladas, crearan
conocimientos, lo cual constituye que sean procesos cuidadosos y profundos
en su analisis y que puedan ser recogidos en un modelo para la gestion
adecuada de los mismos y con ello alcanzar los objetivos que se busquen en

una organizacion.

2.2 Aplicaciones de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion

2.2.1 Sociedad y cultura: Uso de las TIC

La tecnologia ha tenido una serie de cambios importantes que influencian
directamente a la sociedad, no solamente por la aplicacion de la ciencia para
el desarrollo de nuevas herramientas (fisicas o virtuales), sino por la
influencia que tiene en como la sociedad se interrelaciona, en como los
individuos ven el mundo, acceden a la informacién y en general como se

comunican.

Desde el afio 1985, en el cual se puso a disposicion de los intereses
comerciales y privados, la Internet fue creciendo en infraestructura, sistemas

y contenidos, siendo uno de los primeros productos masivos para los
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usuarios el uso universal del correo electrénico, ello hacia la década de los
90, desplazado otras formas de comunicacion. Luego se crearon los
navegadores, buscadores e incluso nuevos espacios de comercio
electrénico donde destaca la inventiva de emprendedores. Con todo ello
vinieron las regulaciones y acuerdos frente a los problemas que se dieron
por el avance tecnolégico; y por otro lado, algunos gobiernos adoptaron
politicas para establecer restricciones o censura al libre acceso que permitia
inicialmente la Internet, siendo que el desarrollo cultural e intelectual de las
personas depende del funcionamiento libre y eficiente de la red (Mosterin,
2010).

Siguiendo lo ya precisado, estamos en medio de la sociedad del
conocimiento y como tal, el uso de las tecnologias en el dia a dia es natural,
afianzandose con el tiempo la confianza en el uso de éstas para mas
actividades, notandose ademas, que cada vez menos personas se
sorprenden de como las nuevas generaciones se familiarizan de inmediato
con nuevas tecnologias, no siendo esto algo que requiera mayor indagacion

0 prueba.

Asi, encontramos a las TIC como herramientas que permiten acceder, asi
como gestionar gran cantidad de informacién disponible, destacando la
inmediatez de la comunicacion sin limites geograficos, la participacion en los
contenidos, la cooperacion en redes, entre otros, son temas que nos llevan a

reflexionar respecto de su aprovechamiento en distintos espacios.

El poder de las TIC se ha demostrado no solo en ambitos educativos y
comerciales, sino que ha sido eje fundamental en aspectos politicos y
sociales, tal como se dio en el éxito de la campafia politica del Presidente
Obama de EE.UU. (Vizcarra, Zegarra, de Ugarte, 2011) y en las
convocatorias de movimientos sociales de protesta como los casos de

Occupy Wallstreet o Indignados en Espafia.

En lo que respecta al crecimiento de los mercados y la llamada economia

digital se presentan (en contextos como el peruano) los productores de
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tecnologias en escenarios que requieren elevados capitales de inversion
para expandirse, siendo importante que el consumo de la informacién que se
produce también crezca en calidad y no solamente en cantidad, todo ello con
la urgencia de promover las innovaciones a través de politicas publicas que
permitan facilitar el acceso a los resultados de la economia digital
(Villanueva, 2010), considerando que los beneficios deben alcanzar a los

distintos actores del mercado.

La participacion del Estado y la forma como considerard a las TIC en las
politicas publicas para la educacion, salud, cultura, innovacion,
modernizacién del Estado, participacion ciudadana, entre otras, es un reto
tanto en su concepcion y aplicacion, viendo sus limites en la resistencia al
cambio como aspecto cultural y en otro tipo de limitaciones existentes, tal

como la infraestructura tecnologica disponible.

De esta manera, se debe tener presente la finalidad del uso de la tecnologia,
pues no aprovecharla sin estar atentos a la capacidad de almacenar
informacion, comunicar y analizar el potencial de las TIC seria limitarnos,
pues éstas son efectivas incluso para luchar contra la pobreza, reduciendo
brechas de informacion, difundiendo el conocimiento y ampliando la frontera

de oportunidades para los mas vulnerables (Chong y Mendoza, 2011).

2.2.2 El aprendizaje con TIC

Las nuevas tecnologias y el uso masivo de estas en la sociedad cambiante
hacen posible que se den nuevos enfoques para el desarrollo del

aprendizaje en espacios virtuales.

Por ejemplo, en el caso de utilizar la Internet para el aprendizaje, el potencial
del mismo podra enriguecer la experiencia virtual de ensefianza
considerando los marcos de espacio y tiempo para acceder a plataformas de

aprendizaje (Suéarez, 2008).
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Ahora bien, el aprendizaje no se centra Unicamente en la experiencia
académica tradicional de la educacién basica o superior de las instituciones
formales, sino que pueden incluir etapas de llamado alfabetismo tecnoldgico
(lannone, 2002), a través del cual se busca acortar las brechas de
comprensién y manejo de la tecnologia por parte de la poblacion que podria
ser beneficiada.

Siguiendo esa linea, al revisar el estudio que analiza el uso de la Internet en
educacion secundaria en la ciudad Ayacucho (Trinidad, 2005), queda en
evidencia que debe estar presente la infraestructura tecnoldgica de manera
conjunta con una capacitacion y metodologia adecuada que posteriormente
sera aplicada por los usuarios, pues de no tenerse en cuenta las
caracteristicas de los usuarios, se podrian perder los resultados esperados.
Esta precision tiene especial importancia, ya que al tratarse de tecnologias,
los beneficiarios deberan estar familiarizados y/o motivados con el
aprovechamiento de las TIC, para que no solo se trate de consumir
informacion, sino también de producirla, valor que se aplica para todo tipo de

aprendizaje, no solo en la educacion escolar.

Otro aspecto importante es el aprendizaje en comunidades cooperativas a
través de redes virtuales como el Internet, pues empoderan a las personas al
tomar conocimientos Utiles que de forma individual habria sido dificil acceder
ante la gran cantidad de informacion desordenada o de escasa calidad que

se puede encontrar.

Ademas, este aprendizaje cooperativo se puede dar a nivel de
organizaciones o de grupos de personas motivadas por intereses comunes,
siendo que en ambos casos los beneficios seran de poder aprender de un
modo diferente, desarrollando también capacidades que permitan trabajar y

aprender en comunidad (Quiroz, 2008).

Asi, para que el aprendizaje sea efectivo con el uso las TIC, se debera tener
a la poblacién objetivo con una cultura de confianza hacia lo digital o en el

proceso de cambio hacia ese paradigma. También sera necesario contar con
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la infraestructura y metodologia respectiva para garantizar la interconexion al
mundo digital, para lo cual dependeréa si es una organizacion, comunidad o
pais, para definir si se trata de dar y ejecutar politicas, normas,
procedimientos 0 regulaciones que provean lo que se requiera para
aprovechar de manera eficiente los avances tecnoldgicos que actualmente
ya son accesibles en distintos sectores del gobierno, académico, social y

empresarial.

2.2.3 Modernizacion del Estado y el gobierno electrénico

En el Perl, se habla en ciertos niveles de la necesidad de la modernizacion
del Estado, ello con la simplificacion de tramites y reformas en el
funcionamiento y estructura del mismo. Son objetivos ambiciosos y los
esfuerzos se traducen en normas e incentivos con reconocimientos a las

instituciones que se estan adecuando progresivamente.

En marco de ello, se encuentra la Ley Marco de Modernizaciéon de la Gestion
del Estado — Ley 27658 y la Politica Nacional de Gobierno Electrénico 2013-
20178, entre otros instrumentos normativos que estan enfocados en la
transformacion de las instituciones y con ello las relaciones del Estado
Peruano con las empresas privadas, instituciones publicas y ciudadanos,
refiriendo entre los principales aspectos el uso efectivo de las TIC de manera
acorde con las necesidades existentes para desarrollar la sociedad de la
informacion y conocimiento. Para el logro de estos objetivos debe existir
continuidad en las politicas mas all4 del gobierno para obtener servicios

eficientes hacia el ciudadano (Bustamante y Dafino, 2003).

Asi, el uso de las TIC se destaca nuevamente pero ahora en las instituciones
publicas, donde las TIC incrementan la capacidad de las personas, grupos y
organizaciones para acceder a una serie de plataformas donde se pueda
recibir y solicitar informacion. Esto conduce a la promocién de una

administracién publica de calidad que esté orientada a la poblacion.

8 Decreto Supremo N° 81-2013-PCM, del 10 de julio de 2013.
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Conforme a lo analizado por Sinesio Lopez (2001), existe una relacion entre
el nivel de informacién ciudadana y de satisfaccion con las condiciones de
vida, en tanto a mayor nivel de informacion, sera mayor la satisfaccion con la
ocupacion, el ingreso, nivel educativo y vivienda. Por otro lado, a menor nivel
de informacién ciudadana, mayor sera el nivel de vulnerabilidad social, lo
gue se traduce en menores posibilidades de acceder a una profesion, a un

ingreso suficiente para la vejez o tener niveles bajos de salud.

En esa misma linea, se plantea la importancia de las politicas de gobierno
electrénico como parte de la reforma del Estado (CEPLAN, 2011), tal como
seria centralizar la informacion para hacerla mas a accesible a la ciudadania,

es decir, tener una plataforma tecnoldgica unica y compartida en el Estado.

Un aspecto también importante es la tendencia y necesidad no solo de
desarrollar el uso de las TIC en las instituciones publicas, sino el hecho de
desarrollar la gobernanza de interoperabilidad de gobierno electrénico,
buscando facilitar la transferencia o intercambio de conocimiento entre
paises (CEPAL, 2007)

Se destaca entonces lo importante que seran los elementos que faciliten en
gran medida la comunicacion y acceso a la informacion en el flujo de
procesos entre los ciudadanos o administrados y el Estado. En si,
comprendera un mayor potencial de los administrados para que ejerciten sus
derechos, complementando los mecanismos que tiene el Estado en conjunto

para que se concreten sus objetivos.

Para ello seran necesarias acciones concretas que sean acordes a cada
realidad, ademas de politicas publicas suficientes e innovadoras para
promover tanto desde la propia organizacion del Estado, la conduccion hacia
el uso masivo de las TIC con plataformas sencillas que inviten a los
administrados a virtualizar las atenciones que demandan. Del mismo modo,
la promocién y educacion para que cada vez mas ciudadanos puedan
acceder al Estado por estos medios, sera esencial para el desarrollo de mas

capacidades en temas de tecnologias.
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Estas actividades también comprometen un plan que debe ser elaborado
con una perspectiva estratégica en los contextos complejos de estas
relaciones plurales, pensando en las direcciones hacia doénde van los
actores que intervienen y la forma como se vincularan en cada una de sus
estructuras (Arellano, 2006). En tal sentido, debera analizarse con cuidado a
los actores en sus contextos y tener presente que promover el uso de las
TIC, como una herramienta de gestion estratégica podra conducir a cambios
organizacionales importantes, pues las nociones de gobierno electrénico y
modernizacién del Estado aun permanecen en normativas diversas y si bien
existe difusion y ejecucién paulatina, aun no han sido incorporadas o incluso
comprendidas por el comun de los empleados publicos para aplicarlas en

sus actividades.

Las reformas en las instituciones publicas tienen muchas veces resultados a
mediano o largo plazo, ya sea con el objetivo de hacerlas mas eficientes y/o
superar ineficacias para proveer los servicios. Ademas, el componente de la
diversidad de informacion para la toma de decisiones que administra las
instituciones del Estado, da también como objetivo hacer dicha informacion
mas accesible por el interés de los ciudadanos, debiéndose para ello pasar
de una burocracia tradicional a una gerencial (Ayala, 2003), lo cual incluye el

reto de cambiar la mentalidad de muchos servidores publicos.

Traunmdiller (2013) menciona que las innovaciones son la clave para
vincular el gobierno y la sociedad del conocimiento, poniendo énfasis a una
perspectiva para gestionar el conocimiento desde las actividades internas de
administraciéon publica. Por ello, los esfuerzos innovadores para utilizar las
TIC en las instituciones publicas para informar mas y mejor a los
administrados, facilitando el acceso a sus servicios de una manera sencilla,
rapida y transparente, buscaran resultados con beneficios ambiciosos, desde
el ahorro por el uso de otros mecanismos de informacion, mayor cobertura
de servicios, incremento de la eficiencia en la ejecucion de recursos
publicos, mayor participacion ciudadana, promocion de la transparencia,

acceso a la informacién publica y gobierno abierto, entre los principales.
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Capitulo 3: El organismo publico especializado y el
area materia del estudio de caso

3.1 Descripcion del organismo publico especializado y su
area de atencion de usuarios

El organismo publico especializado, en adelante OPE, a la cual pertenece el
area del estudio de caso fue creado en 1992 como parte del enfoque de la
administracion publica orientada a fortalecer la labor que cumple el Estado
en el mercado, principalmente en aspectos de competencia, infraestructura
de la calidad, proteccion al consumidor y la proteccion de la propiedad
intelectual. Ya van mas de dos décadas de su creacion y es una institucion
reconocida por muchas de sus practicas y ademas cuenta con
certificaciones en sistemas gestion de la calidad y de seguridad de la

informacion.®

El OPE, considerando sus mdltiples funciones tuvo hasta el afio 2014,
quince (15) areas, entre Direcciones, Comisiones y Servicios, las cuales
tienen identificadas en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos,
todos los tramites que se pueden realizar, ello sumado a la cantidad de
normas aplicables por procedimiento y ademas de procesos operativos de
cada area, estados de expedientes de los procedimientos administrativos,

entre otros.

® El OPE cuenta con certificaciones en las NTP - ISO 9001-2009 y 27001-2008.

19 E| 11 de julio de 2014 se publico la Ley 30224, con la cual se creé el Sistema Nacional
para la Calidad y el Instituto Nacional de Calidad - Inacal, disponiéndose la transferencia
progresiva de determinadas funciones del OPE hacia el Inacal.
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Asi, se evidencia la gran cantidad de informacion que administra, la misma
gue en el mejor de los casos se encuentra recopilada en procedimientos de
calidad por areas con los que cuenta la institucion, siendo que en muchos
casos relacionados principalmente a las actividades operativas de las areas,
la informacion puede considerarse dispersa o0 incluso no capturada en
ningun manual o proceso, sino Unicamente residen en el conocimiento de los
colaboradores como parte de la costumbre de identificar como se realizan

las actividades cominmente.

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

gue se brindan.

De esta manera, el area de atencion de usuarios de la OPE tiene como

mandato, misién y vision:

e Mandato: Brindar informacion de los procedimientos y requisitos de
todas las areas del OPE, asi como solucionar controversias de
consumo.

Disefar e implementar una politica integral de atencion al cliente en

toda la Institucion.

e Mision: Promover el respeto a los derechos de los ciudadanos,
propiciando el buen funcionamiento del mercado, de la mano de los
protagonistas de la economia. Facilitar el acceso oportuno a los

servicios del OPE y acercarlos a la ciudadania.

e Visidn: Ser los mejores en el servicio de atencion de usuarios.

Es en esta area de atencion de usuarios donde se desarrolla el estudio del

caso, considerando el manejo de informacién diversa que se tiene, asi como
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el conocimiento acumulado de manera informal y como se podria gestionar

el mismo.

El OPE tiene presencia en todo el territorio nacional, a través de 36 oficinas
al cierre del afio 2014, 4 oficinas locales en la ciudad de Lima, 2 sedes en
Lima, la Central y la de Lima Norte, ademas 26 de oficinas regionales con
servicios desconcentrados de distintas areas, siendo lo comun en todas que

cuentan siempre con un area de atencién de usuarios.

Adicionalmente, el OPE también es parte de una estructura de atencion
organizada de la Presidencia del Consejo de Ministros, denominada Mejor
Atencion Ciudadana, conocida como MAC, la cual consiste en centralizar
fisicamente a varias instituciones publicas para facilitar el acceso a la
ciudadania y realizar tramites de manera directa en un solo lugar, teniendo
horarios de atencion extendidos e incluso fines de semana. Asi, cuenta con

4 oficinas MAC de atencidon de usuarios a nivel nacional.

Al ser una institucion publica con presencia en todo el territorio nacional, el
area de atencion de usuarios es similar en sus procesos a nivel nacional,
siendo la dinamica la misma, pues son administrados que requieren un
servicio, estando identificados como actores en el mercado, cuyo interés

principal sera ejercer sus derechos, asi como conocer sus obligaciones.

La organizacion del equipo de trabajo estd definida con un grupo de
asesores especializados que atienden a través los de canales de
comunicacion previstos (presencial, virtual, telefénico y escrito), debiendo
para ello obtener la informacion necesaria de distintas fuentes para brindar

un servicio de calidad.

Las asesorias en el servicio de informacion son almacenadas en un sistema
informéatico 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 atencién de

usuarios a nivel nacional, podemos evidenciar un incremento importante del
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servicio que se brinda, el cual equivale una tasa de crecimiento del 20%
anual en promedio, ello conforme se puede apreciar en la Figura 3.1.

Figura 3.1: Servicio de Informacion del 2011 al 2014

Servicios de informacion del 2011 al 2014
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Fuente: OPE. Elaboracion propia.

La distribucion de las asesorias a nivel nacional demuestra que la sede
central del area de atencion de usuarios concentra en promedio el 56% del
servicio brindado en los ultimos afos, si bien es cierto, todas las demas
oficinas han incrementado la cobertura de atenciones, se debera tener en
cuenta que el numero total de oficinas también crecido de manera importante,
siendo que el afio 2011 el OPE contaba con 21 oficinas de atencion de
usuarios a nivel nacional y para el 2012 ya eran un total de 33, mas un

modulo temporal por época de verano en el balneario de Asia.

Figura 3.2: Distribucion de asesorias a nivel nacional
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Fuente: OPE. Elaboracién propia.
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Para el afio 2014, la cantidad de oficinas fue de 36. Considerando este
incremento de oficinas, conforme se muestra en Figura 3.2, igual se puede
notar como la sede central mantiene un alto porcentaje de concentracion del

servicio de asesorias o informacién en una sola oficina.

Otro dato importante es identificar la cantidad de colaboradores por oficina a
nivel nacional, siendo que en la oficina central de la ciudad de Lima
concentra a 26 colaboradores en promedio dedicados de manera exclusiva a
estas actividades, mientras que a nivel nacional el promedio son tres

colaboradores enfocados en estas actividades.

Al notar el alto porcentaje que implica la sede central, respecto de asesorias
y colaboradores en general, frente a la realidad de las demas oficinas, el

analisis del estudio del caso se enfocara en la sede central.

3.2 Servicios alos administrados

A fin de comprender mas a detalle la naturaleza de los servicios del area de
atencion de usuarios, es pertinente precisar los procesos que tiene en

relacion a los principales servicios consultados por los administrados:

A. Servicios de Informacién

e Brindar informacion del estado de los expedientes de procedimientos
administrativos tramitados en distintas areas resolutivas de OPE.

e Informacién general sobre el OPE: horario de atencion, oficinas y
ubicacion.

e Orientacidn sobre las funciones y asuntos de competencia del OPE.

e Informacidn sobre requisitos y tramites ante las oficinas del OPE.

e Informacion sobre eventos organizados por el OPE.
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. Servicios de recepcion y tramitacion de controversias de

consumo

El area de atencion de usuarios brinda un servicio gratuito a los
consumidores que vean afectados sus derechos como tales. A través
de este servicio, se intentan solucionar los problemas entre los
proveedores y consumidores, empleando mecanismos alternativos de
solucion de controversias (mediacién y conciliacion).

Alerta a las areas pertinentes del OPE, para las acciones de
supervisién, cualquier hecho observado en el mercado y que puede
ser advertido por los usuarios, y que estén afectando o podrian

afectar los derechos de los consumidores.

. Gestion de quejas y reclamos contra el OPE

El area de atencion de usuarios también esta a cargo de gestionar los
reclamos y quejas que se presentan tanto en el Libro de
Reclamaciones cuando el OPE actia como proveedor y del Libro de
Reclamaciones del Estado, estando este ultimo supervisado por el
Organo de Control Institucional y en consecuencia por la Contraloria
General de la Republica. En ambos casos, el area de atencion de
usuarios gestiona con las areas reclamadas o quejadas la obtencién

de una respuesta, para facilitar la misma a los administrados.

. Medicién de la satisfaccion del cliente externo

De manera mensual se realiza el conteo de las encuestas realizadas
a los administrados, las cuales son entregadas de acuerdo a una
cantidad y horario programado de manera estratégica para obtener
resultados que reflejen de mas real los procesos de atencion en
distintos horarios, dias y con una muestra relevante de la cantidad de
usuarios atendidos. Los resultados debidamente tabulados son

informados a todas las areas.
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E. Transparenciay acceso ala informacion publica

e Una labor importante también realizada por el area de atencion de
usuarios, esta vinculada a la posibilidad de que los administrados
puedan acceder de manera directa y sencilla a la informacién que
generan los organismos del gobierno. EI proceso de atencion de las
solicitudes de acceso a la informacion publica se da en coordinacién
con las demas areas, para hacer la entrega de lo requerido a los
usuarios por el medio que lo deseen, impresiones, CD o correo

electrénico.

3.3 Servicio de informacion

El servicio de informacion es el mas utilizado por los usuarios que acuden a
la OPE a través del area de atencion de usuarios, siendo el mecanismo de
orientacion y asesoria donde se utilizan las bases de datos vy otras fuentes
de informacién para satisfacer los requerimientos de los usuarios,

brindandoles informacién accesible, sencilla y confiable.

Se deberé tener en cuenta que los administrados consultan principalmente
por procedimientos que de manera exclusiva se realizan Unicamente ante el
OPE, pues como ya se menciond, al ser una institucion publica, tiene
prerrogativas solamente da facultades para determinados temas, muchas
veces especializados o muy técnicos que deben ser comunicados de una

manera adecuada a los administrados.

Asi, es de interés de la OPE cubrir la atencion de la mayor cantidad de
usuarios posibles, pues de existir alternativas, implican por lo general costos
para los administrados, tales como la contratacién de abogados de manera
privada, o en el peor de los casos, en caso los administrados no accedan a
informacion valiosa, probablemente no ejerceran de manera efectiva sus

derechos.
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De esta manera, el area de atencion a usuarios ofrece principalmente un
servicio de orientacion y asesoria a los administrados, para lo cual tiene un
procedimiento denominado “Procedimiento de Informacién”, el cual esta
certificado con la NTP I1SO 9001-2009. En este documento se establece el
flujo que deben seguir los colaboradores para brindar informacién a los
usuarios, los plazos, registros y mecanismos de otros; sin embargo, no se
precisa la manera cémo obtienen la informacion los asesores para la

entrega. Este procedimiento se incluye como Anexo 1.

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, el detalle esta en la Figura 3.3.

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 a la 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 como consumidores y proveedores.

Figura 3.3: Rubro de Asesorias brindadas por afios a Nivel Nacional
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Fuente: OPE. Elaboracién propia.
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Por otro lado, el tema de marcas reflejaria el crecimiento econémico y la
orientacion del mercado hacia la formalidad por la importancia de proteger y

darle valor a las marcas que distinguen a los productos y a los servicios.

3.3.1 Descripcion del proceso - Canales de atencion

El proceso de atencion de usuarios para brindar el servicio de informacion
inicia por requerimiento de los administrados, es decir, siempre hay
demanda de los usuarios a través de los distintos canales previstos, siendo
gue las respuestas pueden utilizar cualquiera de los mecanismos para

orientar adecuadamente a los usuarios.

De esta manera, el servicio de informacion se brinda a través de los

siguientes canales de atencion:

A. Presencial

e Es el canal de atencién que a nivel nacional representa el porcentaje
mas alto de uso para brindar asesorias a los usuarios, siendo a nivel
nacional en los Ultimos afios un promedio de 63.16% respecto del
total de asesorias brindadas a nivel nacional. Por otro lado, en lo que
respecta al porcentaje Unicamente de la sede central en el mismo
periodo es del 47.70%.

e Se caracteriza por la necesidad de desplazamiento de los
administrados a la oficina de atencion de usuarios mas cercana a sus
ubicaciones.

e Para la sede central el tiempo promedio de espera es de 13 minutos,
respecto del afio 2014. Este tiempo se contabiliza desde la llegada del
usuario a la oficina, hasta el momento que llega a la ventanilla
dispuesta para la atencion e inicia el dialogo con el asesor. De esta
manera, el tiempo de espera para ser atendidos dependera de la
cantidad de usuarios que llegaron antes, existiendo ademas

prioridades en la fila de espera para los casos de adultos mayores,
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mujeres embarazadas o personas que en general requieren una
asistencia especial por alguna limitacion que presenten.

El tiempo de atencion promedio en la sede central es de 6:30 minutos,
respecto del afio 2014, el tiempo de atencion dependera siempre de
la dificultad del caso, la busqueda informacion para brindar la
orientacion, la experiencia del asesor, la comprension de los usuarios
y otros factores.

La forma de medir la satisfaccion del servicio se realiza a traves de

encuestas.

. Telefénico

El canal de atencion telefonico en la sede central resulta ser el
principal mecanismo de atencion de usuarios, representando un
porcentaje promedio en los ultimos afio de 41.67%, con tendencia
creciente. En las demas oficinas a nivel nacional es de 26.58%.

Este mecanismo estda compuesto principalmente por las llamadas
realizadas por los usuarios a una central de consultas con costo de
llamada local para la ciudad de Lima y una central gratuita para los
administrados fuera de la provincia de Lima, siendo que todas estas
comunicaciones se atienden directamente en la sede central a traves
de un centro de contacto. En las demas oficinas, también se reciben
comunicaciones telefonicas, pero en menor proporcion, dado el
mecanismo descrito.

El tiempo de espera de atencién para una llamada telefonica sera
relativo en la medida que desee esperar a encontrar a un asesor libre
para contestar.

El tiempo de atencion promedio de este mecanismo es de 3.30
minutos en promedio.

Actualmente, a través de la supervision aleatoria de llamadas
telefonicas se conoce el nivel de atencion del servicio (Protocolo,
Manejo de la llamada, etc.); sin embargo, el area de atencion de

usuarios actualmente no cuenta con indicadores exclusivos de
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medicién de satisfaccion de usuarios externos para este canal de

atencion.

. Atenciones virtuales

El canal virtual de atencion en la sede central y a nivel nacional
representan el tercer canal utilizado en promedio a nivel nacional.
Aunque el porcentaje para la sede central es mas elevado, siendo de
16.14% frente al 9.74% del resto de oficinas.

Las atenciones virtuales se realizan a través del uso de correo
electrénico a determinadas cuentas oficiales y por interacciones que
inician con el llenado de distintos formularios que se encuentran en la
pagina web del OPE. Estas comunicaciones de los administrados son
centralizadas y atendidas por el area de atencidon de usuarios.
Considerando la caracteristica del canal de atencion, no existe tiempo
de espera, sino que el mecanismo se inicia de manera inmediata
hasta la remision de correo o envio de formulario.

El tiempo previsto para las atenciones virtuales esta regulado en el
procedimiento de informacion del area de atencidbn de usuarios,
siendo de wun dia habil como maximo desde designada la
comunicacion al asesor responsable.

Actualmente, a través de la supervision aleatoria de comunicaciones
virtuales conoce el nivel de atencion del servicio (plazos, uso de
formatos, etc.); sin embargo, el area de atencion de usuarios
actualmente no cuenta con indicadores exclusivos de medicion de

satisfaccion de usuarios externos para este canal de atencion.

. Otros

Los deméas canales de atencion menos utilizados son el de medio
escrito y en menor medida aun por una modalidad de auto-atencion
donde se tenia una sala con computadoras a disposicion de los
usuarios para que consulten informacion directamente en las
computadoras. El porcentaje de este medio de atencibn no es

representativo, al no llegar ni al 1%.
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e Los escritos que aun son recibidos por la mesa de partes de cada
oficina de atencidon de usuarios a nivel nacional y luego son asignados
a los asesores para la atencion correspondiente, la cual podria
brindarse por medios méas inmediatos como una llamada telefénica o
correo electrénico de tenerse esa informacion accesible.

e El plazo de espera implica hacer una fila en la mesa de partes.

e El plazo de atencion esta contenido en el procedimiento de servicio de
informacion, el cual sefiala un dia habil desde la recepcion por parte
del asesor.

e Para estos casos, la labor de supervision en general podria demostrar
desvios del procedimiento en cuanto al uso de formatos inadecuados.

No existe mecanismo directo de encuesta de satisfaccion.

El mostrar en forma individualizada los canales de atencion y sus principales
caracteristicas permite comprender mejor la demanda de los servicios. A
continuacion las Figuras 3.4 y 3.5, detallan los canales de atencion a nivel

nacional y en la sede central.

Figura 3.4: Servicio de Informacion a nivel nacional por canales de
atencion

Servicio de Informacion a nivel nacional por canales de atencion

100.00%

o -

50.00%

Il Otros

Virtuales

B Llamadas

Telefonicas

B Fersonal

Porcentajes

25.00%

0.00%
2,01 2,012 2,013 2,014

Afios

Fuente: OPE. Elaboracién propia.

A nivel nacional se muestra el canal personal o presencial como el de mas
alta preferencia. Por su parte, en la sede central, se muestra compartida la
preferencia entre los canales telefonico y personal, teniendo también un

porcentaje importante de participacion el canal virtual en la sede central.
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Figura 3.5: Servicio de informacidn en sede central por canales de
atencion

Servicio de Informacién en sede central por canales de atencién
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Afios

Fuente: OPE. Elaboracion propia

Respecto del proceso de informacion, éste inicia con el primer contacto a
través de cualquiera de los canales establecidos, de esta manera los

usuarios dan a conocer sus requerimientos de informacion.

Se identifica la necesidad a través de la interaccion de un asesor, quien
escuchard o leera el caso expuesto, revisando la documentacion, para

interpretar la necesidad del usuario.

Si es necesario se haran preguntas o se requerira mas detalles para que

guede clara la consulta y asi conocer exactamente qué se requiere hacer.

Analizado el tema, se brinda la informacién 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
gue se deje de personalizar cada situacion particular. La Figura 3.6 muestra

el procedimiento simplificado del servicio de informacion.

El proceso de informacion culmina con el registro de la asesoria en un
sistema, con lo cual se acredita el servicio brindado y el tema consultado.
Ello estd incluido en los protocolos del area de atencion de usuarios que
permiten que cada administrado identifique a su asesor, asi como el registro

respectivo de cada asesoria.
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Figura 3.6: Procedimiento simplificado del servicio de informacion

- - . Asesor
Usuario ; Usuario recibe -
- Asesor recibe ; A registra Fin de la
realiza —M informacion [——N gist -
consulta asesora en atencion
consulta del asesor sistema

Fuente: OPE. Elaboracion propia.

3.4 Calidad de servicio en area de atencion de usuarios

Se evidencia en la Figura 3.7 que hay un incremento general en la
satisfaccion de los clientes externos del area de atencidon de usuarios entre
el periodo 2011 al 2014.

Figura 3.7: Resultado de las encuestas de satisfaccion a clientes

Resultados de encuestas de satisfaccion a clientes
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93%

201 2012 2013 2014

Afios

Fuente: OPE. Elaboracién propia.
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Por ello, el enfoque del procedimiento del servicio de informacién también es
importante en la investigacion para evidenciar si existen oportunidades para
reducir tiempos de atencidn u otras mejoras que sean resultado de la gestion

del conocimiento en el area.

3.5 Datos e informacion disponible para anélisis

En el area de atencién de usuarios analizada, se puede observar que genera

gran cantidad de datos e informacién, tal como se describe en la Tabla 3.1.

Estas fuentes permiten realizar andlisis diversos que ayudan a la toma de
decisiones, tanto a nivel inmediato de la organizacion, como a los aspectos
macro como la orientacion de politicas en temas de su competencia.
Ademas, permite orientar esta investigacion, pues sirven de base para definir
el contexto, medir la situacion y evolucion del area y evaluar los demas

elementos que se relacionan con ésta para brindar los servicios.

Tabla 3.1: Datos que se pueden obtener del OPE

Fugntes de Informacion que representan Uso potencial
atos

Cantidad de personas que van al | Cantidad de personas atendidas  por
OPE, tiempos de espera Y |asesores. Medir comportamiento de fechas
atencion. y horarios de mayor demanda.

Registro de
visitantes

Identifica los méas relevantes que son
consultados, potencial de desarrollar méas
capacidades para absolver otros tipos de
consultas.

Muestra qué servicios consultan
los usuarios, datos generales de
usuarios.

Registros de
asesorias

Identifica cudles son los temas |Desarrollo de casos para atencibn mas

Registros de maés reclamados y datos generales | eficiente de manera individual y por

reclamos

de usuarios. intereses colectivos o difusos.
Registros de Contrastar el servicio brindado con
encuestas y Satisfaccion de usuarios externos. | percepcion de lo que se obtiene para
sugerencias orientar servicios de mas calidad.

Fuente: OPE. Elaboracién propia
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Capitulo 4. Metodologia para el andlisis de la gestion
del conocimiento en el area del estudio de caso

4.1 Tipo de investigacion y metodologia

Se realiza un estudio de caso basado en la recoleccidén de datos y analisis
de la informacion obtenida. Se contara con fuentes de informacion del mismo
OPE, de las observaciones participativas realizadas y los resultados las

entrevistas a los asesores y coordinadores del servicio de informacion.

Partiendo de la actividad de orientacion de usuarios que realiza el OPE, el
estudio de caso se orienta a no solo conocer el proceso y contexto en el que
se realiza, sino a analizar la vinculacién de los asesores con las fuentes de
donde se obtiene la informacién con la cual se orienta a los usuarios. Para
ello, la metodologia es cualitativa con caracter descriptivo, pues también se
busca especificar las caracteristicas de un determinado proceso de analisis

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Por otro lado, en la medida que se propone una intervencion al caso
analizado, se destaca el caracter exploratorio de la investigacion, pues el
estudio de caso abre una alternativa que podra ser evaluada para otras
instituciones y podria ser utilizada como punto de partida para futuras

investigaciones.

La recoleccidén de informacion fue con fuentes primarias de documentos,

bases de datos y entrevistas.

Sobre la base de la informacién recopilada se identificaran, de acuerdo a los
conceptos planteados en el marco tedrico, qué elementos de la gestién del

conocimiento estan presentes en el servicio de informacion del area de
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atencion de usuarios del OPE vy si luego se analizara si es posible gestionar
el conocimiento vinculado a los asesores y sus fuentes de informacion. Para

ello, se utilizaran matrices de verificacion.

Con la informacion que se obtenga, se propondra un modelo conceptual de
gestion del conocimiento para el servicio de informacién del area de atencion

de usuarios del OPE.

4.2 Eleccién del caso

El estudio de caso se focaliza en el area de atencion de usuarios de un OPE,
gue tiene competencia en temas de mercado, proteccion al consumidor,
propiedad intelectual y defensa de la competencia que tiene por mandato de
ley. Si bien es facil inferir qué institucion es, el trato genérico como OPE
permitira reforzar que el resultado y metodologia del estudio podria ser
replicable para otros casos. Se precisa ademas, que se trata de una
institucion publica reconocida, ello conforme a la herramienta RankinCAD
2013 de medicion de nivel de satisfaccion de atencion al ciudadano en

organismos técnicos™, la cual pertenece a la ONG Ciudadanos al Dia.

En la referida medicion se reconocié al OPE dentro de los cinco primeros
organismos publicos especializados que analiza en un estudio de 18
entidades en total, donde se identificaron los mejores resultados de los
servicios de atencion a los ciudadanos. Del mismo modo, se enumeran en
orden de prioridad los principales problemas detectados por los ciudadanos

en todas las entidades, entre los que destacan:

Lentitud en resolver tramites / gestiones

Falta de comprensién de su problema por parte del personal
Dificultad para comunicarse telefonicamente o via internet
Colas lentas / largas

Informacién insuficiente, poco clara

S T A

Falta de conocimiento o preparacion del personal

1 Boletin CAD N° 158 - Atencién al Ciudadano en Organismos Técnicos 2013 - Anexo 2
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Considerando el valor puesto por los ciudadanos en lo que podria resumirse
en tiempos de atencion e informacion, se suma que parte de los objetivos
estratégicos nacionales de simplificacién administrativa del 2013 al 2016

son:

1. Promover la incorporacion progresiva de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion como una estrategia para brindar

servicios y tramites de calidad a los ciudadanos y empresas.

2. Desarrollar un Modelo de Atencion al Ciudadano y promover su

implementacion.

Del mismo modo, el OPE tiene en su Plan Estratégico Institucional 2012-
2016, la clara expresion de compromiso orientado a la calidad de la atencion

de sus servicios, en el siguiente enunciado:

e Atender de manera oportuna, predecible y confiable los servicios, las
solicitudes y las denuncias presentadas ante la institucion por

nuestros usuarios.

De esta manera, se valida que elegir el area de atencion de usuarios donde
se podran utilizar tecnologias de la informacion y comunicacion es pertinente
para generar ejemplos positivos en las instituciones publicas, que en
ocasiones se podria pensar que no tienen suficientes incentivos para hacerlo

de manera directa.

Ademas, otros esfuerzos en entidades publicas vinculados a la gestion del
conocimiento, a los cuales se accedieron son en la Contraloria General de la
Republica, con un tipo de repositorio que permitia tener mas predictibilidad
en sus oficinas a nivel nacional (CGR, 2009) para tener criterios uniformes

en la manera como emitian documentos dentro de su competencia.

2 Resolucién Ministerial N°048-2013-PCM.
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Por otro lado, en la gestion del conocimiento como proceso necesario para
incrementar las capacidades de los colaboradores esta el ejemplo de la
Defensoria del Pueblo, en coordinacién con la PUCP para el aprendizaje a

través de plataformas virtuales (Segovia, 2013).

4.3 Recursos para lainvestigacion

Conforme a la metodologia que se utilizara, existen cuatro recursos que

serviran de fuente para la investigacion:

A. Documentacion

La documentacion que se obtendra directamente del OPE y a
recopilarse de fuentes externas que ayuden a la descripcion y
comprension del servicio de informacion. La documentacion incluye
principalmente normas vinculadas al OPE, el Plan Estratégico
Institucional del OPE 2012-2016, Manual de Atencion Ciudadana, el
Procedimiento del Servicio de Informacion y el RankinCAD 2013 de

atencion al ciudadano.

B. Registros de archivo

Los registros recopilados seran también utilizados para la descripcion
y comprension del servicio de informacion brindado por el area de
atencion de usuarios del OPE. Estos incluyen detalles de las
asesorias brindadas en el servicio de informacion entre los afios 2011
y 2014. Adicionalmente se recopilan los resultados de las encuestas a
sus clientes externos durante el mismo periodo y la cantidad de

sistemas tecnoldgicos desarrollados por el OPE.

C. Observaciones participativas

Siendo parte del area de atencién de usuarios del OPE, se tuvo
acceso y oportunidad para observar y recabar informacion vinculada a

los procesos de atencion. Al procurarse un punto de vista
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independiente para la investigacion, las observaciones realizadas se
contrastan con los resultados de las entrevistas realizadas a personal
del OPE, ello es fuente principal para identificar los elementos
vinculados a la gestion del conocimiento en el area de atencion de

usuarios del OPE.

D. Entrevistas

Se hardn entrevistas semi-estructuradas a los asesores y a los
responsables de la coordinacién de los servicios de informacién. Para
ello se aplicardn cuestionarios en las entrevistas con la finalidad de
comprender a través de la experiencia de las personas, los elementos
vinculados a la gestion del conocimiento en el servicio de informacion
y asi conocer las necesidades que surjan para este tema que podrian
abordarse desde el modelo de gestion de conocimiento que se

propone.

Para lo antes sefalado, se precisa que la planificacion referida a los
recursos de la investigacion se realiza en seis meses y en doce meses se
ejecutan cada uno de ellos, estando cada recurso interrelacionado para
facilitar la comprension del servicio investigado. La Figura 4.1 muestra las

etapas y cOmo se vincula cada recurso al no tratarse de un proceso rigido.

Figura 4.1: Recursos de la Investigacion

| v
Analisis de Analisis de .
documentos [€> registros [ E'Téﬁf;’s';‘_as
-3 meses- -3 meses-
Planificacién | | i
-6 meses- lr 'b
Observacion participativa
-12 meses-

18 meses en total

Elaboracion propia
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4.4 Cuestionarios

La finalidad de los cuestionarios es obtener informacion de los colaboradores
y sus coordinadores, para conocer a través de entrevistas, cual es la
dinamica que existe en el servicio de informacion, las fuentes que utilizan
sus asesores. En el andlisis que se realizara, se identificard con un enfoque
de gestion del conocimiento cuales son los elementos que estan presentes y

las necesidades.

Las preguntas del cuestionario se realizan en base a observaciones
participativas, andlisis de los documentos y registros del area de atencién de

usuarios.

En la Tabla 4.1 se muestra un ejemplo de como se aplican los cuestionarios
semi-estructurados, destacando las preguntas abiertas para conocer la
experiencia en el servicio de informacion e interaccion con las fuentes de
consulta, con los usuarios y canales de atencion, todo desde de un punto de

visto de gestion del conocimiento.

Tabla 4.1;: Modelo de cuestionario

Cuestionario para entrevistas a coordinadores / asesores del servicio
de informacion
N° .
Preguntas Abiertas Respuestas
1
2
36

Elaboracion propia
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4.5 Matrices y Diagramas

Tanto para la recoleccion de datos como para el andlisis de éstos es
pertinente aplicar matrices y diagramas que permitan identificar el maximo
de elementos relevantes a la gestion del conocimiento que estén vinculados

al servicio de informacion.

A continuacién, en la Tabla 4.2 se presenta el formato utilizado de
observacion participativa, para lo cual se evitd cualquier tipo de influencia no
objetiva para registrar y calificar el resultado observado.

Tabla 4.2: Matriz de observacion participativa

Formato de observacion de prestacion del servicio de informacion
brindado por el area de atencion de usuarios

Fecha Hora Ubicacion Cédigo

Episodio

Situacion del asesor

Posible explicacién

Explicacion alternativa

Conclusion

Elaboracion propia

De las observaciones realizadas se presenta la siguiente matriz (Tabla 4.3)
gue tiene por finalidad identificar y analizar cuales son las alternativas de los

usuarios para obtener la informacién o asesoria que brinda el OPE.

Tabla 4.3: Matriz de alternativas al servicio de informacion

Alternativas al servicio de informacion brindado por el area de
atencion de usuarios

Condiciones | Ventajas parael | Desventajas |Incentivos para

Alternativas o . .
del servicio usuario para el usuario | el proveedor

Elaboracion propia
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Del mismo modo, es pertinente identificar qué tipo de conocimiento es el
mas utilizado segun las fuentes de consulta méas utilizadas para obtener las
respuestas. Para ello se la matriz de la Tabla 4.4 de tipo de conocimiento y

fuente de informacién debera ser analizada.

Tabla 4.4: Tipo de conocimiento por fuente de consulta

Tipos de conocimiento en el OPE

Fuente de
informacion & Tipo
de conocimiento

Explicito

Tacito

Fuentes: Nonaka y Takeuchi (1995) y Mejia (2012). Elaboracion propia.
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Capitulo 5: Andlisis para un modelo de gestion del
conocimiento en el estudio de caso

5.1 Analisis de las entrevistas

Como resultado de las entrevistas, se evidenciaron aspectos relevantes
desde el punto de vista de los coordinadores y asesores. Las preguntas
generales del cuestionario se muestran en el Anexo 3. A continuacion se

presentan los resultados de los analisis realizados:

5.1.1 El asesor en su puesto de trabajo

Las entrevistas realizadas han permitido observar en primera instancia el
nivel de compromiso con su trabajo, que esta ligado al servicio que ofrecen a
la comunidad, refiriendo que son orientaciones que no buscan ser adelantos

de opinidn, sino informacién valiosa para los usuarios.

La totalidad del universo elegido para la investigacion percibe que, mediante
su labor, estdn aportando conocimiento e informacién a los usuarios,
guienes a su vez van adquiriendo cierto nivel de autonomia en su capacidad

de accion y decision frente al uso de determinado servicio o producto.

En ese sentido, los asesores valoran principalmente su puesto de trabajo por

la sensacion de satisfaccidn que muestra el usuario por la asesoria recibida.

En una situacién opuesta, los entrevistados perciben que la posibilidad de
fallar al momento de brindar informacién puede significar un incidente grave
gue puede perjudicar al usuario, afirmando que el margen de error
involuntario es posible, por lo que deben minimizar su impacto con la

informacion de las diversas fuentes que tienen a disposicion.
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5.1.2 El servicio de Informacién

Como se menciond lineas arriba, los entrevistados perciben que los usuarios
se sienten satisfechos con la informacién que se les brinda en el area de
atencion de usuarios del OPE. EIl servicio que ofrecen es considerado de

calidad debido al éxito y el reconocimiento recibido en los ultimos afios.

Por otra parte, los asesores consideran que los usuarios aportan informacién
importante al momento de hacer sus consultas. Podemos encontrar
comentarios que sefialan la importancia de las preguntas realizadas por los
usuarios pues estas permiten una mejor orientacién y la identificacion de
‘respuestas predeterminadas”. En todo caso, cabe mencionar que parte
importante de la tarea del asesor es hacer preguntas adecuadas a los
usuarios y consultar las veces que necesite aclarar detalles de la informacién
relacionada con la asesoria. Este flujo de informacion entre el usuario y los

colaboradores es relevante para la investigacion y sus resultados.

5.1.3 Fuentes de consulta de los asesores para brindar el servicio de
informacion

Las fuentes de consulta para los asesores son claramente identificadas por
parte de ellos. Consideran que cuentan con los insumos necesarios que les
permiten dar asesoria, pero se ha podido detectar que su uso y/o consulta
genera una problematica que debe ser atendida y que se orienta al manejo

adecuado de informacion vasta y diversa en un tiempo limitado de atencion.

En ese sentido, se puede apreciar que el asesor desea tener un mayor
dominio o experticia en el uso de las fuentes e incluso, ser capacitado para
acceder a informacién confiable. Si bien reciben preparacién en otros temas
ligados a la atencion, conocimientos técnicos y ademas conocen los insumos
a nivel de informacion, la falta o carencia de una herramienta Unica y
especializada en la busqueda de informacién hace su tarea mas dificil, pues

las fuentes de consulta se encuentran dispersas.
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De ello se deduce que el interés mayoritario por recibir capacitacion en la
bdsqueda de informacion tiene que ver con el objetivo de organizar de mejor
manera la informacién y asi reducir el nivel de ansiedad de su actuacion
como asesores. Por ello, podemos afirmar que los asesores aprecian la
sobre todo la experiencia en el campo, ya que mas alla de aprender o
memorizar determinado tipo de informacion, lo fundamental es contar con el

criterio adecuado para abordarla de manera confiable, rapida y directa.

5.1.4 Fuentes de Primer Orden

Es importante mencionar que 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 numero 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 hallar informacion,
encontramos a los compaferos 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 no se
esclarece necesariamente con la revision de contenido, sino en cuanto a la

capacidad de disponer de un criterio adecuado dado por la practica.

Las consultas que cominmente se realiza a comparieros o a coordinadores
tienen que ver entonces con los criterios a utilizar en determinados casos.
Para ello, como ya se menciond, la experiencia es vital, junto al
conocimiento de las normas, procedimientos y resoluciones de areas
funcionales del OPE. Es asi que el principal beneficio obtenido al consultar a
compafieros o coordinadores, es asegurar la efectividad y rapidez en la

respuesta.
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La mayor limitacion surgida en la consulta hecha a compaferos radica en la
falta de disponibilidad de tiempo de estos Ultimos. Esto se suma a la timidez
0 reserva de algunos asesores que alguna vez se quedaron con una duda
antes de consultar con alguien que dominaba el tema en cuestion, lo cual

pudo complementar la asesoria brindada.

En cuanto al uso de las bases de datos, ésta permite al asesor consultar los
estados de los expedientes asi como contar con informacion general de
procedimientos de areas y ademas consultar los criterios resolutivos
(jurisprudencia). Todos estos datos son importantes a la hora de resolver

consultas, siendo el beneficio principal la obtencién de informacion directa.

Segun comentan los entrevistados, la dificultad de consultar las bases de
datos es que la informacion que se encuentra es basica y en algunas

ocasiones carece de precision o esta desactualizada.

Finalmente, los criterios resolutivos no se encuentran suficientemente

organizados.

Por otro lado, al consultar con los asesores acerca del uso de documentos,
como normas y procedimientos para sus asesorias, éstos manifestaron que
la informacién extraida de esta fuente brinda detalles para la interpretacion

de casos y datos exactos de plazos y costos.

De igual modo, también se destaca esta fuente por dar informacion de la
competencia del OPE. Los beneficios que obtienen de la consulta de estos
documentos radican en que brinda conocimientos adicionales con los cuales

los asesores pueden ofrecer una mejor respuesta para el usuario.

El aspecto negativo de la consulta de documentos radica en la rapidez del
asesor para absolver consultas. La revision del material que se encuentra en

los documentos puede hacerlo disponer de una mayor cantidad de tiempo.
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Por otra parte, de la misma manera que en la consulta de otras fuentes, se

podrian generar dudas acerca de la vigencia de la informacién obtenida.

5.1.5 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.

Estas fuentes mencionadas quedan en un segundo nivel de seleccién de
consulta y; sin embargo, dotan de informacién relevante para dar una

respuesta certera a los usuarios.

Las alertas informativas brindan a los asesores informacion relacionada a las
acciones que se deben realizar ante incidentes coyunturales sensibles asi
como los criterios para uniformizar respuestas comunes y actividades en
campafias en general. Es la primera fuente de segundo orden en ser
consultada debido a los atributos antes mencionados pues se acerca al uso
de criterios resolutivos, lo que también permite resolver consultas de manera

rapida.

El principal beneficio de consultar las alertas se encuentra en que la
informacion esta debidamente actualizada y puede ser revisada a través del
correo. Su importancia para esta investigacion se relaciona con el uso, por
parte del asesor, de una plataforma virtual de consulta. Los asesores
encuentran en las alertas informativas una herramienta potente para acceder

a la informacion relevante en la oportunidad que necesita.

Por otra parte, su principal desventaja radica en que las alertas solo son
accesibles para el asesor que se encuentra presente en el momento de su
envio a través del correo electréonico. Esta situacion crea la necesidad

adicional de reenviar la informacién por correo o de imprimir los documentos.
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Los boletines y articulos también poseen importancia para el asesor en
cuanto a su potencial para aclarar dudas, conocer criterios actuales y
acceder a referencias de normas. Sus beneficios inherentes se
complementan con su practicidad a la hora de dar respuestas a consultas
comunes de los usuarios. Poseen ademdas referencias normativas y
resolutivas y, finalmente, su facil lectura permite acceder a la informacién de

manera sencilla.

Las dificultades encontradas en este tipo de fuente es que al ser un
documento digital o impreso requiere de tiempo para su ubicacién y revision.
El tema de su aplicacion para las asesorias depende también de saber si se

trata de documentos actualizados.

Finalmente, los colaboradores de otras areas son una fuente util de consulta,
pues brindan informacion exacta, precisa y actualizada. Permiten a los
asesores aclarar criterios resolutivos asi como conseguir a través de estos,
informacion de tramites administrativos. En todo caso, la posibilidad de
resolver consultas con esta fuente es relativa pues depende de la

disponibilidad de tiempo de los colaboradores de otras areas.

5.1.6 Medios de comunicacion para la consulta de los usuarios

Los asesores y usuarios disponen de tres medios de comunicaciéon para la
resolucién 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 electronico, precisando que para el envio de correos
gue implican asesorias, es una practica comuan llamar a los usuarios para

aclarar la informacioén que les sera remitida por correo electrénico.

Del mismo modo sefiala que la ventaja del correo electronico esta en la
posibilidad de dar sustento adecuado e incluso remitir la informacion como

documentos adjuntos. En el caso del uso de la linea telefénica, la ventaja
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esta en la posibilidad de dar una respuesta inmediata a los requerimientos
del usuario. La preferencia de la atencion presencial es notable por el trato
directo de los requerimientos de los usuarios de forma clara y por asegurar
con mayor rapidez la comprension de la asesoria brindada, situacién que se

complica en el uso de los otros dos medios.

La obtencion de informacion por parte del asesor es, en cualquiera de las
tres modalidades, la misma; con leves diferencias en la rapidez de actuacion
por parte del asesor. Sin embargo, podemos apreciar potencial para obtener
informacion para el uso de los tres canales, a través de una plataforma
virtual interactiva, donde se unifique el conocimiento y el asesor pueda

orientar al usuario teniendo como base la informacion que obtendra de ella.

Eventualmente, el usuario se beneficiard& de manera directa de las
propiedades del sistema de informacion y el asesor encontrard como mayor
ventaja la adecuada administracion de la gran cantidad de informacion que

esta disponible.

En atencion al analisis realizado, el OPE se muestra como una organizacion
comprometida con brindar informacion adecuada a sus usuarios. Por ello,

muestran distintos esfuerzos para contar con informacién actualizada.

Existe ademas flexibilidad de los asesores para manejar distintas fuentes de
informacion, incluso utilizando tecnologias con sistemas informaticos y
almacenamiento de informacién en la “nube” y el uso progresivo de sus
funcionalidades y beneficios; sin embargo, se muestra como mas confiable
la comunicacion directa con otros colaboradores, ello basado en la

experiencia y la forma como esta dispuesta la demas informacion.

5.2 Conocimiento en el area de atencién de usuarios

En la Figura 5.1 se muestra la forma como se vinculan los asesores con las
fuentes para brindar el servicio de informacion, donde se visualizan

unicamente las fuentes principales que se utilizan los asesores.
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Al respecto 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.

Figura 5.1: Flujo de servicio de informacion y consulta de fuentes

Consulta de
usuario

!

Consulta a Bases de
companeros datos

l

Documentos
(mormas o

sAsesor
conoce el
tema?

Asesorrecibe
consulta

procedimientos)

~

f Sebrinda

M orientacion al
usuario

Fuente: OPE. Elaboracion propia.

Siguiendo la precisién en lo que respecta a las fuentes, se identifican en la
Figura 5.2 las fuentes que utilizan los asesores para obtener informacion

para brindar una asesoria adecuada.

Figura 5.2: Fuentes de consulta para los asesores del servicio de
informacion

Colaboradores
| del area

Bases de
datos

T

Alertas por
correo
glectronico

Articulos & Colaboradores de

ofras areas

Boletines

Fuente: OPE. Elaboracion propia.
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Analizando entonces el flujo de consulta de fuentes de informacion, se
aprecia la oportunidad de utilizar la gestién 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 segun la forma de conversion que se utilice.

Producto del analisis realizado, se muestran en la Tabla 5.1 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 convertir el conocimiento para la creacién adecuada del
mismo.

Tabla 5.1: Tipos de conocimiento en el servicio de informacidn del area
de atencion de usuarios del OPE

Tipos de conocimiento en el OPE

Fuente de .
. ! . Bases de Boletines y
informacion & Tipo Personas Documentos .

L datos Articulos
de conocimiento
Explicito _ + + +
Técito + _ _ -

Fuentes: Nonaka y Takeuchi (1995) y Mejia (2012). Elaboracién propia.

En la Figura 5.3 se muestran las fuentes que se mantendrian luego de la

implementacion de un modelo de gestion del conocimiento.

Figura 5.3: Fuentes de consulta basadas en modelo de gestion del
conocimiento

Sistema de
Gestion del
Conocimiento

Colaboradores

Elaboracion propia

La Figura 5.4 muestra la conversion de conocimiento en el servicio elegido.
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Se aprecia que, sin el modelo propuesto, la conversion de conocimiento
detectada muestra como en una etapa preliminar los usuarios socializan el
conocimiento con los asesores para exponer sus consultas. Luego, entre los
asesores también socializan para obtener la respuesta que requieren o con
menor frecuencia obtienen el conocimiento a través de la internalizacion con
fuentes documentales o sistemas. Finalmente, es a través de la socializacién
nuevamente con los usuarios que se les transfiere el conocimiento. Estas
conversiones son las que ofrecen el potencial para proponer el modelo

gestion del conocimiento.

5.3 Evaluacidén de alternativas

Primero se evalGan las alternativas que tienen los usuarios para obtener la
informacion que brinda el OPE. Asi, en base a la observacion participativa,
se evidencia que las condiciones y ventajas del servicio brindado por el OPE

es el mas adecuado para que los usuarios obtengan la informacion que

requieren.

Tabla 5.2: Alternativas al servicio de informacion brindado por el area
de atencién de usuarios

Alternativas

Condiciones del

Ventajas para

Desventajas para

Incentivos para
el proveedor

servicio el usuario el usuario . o
de informacién
Servicio de Gratuito y detallado de  [Atencién a No incluve Mayor cobertura
informacién del |acuerdo a su todos los atrocini); del caso del servicio
OPE competencia. administrados. |P “|publico.

Se patrocina

organizaciones

tales como asociaciones
de consumidores.

especializado.

Puede implicar
costos.

Abogados Usuarios deben buscar directamente el | Costos Mantener sus
particulares SUS propios asesores. caso ) clientes.

P, Normas legales con el L Comprension
Revision directa contenidog licable a los Informacion técni(F:)o legal No aplica
de normas P confiable. . 9 p

casos que se presentan. limitada.
No siempre
Informacion en |Informacion de interés Amplia trataran casos que .

. - ; Mayor cantidad
medios de puede ser presentada de |conocimientos [uno requiere con de clientes
comunicacion manera ocasional. generales. la profundidad )

necesaria.
Asesorias brindadas por Solo para algunos |Detectar mas
Otras otras organizaciones, Servicio usuarios del OPE. |oportunidades

para brindar
Servicios.

Elaboracion propia
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A continuacion y con la finalidad de integrar adecuadamente el conocimiento

en el servicio de informacion, se evallan en la Tabla 5.3, las alternativas que

podrian ser aplicadas de manera independiente en el area de atencion de

usuarios para mejorar las condiciones del servicio. Asi, en funcion de las

caracteristicas de los asesores, las funciones que realizan y las necesidades

identificadas, se concluye que el sistema (modelo conceptual) de gestién del

conocimiento es la mejor opcién, pues las otras alternativas no cubren

adecuadamente la necesidad planteada para gestionar el conocimiento.

Tabla 5.3: Andlisis de propuestas ante problema detectado en area de

atencién de usuarios

conocimiento

N® Alternativas Objetivos Desventajas observadas
Herramienta que permita capturar el
conocimiento tacito de colaboradores, .
. . ) - . Costos y tiempos por desarrollo
Sistema de organizando la informacion actualizada de sistema adaptacion  de
1 |gestién del en distintos formatos y con un sistema y P

colaborativo en tiempo real que permite
identificar nuevas necesidades. Todo ello
con un solo motor de busqueda.

colaboradores a
herramientas colaborativa.

nueva

Manuales Elaboracién y dist_r[buc@é_n_ de|Los manuales pgd_rian resultar en
2 |divididos por documentos con informacion dividida por|ser soportes rigidos para ser
temas temas d(_a gonsulta frecuente y que estén|actualizados de manera
a disposicion de los asesores. constante.
Los conocimientos adquiridos se
deberian documentar, lo cual
Equipos de Generar espacios de investigacic')n de genera la  dificultad para
3 trabajo temas relevantes para compartirlos entre incorporar adecuadamente los
los demés colaboradores (asesores) conocimientos para los demas
colaboradores, ademas de
mantenerlos actualizados.
V|deo§ para Brindar informacion sencilla y didactica Inforr_nauon podr[a Ser I',m'tada’
4 |capacitar temas sobre temas de interés con5|de_rando cual_es serian las
recurrentes oportunidades de difusion.
Talleres Al momento de incorporar colaboradores Al ser de induccion Unicamente se
5 Jliniciales de al area, se da,ran ta_llere_s con dan al inicio de las labores en el
induccion colaboradores de més experiencia sobre Area.
los temas de consulta mas frecuentes.
Carpetas en red |Agrupar la informacion de asesorias en|La informacion agrupada sin ser
6 |[coninformacion |carpetas digitales de acceso de todos los|sistematizada no permite su facil
por temas asesores. ubicacion y actualizacion.
La rotacion del personal dificulta
Cursos garantizar que el conocimiento
7 |presencialesy |Capacitacion continua al personal adquirido sirva a los demas
virtuales colaboradores del é&rea en el

tiempo.

Elaboracion propia
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Capitulo 6: Propuesta de un modelo conceptual para
la gestion del conocimiento en el area de atencion de
usuarios de un organismo publico especializado

En este capitulo se presenta el modelo de gestidén del conocimiento que se
propone para el servicio de informacién que se brinda en el &rea de atencion

de usuarios del OPE.

6.1 Bases del modelo de gestion

El modelo de gestion propuesto se basa en el modelo de creacion de
conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995), enfocados en su dimension
epistemologica 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,

internalizacién y combinacion.

6.1.1 Socializaciéon

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

asesoria.
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En el modelo propuesto se deja de lado la socializacibn como conversion de
conocimiento tacito que describia el proceso inicial entre el usuario y el
asesor, pues de esa manera no se creaba nuevo conocimiento Util para
todos los asesores, ante las demas consultas similares que podrian

recibirse.

6.1.2 Externalizacién

La conversion del conocimiento tacito en explicito se presenta en el modelo
propuesto, en el momento que el conocimiento tacito de los asesores (que
es producto de la identificacion del perfii de un usuario basado en la
experiencia y la consulta recibida) se ingresa al sistema informatico para
caracterizar la necesidad o requerimiento del usuario, convirtiéndose en

conocimiento explicito con alto valor.

Con ello, el area de atencion de usuarios, no solo podra 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 atencion de usuarios, se obtendra el insumo para procesar y
obtener la respuesta mas adecuada al caso que recibe. Ello también implica
integrar o reemplazar el sistema informatico con el que operaba el area de

atencion de usuarios para el registro de asesorias, con el sistema propuesto.

6.1.3 Internalizacién

Para la conversion del conocimiento explicito en tacito, se considera todo el
conocimiento explicito que estaré integrado en el sistema informatico, el cual
sera convertido en conocimiento tacito, en cada interaccidén que los asesores
consulten el sistema, pues encontraran resultados de distintas fuentes de
informacion, sean documentos (normas y procedimientos), articulos, criterios

resolutivos basados en resoluciones, entre otros.
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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 en cualquier momento, sin la necesidad de brindar una asesoria.

6.1.4 Combinaciéon

La conversién 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 sera util tanto para el servicio de informacion y para que los
colaboradores de manera individual o por los equipos de trabajo colaborativo
de distintas areas, que basados en el contenido del sistema, preparen
articulos, informes especializados, boletines o nuevos productos que seran
posibles de obtener dada la forma cdmo se categorizara, agrupard, ordenara

y procesara el conocimiento desde distintas fuentes.

Tomando en cuenta lo sefalado, en la Figura N° 6.1 se muestra el
procedimiento de informacion, considerando la aplicacion del modelo de
gestion del conocimiento propuesto que identifica todas las formas de
conversion. Ademas, queda claro que el modelo propuesto considera las
etapas de creacion o descubrimiento de conocimiento, su captura; vy, la
forma de compartirlo para garantizar su transferencia y su aplicacién para

obtener sus beneficios, tal como se indicé en el marco tedrico.
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6.2 Funcionalidades generales del sistema de gestion del
conocimiento

El sistema informatico que se presenta es el resultado técnico necesario
para aplicar el modelo propuesto de gestion del conocimiento. Este tendra
diversas funcionalidades que abarcan al procedimiento de servicio de

informacion. La Figura 6.2 muestra como funcionara 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 en 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 en caso se estén denunciando hechos, 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 teniendo en

cuenta todas las fuentes y formatos disponibles.

Un ejemplo de como utilizar esta funcionalidad permitira una mejor
comprension. Una usuaria se presenta en una plataforma de atencién para
precisar que habria sido victima de discriminacion hace 3 afios por parte de
una empresa de transporte aéreo, quienes le habrian negado el servicio por
cargar un arma, y luego de reclamar no obtuvo respuesta satisfactoria,
expresando su malestar por el servicio que no se le brind6. El asesor que
reciba dicho caso, luego de escuchar a la usuaria y realizar las consultas
relevantes tendria que ingresar en el sistema la siguiente informacion:

discriminacion, trato diferenciado (justificado) y prescripcion.

El resultado que se obtendria serian: boletines, articulos, resoluciones que
contengan dicha informacion, asi como las referencias normativas
aplicables, el asesor ademas podria visualizar comentarios de los otros

colaboradores, noticias del OPE, etc.
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En el ejemplo sefialado se muestra como el conocimiento del asesor permite
identificar que el caso podria no ser discriminacion, sino un acto de
diferenciacion justificada, ademas que el por el tiempo transcurrido sefiala en
su busqueda el término prescripcién. Todo ello le permite obtener resultados
con los cuales podra reforzar su propio conocimiento y ademds, la
informacion que le brindara a la usuaria permitira que ésta Ultima también

genere nuevo conocimiento tacito (sociabilizacion).

Sin embargo, si la usuaria opta por presentar luego una denuncia donde
vuelgue en un escrito todo el conocimiento adquiri6. Esta etapa no esta
prevista en el servicio de informacion, pero muestra que hay una
externalizacion del conocimiento adicional, lo cual es importante por el
principio de predictibilidad del OPE, donde la usuaria espera obtener el

resultado conforme a la orientacion recibida.

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 contiene la posibilidad de que varios
colaboradores accedan al sistema de manera simultanea, puedan realizar
comentarios, actualizar la informacion, valorar las publicaciones y hasta
desarrollar trabajo colaborativo para maximizar el aprendizaje virtual con
esta herramienta que permite compartir experiencias en un espacio distinto a

los tradicionales.

El otro aspecto que se resalta de la herramienta es la combinacion, como
elemento para transformar conocimiento explicito a explicito de mayor
complejidad, pues la integracién de todas las fuentes disponibles, asi como
Su organizacion 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 los colaboradores que

trabajen con la herramienta para el servicio de informacion.

En la Tabla 6.1 se muestran las funcionalidades principales del sistema que

es parte esencial del modelo de gestion del conocimiento propuesto.
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Tabla 6.1: Sistema informatico de gestion del conocimiento del area de

atencién de usuarios

N° Funcionalidad Descripcion
Identificacion de Los asesores podran ingresar informacion al sistema
1 requerimientos y gue permita caracterizar 'y comprender las
perfiles de usuarios necesidades de los usuarios.
- Permitird ubicar informacion con etiquetas e
Buscador predictivoy | . - .
2 informacidén mas consultada por los asesores que usan
avanzado :
el sistema.
3 Resultados segun Los resultados de las busquedas estaran ordenados
relevancia segun los criterios que sean elegidos.
Base de datos de Sera un repositorio de distintos formatos de archivos,
4 distintos formatos de desde textos, PDF, imagenes, videos, audios, entre los
archivos principales.
5 Etiquetado de Toda la informacion podra ser catalogada con
informacién predictivo. | etiquetas que identifiquen el contenido.
Mé6dulo de El sistema permitira su actualizacion constante,
N insertando nuevos archivos, proponiendo nuevos
6 actualizacion de S . "’ .
; o temas, suprimiendo informacién, dependiendo de los
informacién .
niveles de acceso.
Las alertas tienen por finalidad avisar por correo
7 Alertas electronico a los usuarios del sistema cuando una
informacién haya sido marcada como favorita y un
tema nuevo propuesto haya sido actualizado.
Los usuarios podran hacer comentarios a la
. informacién a la que accedan, debiendo dar puntaje
Comentarios y . . - )
., siempre a cada informacion que revisen. Los
8 puntuacién de . -
' g comentarios 'y puntuacion generan alertas a
informacion L , . .
moderadores o administradores, segun se identifique
una necesidad que deba ser atendida.
En el sistema se identifican responsabilidades para
Moderador o . ) . i '
o moderar comentarios, editar informacién, publicar o
9 administrador por o . . :
! eliminar una entrada, enviar mensajes masivos o la
areas L . ;
parte técnica del mantenimiento del sistema.
. . Los usuarios del sistema son identificados con perfiles
Niveles y perfiles de , . : :
10 LUSLANOS segln sus puestos, areas, intereses, niveles de
consulta y participacion.
Para los nuevos temas de consulta que surjan, o
. . revisiones, se establecen grupos de trabajo con etapas
11 Trabajo colaborativo grup raba P
marcadas para preparar la informacién y entrega en la
plataforma.
La generacion de reporteria avanzada a nivel de temas
Reportes avanzados . s . )
12 consultados, interaccibn de usuarios, tiempos de

por tipos de consultas

conexion, entre otros, para toma de decisiones.

Elaboracion propia
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Ademés, ya que no se advierten barreras culturales para el uso de

tecnologias, por la familiaridad de los colaboradores con dichos entornos, se

adelanta tedricamente la aceptacion y uso masivo del sistema.

El proyecto que se deberia desarrollar para la implementacion adecuada del

sistema, debe considerar determinadas etapas minimas, la Tabla N° 6.3

pretende aproximar éstas siempre considerando como objetivo el gestionar

el conocimiento para maximizar el beneficio para los asesores y en

consecuencia para los usuarios que reciben el servicio de informacion.

Tabla 6.2: Formulacion del Proyecto: Sistema de gestion del
conocimiento para el area de atencién de usuarios del OPE

N° Etapas Descripcion
e . Implica la identificacion de la informacion que sera
1 |ldentificar informacion .
utilizada por los asesores.
- o En esta etapa se define donde est4d ubicada la
Definir la ubicacion de la ; - , ! .

2 | . o informacién, no sélo en cuanto a soporte, sino el area
informacién y conocimiento .

a la cual podria pertenecer.

3 Identificar a responsables de |Se debera precisar quiénes son responsables de la
informacién informacién, por areas y especialidades en el OPE.
Captura, tratamiento y Es una actividad base y permanente para cumplir los

4 |disposicion de informacion/ [objetivos del sistema de capturar y poner a
conocimiento disposicion conocimiento.

.- El proceso de implementacién requiere un horizonte
Definir plazos y . ; e

5 - de cumplimiento e identificacion de responsables de
responsabilidades L

cada actividad.

6 Identificar requerimientos La fase técnica permite contar con las mejores
técnicos. opciones que se adapten a la realidad del OPE.

. C Evaluacion y valoracién de costos de opciones de

7 |Costos de implementacion . > .

implementacion, mantenimiento, entre otros.
. El desarrollo técnico y funcional hasta su puesta en

8 [Desarrollo del sistema .

produccion.

9 |Capacitacion Capacitacion a nivel técnico y funcional.

Material fisico y virtual que permite tener conocimiento

10 |Entrega de manuales - X S

explicito a disposicion.
- Se busca que durante toda la implementacién se

11 |Seguimiento y control . _—

garantice el cumplimiento de cada etapa.
Luego de la entrega del sistema, se debera cumplir
L - con el mantenimiento del mismo, asi como levantar
Evaluacién, mantenimiento . S . -

12 ; cualquier observacion, continuar las actividades

y mejoras . S :
necesarias para su continuidad e implementar las
mejoras que correspondan.

Elaboracion propia
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6.3 Innovacidén en el sector publico y modelo replicable

6.3.1 Resultados y supuestos

Se ha presentado la propuesta de un modelo de gestién del conocimiento, la
misma que incluye la modificacion del procedimiento del servicio de
informacion en el area de atencion de usuarios del OPE, ademas el
desarrollo de un componente tecnolégico que permitira gestionar el

conocimiento con la identificacion de sus fuentes y su aplicacion efectiva.

Partiendo de este resultado, es pertinente evaluar si esta propuesta
constituye tedricamente una innovacion gubernamental; y de ser asi, indicar

si la misma seria replicable.

Inicialmente se pude afirmar que el modelo de gestion del conocimiento
utiliza elementos vinculados a la modernizacion del Estado y gobierno
electronico, como maximizar el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion en beneficio de los ciudadanos, sin embargo, ello no es
suficiente para afirmar que se trate de una innovacion. Entonces, para una
correcta evaluacion de un modelo tedrico o conceptual, se tendran en cuenta

los siguientes supuestos:

e Laimplementacion se realizé con el uso eficiente de recursos.

e El sistema informatico se utiliza en todas las sedes donde esta
presente el area de atencion de usuarios del OPE.

e Todos los asesores interactian con el sistema.

e Las areas encargadas de proporcionar informacién y compartir el
conocimiento lo realizan de manera constante.

e El sistema hace mas accesible el conocimiento que se requiere para
atender a los usuarios, con informacién confiable, actualizada y

relevante.

73



Los posibles resultados que traerian el tiempo de uso del sistema informético

y la dinamica de interaccién propuesta en modelo son:

e Incremento de la satisfaccion general de los usuarios por el servicio
recibido.

e Reduccién del tiempo de atencion de usuarios pese al incremento de
la demanda de servicios.

e Mayor predictibilidad por la difusion de criterios ante los
procedimientos que se siguen en el OPE.

e Aprendizaje permanente por parte de los asesores con informacion
actualizada.

e Uso del sistema como parte de los procesos de induccion al nuevo
personal que se incorpore.

e Obtencion de nuevos productos desde la plataforma virtual de trabajo
cooperativo.

e Toma de decisiones institucionales, a nivel interno y/o tomar acciones
en el sector, basadas en el analisis del conocimiento recogido desde
los usuarios y los asesores.

e Reforzamiento de la cultura de servicio por la satisfaccion de los
usuarios, mejorando el clima laboral por el compromiso desarrollado
con la gestion del conocimiento, generando ello incentivos para que

los colaboradores propongan mejoras.

De esta manera, se identifica el cambio que traeria el modelo de gestion del
conocimiento, como una innovacion incremental en el OPE, pues se advierte
gue el potencial de tener mejoras significativas, llevando la gestion del
conocimiento a un sector donde es poco difundida, con la finalidad de
beneficiar a los administrados con informacién mas inmediata, confiable y

manteniendo criterios uniformes a nivel nacional en los servicios brindados.

Del mismo modo, al haberse planteado un modelo genérico para un area
gue es comun en las instituciones publicas y teniendo un sistema que podria
ser utilizado con distintos tipos de informacidon como herramienta de gestion
del conocimiento, se considera que si es un modelo replicable que podria

ser utilizado en otras instituciones.
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6.3.1 Respuestas frente a los resultados

A continuacion se dard respuesta a las interrogantes planteadas en la

investigacion:

e (COmo influiria la gestion del conocimiento en los procesos de

atencion de usuarios en una institucion puablica?

v

v

v

La gestion del conocimiento permitird identificar y analizar los
tipos de conocimiento y sus procesos de conversion.

Se replantearia el procedimiento de atencion de usuarios para la
creacion de conocimiento.

Se tendria siempre informacion confiable y accesible para brindar
asesorias.

Se desarrollaria un nuevo enfoque de trabajo colaborativo a
través de una plataforma virtual.

Se promoveria el uso de las TIC en marco de la modernizacion
del Estado y gobierno electroénico.

Daria oportunidad para que se obtengan nuevos productos.

e ¢CoOmo la gestion del conocimiento haria mas eficiente la atencion de

usuarios en una institucion publica?

v

Todos los asesores tendrian informacion accesible y actualizada,
reduciéndose el tiempo de consulta.

Con la inmediatez de la informacion se reducen los tiempos de
atencion de usuarios.

El proceso de induccién de nuevos colaboradores seria mas

rapido.

e COmMo podria replicarse un modelo de gestién del conocimiento en

otras instituciones publicas?

v

Dado que la estructura y procedimientos de las areas de atencién
de usuarios en la administracién publica son similares y el tipo de
analisis realizado es genérico, la propuesta puede ser replicada en

otras organizaciones teniendo en cuenta sus propios contextos.
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Capitulo 7: Conclusiones y Recomendaciones

7.1

Conclusiones

Es posible innovar con un modelo de gestion del conocimiento
aplicable en el area de atencion de usuarios de un organismo

publico especializado.

La gestibn de conocimiento permite mejorar los servicios que

podemos encontrar en una organizacion, sea publica o privada.

El uso de tecnologias de la informacion y comunicacion brinda
mejoras y oportunidades en las entidades publicas, estando dentro
del mismo enfoque de modernizacion del Estado y gobierno

electrénico.

Es posible replicar en otras instituciones publicas la metodologia

de andlisis y el modelo de gestion de conocimiento propuesto.

Los procedimientos de una organizacion pueden ser evaluados
para encontrar oportunidades que impliguen mejoras, pero dicha
evaluacion debe ser realizada con un marco de referencia tedérico
adecuado para que se realice un diagnéstico correcto y asi

identificar las mejoras qué podrian implementarse.

El resultado de la investigacion demostré en el modelo propuesto
gue podrian aplicarse los cuatro mecanismos de conversion de

conocimiento tacito y explicito. Por ello, es posible aprovechar de
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manera simultanea el conocimiento tacito de los usuarios y de los

asesores para crear nuevo conocimiento util.

La informacién o datos que se registren y acumulen en el sistema
de gestion del conocimiento es un insumo valioso para la toma de
decisiones dentro de la misma organizacion, pudiendo evaluarse

la posterior apertura de dichos datos.

Es importante tener procedimientos de atencion a la ciudadania
modernos, que den fluidez, confianza e inmediatez para que la
informacion que se brinde sea mas Util y genere un alto valor para

los administrados.

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 conocieran qué
esperar de los procedimientos que se pueden seguir ante la
administracion publica, se evitaria, por ejemplo, recibir denuncias
gue generan carga procesal, inversion de tiempo e incluso
disposicion de recursos de los administrados, lo cual podria
evitarse si las personas conocerian ademas de los requisitos, los

criterios existentes para resolver determinados caos.

Un modelo como el propuesto también podria ser util para resolver
distorsiones en el mercado causadas por la asimetria informativa,
pues con el sistema seria accesible el conocimiento util para que
los administrados puedan ser informados y asi empoderarse para

actuar en mejores condiciones en el mercado.

Los resultados de aplicar el modelo beneficiarian a la misma
organizacion para generar ambientes de trabajo colaborativo en
plataformas virtuales y reforzar el compromiso mutuo para brindar

mejores servicios a la ciudadania.
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El valor de las instituciones publicas no solamente esta en sus
servicios exclusivos, sino en sus personas y conocimiento que
pueden generar, para ello se deben promover enfoques de
modernizacién del Estado y gobierno electrénico, aprovechando el

uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion.

7.2 Recomendaciones

Se debe continuar con la investigacion en el Estado para promover
innovaciones, a través de incentivos internos en las instituciones,

estudios de especializacion, pasantias, entre otros.

La experiencia y participacion de los temas de gestion del
conocimiento, tecnologias de la informacion y comunicacion,
desde el sector académico, empresas y otras organizaciones
hacia el Estado resultaria muy beneficioso para implementar todo
tipo de mejoras. Ello seria posible con la generacion de redes y

convenios para la transferencia de conocimiento en ese nivel.

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 interaccion
con los asesores o incluso llegan a prescindir de ellos, deberia
analizarse en el sector publico qué otras mejoras podrian tenerse

para los servicios en ventanillas digitales u otros similares.

Si el modelo propuesto es implementado y alcanza un grado de
madurez necesario, también podria desarrollarse una plataforma
de atencion directa para los usuarios, manteniendo la constante
revision y actualizacion de la informacién del area de atencion de
usuarios y las demas éareas vinculadas a la provision de la

informacion.
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1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene como  objetiva
establecer la manera en gue se presta el servicio de
informacion brindado por al Servicio de Alencidn al
Ciudadano — SAC.

2. ALCANCE

El presenie procedimiento debe ser aplicado por los
colaboradores del SAC de Sede Central Se
proporciona  informacion  sobfe las funciones v
asuntos de competencia del Indecopi; asimisma, se
infarma al cliente dénde presentar su reclamo en
caso esle no sea de compelencia del Indecopi.

**El SAC de las Oficinas Locales (OLI), Oficinas
Regionales (ORI) v la sede de INDECOPI Lima Morte
(ILM), brindan el servicio de informacion segan este
procedimienta, en lo que resulte aplicable dada la
naluraleza de dichas oficinas.

3. LINEAMIENTOS

31
a)

b

<)

dj

e

gl

hj

Mormas Legales

Texlo Unico de Procedimientos
Administratives -TUPA del Indecopi vigenfe.
Decreto Legislativa N° 822 Lay sobre al
Darecho de Autor, modificado por el Decrelo
Legislativo N® 1076.

Decrato  Legislative N° 1075, Decreto
Legislative que aprueba  disposiciones
complementarias a la Decision 486 de la
Comigidn de la Comunidad Andina que
establece el régimen comun sobre propiedad
industrial.

Decretn  Legislative N* 1033, Decrato
Legislative que aprueba la Ley de
Organizacion y Funciones del Indecopi.
Decreto  Legislative N* BO7. Ley sobre
Facultades, Mormas y Organizacion del
Indecapi.

Ley N° 29571, Coadigo de Protaccion y
Defensa del Consumidor.

Dacrete  de Urgencia N®  DB1-2010,
Daterminan Los Alcances De La Ley N®
20571 Codigo de Proteccitn y Defensa del
Consumidar.

Ley MN® 27808, Ley General del Sistema
Concursal, y sus modificatorias.

Ley MN° 27444, Ley del Procedimiento
Administrative General, y sus modificadoras.
Ley N° 20524 Ley que reconoce la
Sordoceguera como discapacidad dnica v
establece disposiciones para la atencion da
las personas Sordociegas.

Dacreto SUPREMO N°® 008-2011-MIMDES,
Aprueban Reglamento de la Ley N° 20524,
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32 Directivas internas

a) Resolucion N® 988-2005TDC-INDECORI
Precedenie de Observancia Obligaloria sobre
Leciura de Expedientes de Procedimienios
Concursales de fecha 12 de seliembre de 2005.

b} Directiva N® 004-201WDIR-COD-Indecopi  que
establece  las  Reglas  Complementarias
aplicables al Procedimiento Sumarisimo

3.3 Otros procedimientos

a) SAC-mdp-01-P: Procedimiento para la recepeion
de decumentos an Mesa de Partes.

by GAF-5gl-05-P: Procedimienio para la distribucion
de decumentos y encomiendas.

¢} GEG-sac-01-P: Procedimiento para la solucion y
tramitacidon de reclamos an el SAC.

d) GTlgh-04-P: Procedimiento de Backup de
servidores y estaciones de trabajo.

a) SAC-are01-P: Procedimienlo de traslado de
documeantos.

fi GEG-cca-02-P: Procedimients  para la
implementacitn de acciones corectivas  y
preventivas.

g) SAC-arc-07-P: Procedimienio para la Revision
de expedientas y Solicitud de Copias.

h) **GOR-ori-06-P, Procedimiento para la recepcion
de Documentos en Masa de Partes de las ORL

iy "GEG-sac-0G6-F.- Procedimento para la
aplicacion de satisfaccion del servicio a clienies
externos del Indecopi.

4. DEFINICIONES

Para los proposilos de este procedimiento se aplican
las siguientes definiciones:

41  Asesor SAC: Especialista, practicante wio
colaborader en la modalidad CAS responsable de
enfragar infermacidn relacionada con los requisitos,
procedimientos y competencia del Indecopi; ella ko
realiza de manera personal, via lelefdnica, correo
alectronico o por carta.

42  Coordinador SAC: Ejecutivo encargado de
suparvisar si la infarmacibn que se brinda al clienta
e la correcta. Asimisma, eoording v supardisa la
ramitacion de reclamos, emite los  informes
solicitados y representa al SAC en ausencia del jefe.

4.3 Cliente: Persona natural o juridica que
solicita los servicios de informacion del SAC.

4.4 Ejecutiva de Servicio: Persona encargada
de recibir a los clientes y derivarios con la persona
responsable, de acuerdo a sus necesidades.
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44  Reclamo: Es la manifestacion oral o escrila ABREVIATURAS
por parfe de un consumidor ofiginada por la CAS Confratacidn Administrativa de
presunta infraccion de un proveedor a sus derechos Servicios
como consumidor contenidos an la Ley N 22571, ILM Oficina de INDECOPI en Lima Morte
Cadigo de Prateccion y Defensa del Consumidor.
9 ' ¥ ' MDP | Mesa de Farles
4.5 Servicio de solucion de reclamos: Es al oLl Oficinas Locales del INDECOPI
servicio brindado por el 5AC, que consiste en la ORI **DOficina Regional del INDECOFI
intermediacion ~ enftre  los  consumidores — - -
proveedores para la solucitn de conflictos de SAC Sanicio de Atencldn al Chudsgans
CONSUMO. 55E Sisterna de Seguimiento dal SAC
5TD Sisterna de Tramile Documentario
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N® ACTIVIDAD

RESPOMNSABLE

DESCRIPCION

INICIO

1. |Formulacién de la
consulta

Cliente

Realiza consulla ante el SAC:

a) De manera personal.
b} Por medio de carta, fax, portal web o cormeo electronico.
) Por medio de una Nlamada lekafdnica.

2. ldentificacion de
necesidades

Ejecutiva de
Servicios

Asesor SAC

Coordinador SAC

|Asesor SAC

Jofe SAC T
Coordinador SAC

Cuando el clienta requiera realizar una consulta de manera
personal, deberda acercarse a la lickelera a fin de oblener el
tickel correspondiante para la atencidn.

En caso se frate de consultas personales que requieran de
atencion preferente (las mujeres embarazadas, nifias, nifos,
personas adultas mayores y con discapacidad), identifica qué
tipo de necesidad tiene el cliente v le enfrega un ticket a fin de
que pueda recibir la informacion sobre temas de competencia,
propiedad intalectual o sobre como presantar un reclama.

Si la atencion es requerida por personas Sordociegas yio
Sordomudas o con cualquier discapacidad similar a las
sefialadas, el Asesor SAC informara al usuario que sera
atendido en el térming de tres dias habiles con el apoyo de un
Guia intérprete, coordinande con este la hora de la atencion a
informara al Coordinador SAC de lo indicado.

“*Coordinara y solicitara a la Sub Gerencia de Gestidn Humana
la contratacion de un Guia intérprete con la finalidad de brindar
la atencidn solicitada en el dia y la hora infarmado al dliente.

Brinda informacion sobre temas de propiedad intelectual,
compelancia o ingresa un reclamo en &l S35E, segun
procedimienta GEG-sac-01-P.

Si la consulla es realizada mediante Namada flelefdnica,
autormaticamente el sistema telefénico, deriva la misma al
asesor disponible para la atencion inmediata, de acuerdo a la
programacion realizada.

Si la consulta es realizada via carla, fax, portal wab o cormeo
alectrinica, identifica la necesidad del cliente:

a) Mecesidad de informacion: pasa al punto 3.
b) MNecesidad de presentar un reclamo; derva el mismo al

asesor responsable, quien atendera el mismo segun
procedimiento GEG-sac-01-P.

3. |Recepcion de la
consulta | Registro
de datos

|Asesor SAC

Recibe la consulta del clhente
Reqistra los datos del cliente en el S5E:

a) Persona natural o juridica.

b} Sexo.

¢} Tipa de informacion solicitada.

d} Distrito del cual proviens.

&) Tipo de atencion (personal, por teléfono, carta, fax o correo
alectronico).
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RESPOMSAELE

DESCRIPCION

[Asistents
|Administrative SAC

|Asesor SAC

f) Coreo elecironico.

Si la consulta es presentada por escrilo a iravés de MDP,
descarga la informacion del STD, v antes da la impresion del
reporte  incluye de manera adicional a la infarmacian
consignada an el mismo, lo siguienie:

a) Persona encargada.
b) Firma de la persona encargada del iramite del decumento

Archiva el reporle correspondiente con la informacion indicada,
en el fdlder de ingreso de documeantos.

Registra las consultas recibidas por correo electrdnico en el
S5E.

NOTAS:
*  En caso el documento ingrese via fax, este sera registrado en el
reporie impresg del STD, teniendo en cuenta la informacidn

requerida liness amiba.

= *En caso de existir alghn problema con & SSE se utiiza &
formato F-SAC-04, para el ingreso manual y posteriorments se
regulanizard esta siuacion en el S5E. procediendose & la
destruccibn del formato una vez que se registre |a consulta en el
SS5E.

4. Sarvicio de
informacion

|Asesor SAC

Coordinador SAC [
Jefa SACT Asesar
SAC

Asesor SAC

Da I"GSFILIB&‘LH de manara p-emanal o telefdnica a la consulta
sobre informacidn requerida; en caso que el cliente asi lo
solicile le enviara la infermacion por escrilo (cormao elecirdnico,
fax o carta).

Si la consulta es realizada via telefdnica y corresponda a un
tema técnico de un l:f:lrganu. Direccidn o Comisidn, coordina
con al drea respectiva a fin de brindar la informacion al clienbe.

Cuando la consulta es presentada via carla, fax o correo
alectrénico, a fin de faciitar la informacion, el aseser puede
I'ES-FIDﬂﬂGF por la misma via de pmsmladm de la consulla o
absalver la inguietud ya sea telefonicamente o personalmente.

El plazo maximo para confestar las consultas realizadas por
carta 85 de dos (2) dias dliles de recibidos: y en el caso de las
consultas requeridas por correo electronico o pagina web, es
de un (1) dia Ot contabilizade desde su recepcidn en los
corfeos o buzones de la institucian,

En caso que la consulla sea requerida por cara o fax, se
anotaran las gestiones realizadas en el formato de seguimianto
de consulta F-SAC-02.

En &l caso de respuestas por cara, el coordinador o asesor
prepara la respuesta para la revision y frma del jefe del SAC.
5i hubiese alguna observacidn a la carta, el jefe del SAC las
indica a fin de que el asesor proceda con [as comecciones
correspondientes y entregue el documento para su firma y
envia.

REQiStI‘:‘I las actividades realizadas en el regislru fisico
respeciva (F-SAC-02).
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[E ACTIVIDAD RESPONSAELE DESCRIPCION

Si al cliente desea dar leclura a un expedienia de la CCO, esla
podra solicitar la cita de manera personal o lelefonica.

El Asesor analiza la necasidad real de la parsona que solicita la
tita de acuerdo a los requisitos establecidos en la directiva
inferna, Resslucidn M* B8E-2005TDC-IMDECORFI,
procediéndosa sequn los siguientes puntos:

a) Si el solicitante no se encuantra deniro del alcance de la
directiva interna, no se |le brindara la cita, explicandole los
motivos de la decision.

b) En caso el solicitante esté comprendido dentro del alcanca
de la refarida directiva, s& le olorgard una cila para la
revision del expediente.

Las citas son regisiradas en al sislema de control de citas con
das dias de anticipacion, remiiendose esta informacion a  las
areas de ARC y CCO, al finalizar &l horario de atencion.

De presantarse un requerimiento judicial, administrative o en
caso que el cliente venga de provincia, se brindaran cilas
exfraordinarias; para tal efeclo se comunica a las dreas de
ARG y CCO para las facilidades del casa.

Si el cliente afirma venir de provincia, debera acreditar ello con
su Documento Macional de ldentidad (DMI), case contrario sé
procedera como una cifa regular.

La atencion de citas concursales para lectura de expedientes
sa desarralla seqin el procedimients de revision v solicitud de
OCIFIES de Ex.pBﬂiﬂr‘ﬂ.ES SAC-arc-07-P, sa FGQ'SUE.I‘I an sistema
de control de citas.

NOTAS:

8) Tomando en cuenta la capacided instalada que se fiene en la
Sala de Lectura y |a afluencia del publico, se otorga un maximo de
citas segun la sede:

=« En Seds Ceniral se oborgan como méximo 45 citas por dia;
asimismo, cada persona podrd resisar como méxmo 3
expedientes principales y hasta 20 reconocimientos por cada
expediente principal. Finalmente, mo se podra otorgar citas
para dos O MAS pErsOnas que pertenezcan & una misma
EMpresa o estudio juridica.

= Enelcaso de ILM se otorgan como maximo 06 citas por dia en
horanios establecidos.

b) En caso el cliente, que solicita una cita concursal via telefdnica,
cuente con comeo electnonico, el Asesor SAC confirmara por esta
via la gensracidn de la misma enviandole la siguients informacion:

Cadigo de la cita.
Fecha, hora y lugar sdonde deberd acudir para la resision de
la informacion solicitada.

= El numers de expedients a revisar.
Regueriméenio del documento gue acredite gue el solicitante
s& encuentra autorizado para la revision del expediente, o de
ser el caso los documentos que acrediten su representacian.
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N" ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

5. Supervision Coordinador SAC “Supervisa las aclividades realizadas por los asesores, en
base al Plan de Supervision de la Alencién Presencial y
Telefonica.

““El resultado de las supervisiones sera almacenado de
manara alecironica, y aclualizado de manera mensual.

*MNOTA: El Coordinador SAC comige de manera inmedigta cualguier
efror observada durante |a supendsian.

6. |Acciones Todo el personal  |Las no conformidades y no conformidades  polenciales
correctivas y detectadas durante la ejecucitn de los procesos del drea, asi
prevantivas como las oporfunidades de mejora detectadas, se deben

resalver da acuerda  con la  establecido en &l
procedimienta GEG-cca-02-P.

T. Archivo de la |Asistents Archiva los registros generados durante seis mesas en el area,
Documentacitn |Administrative SAC |lusgo de lo cual son emwiados al Archivo Central de acuerdo al
procedimiento SAC-arc-01-P.

Todas las consultas remitidas a través de comeos elecironicos
¥ sus respectivas respuestas, se registran en una carpeta
ubicada én al disco duro del PC del Coordinador, y estos son
guardados en backup por la Gerencia de Tecnologias de
Infarmacion, a fin de salvaguardar el registro. Esle backup
tanto del equipo del usuario como del servidor se realiza por la
Gerencia da Tecnologias de Informacidon cada 15 dias, de
acuerdo al procedimiento GTI-gli-04-P.

FIN

NOTA: La versibn de los procedimientos, formatos y modelos a los que se hace referencia, debe ser |a indicada en el Registro
Maestro.
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Técnicos 2013

V/CAD BOLETINCAD

Chninciaraa ol Din consultas@civdadanosaldia.org

Atencién al Cludadano en Organismos Técnicos 2013

En el sector privado, la competencia por captar las preferencias de los consumidores es muy radical. Hlo
asegura que cada empresa busque ofrecer un mejor servicio y sobresalir de sus pares, y es que, solo a través
de este proceso, podrd asegurar la maximizacion de sus utilidades. ;Qué pasa entonces en un entorno sin
competenda? Tradicionalmente existe recharo a los monopolios, es dedr, situaciones en las que una sola
entidad brinda ciertos servicios y por lo tanto no tiene incentivos a la mejora. No obstante, existen contextos
en los cuales los monopolios se presentan de manera natural. Este es el caso del Estado, el cual maneja una
serie de servicios brindados a los ciudadanos que no pueden ser controlados por més de una entidad. Un claro
ejemplo es la tramitacion del DI, el cual no puede obtenerse en otra entidad que no sea RENIEC, o el pago
de arbitrios que no puede realizarse en una municipalidad distinta a donde se encuentre el inmueble. Ante
esta situacidn surge la pregunta: jEs posible la mejora de la atencidn al ciudadano si no existe competencial
;Qué tipo de incentivos se deberfan generar para incentivar esta mejora?

Los servicios brindados por las distintas entidades del Estado son muy diversos. 5in embargo, la atencion a los
ciudadanos supone deciertos parametros bésicos comoun tratoamable, locales debidamente acondicionados
para la atencién, informacién clara sobre los procesos, entre otros. En base a estos pardmetros basicos de la
atencidn, el RankinCAD de Atencién al Ciudadano propone generar competencia en el sector pablico. Esta
herramienta, desarrollada por Ciudadanos al Dia, mide la satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio
ofrecido por las entidades pablicas y construye, a partir de los resultados, listados comparativos que permitan
identificar qué entidades brindan un mejor servicio que otras.

RankinCAD de Atencion al Ciudadano 2013

El RankinCAD busca ser un reflejo de la realidad de las entidades publicas. Para ello realiza encuestas
a ciudadanos que acaban de realizar una gestidn en una entidad publica. De esta manera, los resultados
se basan en la experiencia y no solo en percepciones. Para la medicién nacional 2013 se realizaron 11,711
encuestas en 123 entidades pablicas en las 25 regiones del pais. En el caso especifico de organismos pablicos
técnicos se realizaron 1,708 encuestas en 18 entidades.

Satisfaccion Ciudadana con la atencién de los Satisfaccion General en Organismos

Organismos Técnicos Técnicos . .
s Antes de revisar las posiciones de los
st | _FF__*;E;"Z‘_—)E' organismos técnicos, es necesario evaluar

708 1 £ como se han desempefiado en conjunto con
1 Peak o am Im i relacidn al resto de entidades. En 2013, el 65%
. - .

t&cnicos se encontrd satisfecho con el servicio

i I - Ak de los ciudadanos atendidos en los organismos
; de atencidn. Esta calificacidon comesponde a

2 x i una de la mas altas dentro del RankinCAD, solo
o - i superada por la Defensoria del Pueblo. Los
2008 2013 organismos técnicos muestran una tendencia

W Organizmos Téenicas | Macianal hacia la mejora. Es asi que su satisfaccion se ha

incrementado desde el afo 2008 de 52% a 65%
en el 2013, siempre por encima del promedio
nacional.

Elak CAD Cruchack ol i, mmgain ek ol RnkinCAD 2013
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RankinCAD de Atencién al Ciudadano en Organismos Técnicos

En base a la experiencia de los ciudadanos, el RankinCAD evalua a las entidades en funcién de la satisfaccion
con cada aspecto de la atencidn y de la importancia asignada a cada uno de estos aspectos por parte de las
mismas personas atendidas. A partir de esta evaluacion se asigna puntajes de 0-500 a cada entidad.

V/RankinCAD 2013

Atencion al Ciudadano
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Ficha Téenica RankinCAD de Atemcidn al Cludad Téenieos 2013: Encuesta por intercepeion realizada a 1,708 personas

mnddasm mﬂrganlsm;'lémlmsemed mde dk_ieﬂi:mdezmzyﬁdeﬁd:mdemu Elmdndemmmemplemhepmnms.
d dias de la semana y e an. Los resultades d dri

&l gue wmmdeﬂuﬂmﬂgmllemdaaabopnrlm Peni, por encarge de CAD Ciudadanes al Dia.

©CAD Ciudadanos al Dia

Se puede apreciar que las diferencias en el tercio superior son bastante pequefias y que, en general, los
organismos técnicos estan muy por encima de la media de satisfaccién con respecto a las otras instancias
vinculadas al Estado y constituyen una especie de vanguardia en la atencion al ciudadana. Sin embargo,
existen problemas.
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Principales Problemas en los Organismos Técnicos

Si bien el RankinCAD evalla la experiencia de los ciudadanos, permite también transmitir sus principales
preocupaciones respecto a las entidades. De esta manera, los principales problemas identificados por los
ciudadanos en los organimos técnicos evaluados son: lentitud en resolver tramites/gestiones (22%), falta de
ccomprension de su problema por parte del personal (179%), dificultad para comunicarse telefénicamente o
via internet (12%) y colas lentas/largas (11%), entre otros.

Principales problemas en Organismos Técnicos

Lentitud en resolver tramites [ gestiones

Falta de comprensidn de su problema por parte del
personal
Dificultad para comunicarse telefénicaments o via
inbe

Colas lentas/ largas
Informacidn insuficiente, poco dara

Falta de conocimiento o preparacion del parsonal
Excesivos framites o muchos requisitos
Descoordinacién entre oficinas y departamentos.
Falta de inferés/ amabilidad del personal
Coarrupcion

Costos excesivos para papelecs o tramites.
Malos horarios

Falta de equipos y materiales

Mal estado de las instalaciones

Ofros

No precisa

0% 20% 40%

Elabaracitre CAD Ciudadanas al Dia, sequn informackin ded RankenCAD 2013

Atencion e Integridad
El estudio identificé dos caracteristicas a resaltar. Si bien por un lado, la atencién del personal presenté una

satisfaccién bastante elevada, por otro, la percepcién de integridad de los organismos técnicos es aun una
tarea pendiente.

Respecto a la atencidn, se debe destacar que los aspectos mas valorados por los ciudadanos obtuvieron
una calificacién de satisfaccién por encima del 65%. Es asi, que por ejemplo en el caso de la cordialidad y
amabilidad del personal, el 79% de los ciudadanos se encontraba satisfecho o muy satisfecho y en el caso del
conocimiento de los servicios que brinda la entidad, el 76% se encontré satisfecho o muy satisfecho.

94

2013

Atencidén al Cludadano en Organismos Técnicos




consultas@ciudadanosaldia.org BO' | ’lNCAD

Satisfaccin con los aspectos prioritarios de
Atencién

La cordialidad o amabilidad en el trato _ T9%

El conocimiento de los servicios que

brinda la entidad por parte del personzl NN 7:%
El conecimiento de los procedimientos
il I, 1%
para tramites y consultas del personal
La agilidad o rapidez de atencion en las
ventanillas [ oficinas

El compromiso o preocupacion del
personal por resolver su problema

La solucidn satisfactoria de sus problemas _ -
oconsultas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% S0%

Elabaracitre CAD Cludadanas al Dia, segdn informacdn del RankinCAD 2013

También encontramos que existen otros aspectos por mejorar en los organismos técnicos. La satisfaccion con
la integridad es uno de los indicadores mas bajos encontrados. Por ejemplo, sélo el 27% de los ciudadanos
encuestados consideraba que los organismos técnicos tienen mandos medios honestos o que no reciben
coimas, mientras que solo el 28% considerd que las entidades gastaban adecuadamente los recursos que les
eran asignados.

Satisfaccion con los aspectos prioritarios de
Integridad

Es justa en su trato con la ciudadania _ 55% -
R aais R R
actividades
Vela por los intereses de la dudadania antes
i nstrocion T
que por los intereses de la institucion
Estd liderado por funcionario honestos / sin _ 28%
problemas legales

Gasta adecuadamente los recursos que se le _ 28%
asignan

Tiene mandos medios honestos / no reciben _ 27%
coimas

0% 10% 20% 30% 40% 5S0% 60%

Elaborackn: CAD Ciudadanos al Dia, segun informacion del RankinCAD 2013
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M’ BUENAS PRACTICAS EN GESTION PUBLICA 2013

Buenas Practicas en Gestién Piblica 2013

Este afio, en su edicién 2013, el Premio a las Buenas Practicas en Gestidn Publica focalizd diversas practicas que contribuyen a
brindar una mejor atencién al ciudadano, desde la mejora del trato directo (front-office) hasta cambios en los procesos que agilizan
las gestiones para los cludadanos.

@ Presentacion electrénica del bloqueo registral

El blogueo registral permite asegurar la inscripcién de una compraventa u
otro acto, con la sola presentacién de la minuta. La presentacién electrénica
constituye un mecanismo alternativo al tradicional, sencillo, rapido y seguro que
sin requerir la presentacién de documentos fisicos, ni apersonamiento a Oficina o
Registral alguna, hace posible gue el notario desde la comodidad de su oficina,

durante las venticuatro horas y los siete dias de la semana, y a través de la pagina S u n a r
web de la Sunarp, solicite la inscripcién del blogueo, llenando un formulario
electrénico amigable y utilizando la clave de seguridad proporcionada por
la Sunarp. La implementacion de este producto que no ha irrogado costo
extraordinario alguno a la entidad, ha significado la reduccién dramatica de
los plazos de atencidn, reduciendo los costos de transaccion, dinamizando el trafico inmebiliario y facilitando el otorgamiento de
créditos, asi come impidiendo la presentacién de documentos falsos. Esta practica fue calificada como BPG en la categoria Servicio
de Atencion al Ciudadano en el Premio a las Buenas Practicas en Gestion Publica 2013.

Superintendencia Nacional
de los Registros Pdblicos

Ciudadanes al Dia
CA D Calle Lo Pinos 230 - San lsidro
Teléfonns: 440-2787 | 440-278E; Fax: 422-854]
eonsultasgeindadanesaldiaarg
Cludadanas al Dia www.ciudadanosaldia.org

Editoera: Caroline Gibu Coordinader: ORFO. Investigadora: Natalie Rona.
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Anexo 3 - Cuestionario para entrevista

CUESTIONARIO ABIERTO / SEMI-ESTRUCTURADO PARA ENTREVISTAS

¢ Cdémo te sientes en tu puesto de trabajo?

¢, Qué es lo que mas valoras de tu experiencia en tu puesto de trabajo?

¢, Qué tan importante resulta para ti poder asesorar a los usuarios?

Al W|IDN| P

¢ Consideras que el cliente se siente satisfecho con la informacién que ofrecen?

¢,Crees que el cliente aporta con informacion relevante al momento de presentar una
consulta?

¢, Siempre recibes informacion suficiente para brindar una asesoria adecuada?

¢,Crees que los asesores deben recibir capacitacion acerca de cdmo obtener
informacién en sus asesorias?

¢,Como asesor consideras que tienes los suficientes insumos para brindar asesorias?

Sientes que la informacién que necesitas para brindar asesorias siempre es accesible y
se encuentra ordenada?

10

¢, Has experimentado algunos momentos en los que tu manejo de informacion no ha sido
el suficiente?

11

¢,Como te sientes al saber que los usuarios valoran el conocimiento que trasmites en tus
asesorias?

12

¢, Qué es lo que més te preocupa cuando tienes que hacer una consulta en tu puesto de
trabajo?

13

¢, Con qué frecuencia debes hacer consultas en un dia laboral?

14

¢, Cuales son fuentes que mas utilizas para hallar informaciéon que absuelva tus dudas?

15

¢,Cuales son las consultas que usualmente absuelves con tus compafieros?

16

¢, Cuales son los beneficios que obtienes al absolver las dudas con tus compafieros?

17

¢, Qué limitaciones encuentras al realizar consultas con tus compareros?

18

¢En qué momentos utilizas las bases de datos?

19

¢,Cudles son los beneficios obtenidos al consultar en las bases de datos?

20

¢, Qué dificultades encuentras al consultar las bases de datos?

21

¢, Qué informacion relevante extraes al consultar los documentos (normas,
procedimientos, etc.)?

22

¢,Cuales son los beneficios que obtienes al consultar documentos?

23

¢, Qué dificultades encuentras al consultar documentos?

24

¢, Si tienes que elegir entre las alertas informativas, los boletines y articulos y los
colaboradores de otras areas; cudl de ellas utilizas con mayor frecuencia?

25

¢, Qué tipo de informacién obtienes con mayor frecuencia al consultar las alertas
informativas del correo electronico?

26

¢, Qué beneficios encuentras al consultar las alertas informativas del correo electrénico?

27

¢, Cudles son las dificultades que encuentras al consultar las alertas informativas del
correo electronico?
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28

¢, Qué tipo de informacidén obtienes con mayor frecuencia al consultar los boletines y
articulos?

29

¢ Qué beneficios encuentras al consultar los boletines y articulos?

30

¢ Cuales son las dificultades que encuentras al consultar boletines y articulos?

31

¢, Qué tipo de informacidén obtienes con mayor frecuencia al consultar a los
colaboradores de otras areas?

32

¢, Qué beneficios encuentras al consultar a los colaboradores de otras areas?

33

¢,Cudles son las dificultades que encuentras al consultar a los colaboradores de otras
areas?

34

¢ Qué canal de comunicacion prefieres utilizar para brindar una asesoria?

35

¢,Crees que el medio de comunicacién influye sobre tu capacidad de tener una
interpretacion correcta de la informacion?

36

¢,Crees que el canal de comunicacion influye sobre tu capacidad de dar una asesoria de
manera correcta?

Elaboracién propia
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