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RESUMEN

1 presente estudio investigativo trata sobre la evaluacion diagnostica de la Gestion de Conocimiento en el Ministerio de Inclusion Econd-

mica y Social (MIES) en territorio en el afio 2015. Se refiere al analisis de tres ejes que la rige, como la Gestion de Informacion, Fortaleci-
miento de Capacidades y Gestion del Conocimiento. Los objetivos de la investigacion se orientaron a determinar el nivel en que los funciona-
rios y funcionarias del Ministerio de Inclusion Econémica y Social en territorio identifican, generan, comparten, almacenan, transmiten y usan
el conocimiento, a través de determinar el nivel de gestion de informacion que practican los funcionarios y funcionarias, establecer el nivel de
fortalecimiento de capacidades que tienen los funcionarios y funcionarias e indagar el nivel de gestion de conocimiento que practican los fun-
cionarios y funcionarias del MIES en territorio. El marco tedrico se desarroll6 en base a los contenidos de las variables de la investigacion. De
acuerdo a la naturaleza, es una investigacion cualitativa en razon de que buscé analizar el problema, mediante la interpretacion y comprension
hermenéutica de los procesos y resultados de la influencia de la Gestion de Conocimiento en territorio. Los informantes fueron autoridades,
analistas senior y funcionarios y funcionarias del Ministerio de Inclusion Econémica y Social, de cuyas poblaciones se calculd el tamaio del
grupo de estudio correspondiente. Sobre los resultados de la investigacion se llevo a cabo un analisis descriptivo, explicativo y evaluativo, que
demostraron que el proceso de Gestion del Conocimiento en el Ministerio de Inclusion Econdémica y Social se encuentra en un segundo nivel
de los cinco niveles establecidos.

Palabras Claves:
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ABSTRACT

his study deals with the diagnostic evaluation of the Knowledge Management in the Ministerio de Inclusion Econémica y Social (MIES)

in territory in the year 2015. It refers to the analysis of the three axes that govern it, like the information management, strengthening of
the capacities and knowledge management. The objectives of the research were oriented to determine the level in that the functionaries of the
Ministerio de Inclusion Econdmica y Social in territory identify, generate, share, store, transmit and use knowledge through determine the
management level of information that the functionaries practice, establish the level of strengthening of capacities that have the functionaries
and inquire the management level of knowledge that practice the functionaries of MIES in territory. The theoretical framework was developed
taken the contents of the research variables. According to its nature, is a qualitative research because it looks for the analysis of the problem,
using the interpretation and hermeneutic understanding of the process and results of the influence of the knowledge management in territory.
The informants were authorities, senior analysts and functionaries of the Ministerio de Inclusiéon Econémica y Social. Of whose populations
the size of the corresponding study group was calculated. About de results of the research, a descriptive, explicative and evaluative analysis
was made, these results showed that the knowledge management process in the Ministerio de Inclusiéon Econdémica y Social is located in the
second of five levels established.
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Evaluation, Knowledge Management, Information Management,
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INTRODUCCION

Gestion del conocimiento en el servicio piiblico:
caso Ministerio de Inclusion Econdmica y Social - MIES

En un mundo tan competitivo y globalizado como en el que
vivimos hoy en dia, en donde no existen fronteras ni ba-
rreras para la realizacion del intercambio de conocimientos,
ideas, productos, servicios, entre otros, y en donde las Tecno-
logias de la Informacion y la Comunicacion, han determinado
que los individuos y las organizaciones que logran destacarse
con ventajas competitivas sobre los demads, son aquellos que
comparten las estrategias para lograr la consecucion de un
objetivo comun, que es, en resumen, el resultado del trabajo
en equipo.

En el caso ecuatoriano, uno de los objetivos del Plan Nacio-
nal del Buen Vivir 2013-2017 es “Fortalecer las capacidades
y potencialidades de la ciudadania”; para ello el Gobierno Na-
cional ha disefiado una estrategia que permita pasar de una
economia primario-exportadora a una economia del conoci-
miento: convertir los recursos finitos (no renovables) en bienes
infinitos (inagotables) como el conocimiento, un bien que, al
repartirse, se multiplica en lugar de agotarse (Plan Nacional
del Buen Vivir, 2013, p.82).

El Programa de Gobierno 2013-2017, propone una gestion del
“conocimiento comun y abierto”. Este modelo de gestion in-
cluye la generacion de ideas creativas, su aprovechamiento, la
potencial produccion de nuevos bienes y servicios y la distri-
bucion de sus beneficios. La gestion del conocimiento —visto
como un bien publico, comun y abierto - expresa un principio
segun el mandato constitucional y es econdomicamente mas
eficiente que los modelos cerrados (Plan Nacional del Buen
Vivir, 2013, p.67).

Tanto la generacion de redes de conocimiento, como el cam-
bio de estructuras institucionales, son requisitos fundamenta-
les para consolidar verdaderos niveles de gobierno, capaces de
planificar estratégicamente sus territorios, de prestar servicios
de calidad y de generar una adecuada articulacion multinivel.

Adicionalmente hay que destacar, una de las politicas del obje-
tivo 1 del Plan Nacional de Buen Vivir 2013-2017, que indica
que se debe “consolidar la institucionalidad para la construc-
cion de la sociedad del conocimiento y la transformacion de
la matriz productiva”; el gran salto a una sociedad del conoci-
miento sélo es posible si actuamos en distintos ambitos, prin-
cipalmente en la generacion y transferencia de conocimiento,
y en la formacion de personas e instituciones de excelencia
(Hacia el Pais del Conocimiento - Avances y Retos, 2013).

En el Ecuador pocas son las Instituciones del Estado que Ges-

tionan adecuada y sistematicamente sus Conocimientos, y en
el Ministerio de Inclusiéon Econémica y Social no es la excep-
cion, se evidencia en todo nivel un uso desmedido de matri-
ces Excel, que complica la concentracion de informacion en
un solo repositorio, la existencia de multiples bases de datos
dilata la ubicacion del dato que requieren los funcionarios y
funcionarias para un adecuado andlisis de las situaciones que
se presentan dia a dia en las actividades laborales, obteniendo
como resultado una enorme pérdida de tiempo y recursos. No
existen politicas, normas ni procesos que estén orientados a la
identificacion, captura, generacion, almacenaje, distribucion y
uso del conocimiento organizacional, que permita conseguir
que los conocimientos que existen en la Institucion, los que
tienen las personas que la componen que en la mayoria de las
ocasiones son conocimientos inarticulados y tacitos, se con-
viertan en conocimientos explicitos, de forma que puedan ser
compartidos, almacenados y renovados para facilitar la inno-
vacion y el progreso continuos.

El conocimiento se deriva de la informacion, y ésta de los da-
tos. Dato, informacion y conocimiento constituyen entonces
tres grandes conceptos que no deben confundirse, y atin mas,
el buen manejo de ellos depende en gran medida el éxito de
una organizacion en materia de toma de decisiones. De he-
cho, se procesan los datos para tomar algun tipo de decision
con respecto a la informacion obtenida y al conocimiento del
entorno que se posea. No existiria conocimiento sin informa-
cion. Es a través de la concientizacion, interiorizacion y con-
ceptualizacion de la informacion que las personas obtienen el
conocimiento.

Cuando a la informacion se le otorga un significado mediante
la interpretacion, surgida de experiencias, lecciones aprendi-
das, reglas practicas y heuristicas, se convierte en conocimien-
to. La informacion es capaz de cambiar la forma en que el
receptor percibe algo, es capaz de impactar sobre sus juicios
de valor y comportamientos. “Los datos se convierten en in-
formacion afiadiéndoles valor de la siguiente manera: con-
textualizando: saber en qué contexto y para qué proposito los
datos se generaron; categorizando: se conocen las unidades de
medida que ayudan a interpretar los datos; calculando: los da-
tos pueden haber sido analizados matematicamente o estadis-
ticamente; corrigiendo: los errores han sido eliminados de los
datos; condensando: los datos se han podido resumir de forma
mas concisa” (Fundacion Iberoamericana del Conocimiento,
gecon.es).

El objetivo de la Gestion de informacion es poner a disposi)
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cion de las personas que componen una organizacion la infor-
macioén que necesiten, con facilidad de acceso, conocimiento
de las herramientas tecnoldgicas implicadas, cumpliendo ca-
nales y procesos conocidos y adecuados, de manera eficiente,
para que ésta llegue donde debe llegar, a quién debe llegar y en
el tiempo en el que debe llegar. Busca incrementar los niveles
de eficiencia y efectividad dentro de una organizacion, me-
diante un proceso que “se conduce a través de la integracion
adecuada de los recursos humanos, las politicas, las activida-
des y procedimientos, el hardware, el software y los datos”
(Rodriguez, 2002: 21).

Transmitir una informacion es facil, mucho mas que transmitir
conocimiento, ya que el conocimiento es una capacidad huma-
na y no una propiedad de un objeto como pueda ser un libro.
Su transmision implica un proceso intelectual de ensefianza y
aprendizaje. Llamamos conocimiento al conjunto de datos e
informaciones que, luego de ser adquiridos por la persona le
permiten saber y llevar a la practica, de forma consciente, una
actividad, teoria, tarea o funcion.

Segun lo que indican Nonaka & Takeuchi (1995), el conoci-
miento explicito es el resultado mas concreto y tangible del
aprendizaje, y por sus propias caracteristicas tiene una utilidad
clave: la retroalimentacion del proceso, ya que puede afectar a
la informacion futura que se transformara nuevamente en co-
nocimiento, independientemente del nivel o sujeto que parti-
cipe del nuevo proceso. Por sus propias caracteristicas puede
estar disponible para cualquier persona y, por tanto, es suscep-
tible de ser utilizado en cualquier proceso de aprendizaje.

Desde un punto de vista funcional, la principal caracteristi-
ca de los modelos basados en el conocimiento es adecuar las
necesidades concretas de informacion y conocimiento de las
personas y los equipos de trabajo, con la disponibilidad efecti-
va de dicha informacidn y conocimiento, para mejorar. En este
sentido Mufioz-Seca y Riverola (2003) sefalan: “La mejora
produce aprendizaje, el aprendizaje produce conocimiento y el
conocimiento produce mejora”.

Como se indica en el anterior parrafo, el conocimiento se pro-
duce y desarrolla por aprendizaje. El proceso de desarrollo del
conocimiento es basicamente el de aprendizaje. Por tanto, la
gestion del aprendizaje (fortalecimiento de capacidades) es
una variable clave en la gestion eficiente del conocimiento.

El intercambio de conocimiento y los procesos de aprendizaje
se llevan a cabo en cuatro niveles diferentes: a nivel individual,
a nivel grupal, a nivel organizacional y a nivel inter-organiza-
{ional (Nonaka, 1991 y 1994; Hedlund, 1994; Nonaka y Takeu-
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chi, 1995). Esto indica que es necesario crear un marco estruc-
tural y cultural de la organizacion que aliente a los individuos,
al grupo y a la organizaciéon como uno solo para aprender de
cada uno a través de compartir su informacion y conocimiento.

En el proceso evolutivo de la Gestion del Conocimiento se
busca crear conciencia y receptividad cultural respecto del uso
y transmision del conocimiento a los efectos de manejar las
barreras y situaciones problémicas que impiden la difusion, ac-
ceso y circulacion del conocimiento por medio de espacios de
confianza. Se trabaja ademas el alineamiento de los intereses
individuales con los intereses colectivos. Finalmente generar el
conocimiento nuevo a partir del trabajo de personas o grupos,
combinando el conocimiento explicito externo e interno y el co-
nocimiento tacito con el fin de incorporar conocimiento nuevo
a los recursos existentes, y de aumentar el stock de conocimien-
to existente en la Institucion. Se transforma el conocimiento
tacito en explicito que a su vez se internaliza por el aprendizaje
y se transforma en tacito, Nonaka & Takeuchi (1999).

Para formular y disefiar politicas publicas que respondan a las
necesidades de la poblacion es necesario conocer cuales son
las causas de los problemas a resolver y para esto es esencial
la informacion y el conocimiento. Si no existe un interés claro
por la mejora y un proceder acorde con dicho interés, sera difi-
cil encajar algtin planteamiento que tenga por objeto la mejora
especifica de la Gestion del Conocimiento en la Institucion.
De igual forma, si la comunicacion y las relaciones no son
objeto de atencion, dificilmente tendran lugar de forma fluida,
los procesos necesarios para el intercambio y produccion de
conocimientos tacitos y explicitos; por lo que es necesario es-
tablecer una linea de base, es decir un diagnostico respecto de
ciertos indicadores que evalue el estado en que el Ministerio
de Inclusion Econdmica y Social identifica, genera, comparte,
almacena, transmite y usa el conocimiento en el afio 2015.

En el presente analisis de investigacion se buscé evaluar y es-
tablecer una linea base de la Gestion del Conocimiento en el
Ministerio de Inclusion Econémica y Social; para lo cual se
ejecutaron varias herramientas y técnicas de investigacion a
los actores involucrados en el proceso, es decir: Autoridades,
Analistas Senior, y demas funcionarios y funcionarias que la-
boran en territorio a nivel nacional; y de esta manera poder
realizar las medidas correctivas necesarias para la adecuada
gestion del conocimiento en la Institucion.

La investigacion se realizé durante 112 dias del afio 2015, en
las 9 Coordinaciones Zonales y en 36 de las 40 Direcciones
Distritales, seguin los niveles administrativos de planificacion
establecidos, los mismos que tienen como finalidad acercar al
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Estado a la ciudadania a través de la prestacion de servicios de
calidad, y permiten una mejor identificacion de necesidades y
soluciones efectivas en el territorio.

Los principales componentes del proceso de la Gestion del
Conocimiento Institucional que se requirié evaluar, fueron los
siguientes:

* Generacion de informacion

* Herramientas para generar informacion

* Flujo de informacion

* Fuentes de informacion

* Socializacion del conocimiento

* Capacitacion

* Creacion y uso de conocimientos

* Flujo de trabajo

* Transferencia y almacenamiento del conocimiento

* Acceso y barreras al conocimiento

* Pertenencia del Conocimiento

METODOLOGIA

Gestion del conocimiento en el servicio piiblico:
caso Ministerio de Inclusion Econdmica y Social - MIES

Estos componentes constituyen el pilar fundamental para me-
dir la Gestion del Conocimiento en el Ministerio de Inclusion
Econoémica y Social.

El medir la Gestion del Conocimiento en el MIES constitu-
y6 un estudio urgente para evaluar la situacion actual de los
procesos de Gestion de Informacion, Fortalecimiento de Ca-
pacidades y Gestion del Conocimiento, cuyas dificultades y
avances reales y medibles aun no han sido visualizados por las
autoridades, funcionarios y funcionarias; para de esta manera
contar con herramientas necesarias para la toma de decisiones
y la implementacion de acciones correctivas en la identifica-
cion, generacion, comparticion, almacenaje, transmision y uso
del conocimiento; y con ello garantizar la prestacion de servi-
cios con calidad y calidez, en cumplimiento del objetivo Nro.
2 del Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017 que establece
“Auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la equidad
social y territorial en la diversidad”.

La investigacion se clasificd por la naturaleza como inves-
tigacion cualitativa ya que buscd analizar el problema,
mediante la interpretacion y comprension hermenéutica de los
procesos y resultados de la influencia de la gestion del cono-
cimiento en el Ministerio de Inclusion Econémica y Social;
por los objetivos como un estudio descriptivo, explicativo y
evaluativo; por el tipo de problema fue una investigacion diag-
ndstica por lo que se investigd hechos que estidn ocurriendo en
la Institucion; y con relacion a la fuente, dio como resultado
una investigacion, tanto de campo como documental.

La FLACSO citado en Lavayen (2009), define a la evaluacion
como un proceso permanente y continuo de indagacion y va-
loracién de las etapas de disefio, ejecucion y finalizacion del
proyecto. Su finalidad es generar informacion, conocimiento y
aprendizaje dirigidos a alimentar la toma de decisiones opor-
tunas y pertinentes para garantizar la eficiencia, eficacia y la
calidad de los procesos, resultados y los impactos de los pro-
yectos, todo ello en funcion del mejoramiento de las condicio-

nes de vida de sus poblaciones beneficiarias.
El disefio de la investigacion se baso en:

1. Formulacién y planteamiento del problema.

(Cual es el nivel en que los funcionarios y funcionarias del
Ministerio de Inclusion Economica y Social en territorio iden-
tifican, generan, comparten, almacenan, transmiten y usan el
conocimiento?

2. Revisién bibliografica y documental.

3. Elaboracién de la matriz de variables.

Herramienta basica para concretar las variables e indicadores
de la investigacion diagndstica; asi como para definir los con-
tenidos fundamentales del marco tedrico y los contenidos de
los instrumentos de investigacion.

Se representa en la siguiente tabla:

Tabla No. 1: Matriz de variables e Indicadores

Eje Variable

Indicador

Generacion de informacion

% de requerimientos / solicitudes de informacion

Calidad de Informacion

Herramientas para generar

informacion

Herramientas utilizadas
Nivel de conocimiento

Gestion de Informacion - : Iy
Flujo de informacion

Facilidad para receptar y distribuir Informacion

Fuentes de informacion

Fuentes Impresas

Bases de datos externas

Bases de datos internas
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Tabla No. 1: Matriz de variables e Indicadores

Eje Variable

Indicador

Socializacion

Conocimientos y experiencias de Investigaciones
MIES
Importancia de investigaciones sociales

Fortalecimiento de
capacidades
Capacitacion

Pertinencia

Numero de capacitaciones

Calidad de capacitaciones

Utilidad de capacitaciones

Crear y compartir conocimientos

Compartir

Explicitar

Capacidad analitica

Proceso del flujo de trabajo

Conocimiento de su proceso

Organizacion del Trabajo

Conocimiento de actividades de otros procesos

Gestion del conocimiento

Transferencia y

almacenamiento del conocimiento

Medios
Herramientas

Mecanismos

Acceso y barreras al conocimiento

Nivel de Comunicacion Interna

Barreras

Pertenencia del Conocimiento

Predisposicion para compartir conocimiento

Sentido de propiedad del conocimiento

4. Redaccion del objetivo general y objetivos especificos.
Objetivo General:

Determinar el nivel en que los funcionarios y funcionarias del
Ministerio de Inclusion Econémica y Social en territorio iden-
tifican, generan, comparten, almacenan, transmiten y usan el
conocimiento.

Objetivos Especificos:

* Determinar el nivel de gestion de informacion que practican
los funcionarios y funcionarias del MIES en territorio.

* Indagar el nivel de gestion de conocimiento que practican los
funcionarios y funcionarias del MIES en territorio.

* Establecer el nivel de fortalecimiento de capacidades que
tienen los funcionarios y funcionarias del MIES en territorio.

5. Redaccion de las interrogantes.

Sobre la base de tres objetivos especificos se redactaron tres
interrogantes. Cada interrogante constituye un micro problema
de investigacion, cada uno de los cuales se responden en base
a los resultados de la investigacion.

* ;Cual es el nivel de gestion de informacion que practican los
funcionarios y funcionarias del Ministerio de Inclusion Econo-
mica y Social en territorio?

* ;Cual es el nivel de gestion de conocimiento que practican
los funcionarios y funcionarias del Ministerio de Inclusion
Econoémica y Social en territorio?

N

* (Cual es el nivel de fortalecimiento de capacidades que tie-
nen los funcionarios y funcionarias del Ministerio de Inclusion
Econoémica y Social en territorio?

6. Caracterizacion y seleccién de las fuentes de informacioén.
Las principales caracteristicas de las diferentes fuentes de in-
formacion, fueron:

* Autoridades: Profesionales que se encontraron y encuentran
al frente de las Coordinaciones Zonales y sus Direcciones Dis-
tritales, con amplia experiencia y conocimiento de los temas y
procesos internos para la gestion del conocimiento.

* Analistas Senior: Especialistas en temas de Planificacion,
Comunicacion Tecnologia de la Informacion y de los servicios
que presta el MIES.

* Funcionarios y Funcionarias: Profesionales que trabajaban
en las diferentes Coordinaciones Zonales, Direcciones Distri-
tales y Servicios del MIES.

7. Seleccion de las técnicas de investigacion.

8. Construccién y selecciéon de los instrumentos de in-
vestigacion.

Para ello se cumplio6 con el siguiente procedimiento:

* Analisis de los “indicadores” de las variables que constan en
la Matriz de Variables.
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» Elaboracion de las guias de entrevistas, grupos focales y
cuestionarios, sobre la base de los indicadores establecidos.

* Determinacion de los procedimientos para la codificacion de
las respuestas.

* Impresion de los instrumentos.

La confiabilidad y validez de los instrumentos de investiga-
cién se basd en la concordancia e interpretacion de los tres
integrantes del Equipo Territorial de Investigacion y Andlisis
(ETIA), como interjueces, tanto para el analisis de los cues-
tionarios, como de las entrevistas profundas y grupos focales.
Asi mismo, se estandarizo el proceso de recoleccion de la in-
formacion; como de los procesos de analisis de contenidos en
funcion de los indicadores sefialados para cada variable de in-
vestigacion.

Se mejoro los niveles de “validez” a través de las técnicas de
triangulacion con los diferentes grupos de estudio: autorida-
des, analistas senior, y funcionarios y funcionarias, respecti-
vamente, con el propdsito de corregir distorsiones perceptivas
y prejuicios.

9. Investigacion bibliografica.

Las fuentes bibliograficas constituyeron los libros sobre Gestion
de Informacion, Gestion de Conocimiento y Fortalecimiento de
Capacidades.

10. Investigacién de campo.

Ejecucion de tres instrumentos de investigacion (cuestiona-
rios, entrevistas profundas y grupos focales), a los diferentes
grupos de estudio, mediante la participacion activa de tres in-
vestigadores. Cada investigador tuvo la responsabilidad de la
Coordinacion Zonal y sus respectivas Direcciones Distritales.

Gestion del conocimiento en el servicio piiblico:
caso Ministerio de Inclusion Econdmica y Social - MIES

11. Procesamiento de los datos de la investigacién.

La poblacién de estudio se clasificd por estratos: autoridades,
analistas senior y funcionarios y funcionarias de territorio.
Para los estratos autoridades y analistas senior se aplico las
técnicas de muestreo “no probabilisticas”. Para el estrato fun-
cionarios y funcionarias se aplicé la técnica probabilistica por
conglomerados.

Para medir el nivel de Gestion de Conocimiento, Bukowitz
y Williams (citados en Dihl y otros, 2013; y, Mertins y otros,
2003), en su modelo KMD, proponen un célculo ponderado de
las respuestas, que funciona a partir de un simple criterio de
que mientras mayor el porcentaje obtenido en las respuestas
mejor es el nivel de Gestion del Conocimiento en una organi-
zacion. Cada valor de la escala cuenta con una escala ordinal
numerada. Los resultados por cada uno de estos valores de la
escala se ponderan segun el nimero ordinal, para luego com-
pararlos con el mayor puntaje posible y determinar el porcen-
taje o puntaje promedio de Gestion de Conocimiento.

En principio, se evalu6 el nivel de Gestion de Conocimiento a
partir del siguiente procedimiento:

* Evaluacion de indicadores por cada uno de los instrumentos;
* Evaluacion de variables, tomando el promedio de los resulta-
dos de los indicadores de los tres instrumentos, de manera de
que los resultados de cada instrumento tienen la misma pon-
deracion;

* Evaluacion de los ejes propuestos de la Gestion de Conoci-
miento, midiendo el promedio de todas las variables; y,

* Evaluacion de la Gestion de Conocimiento, a partir del pro-
medio de los ejes.

Para medir cada indicador se considero la siguiente escala :

Tabla No. 2: Escala Cualitativa
y Cuantitativa de valoracién

Valor Cuantitativo

Valor Cualitativo

1al,99

2a299

3a3,99

4a4,99
5

Se midi6 el puntaje promedio de los indicadores tomando
como referencia el modelo KMD y el esquema del criterio para
el puntaje de Dihl y otros (2003), determinando un propio es-

MALO
REGULAR
BUENO
MUY BUENO
EXCELENTE

quema para encontrar el promedio de cada uno de los indica-
dores, como sigue:

J
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Suma de las respuestas para “F~

8 |«8[]
=2[]x8[]
B[ B[]
il
[l

Suma de las respuestas para “M”

Suma de las respuestas para "W~

Puntaje

Maximo puntaje posible

Puntaje / Maximo puntaje posible

=5[]
e |
% para
cada

seccion

Modelo: Dihl v otros, 2013; 2518.
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Suma de las respuestas para
EXCELENTE

B[ =8[ |
Suma de las respuestas para MUY D o=
BUENO E s |

Suma de las respuestas para BUENO | == D x3 =

Suma de las respuestas para | D ¥ =2
REGULAR = e =

Suma de las respuestas para MALO E X1 E

Puntaje / Total respuestas E D

Promedio

Modelo: Propio.

Figura 1: Modelo de evaluacion. Fuente Dihl y otros (2003)

Ademas, cabe mencionar que al contrario de la mayoria de
preguntas de los instrumentos de investigacion, en las que un
mayor valor en la escala significa mejor Gestion del Conoci-
miento, para las barreras y situaciones problémicas, una valo-
racion mas alta significa menor Gestion del Conocimiento; por
esta razon, en el momento de analizar los datos conjuntamente,
los indicadores sobre las barreras fueron considerados de ma-
nera inversa. Es decir, a medida que una barrera tiene mayor
preocupacion el valor de ese indicador en particular es menor.
Si una barrera tiene una valoracion Alta (5), esto implica que
es un indicador Bajo (1).

ANALISIS DE RESULTADOS

12. Analisis de la informacién recolectada a través de las
investigaciones bibliogréficas y de campo, respectiva-
mente.

Para el Analisis e Interpretacion de la Informacion se desarro-
116 en funcion de los objetivos especificos e interrogantes de
la investigacion, y la interpretacion de los resultados se funda-
mento en la literatura de la Gestion de Informacion, Gestion de
Conocimiento y Fortalecimiento de Capacidades.

13. Elaboracién de conclusiones y recomendaciones.

14. Presentacién del Informe de Investigacion.

uego de la aplicacion de las dos modalidades de inves-
Ltigaci(')n, bibliografica y de campo asi como también de
los diferentes instrumentos y técnicas a los grupos de estudio:
autoridades, analistas senior y funcionarios (as) del MIES, se
procedi6 a disefiar las matrices de salida, las mismas que fue-
ron elaboradas en base a los objetivos especificos de la inves-
tigacion y estos a su vez vinculados con las variables e interro-
gantes planteadas en la investigacion.

Las matrices de salida constituyeron una herramienta facil y
util para consolidar la informacién recolectada de la investiga-

N

cion en forma sistematica y estructurada, para posteriormente
realizar el andlisis descriptivo, interpretativo y evaluativo de
los datos empiricos, levantados en territorio.

Los instrumentos utilizados para responder a las interrogantes
formuladas, fueron las siguientes:

« Tablas de Salida

* Guia de Entrevista

* Planificacion Grupos Focales

* Cuestionario
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El tamafio del grupo de estudio se representa en la siguiente tabla:

Tabla No. 3: Grupo de Estudio

Poblacién Grupo
De Estudio De Estudio
Estratos No. % No. %
Autoridades 49 100 45 100
Analistas Senior 610 100 378 100
Funcionarios (as) 9316 100 8.666 100
Total: 9.975 100 9.089 100

El grupo de estudio representa el 91% de la Poblacion MIES desconcentrada; se levan-
taron 1.481.507 datos, los cuales fueron sistematizados, analizados y explicados.

A continuacion se presentan los resultados de cada uno de los aspectos investigados en base a cada interrogante, mediante la

aplicacion de los instrumentos de investigacion utilizados:

1. ;(Cual es el nivel de gestion de infor-
macién que practican los funcionarios y
funcionarias del Ministerio de Inclusién
Econémica y Social en territorio?

1 objetivo de la Gestion de Informacion es poner a dis-
posicion de las personas que componen una Institucion,
la informacién que necesiten, con facilidad de acceso, cono-

cimiento de las herramientas tecnologicas implicadas, cum-
pliendo canales y procesos conocidos y adecuados, de manera
eficiente, para que ésta llegue donde debe llegar, a quién debe
llegar y en el tiempo en el que debe llegar.

El nivel de Gestion de Informacion que practican los funcio-
narios y funcionarias del MIES en territorio, se resume en la
siguiente tabla de variables evaluadas:

Tabla No. 4: Nivel de Gestion de Informacion en el MIES

. Valor Valor
Variable Cuantitativo  Cualitativo
Generacion de informacion 3,51 Bueno
Conocimiento de herramientas para generar informacion 3,22 Bueno
Fuentes de informacion 2,75 Regular
Flujos de informacion 2,72 Regular
Nivel Gestion de la Informacion 3,05 Bueno

La Generacion de Informacion es parte del trabajo cotidiano
de los funcionarios y funcionarias del MIES, siendo que la
gran mayoria la solicitan por lo menos entre 1 a 5 veces al
mes y que a la gran mayoria se les solicita mas de 6 veces al
mes y que estan involucrados equipos de trabajo mayoritaria-
mente de mas de 3 personas en esta actividad. Ademas, que
la informacion que mas solicitan y generan los funcionarios y
funcionarias del MIES (85%) es sobre coberturas, brechas y
poblaciones objetivo de los diferentes servicios que presta la
Institucion. Generar esta informacion no es del todo facil, por
lo cual existen capacidades por fortalecer y barreras por en-
frentar para que la generacion de informacion sea un proceso
agil y que no permita mayores margenes de error.

Se califica a la informacién que reciben y generan los funciona-
rios y funcionarias, como “Buena”; esto implica que existe un
significativo nivel de insatisfaccion (2 niveles) con la genera-

cién de informacion, principalmente de aquella que mas se ge-
nera, de servicios, pero también de la informacion que generan,
consideran no tan fiables los datos que utilizan.

Existe un significativo nivel de desconocimiento de las herra-
mientas tecnoldgicas que en el dia a dia se deben utilizar para
generar informacion. Por otra parte, se identifican otro tipo de
barreras recurrentes, que las herramientas tecnologicas sean
obsoletas y el hecho de que los sistemas de informacién no
sean fiables y algunos que se utilizan en territorio no estan
calificados por Planta Central.

Las fuentes de informacion que utilizan los funcionarios y
funcionarias del MIES en el marco de la gestion de informa-
cion son insuficientes, con bajos niveles de valoracion, tanto
aquellas que tienen que ver con informacion interna como con
informacion externa y corporativa o publica. Los Sistemas dy
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MIES (SIIMIES, etc.) y la Intranet del MIES en comparacion
con las demas fuentes de informacién sugieren que son los
instrumentos mas utilizados, sin embargo, son deficientes, e
implican margenes de error que afectan los procesos de plani-
ficacion y trabajo en general de la institucion.

Existen importantes falencias en los flujos de informacion a
nivel territorial en el MIES, principalmente en cuanto a los
tiempos insuficientes para responder a los requerimientos y la
asignacion de varias tareas a la vez a los funcionarios. En me-
nor medida, preocupa que la insuficiente retroalimentacion de
la informacion entregada hacia Planta Central.

oa INVESTIGACION

De hecho, la deficiente planificacion se torna un problema de

flujo de informacién, porque en conjunto con la falta de re-
troalimentacion, no se tiene claro cuales son los objetivos de
determinadas actividades que tienen que ver con la generacion
y el traspaso de la informacioén, produciendo desmotivacion
de los equipos de trabajo y asignacioén de varias tareas no pla-
nificadas que desvirtian el tiempo necesario para el efectivo
cumplimiento de los requerimientos de informacion.

Cada uno de los indicadores evaluados en ésta primera interro-
gante, puede resumirse en la siguiente figura:

Desconocimiento heramientas
tecnologicas

Tiempos cortos para gensarar
informacion -

Asignacion de varias tareas

2,54
Fuentesde informacion y /
|| 2,66
Fuentes de informacion internas | | 2 '.-’
deficientes \
2,72

Conocimiento herramientas para
generar informacion

2,76
No existe unicafuente de informacion

Veracidad, calidady verificacion deta
informacion

378

2124 —

288 997

Complejidad - facilidad para generar
2 T R informacion

Informacién generada

359

\ Sistemas de informacion no
3,38 | calificados por Planta Central

'J/ /3.3 ) Informaciénrecibida

3,25 /Falta de retroalimentacinde Planta
3 Central
3,06

~ Herramientas obsoletas

Deficiente planificacion

Figura 2 Evaluacion de Indicadores del Eje Gestion de Informacion

2. ;Cual es el nivel de gestion de conoci-
miento que practican los funcionarios y
funcionarias del Ministerio de Inclusién
Econémica y Social en territorio?

I a Gestion del Conocimiento es el proceso constituido por
todas las actividades que permiten, generar, buscar, difun-

dir, compartir, utilizar y mantener el conocimiento, la informa-
cion, la experiencia y la pericia de una Institucion.

El nivel de Gestion del Conocimiento que practican los funcio-
narios y funcionarias del MIES en territorio, se resume en la
siguiente tabla de variables evaluadas:

Tabla No. 5: Nivel de Gestién del Conocimiento en el MIES

Variable Valor Valor
Cuantitativo Cualitativo

Crear y compartir conocimientos 1,28 Malo
Proceso del flujo de trabajo 2,70 Regular
Transferencia y almacenamiento del conocimiento 2,65 Regular
Acceso y barreras al conocimiento 2,49 Regular
Pertenencia del Conocimiento 2,50 Regular
Promedio Gestion del Conocimiento 2,32 Regular

La capacidad que tiene el MIES para crear y compartir conoci-
mientos es casi inexistente, esto se evidencia por el deficiente
aporte de criterio analitico de sus funcionarios y funcionarias,
debido a la falta de tiempo y el llenado mecanizado de matri-

ces en Excel; y la ausencia casi total de explicitar el conoci-
miento que los funcionarios y funcionarias del MIES poseen;
esto indica que todo el conocimiento y experiencias que po-
seen, han obtenido y fortalecido en el transcurso del tiempo de
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labores y/o capacitaciones, han permanecido, permanecen y se
estan perdiendo en los funcionarios y funcionarias del MIES,
esto también debido a la inexistencia de estrategias, procesos y
practicas de motivacion para la generacion y comparticion del
conocimiento tcito y explicito.

Los procesos que se ejecutan en territorio no tienen un aval por
las personas expertas de las operaciones de los mismos, quienes
ejecutan cada una de las actividades. Los procesos existentes
de cada una de las unidades, no son socializados correctamente
a los funcionarios y funcionarias en territorio, convirtiéndose
en una barrera para la adecuada gestion de informacion y del
conocimiento. Adicionalmente la falta de coordinacion y co-
municacion interna (dentro y fuera de las Unidades del MIES)
impiden que varias de las buenas practicas y las mejoras en los
procesos, permanezcan en el conocimiento tacito de los funcio-
narios y funcionarias en territorio. Para gestionar la comunica-
cidn se debe ejecutar un conjunto de acciones y procedimientos
que fortalezcan la comunicacion fluida en la institucion, para
de esta manera fortalecer el acceso, difusion e intercambio de
conocimientos, porque a través de la comunicacion se produce
transmision de todo aquello que es objeto de intercambio, donde
uno emite y otro recibe.

La transferencia entre los diferentes tipos de conocimiento esta
en funcion del tipo que se quiere transferir. EI conocimiento
explicito se puede transferir a bajos costes, utilizando tecno-
logias de la informacion resulta facil su integracion, ya que
puede ser codificado, comunicado, asimilado, almacenado y
recuperado facilmente. En el MIES no se cuenta con espacios,
canales, medios y herramientas tecnologicas adecuados, en su
infraestructura, que permita obtener conocimiento explicito
previamente almacenado, y otros que resulte de la ejecucion
de procesos de captura y almacenamiento del conocimiento
tanto explicito como tacito.

Gestion del conocimiento en el servicio piiblico:
caso Ministerio de Inclusion Econdmica y Social - MIES

Los funcionarios y funcionarias del MIES en territorio no
cuentan con motivacion para utilizar los medios y herramien-
tas que se encuentran disponibles en la infraestructura, y se
evidencia la necesidad de una plataforma que pueda actuar en
beneficio a la transferencia de informacion y conocimiento, y
facilite la adecuacion de la informacion a las necesidades de la
Institucion y de sus funcionarios y funcionarias.

Ademas en la gestion del conocimiento no olvidemos que el
conocimiento se transmite entre personas, reside en estas y no
siempre esta disponible, se tiene acceso, se difunde o intercam-
bia; existen barreras, como la natural tendencia a no compartir
y la falta de tiempo que tienen los funcionarios y funcionarias
en la institucion.

Se obtuvo como resultado general que todas las barreras im-
pactan negativamente unas mas fuertes que otras; las mayores
barreras para la gestion del conocimiento en el MIES son: falta
de tiempo, planificacion desarticulada e irreal, falta de apoyo
institucional para generar y obtener nuevos conocimientos,
frecuentes cambios institucionales y la falta de procesos cla-
ros; es decir que estas 5 barreras aportan negativamente a la
gestion del conocimiento.

Los funcionarios y funcionarias que han trabajado y trabajan
durante afios en la Institucion han acumulado un enorme te-
SOro en experiencias, y a veces son auténticos expertos en un
tema o tarea. Lamentablemente en el MIES, todos esos cono-
cimientos no estan siendo compartidos y se estan perdiendo;
ademas existe un alto sentido de individualismo y egoismo por
parte de la mayoria de los funcionarios y funcionarias, y con-
sideran firmemente que el conocimiento es de su propiedad.

Cada uno de los indicadores evaluados en ésta segunda inte-
rrogante, puede resumirse en la siguiente figura:

Compartir Conocimientos

Propiedad del conocimiento

Predisposicién para compartir

1,7

Barreras
2,16

283
Comunicacién Interna

2,63

) 2,7
Mecanismos

Herramientas

Figura 3 Evaluacion de Indicadores del Eje Gestion del Conocimiento

Capacidad analitica

Explicitar Conocimientos

1,3%

Conocimiento de su proceso

1,99
Conocimiento de actividades de
otros procesos

2,63 3,63

Organizacion del Trabajo

Medios
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3. (Cual es el nivel de fortalecimiento de
capacidades que tienen los funcionarios
funcionarias del Ministerio de Inclusién
Econdémica y Social en territorio?

1 objetivo del fortalecimiento de capacidades en el MIES
es, facilitar el aprendizaje de los funcionarios y funcio-
narias de la Institucion, de forma que modifiquen voluntaria-
mente su comportamiento para mejorar su eficacia, eficiencia

o INVESTIGACION
“DESARROLLO

y calidad en el trabajo; como lo afirma Senge (1992) en La
Quinta Disciplina: “Las organizaciones s6lo aprenden a través
de individuos que aprenden. El aprendizaje individual no ga-
rantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay aprendizaje
organizacional sin aprendizaje individual”.

El nivel de Fortalecimiento de Capacidades que tienen los fun-
cionarios y funcionarias del MIES en territorio, se resume en
la siguiente tabla de variables evaluadas:

Tabla No. 6: Nivel de Fortalecimiento de Capacidades en el MIES

. Valor Valor
Variable Cuantitativo  Cualitativo
Capacitacion 3,63 Bueno
Socializacion 1,98 Malo
Promedio Fortalecimiento de Capacidades 2,81 Regular

El conjunto de capacitaciones ejecutadas en territorio fueron
insuficientes, sin embargo estas tuvieron muy buena calidad
y estuvieron alineadas a las actividades de los funcionarios y
funcionarias del MIES, obteniendo conocimientos que fueron
aprovechados en las actividades y funciones diarias que ejecu-
tan los y las funcionarias en territorio.

La socializacién es un proceso de compartir conocimiento a
través de interacciones sociales. Es un proceso donde se com-
parten experiencias, generando como resultado conocimiento
tacito. Asi, los individuos pueden adquirir conocimiento tacito
directamente de otros individuos, puesto que la clave para la
adquisicion de conocimiento tacito es la experiencia.

Las investigaciones ejecutadas en el MIES fueron muy escasas,
y peor aun las pocas que se desarrollaron no fueron socializadas
hacia territorio, por lo que los nuevos conocimientos, experien-
cias, motivaciones, etc. quedaron en el papel y no fueron ttiles
para el desempefio y actividades laborales de sus funcionarios
y funcionarias. Existe una percepcion clara a nivel nacional de
la necesidad urgente de ejecutar investigaciones sociales en te-
rritorio sobre los servicios institucionales hacia las poblaciones
objetivo, y que los resultados de estas, sean socializados.

Cada uno de los indicadores evaluados en ésta tercera interro-
gante, puede resumirse en la siguiente figura:

Pertinencia de la capacitacion

Importancia de investigaciones

sociales
3,05

Conocimientos y experiencias
de Investigaciones MIES

3798

Numero de capacitaciones

2,26

4,04
Calidad de capacitaciones

4,24

Utilidad de capacitaciones

Figura 4 Evaluacion de Indicadores del Eje Gestion del Conocimiento

Finalmente, luego de responder a las tres interrogantes planteadas
en la investigacion diagndstica, de evaluar las principales situa-
ciones problémicas que afectan el desempefio laboral de los fun-
Qonarios y funcionarias del MIES en territorio, y entender que

estan relacionadas a aspectos de estabilidad laboral, a falencias en
la definicion y comunicacion de lineamientos claros desde Plan-
ta Central para la gestion de datos, informacioén y conocimiento,
y en menor medida, por la falta de analisis y diagnostico de los
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problemas en territorio por parte de Planta Central; se responde al
planteamiento del problema central de investigacion, que indica:

4. ;Cual es el nivel en que los funcionarios
y funcionarias del Ministerio de Inclusién
Econémica y Social en territorio identifican,
generan, comparten, almacenan, transmiten
y usan el conocimiento?

Entendiendo la complejidad del ambiente cambiante en
el cual opera el Ministerio, debido al alto porcentaje de
funcionarios y funcionarias que no permanecen en sus funcio-
nes por mas de dos afios, o por la fuga de cerebros o por la
desvalorizacion que sufre el personal con mayor experiencia,
dificulta el analizar y entender el ambiente interno y externo
que permitiria facilitar las acciones para una adecuada gestion
del conocimiento; ademas, los funcionarios y funcionarias en
diferentes lugares del territorio, se enfrentan a los mismos pro-
blemas, como la inexistente explicitacion del conocimiento, la
falta de capacidad analitica de sus funcionarios y funcionarias,
las dificultades o barreras “humanas” que no permiten gene-

Gestion del conocimiento en el servicio piiblico:
caso Ministerio de Inclusion Econdmica y Social - MIES

rar y compartir adecuadamente el conocimiento, el sentido de
“propiedad” que tienen los funcionarios y funcionarias de su
conocimiento, y la falta de estructuras y procesos que permitan
establecer un contacto y vinculo de unién entre los funcionarios
y funcionarias a fin de incentivar un intercambio de conocimien-
tos, permitiendo conservar en el MIES los conocimientos que
les ha dado la experiencia a sus funcionarios y funcionarias.

Lamentablemente la comunicaciéon dentro de la institucion
representa también una de las mayores barreras con las que
tropieza la gestion del conocimiento en el Ministerio. Mientras
que, en general, la comunicacion se considera el factor mas
importante de la gestion del conocimiento, parece que ya nadie
dispone de tiempo, ni interlocutores, ni facilidades estructura-
das o no estructuradas para la comunicacion del conocimiento
tacito y explicito disponibles en el MIES.

El nivel en que los funcionarios y funcionarias del Ministe-
rio de Inclusion Econémica y Social en territorio identifican,
generan, comparten, almacenan, transmiten y usan el conoci-
miento, se resume en la siguiente tabla de ejes evaluados:

Tabla No. 7: Evaluacién del proceso de Gestion de Conocimiento en el MIES

. Valor Valor
Proceso Eje L i
Cuantitativo Cualitativo
Gestion del Gestion de Informacion 2,64 Regular
Conocimiento Fortalecimiento de capacidades 3,06 Bueno
Gestion del Conocimiento 2,32 Regular
Situaciones Problémicas 2,67 Regular
Evaluacion Proceso Gestion del Conocimiento 2,67 Regular

En base a los tres ejes y situaciones problémicas que afectan
al proceso de Gestion del Conocimiento analizados en ésta in-
vestigacion diagndstica, se obtiene como resultado que la eva-
luacion final del proceso de Gestion del Conocimiento en el
Ministerio de Inclusion Econdmica y Social es de 2,68 sobre
5, que de acuerdo a la escala cualitativa se ubica en un nivel
REGULAR; se evidencia que la Institucion utiliza practicas
deficientes o negativas para poder comunicar, crear, almacenar
y compartir conocimientos tanto explicito como tacito. Se evi-
dencia un avance en el fortalecimiento de capacidades, aunque
estos no sean los mas optimos.

Sin embargo, de las diferentes posturas particulares que puedan
tener los funcionarios y funcionarias en territorio, se pueden ex-
traer criterios comunes, principalmente en relacién a una plani-
ficacion que se respete, con directrices acordes a las realidades
de territorio, mejorar la informacion y contar con funcionarios
empoderados. Respecto a la planificacion se avizora un ejercicio
desde territorio, con directrices y lineamientos que deben ser
trabajados en conjunto y con un modelo de gestion alineado con

el estatuto organico. En cuanto a la informacion, se busca aterri-
zarla a la realidad, que sea informacion oportuna.

Se evidencia la necesidad de lineamientos claros y criterios uni-
ficados que se manejen en Planta Central, en las Coordinaciones
Zonales y en las Direcciones Distritales. Otros comentaron la
necesidad de acabar con la rotacion de personal, lo que conlleva
agilizar la contratacion y analizar el tema de la estabilidad y de
la equidad entre el personal de nombramiento y el personal de
contratacion. Por su parte, surgi6 una vision que resalta el forta-
lecimiento de un sistema para ingresar informacion, que coinci-
de con aquellos que esperan ya no verse obligados a relegar el
seguimiento a los servicios y el trabajo de campo por cumplir
con los requerimientos de informacion y de llenados de matrices
que se saltan los canales apropiados de comunicacion.

Ademas, se recalca la necesidad de fortalecer el trabajo de terri-
torio, y resulta interesante el planteamiento de una de las perso-
nas entrevistadas que afirma: “Esperar un MIES respetuoso, don-
de todos nos sintamos una parte importante dentro del proceso”J
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CONCLUSION Y RECOMENDACION

o INVESTIGACION
“DESARROLLO

a investigacion realizada servira como insumo para que

las autoridades del Ministerio de Inclusion Econémica y
Social, tomen decisiones que permitan continuar o corregir las
acciones ejecutadas en el Proceso de Gestion del Conocimien-
to (GC). Sera importante también que recopilen y atiendan de
una manera sistematica las experiencias y practicas negativas
y positivas encontradas y evaluadas, y se pueda trabajar en el
mejoramiento de todos los componentes de la GC, para lograr
una mejor atencion a los usuarios internos y externos. Deben
generar puntos de encuentro como espacios para compartir el
conocimiento, estos espacios pueden ser fisicos o virtuales que
servirian para captar, recuperar y compartir experiencias o lec-
ciones concretas producto de una buena o mala practica (bien
podrian ser positivas o también negativas debido a diferentes
factores que habria que identificar; a menudo aprendemos mas

Agradecimiento

de los errores que de las acciones que, sin saber muchas veces
por qué, salen perfectas, Gradillas (2001)).

El objetivo seria crear conciencia de un aprendizaje continuo y
participativo, y compartir ese aprendizaje con el resto de la Ins-
titucion. Por lo que es fundamental entender que los funciona-
rios de Planta Central no son los unicos que conocen y ensefian,
sino que todos (MIES) aprenden y ensefian reciprocamente, en
un proceso colectivo, cooperativo y participativo de dialogo
y reflexion; los conocimientos se organizan y profundizan en
EQUIPO, abriendo las puertas para un analisis critico de la reali-
dad, apoyados en un Sistema de Gestion del Conocimiento cuyo
factor principal de éxito esta en el Recurso Humano, los otros
factores como tecnologia y cultura organizacional, dan soporte
para la ejecucion del sistema y transformacion de la Institucion.

Nadie ha llegado a la consecucion de sus aspiraciones y de sus gran-
des proyecciones, suspirando bajo el abrigo de tibias sabanas, en el
lecho de la pereza y la indiferencia. Los mas increibles triunfos se los
logran, si nos proponemos y lo queremos de corazén; paso a paso,
poco a poco, metddica y disciplinadamente lo conseguiremos; y estos
son menos duros y pesados, si contamos con el apoyo de instituciones
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