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RESUMEN

En esta propuesta de software de gestion del conocimiento para la optimizacion
de la orientacién al contribuyente en un organismo técnico especializado, el propdsito
fue determinar los efectos de la aplicacién. El tipo de investigacion fue transversal, de
nivel explicativo. La muestra generada fue de 41 orientadores, los cuales laboran en
el area de orientacion y servicios al contribuyente. Para ello, se desarrollé un modelo
de acuerdo a Nonaka y Takeuchi y se diseid un sistema informatico para la
aplicacion en una intranet. La técnica para medir el antes y después del disefio de
software ha sido la encuesta, el instrumento el cuestionario con escala de Likert del 1
al 5, verificandose previamente la validez del instrumento mediante el “juicio de
expertos” y para hallar la confiabilidad se usé el coeficiente del alfa de cronbach (a =
0.897). En el resultado de las encuestas aplicadas antes y después de la propuesta de
software se observo, que en la totalidad de los items hubo mejoras, aplicando el
estadistico de prueba de Wilcoxon con el fin de contrastar la hipotesis, se obtuvo el p-
valor (p = 0,000) lo cual resulta ser altamente significativo, en consecuencia, la
hipétesis del investigador no fue rechazada. La conclusién fue que la propuesta de

software gestion del conocimiento permitird optimizar la orientacién al contribuyente.

Palabras claves: gestion del conocimiento, optimizacion del servicio de

orientacion, call center, orientador.
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ABSTRACT

In this proposal of knowledge management software for the optimization of
taxpayer orientation in a specialized technical entity, the purpose was to determine
the effects of the application. The type of research was transversal, of explanatory
level. The sample generated was 41 counselors, who work in the orientation and
services to the taxpayer area. For this, a model was developed according to Nonaka
and Takeuchi and a system was designed for its application in an intranet. The
technique used to measure the before and after software design was the questionnaire
and the instrument was the Likert scale questionnaire from 1 to 5, previously
verifying the validity of the resource through "expert judgment” and to find the
reliability the cronbach's Alpha coefficient (a = 0.897). In the results of the surveys
applied before and after the software proposal, it was observed that in all the items
there were improvements, applying the Wilcoxon test statistic for the test of the
hypothesis the p-value was obtained (p = 0,000) which turns out to be highly
significant, consequently, the researcher's hypothesis was not rejected. Concluding
that the knowledge management software proposal will optimize the orientation to the

taxpayer.

Keywords: knowledge management, optimization of the orientation service,

telephone exchange, counselor.

La autora.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Las organizaciones en los tiempos modernos tienen de un recurso
preponderante e intangible que les faculta llevar a cabo sus actividades
primordiales, ese recurso se denomina conocimiento. “El conocimiento reside en
el complejo sistema de procesos que da como resultado, la materializacion de los
bienes o servicios” (Cordero Borjas & Garcia Fernandez, 2008, pp.43-46). Para
lograr esto es basico, los recursos humanos y la informacién en los procesos.
Ademas, la relacion e interaccion entre estos crearan en entorno de conocimiento.

La necesidad de administrar el conocimiento, se ha vuelto en las ultimas
décadas un imperativo estratégico en todas las organizaciones debido a la alta
competitividad de las empresas en materia de desarrollo de know-how, es por ello,
que actualmente se busca la forma de hacer que las empresas sean menos
dependientes del conocimiento de las personas y aprovechar toda la experiencia
almacenada en los activos organizacionales y también de capturar el conocimiento
tacito hace que las organizaciones deseen realizar un modelo de gestion del
conocimiento plasmado en un sistema cuya finalidad sea generar, capturar,
transmitir y aplicar conocimiento.

Por el contrario, la gestion del conocimiento se ha posicionado como un
elemento fundamental producto de la mucha informacion producida debido al
rapido avance de la tecnologia, siendo su funcién principal coordinar y controlar
los flujos de conocimiento que surgen y al mismo tiempo capturarlo, organizarlo,
almacenarlo y transmitirlo de manera adecuada.

Por lo expuesto, es indispensable no descuidar la gestion del conocimiento en

las entidades. Lo que se denomina conocimiento tacito no se encuentra en un
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libro, sino que descansa en las personas y se gana con las experiencias. Por ello,
Nonaka y Takeuchi postulan por un modelo de espiral. Este modelo se llevara al
call center de un organismo técnico especializado, que se ve potencialmente
amenazada por la fuerte dependencia del conocimiento del experto para orientar al
contribuyente debido a la carencia de un conocimiento estructurado.

Este trabajo de investigacion contiene cinco capitulos: En el capitulo I: los
antecedentes referentes a este estudio, el problema general, los problemas
especificos respecto a la dimension de las variables, los objetivos: general y
especificos respecto al tema, la justificacion e importancia de la propuesta del
disefio del software de gestion de conocimiento para la optimizacion de la
orientacion al contribuyente, el alcance y las limitaciones para la ejecucién de este
estudio y las definiciones de variables: propuesta del software de gestion del
conocimiento y optimizacion de la orientacion al contribuyente. En el capitulo 1I:
el marco teorico, se describe las teorias, modelos y nociones de las variables del
tema a investigar: propuesta de software de gestion del conocimiento para
optimizar la orientacion al contribuyente y finalmente, la descripcién del disefio
del software para el call center de un organismo técnico especializado. En el
capitulo I11: el método, la hipotesis general y especificas acorde a las variables y
dimensiones; las variables y su operacionalizacion, mostrando las dimensiones,
indicadores; el ambito, la poblacion, la muestra y la unidad de anélisis para el
presente estudio; asi como las técnicas de recopilacion y analisis de datos usando
instrumentos debidamente validados. En el Capitulo 1V: la presentacion de
resultados, en donde se contrastan las hipotesis, mostrando las diferencias en la

puntuacion de la variable dependiente optimizacion de la orientacion al
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contribuyente antes y después de la propuesta de software y su interpretacion de
resultados obtenido de cada item del instrumento. En el Capitulo V la discusion,
en donde se compara los resultados de las pruebas de hipdtesis con los
antecedentes detallados, las conclusiones y recomendaciones de acuerdo a los
efectos que se encontraron en el call center. Por Gltimo, se detallé las referencias
bibliogréaficas. Asi como también los anexos, de acuerdo a la estructura de esta

investigacion.

1.1 Planteamiento del Problema

La gestion del conocimiento, en el &mbito de las entidades publicas, en los
ultimos afios ha tomado importancia, como una solucién tecnoldgica que soporta
los procesos institucionales en busqueda del bienestar del ciudadano y el
desarrollo del pais. Sin embargo, el conocimiento tacito que poseen los
colaboradores producto de experiencias propias, lecciones aprendidas, valores,
sentimientos, emociones, entre otros; no se registra perdiéndose de esta manera y
tampoco se transmite por diversos factores como: proteccién de su propio
conocimiento, tiempo, extincién de contrato, migracion a otras entidades por
mejores oportunidades, etc.; lo que ha ocasionado retrasos y deficiencias en la
orientacion al contribuyente y por ende un bajo sentido de responsabilidad y mala
imagen institucional.

En nuestro pais, tenemos desde el afio 2013 la Politica Nacional de
Modernizacion en Gestion Publica cuyo quinto pilar promueve la gestion del
conocimiento. A pesar de ello, la entidad no ha dado la importancia debida a la

gestion de conocimiento, en primer lugar, la entidad no valora el conocimiento
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como activo, perdiéendose al no ser registrado y en la rotacién del personal
contratado; es decir que la entidad no posee una cultura enfocada en gestién del
conocimiento, esta disciplina no consiste s6lo en compartir informacion de
calidad haciendo uso de las tecnologias de informacidn y comunicacion.

Por este motivo se analizo esta problematica y se propuso un sistema cuyo
proceso de orientacion este basado en la gestion del conocimiento, esta propuesta
abarca hasta la etapa de disefio de sistemas, se midio su eficiencia teniendo en
cuenta tres dimensiones: creacion de conocimiento tacito y explicito, desarrollo de
capacidades del talento humano y optimizacion de implementacién de estrategias
de orientacion. Este trabajo es un avance para continuar con el desarrollo e
implementacién y la base para posteriores estudios en mejora de la orientacion al

contribuyente.

1.2 Descripcion del problema
Este problema se presenta en entidades del Estado, especificamente en el
organismo técnico especializado en el area de orientacion y servicios al usuario
en el que dia a dia se absuelven consultas, en época de campafia por ejemplo
renta anual, las atenciones via telefénica se suelen perder ocasionando
abandonos por la demanda de la época. En la atencién de consultas se
encuentran casuisticas nuevas o existentes que no se actualizan periddicamente
en el gestor de contenidos, por este motivo el software no es confiable, los
orientadores prefieren utilizar sus conocimientos, archivos personales, correo
electronico. No se registra el conocimiento tacito de lecciones aprendidas, las

consultas se atienden utilizando el conocimiento explicito que se encuentran en
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los documentos como resoluciones, leyes y otras normas en constante
modificacion; el origen principal del problema es: no se registra ni comparte el
conocimiento por falta de tiempo, no hay iniciativas de transferencia de
conocimiento, no existen vias para compartir experiencias, dificultad al
expresarse de forma explicita ocasionando que el conocimiento se quede en las
personas y por lo tanto este activo lo pierden las empresas. A estos problemas se
afiade la falta de material adecuado para las capacitaciones y la no adecuada
identificacion de las capacidades del capital humano para su desarrollo en la
organizacion. La entidad cuenta con un administrador de contenidos que se
utiliza para distribuir documentos. No se tiene un sistema de captura, el

conocimiento no se encuentra almacenado ni distribuido adecuadamente.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

iDe qué manera los efectos dela aplicacion de la propuesta de sgftware de
gestion del conocimiento influven para la optimizacion de la orientacion al

contribuvente?
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1.3.2 Problemas especificos
iCuadl es el efecto de la aplicacion de la propuesta de software de gestion del

conocimiento en la creacion de conocimiento ticito v explicito en la orientacion

al contribuvente?

.Cual es el efecto de la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en el desarrollo de las capacidades del talento humano en la

orientacion al contribuvente?

iCuadl es el efecto de la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la implementacion de estrategias de orientaciom al

contribuyente?

1.4 Antecedentes

En el desarrollo de esta investigacion se consideraron trabajos realizados
sobre la tematica que involucra un software de gestion del conocimiento enfocado
a la optimizacion/perfeccionamiento de la orientacion al contribuyente de manera
agil y precisa.

En este contexto se han revisado investigaciones similares desarrolladas en

el ambito nacional e internacional son las siguientes:

Antecedentes Nacionales

Herrera (2015) en su tesis de maestria titulada “Modelo de gestion del

conocimiento en el area de atencion de usuarios de un organismo publico

18



especializado”, propuso “un modelo conceptual aplicable al area de atencion de
usuarios de un organismo publico especializado”, esta idea ayuda a proponer un
modelo operativo ideal de gestion de conocimiento, el autor citado trabajo bajo el
“enfoque cualitativo descriptivo y exploratorio”, permite analizar teéricamente el
proceso de servicio en la atencion al ciudadano en base a la administracion del
conocimiento; y concluye: “La gestion de conocimiento permite un trabajo
colaborativo sobre una plataforma virtual y contribuye a un buen servicio al
ciudadano”.

Cahui y Gonzales (2015) en su tesis de maestria titulada “Guia de
implementacion de gestion del conocimiento usando medios sociales en una
entidad de administracion tributaria”, esta propuesta proporciona las bases
estratégicas para plantear actividades y necesidades de mejora del conocimiento,
los autores citados trabajaron bajo el “enfoque cualitativo y cuantitativo” permite
analizar teorica y cientificamente los requerimientos y obstaculos del proceso en
el &rea de servicios al contribuyente; y concluye: “Es fundamental utilizar los
medios sociales en la gestion del conocimiento y tomar en cuenta los factores
criticos para asegurar su éxito”.

Segovia (2013) en su tesis de maestria titulada “Gestion del conocimiento
en una entidad publica a través del uso de plataformas virtuales de ensefianza:
Caso defensoria del pueblo”, esta propuesta permite otorgar las bases para el
andlisis acerca de la capitalizacion del conocimiento utilizando plataformas
virtuales, el autor citado trabajo bajo el “enfoque cualitativo descriptivo” permite
analizar tedricamente y comparar las plataformas virtuales con entornos de

capacitacion utilizados para la administracion del conocimiento; y concluye: En la
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gestion del conocimiento es necesario identificar los tipos de conocimiento a crear
y difundir valorando el recurso humano y las tecnologias de informacién y
comunicaciones.

Talledo (2013) en su tesis de maestria titulada “Modelo de gestion del
conocimiento para la planificacion estratégica en los ministerios y gobiernos
regionales en el Peru”, propuso “un modelo conceptual aplicable en la
administracion publica”, este modelo brinda las bases para administrar cualquier
tipo conocimiento en una organizacion estatal, el autor citado trabajé bajo el
“enfoque cualitativo descriptivo” permite el analisis y comparacion de diferentes
procesos estratégicos en la gestion publica basado en la gestion del conocimiento;
y concluye: La gestion del conocimiento genera ventaja competitiva y un servicio

eficaz al usuario.

1.4.2 Antecedentes Internacionales

José Fernando Lopez Aguirre, José Luis Lopez Salazar, Luis Xavier Falconi
Tello y Juan Carlos Pomaquero Yuquilema (2018) en su articulo de la revista
contribuciones a la economia: “Gestion del conocimiento en las organizaciones:
fundamentos, metodologias y praxis”, el objetivo principal de este articulo fue de
analizar como el conocimiento en una organizacion puede ser utilizado por
aquellos que trabajan en él, y como el pase del conocimiento personal al

conocimiento colaborativo, generan cambios en la organizacion.
Maldonado (2017) en su tesis de maestria realizada en Medellin,
Colombia. Titulada “Modelo para la gestion de conocimiento en el

Departamento de Sistemas Administrativos de la Direccion de Tecnologia e
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Informatica del Grupo Exito” propuso un modelo de gestion del conocimiento
como herramienta estratégica para el desarrollo del desempefio en la atencion de
los usuarios. El autor citado trabajo bajo el nivel de investigacion descriptivo; y
concluye que el modelo de gestion del conocimiento propuesto brinda niveles
Optimos de soporte al usuario.

Mejia y Sarmiento (2015) en su tesis de maestria realizada en Bogota D.C.,
Colombia. Titulada “Modelo para gestionar el conocimiento desde el estado y la
funcion publica hacia el ciudadano en Colombia”, planted0 un modelo
conceptual de transferencia de conocimiento que redujo la brecha entre la
administracion puablica y los ciudadanos, esta idea sirve de base para plantear un
modelo operativo ideal con participacion de la ciudadania, el autor citado trabajé
bajo el “enfoque cualitativo y cuantitativo: exploratorio, descriptivo, explicativo y
aplicativo”, permite analizar un proceso de servicio publico en base a la
administracion del conocimiento; y concluye: Es necesario en esta sociedad del
conocimiento, que las instituciones gubernamentales piensen en exteriorizar su
conocimiento tacito e informacion de sus bases de conocimiento y
proporcionarlos a los ciudadanos a fin de hacerles conocer sus derechos y
oportunidades en todos los sectores y puedan ser aprovechados.

Vanegas (2015) en su tesis de maestria realizada en Medellin, Colombia.
Titulada “Implementacion de sistemas de gestion del conocimiento con software
libre en las pymes”, propuso un modelo para implementar gestion del
conocimiento”, esta idea ayuda a tener las bases para modelar, disefiar un sistema
considerando que herramientas son las que cumplen con los requisitos propuestos

del sistema, el autor citado trabajo bajo el “enfoque cualitativo descriptivo-
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explicativo”, permite analizar teéricamente y comparar caracteristicas generales y
particulares de un grupo de herramientas; y concluye: Un sistema de gestion de
conocimiento se puede modelar de forma general, a partir de un modelo
propuesto, es posible hacer cambios de acuerdo a la necesidad de cada

organizacion.

1.5 Justificacion de la Investigacion

1.5.1 Justificacion

Los modelos de gestion del conocimiento producto de las investigaciones en
nuestro pais, tienen deficiencias y no cumplen con los objetivos del Plan Nacional
de Modernizacion de la Gestion Pablica al 2021 (Decreto Supremo 004-2013-
PCM). Se observé que instituciones como este organismo técnico especializado,
no es ajeno a esta problematica.

Considerando que la atencion al contribuyente debe darse de manera
amigable, agil y precisa con informacion confiable, esta propuesta de software
mejorard la gestion del conocimiento y la orientacion al contribuyente, debido a
que permitira la integracion de las lecciones aprendidas de los orientadores para
que se compartan desde una base de conocimiento comun y se pueda identificar el
tipo de conocimiento en cada fase de la gestion del conocimiento.

La propuesta de software, mejorara la generacion de la inteligencia
competitiva en la institucion y en el capital humano, esto permitira: difundir el
conocimiento especializado, mejorar el aprendizaje y la transferencia de

conocimientos; por tanto, agilizar el tiempo de respuesta en la orientacion,
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desarrollar capacidades del talento humano y mejor implementacién de estrategias
de orientacion.
En general, agilizard la administracion del conocimiento y permitira la

generacion y desarrollo de la inteligencia competitiva de la entidad y los gestores.

1.5.2 Importancia

Los conocimientos y su gestion en la empresa, no son conceptos nuevos,
sin embargo, actualmente se le otorga mayor énfasis por el soporte de las
tecnologias de la informacién. Son los conocimientos tacitos o implicitos, los que
estan en las mentes y en las experiencias de personas concretas. Las empresas
siempre han sabido que los conocimientos de sus empleados son muy importantes
para ellas y los han protegido y cuidado. Sin embargo, algunas empresas no les
dan la debida importancia a los conocimientos al prescindir de personas con
conocimientos destacados, talento y experiencia poseedoras de lecciones
aprendidas. Perdiéndose esta manera la principal materia prima, al permitir la fuga
de conocimiento y talento humano.

Se plantea con la propuesta de software de gestion del conocimiento, primero,
inculcar el espiritu de la gestién del conocimiento en todos los integrantes del
equipo haciéndoles saber que esta propuesta podria ser de gran apoyo en sus
labores, que se veria traducido en el logro de una plataforma que permita que la
informacidn se pueda buscar y compartir facilmente a todos los orientadores, crear
y fomentar la cultura de compartir conocimiento en especial las lecciones
aprendidas o experiencias (conocimiento tacito); con informacién actualizada,
uniformizada que haga posible una orientacién agil y precisa al contribuyente y

todos estos beneficios repercutirian en respuestas mas rapidas, mayor
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productividad de los gestores, fomentando soluciones a largo plazo y una buena
comunicacion en la entidad.

Ademas, la propuesta de software cumpliria con los siguientes pasos clave
que implica la gestion del conocimiento y que son los siguientes: (1)
descubrimiento, (2) captura, (3) clasificacion y almacenamiento, (4) distribucion,

(5) compartir; y (6) colaborar. (Polo, 2016).

1.6 Limitaciones de la Investigacion

La limitacion para este trabajo se tradujo en el tiempo que tuvo cada parte
interesada para brindar la informacion requerida sobre el proceso actual, se hizo el
diagnostico respectivo con el fin de esbozar el disefio del software de gestion de
conocimiento.

La entidad no tiene una cultura focalizada en la gestion del conocimiento y

esto limita en cuanto a la herramienta tecnolégica a utilizar.

1.7 Objetivos de la Investigacion
1.7.1 Objetivo general
Determinar los efectos de la aplicacion de la propuesta de software de gestion

del conocimiento para la optimizacion de la orientacion al contribuyente.

1.7.2 Objetivos especificos
Determinar el efecto de la aplicacion de la propuesta de software de gestion
del conocimiento en la creacién de conocimiento tacito y explicito en la

orientacion al contribuyente.
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Determinar el efecto de la aplicacion de la propuesta de software de gestion
del conocimiento en el desarrollo de las capacidades del talento humano en la

orientacion al contribuyente.

Determinar el efecto de la aplicacion de la propuesta de software de gestion
del conocimiento en la implementacion de estrategias de orientacion al

contribuyente.

1.8 Hipotesis
1.8.1 Hipotesis General
Es la siguiente:
La aplicacion de la propuesta de software de gestion del conocimiento

permitira optimizar la orientacion al contribuyente.

1.8.2 Hipdtesis Especificas
Es la siguiente:

e La aplicacién de la propuesta de software de gestién del conocimiento
incrementa la creacion de conocimiento tacito y explicito en la
orientacion al contribuyente.

e La aplicacién de la propuesta de software de gestién del conocimiento
mejora el desarrollo de las capacidades del talento humano en la
orientacion al contribuyente.

e La aplicacion de la propuesta de software de gestion del conocimiento

optimiza la implementacion de estrategias de orientacion al contribuyente.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Teorias generales relacionadas con el tema: Propuesta de software de
gestion del conocimiento en la optimizacion de la orientacion al
contribuyente

2.1.1 Teoria General de Sistemas

Concepto que permite visualizar los procesos de manera interdependiente y
holisticamente dentro una organizacion o ente, “la teoria general de sistemas es
una manera de pensar sobre los sistemas y de sus componentes. Al estudiar un
fenomeno se debe identificar primero el objetivo y después su estructura”
(Churchman, 1973, p.15). Se desprende que los sistemas generalmente estan
estructurados en base a elementos interdependientes como un todo con visién a un

fin comun.
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Figura I. La organizacion como un sistema
Fuente:(Churchman, C'W ., 1973)

La teoria general de sistemas considera al sistema como un todo indivisible, y
la intento definir acudiendo al padre de esta teoria Bertalanffy (1978) “define la
teoria general de sistemas como un area logica-matematica, su mision es la

formulacién y derivacion de principios aplicables a los sistemas en general”,
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sistemas en constante evolucion capaces de aplicar en todas las areas y
organizaciones.

La teoria general de sistemas, tiene un impacto en la sociedad de
conocimiento porque permite estructurarlo y beneficia a este mundo globalizado
desde los diversos paradigmas coincidiendo con, Arnold y Osorio (1998) quienes
citan a Bertalanffy:

Reconoce que la teoria de sistemas comprende un conjunto de enfoques
que difieren en estilo y prop6sito, entre las cuales se encuentran: la teoria
de conjuntos (Mesarovic), teoria de redes (Rapoport), cibernética
(Wiener), teoria de la informacién (Shannon y Weaver), teoria de los
automatas (Turing), teoria de juegos (von Neumann), entre otras. (p.43)

Por tal motivo, la teoria general de sistemas esta presente como base teorica
en varias lineas de las ciencias como las matematicas, estadistica, cibernética,

informaética, educacion, medicina, generando a partir de su interaccion nuevos

enfoques de sistemas.
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Figura 2. La empresa como un sistema
Fuente:( Bertalanffy L., 1978)
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La teoria general de sistemas permite con el conocimiento tedrico de sus
fundamentos y principios apoyandose de las tics siempre se va encontrar en una
mejor condicion, parafraseando a (Xifra, 2003, p.18), la teoria general de sistemas
(TGS) se sirve de la sociedad objetiva y explica su fundamento de
interdependencia que apunta a un todo.

La teoria general de sistemas tiene caracter cientifico y filosofico porque es
pasible a una evaluacion empirica bajo paradigmas cualitativos, cuantitativos y
mixtos como sefiala (Arnold y Osorio, 2005, p.17). La TGS al estar organizada
obtiene la categoria de modelo cientifico y filosofico porque examina
constantemente el sistema para una mejora continda orientada hacia diversas
formas de trabajo.

En actualidad el enfoque sistémico en las organizaciones es aun estatico y
tiene que estar en constante mejora, retroalimentandose de acuerdo a las nuevas

teorias surgidas a partir de investigaciones multidisplinarias. (2008, p.1)
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Figura 3. Fundamentos de la teoria general de sistemas
Fuente: (Amold, M. y Osorio, F., 2003)
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2.1.1.1 Bases epistemoldgicas de la teoria general de sistemas

La teoria general de sistemas sentd sus bases el afio 1968, fue Bertalanffy
(1976) que indicd que la teoria general de sistemas es cercana a la filosofia de
sistemas y distingue en ella una ontologia, epistemologia y una filosofia de
valores de sistemas.

Para la ontologia de sistemas lo principal es diferenciar entre un sistema real
de un sistema conceptual. Por ejemplo, el sistema real viene a ser la fisica que es
un subsistema del sistema conceptual que corresponde a la realidad denominado
ciencia. Este concepto aun polémico, no debe tomarse de forma rigurosa.

La epistemologia de sistemas explica la diferencia entre la teoria general de
sistemas y el positivismo logico. Para el padre de la teoria general de sistemas el
positivismo légico es fisicalista y atomista. Fisicalista porque considera a la fisica
como modelo Unico de ciencia, y atomista porque busca los Gltimos sustentos para
hacer del conocimiento indudable. Por otra parte, la teoria general de sistemas no
esta de acuerdo con el caracter unidireccional de la tesis que “la percepcion es una
reflexion de las cosas reales”. Pues la fisica ensefia que no hay entes perceptibles
independientes del observador, este punto de vista nos dirige a la “filosofia
perspectivita” que no reconoce a la fisica como monopolio del conocimiento y
reconoce de la ciencia la dependencia del hombre con el universo y otros sistemas
propios de su naturaleza.

La filosofia de valores de sistemas estudia las personas y el mundo que estos
observan; es decir la relacion entre estos. Para el padre de la teoria general de
sistemas la imagen del hombre seria otra si viera al mundo desde la dptica del

orden jerarquico simbdlico o como particulas fisicas gestionadas por el azar. Sin
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embargo, la teoria general de sistemas no estd de acuerdo con esas concepciones,
pues para ella existe una vision heuristica para la solucion de problemas.

La teoria general de sistemas posee un campo de accion muy amplio, que
depende de su uso y objetivo. Por tal motivo, en el analisis de sistemas se aplica a
diversos modelos segun el tipo de problema a solucionar. Por ejemplo, el modelo
de redes para la solucién de problemas de transporte, modelos matematicos,
modelos de comunicacion para codificar mensajes, modelos de automatas que
estudia la complejidad de estos en los calculos matematicos, modelos de sistemas
de control, entre otros. Todos y cada uno de ellos con sus respectivos principios y

caracteristicas.

2.1.1.2 Teoria general de sistemas y la generacion del conocimiento

Partiendo del concepto de la teoria general de sistemas puedo decir que existe
dependencia entre las organizaciones y el personal que colabora en ellas por el
activo que los seres humanos poseemos que es el conocimiento, activo que es un
recurso renovable y que no sabe valorar en muchos casos. Es asi que Senge et al.
(1999) sefiald6 “como un recurso, el conocimiento, es el Gnico que se renueva
indefinidamente, ahora que las organizaciones se vuelven cada vez mas pequefias
en la cantidad de personal, lo que hace que el conocimiento contenido en el
personal que se retira de la organizacion se pierda”. El conocimiento no se acaba
se renueva constantemente y este recurso es inherente al personal de las
organizaciones, que cuando ellos se desligan de la organizacion este recurso se va

con ellos originando su perdida.
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2.1.2 Tecnologia de la informacion y sistema de informacion
La tecnologia de informacion involucra hardware, informaética, electronica,
telecomunicaciones y procesos de almacenamiento, transmision, proteccion y
procesamiento de informacion; este concepto lo intento definir acudiendo a
(Chou, 2003) quien sefialdé que la tecnologia de la informacion puede ser
concebida como: “la infraestructura de la gestion del conocimiento” (pp. 273-
280). Se desprende que la tecnologia de la informacion es un sistema organizado
que hace posible se lleve a cabo la gestion del conocimiento.
Los sistemas de informacion de gestion del conocimiento se desarrollan

para capturar, almacenar, crear, y transferir informacion, “los sistemas de
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informacidn para la gestion del conocimiento constituyen un concepto mas amplio
que el de tecnologia de la informacion”, estan orientados a los procesos y flujos
de informacion (Gunasekaran et al., 2001, citado por Merofio, 2005). Esto
significa que los sistemas para la gestion del conocimiento se administran usando
los sistemas y la tecnologia de la informacion, usando el método organizativo y
creando un lugar de trabajo saludable para mejorar la eficiencia de la
organizacion.

Tanto los sistemas econdémicos y los sistemas naturales producen
informacidn., esta informacién esta limitada por la capacidad de procesamiento,
interaccion e integracion de los sistemas de computo. Hidalgo (2017) se refiere a
la economia en términos del aprendizaje colectivo, es el aprendizaje colectivo y la
renormalizacion del conocimiento en unidades los que van aumentando el circulo
de cooperacidn en redes de personas, tener mecanismos de aprendizaje teniendo a
la vez vinculos con otros grupos para adquirir nuevo conocimiento hace posible el
avance de las sociedades. Los sistemas de informacion estan condicionados por
reglas del juego que son de su misma naturaleza, son estas las que afectan nuestra
capacidad de hacer cosas y determinan que los sistemas tengan éxito o fracasen.

En el mundo de los sistemas de informacion, el software de gestion del
conocimiento es un gran adelanto siendo necesario para gque operen procesos,
politicas para conseguir beneficios organizacionales. Por tal motivo, en el campo
del software de gestion del conocimiento se determina el tipo de conocimiento,
los procesos de conversion que intervienen en su transferencia y el tipo de

tecnologia de informacion.
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Las tecnologias de informacion son la base fundamental para elaborar un
modelo de sistema de gestion del conocimiento, a través de ella el conocimiento
se traslada a los procesos y segun el contexto del problema a resolver y proceso de
conversion de conocimiento dominante, se selecciona el tipo de tecnologia a usar
para luego presentarlo y cumplir con el logro de metas organizacionales. En el
proceso de disefio del modelo de gestion del conocimiento al realizar la presente
investigacion, he podido observar que el recurso fundamental para realizar gestion
del conocimiento es el conocimiento, activo de la actual sociedad del

conocimiento y motor de la economia digital.

2.1.3. Teoria del conocimiento

La teoria del conocimiento considera seis clases de conocimiento, indicando
que el ser humano inicia su aprendizaje a base de experiencias sensibles
(aprendizaje con los sentidos) llamado conocimiento sensible. A medida que este
evoluciona aprende por la razén, a este conocimiento se le denomina
conocimiento racional. ElI conocimiento racional solo lo tienen las personas a
diferencia de los animales.

Al conocimiento intuitivo se le denomina conocimiento directo, se llega a él
sin intermediario. Conocimientos a priori y a posteriori, a partir de Kant, se
refieren a la validez de los conocimientos. En el conocimiento a priori no se
necesita recurrir a la experiencia para comprobar su validez. Son proposiciones
universales y vélidas como “dos mas dos son cuatro”. En cambio, en un

conocimiento a posteriori se necesita haber recurrido a la experiencia del sujeto
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cognoscente para saber esta diferencia sino esta proposicion no tiene validez.
Como cuando Parménides descubrio el ser y el principio de identidad.

Otros conocimientos, son los denominados conocimientos discursivos, l0s
cuales son mediatos y se materializan a través de la razon, tales como los teoremas

de geometria.

2.1.3.1 El problema del conocimiento a través de la historia de la
filosofia.
El problema del conocimiento ha sido y es un obstaculo para la filosofia.
Surge de ahi la pregunta para el autor y otros seres humanos: ¢Por qué el
conocimiento constituye un problema filos6fico? Ante este problema también
surge la pregunta ;Cémo resolver el problema del conocimiento? Se pueden
resolver con el uso de diferentes supuestos filoséficos dependiendo de las
capacidades del sujeto cognoscente con relacion al objeto de estudio. Se
establece la relacion entre el problema de la posibilidad del conocimiento y
los supuestos filoséficos con los que es y/o puede llegarse a su solucion,
dependiendo de los intereses ontolégicos del sujeto cognoscente (Nava,
2014).
Algunos fildsofos enfocan este problema, de la siguiente forma:
e Platon y la reminiscencia
Segun Platén (427-347 a. c.), el hombre puede conocer porque nace con los
conocimientos en el alma (ideas innatas). EI método por el cual el hombre puede
avanzar en sus conocimientos es a través de la dialéctica o el arte del dialogo por

el cual es posible llegar a conocer ideas.
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e Avristoteles y los sentidos

Aristételes (384-322 a. c.), indica que el hombre nace sin conocimientos. Los
conocimientos se adquieren a través de los sentidos y la inteligencia por
abstraccion. Existen tres tipos de conocimientos:

Conocimiento experimental o poieisis, cuya evidencia es la accion.

Conocimiento cientifico o episteme, permite conocer las causas de los hechos
y establecer relaciones y conclusiones. De este tipo de conocimiento nace la ética.

Conocimiento intelectual o nous, cuyo objetivo son los principios y da lugar a
las ciencias teoricas que tienen como fin el conocimiento. De este tipo de
conocimiento nace la logica.

e San Agustin y la iluminacion

San Agustin afirma como Platén (427-347 a. c.), el hombre nace con ideas
innatas, puestas por Dios en el alma. Estas ideas son gracias a la iluminacién
divina y por esta que el hombre se pone en contacto con las normas y leyes
divinas.

e Santo Tomas y los intelectos agente y paciente

Santo Tomés (s. XIII d. c.) se independiza de San Agustin (s. V d. c.), para
retomar la posicion Aristotélica. ElI conocimiento se hace posible gracias a dos
facultades: el intelecto agente (toma los datos de los sentidos para transformarlos
en conceptos abstractos, universales) y el intelecto paciente (recibe el elemento
universal y con ello hace las operaciones propias de la inteligencia).

e Descartes y la duda metddica

Descartes (1637), es el primero en dudar de la existencia del mundo exterior,

es decir del realismo. El se hace las siguientes preguntas ¢Qué seguridad tengo
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que lo que me rodea exista? ¢Acaso no nos engafian los sentidos? ¢No cambian
las modas y las creencias segun los paises en que hemos nacido? Descartes
propone un pensamiento filoséfico “pienso luego existo”. Antes Descartes
filosofaba partiendo de las cosas exteriores al sujeto pensante; a partir de él se
filosofara partiendo del sujeto que piensa. Descartes duda de todo, hasta llegar a
verdades “claras y distintas”, como las de la tematica. De esta forma descubre
poseer tres ideas que no puede poner en duda: Dios es perfecto, el cual por lo
tanto tiene que existir por si mismo, el sujeto pensante y la extension o mundo de
la geometria. La idea de Dios hace posible para Descartes la existencia del mundo
exterior.

e Kanty la teoria del conocimiento

Kant (1781), expone la teoria del conocimiento en su libro “La critica de la
razon pura”, Se propone tres cuestiones previas:

La diferencia entre trascendente y trascendental

Trascendente en filosofia es todo lo que estd fuera de mi, indica Kant.
Trascendental segin el mismo autor, son conceptos puros, a priori (el espacio y el
tiempo), que tienen todos los sujetos por los cuales deben pasar todas las
impresiones que vienen del mundo exterior para que pueda ser objeto de
conocimiento.

Segun la teoria del conocimiento de Kant es imposible conocer el mundo real,
porque del mundo exterior solo llegan sensaciones, estimulos sensibles, confusos
que se ordenan en nuestra conciencia gracias a las formas puras que son el espacio
y tiempo que son anteriores a toda experiencia y trascendentales porque todo ser

racional las posee.
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e Hegel y laidea (1770-1813)

Hegel tiene las mismas ideas de Kant. Propone la realidad como idea ldgica.
Lo Unico existente es la idea y el desenvolvimiento dialéctico de esta idea es la
“realidad”. La dialéctica se da en tres momentos: la tesis (posicion de una idea), la
antitesis (negacion de la idea) y la sintesis (superacion de la negacion por una
nueva idea).

e Comtey el positivismo (1798-1857)

En el positivismo de Comte hay que distinguir dos fases: la doctrina y el
método. La doctrina, como reduccion de lo real a lo experimental y como método,
parte del principio de que las ciencias no son independientes estan subordinadas
unas de las otras en diferentes planos, de lo mas abstracto a lo mas complejo.

e Husserl y la fenomenologia (1851-1938)

Husserl trata de escapar del idealismo Kantiano y crea un nuevo método la
fenomenologia. La fenomenologia es una apariencia que llega al sujeto
cognoscente. Es decir, que las cosas no las conocemos como son en si, sino en su
apariencia.

e Heidegger y el existencialismo (1889-1975)

Es una corriente filoséfica contemporanea, considera superada la controversia
entre realismo e idealismo. Lo que nos interesa es nuestra realidad concreta de ser
en el mundo, es estar ahora y aqui, con y entre los hombres y las cosas.

La conciencia de mi propia existencia no se da separada del mundo. El

idealismo es sélo un falso planteamiento.
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¢ Recapitulacion

Frente a la teoria del conocimiento hay dos posiciones: el realismo y el
idealismo. El realismo responde a una actitud natural del ser humano, quien,
desde sus origenes hasta Kant, da por indiscutible la existencia del mundo real,
fuera del sujeto pensante, que le es trascendente. Descartes fue el primero en
poner en duda la existencia del mundo trascendente (idea de Dios) y concluye
afirmando también la realidad del mundo externo. El idealismo no es una actitud
natural del ser humano sino una actitud filoséfica, niega la existencia del mundo
real para sostener Unicamente la de las ideas existentes en la mente del sujeto

cognoscente. Hegel llevé al extremo el idealismo Kantiano.

2.1.3.2 Gnoseologia, epistemologia, ontologia y teoria del
conocimiento.

El materialismo filoséfico marxista fue el primero que elabor6 una
teoria cientifica del conocimiento. La dialéctica materialista, proporcioné la
teoria cientifica del conocimiento, que abarca la teoria, la gnoseologia que es
definida como una ciencia exhaustiva que estudia el conocimiento desde su
origen y el proceso de la falta de conocimiento al conocimiento.

La epistemologia se wusa en la filosofia burguesa inglesa y
norteamericana y, menos frecuentemente, en la francesa y alemana. Segun el
Diccionario de Filosofia (1984), epistemologia tiene origen en las palabras
griegas episteme: conocimiento, y logos: doctrina, palabra.) Teoria del

conocimiento, gnoseologia. El término “epistemologia” lo introdujo el
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filosofo escocés J. F. Ferrier (Fundamentos de la metafisica, 1854), que

dividia la filosofia en ontologia y epistemologia.

La Ontologia es definida por Gruber como una organizacion jerarquica de
informacidn relacionada y con caracteristicas que permite administrar procesos
semanticos de conocimiento.

De las definiciones la gnoseologia y epistemologia. La gnoseologia estudia el
conocimiento en general, en cambio la epistemologia estudia especificamente el
conocimiento cientifico. La gnoseologia se hace las siguientes preguntas: ¢Qué es
el conocimiento?, ¢Cudl es el origen del conocimiento?, ;Qué conocemos?, ;Qué
clase de conocimientos existen?, entre otras preguntas. Mientras que la
epistemologia se centra solo en las siguientes preguntar: ;Como es posible la

matematica, fisica y la metafisica?

2.1.4 Conocimiento

El conocimiento es uno de los recursos para demostrar ser competente, o
podemos encontrar de manera tangible e intangible, tacita o explicito. Recurriendo
a Davenport y Prusak (1999), indican que el “conocimiento es una mezcla de
experiencia, valores, informacién y saber hacer que sirve como marco para la
incorporacion de nuevas experiencias e informacion, y es Gtil para la accion. Se
origina y aplica en la mente de los conocedores”. El conocimiento se puede
encontrar también, en las empresas de manera fisica, en documentos, normas,
procedimientos, practicas, rutinas, entre otros. Que una vez capturados esos

conocimientos vuelven a ser intangibles, luego de recuperados y ordenados
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generan un nuevo conocimiento que apoya a resolver situaciones parecidas en la

practica de resolucion de problemas.

2.1.4.1 Caracteristicas del conocimiento

El conocimiento puede tener las siguientes caracteristicas: explicito o
tacito, procesal o declarativo y general o especifico. Segun (Sveiby, 1997) el
conocimiento deberia tener las siguientes caracteristicas: tacito, orientado a la
accion, sustentado en patrones y cambiante. EI conocimiento también puede
tener las siguientes caracteristicas: procesal basado en procesos “saber
como” desarrollando actividades necesarias para lograr el modelo de acuerdo
a las necesidades del ciudadano, requerimientos del producto, y declarativo

basado en las relaciones entre variables “saber qué”.

Inmovilizado material Capital

Realizable (deudores + evidencias) DeudaaL.P.
Balance Visible Disponible Deuda aC.P.
Balance Invisible Estructura interna Capitalinvisible
Estructura externa

Competencia personas

(Ctivos Int: 5

Figura 5. Monitor de Activos tangibles
(Sveiby, K., 1997)

2.1.4.2 Clasificacion del Conocimiento

El analisis de la clasificacion del conocimiento fue necesario al realizar
el disefio del modelo de software en el presente trabajo de investigacion, para
reconocer el tipo de activo que se maneja en el proceso de transmision del

conocimiento dentro del organismo técnico especializado para la resolucion
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de los problemas de interés. Los autores Nonaka y Takeuchi (1995),

clasifican al conocimiento en dos tipos:

Conocimiento tacito: es el tipo de conocimiento no codificable, no
estructurado, es implicito e individual. Se encuentra dentro de cada persona
siendo inherente a cada uno, dificil de comunicar, pero no imposible. Lo
constituyen los valores, la experiencia adquirida, la intuicion, las ideas, entre
otros.

Conocimiento explicito: es el tipo de conocimiento codificable, estructurado,
es colectivo u organizacional. Se encuentra en libros, manuales, se transmite en
discursos, exposiciones, charlas, se puede adquirir también en estudios formales.

En la tabla 1. Se observa la clasificacion de los tipos de conocimiento segun
otros autores tomando en cuenta dos dimensiones: segun propdsito y origen del
conocimiento (Mufioz-Seca y Riverola, 2001). Se muestra como el conocimiento
tacito y explicito se encuentra ubicado dentro de la dimensidn segin propésito que
incluye dos tipos de conocimiento:

— Conocimiento operativo: involucra solucionar problemas de tipo operativo

dentro de la organizacion.

— Conocimiento reflexivo: involucra reflexion en la persona sobre como

utilizar el conocimiento en la interaccion con los demas colaboradores en
las actividades gerenciales a fin de cumplir objetivos institucionales y

personales.
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Tablal

Clasificacién del conocimiento

Tipos Nonaka v Mufioz-Seca

Dimensiones de Takeuchi ?}; 191:% v Riverola
conocimiento (1995) (2001)
Operativo Tacito Competencias Habilidades
Pronési de las personas
Oposita . - Estictura -
Reflexivo Explicito : Tecnologias
interna
. Estructura Conocimiento
Perceptivo oloc
Origen externa pre-tecnoldgico
g Abstracto
Experimental

Fuente: elaboracion propia sustentada en Pérez-Lopez (1991), Nonaka v Takeuchi {1993),
Swveiby (1997), v Mufioz-SecayPRiverola (2001).

2.1.4.3 Proceso del conocimiento

El ser humano ha desarrollado la capacidad de investigacion de objetos y
seres que estan a su alrededor y también del universo. La metodologia de la
investigacion es el proceso por el cual se realiza una investigacion formal. El
proceso de investigacion cientifica surge ante un problema, la necesidad de
resolucion y responder las dudas origina que el ser humano reflexione sobre su
conocimiento.

El proceso del conocimiento lo dividimos en cuatro etapas: recopilacion,
creacion, codificacion y transferencia del conocimiento. Para la recopilacion se
utiliz6 un mapa de conocimiento matricial para ubicar e identificar el
conocimiento requerido. La creacion del conocimiento, constituido por
conocimiento de las diferentes fuentes de informacidn, capacitaciones, también
se da a través de la lectura y escritura y se origina en el mismo trabajo en
equipo. En la codificacion se estructuro el conocimiento realizando un
minucioso trabajo de acercamiento a los orientadores integrantes del call

center, se trabaj0 con las habilidades y conocimiento explicito. La
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transferencia, en esta etapa se compartio el conocimiento usando una base de

datos o repositorio.

2.2 Bases teoricas especializadas sobre el tema: Propuesta de software de
gestion del conocimiento en la optimizacion de la orientacion al
contribuyente

2.2.1 Gestion del conocimiento

Para llegar a las bases tedricas de la gestion del conocimiento es necesario
conocer los siguientes conceptos: dato, informacion y conocimiento:

Dato, los datos son la base para crear la informacion, muestran una parte de la
informacion, en si no tienen significado pues carecen de interpretacion.

Informacion, la informacidn viaja en las organizaciones por redes formales e
informales. Es el receptor quien le da sentido a la informacion otorgandole
significado, relevancia y un propaésito.

Conocimiento, el conocimiento existe en el interior de los agentes tales como
los seres humanos, en diferentes fuentes de informacién fisicas y digitales, en
procesos organizacionales, entre otros. Para que informacion se convierta en
conocimiento debe haber una transformacién que implica un proceso reflexivo
que consiste en hacer comparaciones, ver las consecuencias, relacionar la
informacién e incluye compartir el resultado.

Tomando en cuenta que el conocimiento es un activo del organismo técnico
especializado, surge la definicion de gestion del conocimiento como una
disciplina que consiste en sistematizar procesos en los cuales los agentes
adquieren y crean los conocimientos para enfrentar amenazas u oportunidades en

su campo de accion. Asi mismo, les ayuda a comprender los objetivos y
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estrategias de las empresas, fomentando el desarrollo de capacidades y el analisis
del aprendizaje organizacional en la cual se analiza como se usar el conocimiento
para interactuar con los contribuyentes.

Otra definicion de gestion del conocimiento, como un proceso que con el
apoyo del activo que es el conocimiento genera ventajas competitivas
organizacionales en el sentido que mediante él se puede identificar los
conocimientos disponibles, su ubicacion, quienes la poseen dentro de la
organizacion, priorizarlos; comprender la relacion, las necesidades para crear el

producto y el valor agregado.

2.2.2 Escuelas de gestion del conocimiento
Earl (2001, p. 215-233) propone una taxonomia de escuelas de gestion de
conocimiento, indicando que son siete escuelas organizadas en tres categorias. El
estudio realizado se basé en casos de estudio, entrevistas sobre experiencia a
veinte gerentes de conocimiento, discusiones sobre programas de gestion de
conocimiento e informes en revistas académicas y profesionales. Estas siete
escuelas estdn clasificadas en tres categorias: tecnocréticas (3), econdmicas (1) y
comportamentales (3) son las siguientes:
— Las escuelas tecnocraticas, compuesta por tres escuelas: la escuela de
sistemas, la escuela cartografica y la escuela de ingenieria. Estas escuelas

se basan en herramientas de TI que brindan soporte.
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Tabla2

Escuelas tecnocrdiicas ¥ sus enfoques

ESCUELAS TECNOCRATICAS

Escuela de sistemas

ENFOQUE
En herramientas de TI para la
codificacion e  intercambio de

conocimiento haciendouso de bases de

conocimiento.

Escuela cartografica

En la creacién v mantenimiento de
mapas o directorios del conocimiento

de propiedad de la entidad.

Escuela de ingenieria

En la definicion e implementacién de
procesos v flujos de conocimiento

dentro de la entidad.

Fuente: Elaboracion propia

La escuela econdmica, conocida como la escuela comercial. Aprovecha y

explota el conocimiento organizacional. El conocimiento es el capital

intelectual que permite generar ingresos para la organizacion.

Las escuelas comportamentales, compuestas por tres escuelas: la escuela
organizacional, la escuela espacial y la escuela estratégica. Se centran en la

promocion y estimulo del conocimiento: la creacion, intercambio y uso de

este recurso.
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Tabla 3

Escuelas comportamentalesy sus enfogues

COMPORTAMENTALES EXFOQUE

Escuela organizacional Creacion de redes para el intercambio
de conocimiento.

Escuela espacial Centrado en el disefic de espacios
fisicos en la cual se promueva v
potencie el intercambio de
conocimientos.

Escuela estratégica En base al conocimiento esta escuela se

centra en el disefio v la implementacién

de la estrategia organizacional

Fuente: Elaboracion propia

2.2.3 Procesos de la gestion del conocimiento

En la elaboracion del presente trabajo de investigacion tomando de referencia
los autores Nonaka y Takeuchi (1995) y Ponjuan (2006) he podido identificar
ocho procesos de gestion del conocimiento:

— Identificacién

Este proceso se realiza con apoyo de herramientas para identificar el tipo de

conocimiento que se posee, el que no se tiene y quienes lo poseen en el

organismo técnico especializado o fuera de él.

— Adquisicién

Consiste en el uso de mecanismos o estrategias para la recepcion del

conocimiento interno de persona a persona y de fuentes internas; y del

conocimiento externo que no se posee y de fuentes externas. Para la

realizacion de este proceso las organizaciones deben incorporar ambientes de
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trabajo que incentiven a la innovacion, desarrollo y creacién del
conocimiento.

Estructuracion

Consiste en clasificar el conocimiento de acuerdo a su finalidad y objetivo.

Transformacién

Consiste en convertir el conocimiento estructurado en algo tangible o
concreto, ya sea en un prototipo de producto, sistema o modelo.

Transferencia

Consiste en distribuir el conocimiento o hacer que este se encuentre accesible
donde realmente se utilice, que permita la interaccién entre los miembros de
la organizacion para intercambiar experiencias y la creacion de nuevo
conocimiento. Para nuestro proposito la transferencia se realizo en la intranet
institucional, se brind6 el acceso y los perfiles a cada usuario.

Almacenamiento/Uso

Consiste en conservar el conocimiento transferido en un medio fisico o en la
nube, para su reutilizacion siempre que lo requiera la organizacion y evitar el
re-trabajo.

Una vez almacenado el conocimiento es necesario su uso para la absolucion
de consultas o resolucion de problemas con el fin que la organizacién
responda de forma adecuada y oportuna ante situaciones internas o externas y
cambios del entorno a enfrentar.

Medicion

Es necesario medir los cambios en el prototipo de producto, sistema o modelo

de gestion del conocimiento utilizando instrumentos y herramientas para
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conocer su impacto y si cumplen con los objetivos de conocimiento
propuestos. Se midio la eficiencia de la propuesta teniendo en cuenta tres
dimensiones: creacion de conocimiento tacito y explicito, desarrollo de
capacidades del talento humano y optimizacion de implementacion de
estrategias de orientacion.

— Presentacion

Se presentaron los resultados a los orientadores del call center a través de una

interfaz de comunicacion.

2.2.4 Modelos de la gestién del conocimiento

Para elaborar la implementacion de la metodologia para la propuesta de
software de gestion del conocimiento para la optimizacion de la orientacion al
contribuyente se tomd de referencia los siguientes modelos:

— Modelo SECI para creacion de conocimiento de Nonaka-Takeuchi

— Modelo de Kerschberg

2.2.4.1 Modelo SECI de creacién del conocimiento de Nonaka y

Takeuchi

Es un modelo pensado para la gestion del conocimiento que permite
identificar y distinguir los conocimientos tacitos de los explicitos. Se eligio
este modelo porque soporta los procesos de conversion de los conocimientos
tacito en explicitos en los cuales se basO esta propuesta. Los procesos de
conversion de conocimiento tacito en explicito se explican con la “espiral del

conocimiento” en la cual el conocimiento tacito pasa primero por una fase de:
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— Socializacion
Los orientadores comparten experiencias, exteriorizan ideas Yy

pensamientos entre ellos para obtener informacion y atender la consulta.

Externalizacion
En este proceso se empiezan a visualizar los prototipos, ideas, los

conceptos del proyecto de creacion del conocimiento.

Combinacién
Se empiezan a formalizar los prototipos, ideas, los conceptos del

proyecto de creacion del conocimiento.

Interiorizacion
Una vez obtenidos los conocimientos explicitos y ya definidos, pasan
nuevamente a ser internalizados por todo el personal de la organizacién

como mapas mentales y en forma de saber hacer en la empresa.

Las ventajas de este modelo son las siguientes: ha sido uno de los
modelos de mayor aplicacion en la gerencia empresarial, es un modelo de
mayor éxito en desarrollo de conocimiento organizacional, propicia altos
niveles de comunicacion y trabajo en equipo y ademas altos niveles de
creatividad e innovacién en su disefio porque este modelo se sustenta en una
incorporacion de una variedad y diversidad de recursos informativos que
exigen los proyectos de creacion de conocimiento.

Las limitaciones en la aplicabilidad y factibilidad de la realizacion del
modelo dependeran de la disponibilidad de recursos e informacién que

requiere, su viabilidad dependera del nivel de compromiso del talento
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humano de la organizacion, la implantacion del modelo es un modelo que no
responde a un protocolo unico se va desarrollando a medida que se avanza el
proyecto de creacion del conocimiento es dificil su aplicacion e

implementacion.

MODELO SECI (NONAKA Y TAKEUCHI)

Tacito Tacito

SOCIALIZACION |EXTERHALIZACION —l

L=
S m
- =1
5)
—
(=]
m
o4
2 =
= =3
— =3

L IN TERNALIZACION COMBINACION
E xplicito Explicito

Figura 6. Modelo 3ECI de creacion del conocimiento
Fuente: (Monaka, I. & Takeuchi H. 1993)

2.2.4.2 Modelo de Integracion tecnoldgica de Kerschberg

Este modelo fue seleccionado en la propuesta por soportar diferentes
fuentes de informacion que alimentan al conocimiento alinedndose
perfectamente con los procesos de gestion del conocimiento de Nonaka-
Takeuchi, el enfoque tecnoldgico es el que permitié una mayor integracién
entre sus componentes divididos en capas y que permitid una mayor

interaccién, comunicacion y dinamismo entre ellos al gestionar el

conocimiento.
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Los componentes se dividen en tres capas: fuente de informacion,
procesos de gestion del conocimiento y presentacion. Es en la capa de
presentacion que se presentan los resultados de los procesos de gestion del
conocimiento a través de la intranet como medio de interaccion entre los
orientadores y los resultados de la gestion del conocimiento, en funcién de las

diferentes fuentes de informacion que interactian con los mismos.

Capa d':. Persosia [.nm‘:lqc“m' [..a:lhrichh Trabajador
Presentacidn v Comparticitn

Ponal dd
Conoamicnto

1t
v

Capa de Gesgon
del
Conodmicnto

Repositorio del
Coanoamiento

Proceso de Gestidn del
Conocimiento

ol b e Refmamaenio AL ¥ 0 TR TR Prewes Ly ais

Capa de Fuente
de Daps

Repositarmy

i enio

Figura 7. Arquitectura de integracion tecnologica de Eerschberg
Fuente: (Kerschberg, 1., 2001)
2.2.5 La orientacion al contribuyente
La orientacion al contribuyente es un proceso integrado cuyos elementos son:
el organismo técnico especializado, los orientadores, las habilidades blandas, los
contribuyentes y la tecnologia. Segun Kloter & Andreasen (1996) la orientacion al

cliente es “el conjunto de acciones de la empresa dirigidas a identificar las
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percepciones, las necesidades y los deseos de los clientes y a satisfacerlos a través
del diseno de ofertas competitivas viables”. La orientacion al cliente o
contribuyente requiere predisposicion, empatia, sensibilidad, compromiso de parte
de todas las organizaciones, implica también el conocimiento de las caracteristicas
de los clientes o contribuyentes: tipo de cliente o contribuyente, necesidades,
expectativas y percepcion; para satisfacer sus necesidades y expectativas.

En la orientacion al contribuyente tiene gran importancia el uso de la
tecnologia de orientacion y comunicacion que permite agilizar este proceso y la
precision de la informacion. Hay que recalcar que todas las bondades de la
tecnologia de la informacidn y comunicaciones no serian posibles sin el recurso
humano que concreta su viabilidad para el avance de la misma y es ella la que

tiene que adaptarse al recurso humano.

2.2.6 Proceso de orientacion al contribuyente
El proceso principal en la entidad es la orientacion al contribuyente, donde se
requiere de respuestas inmediatas, revision de fuentes de informacion internas y
externas, realizar consultas al experto en el tema para la no demora en el tiempo
de orientacion en la consulta. Las actividades del proceso son siete:
1) Consultar
El contribuyente genera la consulta desde las diferentes vias de atencion

pudiendo ser: presencial, telefénico o virtual.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

Identificar el tema de consulta

De acuerdo a la consulta generada por el contribuyente se identifica el
tema. Los temas podrian ser: ruc, tramites, gestion de deuda, normas,
fiscalizacion, devolucion, entre otros.

Usar de herramientas

El uso de herramientas se realiza con el fin de agilizar la absolucion de las
consultas. Estas herramientas son sistemas internos, formularios,
lineamientos internos, normas legales, entre otros.

Consultar a expertos en el tema

Si la consulta no es absuelta por el orientador utilizando las herramientas,
este anota la consulta y datos del contribuyente, para luego pasarla al
supervisor o en su defecto al experto. EI supervisor o el orientador brindan
la respuesta del tema motivo de consulta.

Ingresar al portal de la entidad

El contribuyente es quien ingresa al portal web de la entidad.

Buscar y seleccionar opciones

En el portal web de la entidad, el contribuyente realiza la bldsqueda y
selecciona la opcion que mejor coincida con la respuesta a su consulta.
Responder consulta

La respuesta a la consulta solicitada por el contribuyente es absuelta por la

entidad desde cualquiera de sus vias de atencion.
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2.3 El organismo técnico especializado
El organismo técnico especializado, en adelante OTE, al cual pertenece el

area de investigacion fue creado en 1998, se encuentra alineado al Ministerio de

Economia y Finanzas, tiene personeria juridica de derecho puablico, patrimonio

propio y autonomia funcional, técnica, econdmica, financiera, presupuestal y

administrativa.

El OTE tiene un area dedicada a la orientacion y servicio al contribuyente,
denominada call center, que se encarga de los procesos de orientacidn y atencién
al ciudadano, usuario aduanero y ciudadano, via telefonica y chat a nivel nacional.

Entre las principales funciones del call center, area donde se desarrolla el
presente estudio, tenemos:

— Orientar a los contribuyentes, usuarios aduaneros y ciudadanos sobre temas
tributarios y aduaneros a través del canal telefénico tomando en cuenta
normas y pronunciamientos vigentes y emitidos por el area juridica segun sea
el caso.

— Recibir, registrar y canalizar las quejas sugerencias que comuniquen los
administrados.

— Brindar asistencia y orientacion al contribuyente, usuario aduanero y/o
ciudadano sobre como usar los aplicativos informaticos, productos y servicios
virtuales que el OTE pone a disposicion para el cumplimiento de sus

obligaciones via telefénica y chat.
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2.3.1 Servicios que brinda el OTE

Los principales servicios que brinda el OTE a los administrados son:

Orientacion tributaria e informatica

A través del canal presencial y telefonico

Orientacion aduanera

Permite enviar consultas mediante un formulario electronico a traves del
portal institucional para ser atendidas y enviadas a través del correo
electronico del usuario.

Asistencia informatica en linea

Permite enviar la consulta informatica para ser atendida por medio del chat
informatico.

Orientacidon sobre declaraciones, pagos y tramites tributarios

Permite enviar consultas sobre declaraciones, pagos y temas tributarios para
ser atendidos por el chat tributario.

Informacion aduanera y tributaria, acceso a consultas, operaciones,
declaraciones y pagos

El portal institucional centraliza la informacion sobre temas tributarios y
aduaneros. Es el punto de enlace para los otros servicios virtuales.

Charlas virtuales, tips y videos, infografias y tutoriales, respuestas a
comentarios, y posts y tuits informativos usando las diferentes redes sociales
tales como facebook, youtube y twitter.

Informacion béasica para los ciudadanos que se inician en actividades de

negocio.
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Se accede por medio de micro sitio del portal institucional denominado
emprender.

— Informacion sobre emision, uso y sistemas relativos a comprobantes de
pago electronicos.
Se accede por medio de micro sitio del portal institucional denominado
comprobantes de pago electrénicos.

— Inscripcion 'y difusion virtual sobre charlas tributarias gratuitas
programadas a nivel nacional.
Se accede por medio de micro sitio del portal institucional denominado

charlas.

2.3.2 Descripcion del proceso orientacion de consultas

El proceso de orientacidn de consultas se realiza de la siguiente manera:

El orientador recibe la consulta del contribuyente a través de uno de los
diferentes canales de atencion. Primero, se procede a identificar el tema (ruc,
tributos, obligaciones de los contribuyentes, etc.) con el fin de realizar la
busqueda en las preguntas frecuentes y/o consultas respondidas. Ademas, busca
otras fuentes como: normas legales, procedimientos y, folletos o boletines. De
encontrar la respuesta, el orientador emite la solucion al contribuyente. En caso
de no obtener informacion de las fuentes examinadas, corrobora si la pregunta esta
pendiente de respuesta. Si la pregunta no cuenta con respuesta, el orientador debe
buscar si existe una consulta previa que guarde relacion con la que se desea
registrar, de lo contrario envia un correo al experto para que proceda a

responderla.
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Ahora bien, si es una pregunta nueva, la consulta y los datos del
contribuyente es registrado por el orientador y, luego dicha consulta es enviada al
administrador orientador para que sea revisada; durante la revision la consulta
puede ser reformulada si esta mal enfocada, o eliminada en caso de existir una
duplicidad. Posteriormente, el administrador orientador deriva la consulta al
administrador de temas para que se verifique la clasificacion del tema de la
consulta (RUC, IGV, impuesto a la renta, etc.), de no estar correcta la
clasificacion, el administrador de temas modifica la clasificacion del tema;
asimismo, de existir una consulta previa con el mismo tenor, la consulta se
rechaza y se envia una alerta. Una vez que todo esté conforme, el administrador
de temas asigna la consulta a un experto para que la evalle y registre la respuesta,
adjuntando sustentos como paginas webs y/o infografias. EI experto tiene la
facultad de calificar la consulta formulada, valorando el conocimiento del tema
del orientador como: basico intermedio y avanzado. Registrada la respuesta, el
experto lo remite al publicador para que la revise. Si esta todo conforme procede
a publicarla en la intranet y envia una alerta al orientador para que emita la
respuesta al contribuyente. Caso contrario, lo envia al experto para que elabore
nuevamente la respuesta. Posteriormente, el publicador evaluara si se publica en

el portal.
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Figura &. Procaso de formulacion v atancion ds consultas del contribuveants
Fuents: Elaboracion propia
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2.4 Metodologia del disefio de software

2.4.1 Modelo de gestion del conocimiento

En la propuesta se detallo las caracteristicas y pasos para realizar la
implementacion del disefio del software de gestion del conocimiento de
manera dinamica con entorno de trabajo colaborativo que se fundamenta en el
modelo de creacion de conocimiento de Nonaka - Takeuchi.

La metodologia se dividido en: recopilar la informacion tacita,
tratamiento y conversion de la informacién técita, difusion de informacion y

recepcion de informacion.

— Recopilar la informacion tacita

El recopilar la informacién tacita tuvo importancia critica, al momento de
la extraccion el conocimiento. Para asegurar una adecuada estructuracion del
proceso se trabajo con los conocimientos y habilidades explicitas. El
conocimiento en esta propuesta se caracterizd por ser: identificable y
valorable, accesible, capturable y desarrollable.

Para estructurar el conocimiento se requiri6 de una minuciosa
comunicacion con los colaboradores del call center. Por tal motivo, se
solicitd a los trabajadores mediante entrevistas que expliquen acerca del
conocimiento de su especializacion y que comenten como se relacionan con
otros actores. Asimismo, se les plante6 que capitalicen sus experiencias en la
organizacion, sus metas personales y profesionales. Por ultimo, se les pidio

que detallen las actividades que realizan en el trabajo.
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Para recopilar la informacion se utiliz6 un formato de mapa de

conocimiento matricial. La tabla 4 muestra los campos de ese formato.

Tabla 4

+_-‘~&;rpa de conocimiento matricial

Proceso

Responsable
conocimiento ?
Tipo de
rutinario?
Medios de

£0uné conocimiento
&% necesario?
¢ Quién posee el
conocimiento
Doude estid el
congcimiento?
CcoONGCImIento
(Tdcite o explicito)
SEx habitual o
transmision del

ZOuién necesitn el

conocimicnto

Fuente: Elaboracion propia

— Tratamiento y conversion de la informacion tacita

Para el tratamiento y conversion de la informacion tacita, primero esta se
evalud vy se filtro, luego se convirtié a un formato accesible y se catalog6
tomando en cuenta su finalidad en las siguientes categorias: casos

importantes, lecciones aprendidas y preguntas frecuentes.

Los conocimientos recopilados en la fase anterior se analizaron y se
cuantificaron cuantos poseen este conocimiento. Por lo expuesto, se
identificaron a los colaboradores lideres del conocimiento en la entidad y en
un proceso determinado, también fue priorizado el conocimiento que no

posee la entidad.
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Tabla 3

Formato de dominio y priorizacion del conocimiento

. Promedio de nivel
Conocimiento | Experto en el . . Brecha de . .

. . . de conocimiento .. Prioridad
necesario conocimiento actaal conocimiento

Fuente: Elaboracion propia

— Difusién de la informacion

La informacion luego de ser extraida y catalogada, fue difundida a todos
los colaboradores del call center.

Por tal motivo, se propuso tener una base de datos o repositorio en una
intranet que haga posible el acceso a la informacion entre los colaboradores,
se desarrollé un perfil para cada integrante con sus respectivos modulos con
acceso a consultas, generalidades, e informacion que fue recopilada

anteriormente.

— Recepcion de la informacién

Finalmente, los colaboradores del call center estimaron el grado de uso
de la informacion importante que se encontro en la propuesta de disefio de
software de gestion del conocimiento. En la evaluacion de este disefio se
planted el uso de los foros de discusion, para medir el impacto de la
propuesta, utilizando un cuestionario con escala Likert del 1 al 5, con el
objetivo de medir la eficiencia del disefio de la propuesta de software, de
manera objetiva, teniendo en consideracion los componentes, es decir las tres

dimensiones propuestas: creacion de conocimiento tacito y explicito,
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desarrollo de las capacidades del talento humano y optimizacién de la

implementacion de estrategias de orientacion. Ver Anexo 4.

Recopilacion Tratamientoy
dela conversion de

informacion la informacicn
tacita tacita

N A\

Difusic Recepcion
eficiente dela eficiente de la
informacion. informacion.

Figura? Modelo de gestion de conocimiente v 1z gestion de orientacion 2l contribuyents
Fuente: Elsboracion propia

Construccién de indicadores
El alcance de los resultados para este disefio dependi6 en gran medida
del nivel correlacional que surgié de los siguientes elementos: recurso
humano, organizacién, tecnologia, procesos y contenidos. Por lo
expuesto esto gird en torno a tres conceptos: capital humano, estructural

y relacional.
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El uso del modelo permitio la identificacion y estructuracion de los
conocimientos de forma relacionada. Las capacidades, habilidades y
talento del capital humano con los conocimientos propios del call center
permiten realizar sus procesos organizativos (capital estructural). Los
resultados de estas relaciones, segun el modelo intelect (Euroforum,

1998), se muestra a continuacion:

N
CAPITAL HUMANom CAPITALESTRUCTURAL

T compasicidn delpersanal. Culturay estratesia de Iz
Farmacian profesional organizacion.
R Experiencia Estructura de 13 organizacion
E Liderazge Tecnologia de procesa
5 Trabajo en equipo Procesosde cptacon del
Satisfaccidn del i conocu:memo -
E & Mecanismas de transmisiony
N o EiEs comunicacion
% Compramiso Tecnalogias de informasian
T
[
X
Mejorasy Procesos de
F competencias innovacién
u Capacidad de
U - .
R S
o

Figura 10. Capital humano v astructural parala orisntacion al contribuyenta
Fuente: Elabomcitnpropia
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Tabla 6: Indicadoras del capital humano v estructural para la gestion dz orisntacion al contribuyente

Componente Variables Indicadores
Capital Humana Composicion parsonal Edad mediad= los orisntadoras, administradoras v axpartos
Porcentaje de personas da servicios de orisntacion sobre el total de unidad
Formacion profasional Mival de graduacion academica
Experisncia Mumero de afios en la profasion
Liderazeo Evaluacion de habilidades da liderazen
Trabajo en equipo Tizmpo de dadicacion dal trabajo an equipo sobre 2l trabajo total
Satisfaccion dal parsonal Mival de satisfaccion dzlos orisntadores, administradores v expeartos.
Competencia Evaluacion da desempario
Ewaluacion dz habilidadas
Capacidad para resolver problamas
Compromiso Mumero de iniciativas da mejoraa los procesos que atisnde
Mumearo de anto capacitacion al afio
Capreal Estructural Cultura v estratepia de la organizacion Evolucion dalos valoras culturalas

Estructura da ls organizacion

Teenologia de procaso
Procasos de captacion dal conocimisnto

Mecanismos da transmision ¥ comunicacion

Tecnologia da informacion

Procesos de innovacion

Disposicion de informacion intagra, oportuna v confiable parala toma de decisionss
Mivel de identidad con los valores da la organizacion

Mival de aceptacion de una culturs abisrts v promocion del aprendizajs

Murmero de ernpleados an la unidad d= orisntacion

Basponde dz forma diracta v sincera la jefatura alos trabajadoras.

Eficaciadal proceso.

Utilizacion de mecanismos para captar conocimisnto

Eacsultado dzluso dz los mecanismos

Dizponer dz informacion integra, oportuna v confiable parala toma de dacisiones en 2l ambito
institucional

Clima de comunicacion v retroalimantacion

Disminucion da cuellos da botella significativos en los procasos de trabajo.

Sa transmite 2l conocimisnto de una generacion de emplsados a otra.

Facilidad d= acceso g las TIC

Fracuesncia ds utilizacion ds intranst = intarnet

Existen bases dz datos utilzs sobre habilidadas

Camparias deidzsas porafio

Cantidad de ideas

Introducs regularments mejora en los procesos

Fuants: Elaboracion propia
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2.4.2 Modelo de integracion tecnologica

El “enfoque tecnoldgico reconoce la heterogeneidad de las fuentes de
informacion que alimentan el conocimiento” Kerschberg (2000), este modelo
se alinea al modelo de Nonaka — Takeuchi, la division de las capas se integra
de tal manera que logran una comunicacién optima y dinamismo entre todos
los componentes al gestionar el conocimiento. Las capas que identifican este

modelo son: fuentes de informacidn, gestion del conocimiento y presentacion.

Comunicacidn,
colaboracion y

comparticién

Trabajador Trabajador

Presantacidn

Gestidn del
ConBCimient

[Froceses de Gestian del conocimiento

I denbficacidn

A.:Fqursln:-dn] [Eatructurmdn ] [r““’{”"'“““""j

[I’run: ferencia I[.ﬁ.lrrmfnammn:u.-u;n] [Hedn:lﬁr- [Prt-stﬂlant-nl

=
e Folletos,
electron Formular
ico il
boletines

Figura 11, Wodalo daintssracion tammoelogica
Fuenta: Elahoracion propia

|Fuente de Informacidn
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2.5 Propuesta de software de gestion del conocimiento

La propuesta se dividié en dos. El primero, es el modelo de capas que se
orientd a estructurar en capas los componentes y describié funcionalidades vy, el
segundo, un modelo informatico para el andlisis y la automatizacion del sistema

que se propone.

2.5.1 Modelo de capas
Esta fase se orientd a disefiar un modelo capaz de poseer un
conocimiento tacito y convertirlo en un conocimiento explicito. Convertido el
conocimiento, se almacend para estar disponible y ser utilizado por los
trabajadores que interactuan en la gestion de orientacion del contribuyente.
El modelo elaborado responde a los siguientes fundamentos de estudio:
— Se requiere una concordancia entre los colaboradores que generan la
informacion y la gestion segura del conocimiento
— Es necesario un soporte tecnolégico para la gestion del conocimiento en
donde los colaboradores almacenen y administren conocimiento.

— El proceso de mejora continua de la gestion del conocimiento

Este modelo se sustentd principalmente en la interrelacion entre las
capas, lo cual ha permitido la generacion, uso y mantenimiento del
conocimiento. Se destaca también en este modelo el uso de las TIC y la

variedad de las fuentes de informacion.
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Figura I2. Modelo de capaspara el sistema de gestion de conocimiento de orientacion al contribuyente
Fuente: Elaboracion propia

El presente modelo consta de las siguientes capas:
— Capa fuente de informacion
Se form6 un equipo multidisciplinar integrado por expertos en la
gestion de orientacion al contribuyente. Los roles en este proceso fueron:

1. Orientador: Colaborador del call center del area que se encarga de
orientar, buscando consultas y/o preguntas frecuentes, asi como
registrar las consultas en caso de no conocer la respuesta.

2. Administrador Orientador: Jefe del call center u colaborador
autorizado por la jefatura. Se encarga de verificar las consultas, asi
como buscar si existen consultas parecidas para poder modificarlas o

eliminarlas.
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3. Administrador de temas: Colaboradores del call center autorizados por

la gerencia. Revisa si la clasificacion del tema de la consulta es el
adecuado, teniendo la opcion de modificarlo o eliminarlo, asi como
anular la consulta, en caso de que exista una consulta similar. De estar
conforme, envia la consulta al experto.

Experto: Colaboradores o supervisores del call center, quiénes evalGan
las consultas y emiten una respuesta, registrandola e indicando el
sustento de ser necesario. Ademas, evallan la consulta realizada por el
orientador.

Publicador: Supervisores del call center autorizados por la jefatura.
Publica las respuestas aprobadas por el experto. De considerar, que la
respuesta necesita de una aclaracion, lo observa para que sea
subsanada por el experto.

Administrador del sistema: Jefe del call center, cuyo rol es administrar
los perfiles del sistema, el flujo de la informacion y las clasificaciones

de los temas.

Capa gestion del conocimiento

Se centralizé propiamente en los procesos de gestion del conocimiento,

que hizo posible transformar el conocimiento tacito en conocimiento
explicito por medio de la interrelacion con el equipo multidisciplinar, para
guardar dicho conocimiento en una base de datos, y entregarlo a la capa de

presentacion. Se dividio en cuatro actividades:
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1. Adquisicion del conocimiento: se capturdé la informacion tacita
trabajada por el equipo multidisciplinar y se incluy6 informacion
desde las fuentes explicitas de informacién. Se automatizo y finalizo
cuando la informacion se convierte en explicita.

2. Socializacion: el proposito fue socializar la informacion explicita para
difundirla con los colaboradores en un ambiente de trabajo
colaborativo y que a partir de la informacion difundida se cree nuevo
conocimiento.

3. Estructurar el conocimiento: el conocimiento compartido se almacena
en una base de datos, esta actividad es mecanizada.

4. Actualizacion: actividad gue tuvo como finalidad la evaluacién de los
resultados obtenidos en la implementacion de la orientacion al
contribuyente con el fin de retroalimentar al proceso. Se elaboraron
encuestas para rescatar indicadores de gestion y asi efectuar un

seguimiento, evaluacion y andlisis del proceso.

— Capa presentacion del conocimiento

Es el sistema informatico que hizo posible la transformacion del
conocimiento implicito en conocimiento explicito; la entrega del
conocimiento almacenado, la capacidad y la experiencia del equipo
multidisciplinar almacenado en la base de datos para crear, tener acceso,
almacenar y transferir el conocimiento en el call center. Es el

administrador del sistema quien posee el apoyo necesario al momento de
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disefiar el proceso de formulacion y atencion de consultas para guiar al

contribuyente.

Lo significativo en esta actividad fue hacer que el conocimiento se use
y no se pierda tiempo en crear conocimiento existente. La utilizacion del
conocimiento permitio que la formulacién y atencién de consultas se
produzcan con un nivel de calidad que permitié una éptima orientacion al

contribuyente.

2.5.2 Modelo informético

La segunda fase estuvo orientada al disefio informatico del sistema, que
tomo6 como referencia el modelo de capas Yy asi se descubrio las necesidades y
servicios que el sistema debe proveer a sus usuarios. Esta segunda fase
finaliz6 con la elaboracién del disefio del flujo de procesos, de los
requerimientos que se definieron para el sistema y el disefio de pantallas
respectivo.

Esta fase consto de las siguientes etapas:

2.5.2.1 Etapa 1. Requerimientos del sistema
Se describieron los requerimientos que debe proporcionar el sistema a
sus usuarios y fueron los siguientes:
— Creacion de diferentes tipos de usuarios, tales como orientador,
administrador orientador, administrador de temas, experto, publicador y

administrador de médulo.
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Autentificacion del ingreso de usuarios con sus perfiles.

Mantener la solicitud de informacién en las distintas consultas que se
registren en el sistema.

Ingreso y administracion de la informacion de los diversos usuarios para
el disefio de la formulacion y atencién de las consultas.

Permitir que los integrantes del equipo trabajen de manera colaborativa
multidisciplinar y de esa manera socializar el conocimiento.

Elaboracion y realizacién de encuestas, generar indicadores para la
evaluacion del disefio del proceso de la formulacion y atencion de las
consultas para la aprobacion del sistema por los usuarios.

Entregar una estructura para la clasificacion de las consultas con la
finalidad de mantener un orden en cuanto al desarrollo de las preguntas
y el repositorio de preguntas frecuentes.

Contener un estado de consultas para conocer la situacion en que queda

un registro en cualquier etapa del proceso de atencion.

2.5.2.2 Etapa 2. Analisis del sistema

En el analisis del sistema se realizaron las actividades siguientes:

1. Clasificacion de consultas - estructura

Las consultas se clasificaron de acuerdo a la siguiente estructura:

Titulo
Temas
Capitulos

Subcapitulos
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Esta estructura permitié establecer un orden respecto a la ubicacion y
desarrollo de las consultas; asi como al archivo en el repositorio de preguntas
frecuentes. De esta manera, el usuario administrador del sistema se encarga de
crear, modificar o eliminar la estructura de la clasificacion de consultas.
Mientras que el administrador de temas es el responsable de crear, modificar o

eliminar capitulos y subcapitulos del tema.

-

* Nivel macro de agrupacion

=l Temas

* Proporciona un nivel de agrupacion de gestion

* Proporciona un nivel de agrupacion especifico para cada
tema

Subcapitulo

* Responde al nivel mas bajo de la clasificacion

Figura I3, Clasificacion del contenido
Fuente: Elaboracion propia



Tabla 7

Contenido de la clasificacicn en la orientacicn al confribiuyenie

Titulo Tema Capitulo Subcapitulo

RUC- personas Inscripeion al RUC

Muodificacion datos RUC

Baja de RUC

Tramites virtuales

Obligaciones RUC Feactivacion del N° RUC

RUC-empresas Inscripeion al RUC

Muodificacion datos RUC

Baja de RUC

Reactivacidn del Mo RUC

Declaracidn v pagos — Declara facil — personas

Personas Declaraciones informativas — personas

Formularios v formatos de declaracion

Numero de pago — personas

Pago electronico — personas

Pago en red bancaria — personas

Obligaciones Declaracidn v pagos Declaracion y pagos - Declara facil — empresas

Smpresas Declaraciones informativas — empresas

Formularios v formatos de declaracion

Numero de pago — empresas

Pago electronico — empresas

Pago en red bancaria — empresas

Infracciones v sanciones vinculadas con la declaracion v
pago
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Obligaciones

Registro de trabajadores

Registro individual de trabajadores

Registro de pensionistas

Registro PFL

Registro personal terceros

Carga masiva de trabajadores

Modificacion v baja de trabajadores

Reingreso de trabajadores

Registro de
derachohabientes

Alta

Modificacion v baja

Carga masiva de derechohabientes

) o Plame - Empleador
Planilla electromica

Identificacion del empleador

Mantenimiento de conceptos

Plame-Declaraciones
juradas

Detalle declaracion trabajadores

Detalle declaracion pensionistas

Detalle declaracion PFL

Detalle declaracion personal terceros

Detalle declaracion 4ta categoria

Determinacion de la deuda

Declaraciones registradas

Declaraciones generadas

Plame -Reportes utilitarios

Importar archivo personalizado

Mantenimiento de periodos

Tributos

ESSALUD

Acmalizacion de cuenta individual

Actualizacidn detalle de acreditacion

Contribuciones v/o

aportaciones ONP

Actualizacidn de cuenta individual

SIS

Acreditacion SIS emprendedor
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Regimenes y otros

Deetracciones

Régimen de detracciones
del IGV

Pagos electronicos

Consultas de detracciones

Solicitud de liberacion de fondos

CCI

Ingreso como recaudacion

Solicttud de reimputacion

Procedimientos y
tramites

Operaciones en linea

Clave SOL

Fequisitos de obtencidon de clave SOL

Tramites v transacciones con la clave

Cambio de usuario

Creacion de usuarios secundarios

Notificaciones v avisos electronico

Fecuperacidn de laclave SOL

(Generacion de nusvo usuario

Procedimientos y
trimites

Fraccionamiento especial de
deudas

Extincion de deudas menores a 3950

Fraccionamiento especial de deudas tributarias

Fraccionamiento v'o

Fraccionamiento, aplazamiento

aplazamiento v
refinanciamiento de
dendas

Solicttud de aplazamiento

Cuota de acogimiento

Deudas que se pueden fraccionar

Plazos, interes v cuota de fraccionamiento

(Garantias

Eefinanciamiento

Fequisito para acceso

Plazos, interes v cuota de refinanciamiento

(Garantias

Fuente: Elaboracion propia

75



2. Definicion del estado de la consulta — interaccion entre usuarios
El estado se materializd mediante un indicador que sefial6 la condicion
actual de la consulta, permitiendo al siguiente usuario realizar la accion

respectiva hasta la publicacion.

Tabla &

Estados de la consulta

Usuanro emisor Estado dela consulta Usuano receptor
Omentador FOEMULADA Administrador onentador
. . DERIVADA Administrador de temas
Administrador ofentador ANULADA Orienta dor
. FECHAZADA Omentador
Adrministrader de temas ASIGNADA Experto
Experto PEOYECTADA Publicador
) OBSEREVADA Experto
Publicador RESPONDIDA Orientador
Administrador de temas DESPFUBLICADA

Fuente: Elzboracion propia

3. Definicidn de perfiles

Los perfiles fueron asignados de acuerdo a las funciones que desempefian
los diferentes usuarios:
— Orientador
Perfil que otorga al usuario, el acceso a cuatro opciones: buscar consultas y/o
preguntas frecuentes, registrar consulta, mis consultas y novedades.
Los usuarios que cuenten con este perfil podran acceder a todas las consultas
y preguntas frecuentes almacenadas en el sistema, a través del panel buscar
consultas y/o preguntas frecuentes. Este perfil permite el acceso a la opcién
registrar consulta a fin de formular una consulta sobre un tema especifico, de
acuerdo a las funciones que cumplan en su unidad organizacional. A fin de

evitar la multiplicidad de una misma consulta el orientador contara con la
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opcion de suscribirse a una consulta. Recibird una alerta en su correo
institucional cuando la consulta que formulé o que se suscribié cuente con
una respuesta publicada.

— Administrador orientador

Perfil que otorga al usuario acceso a tres opciones: consultorio, buscar
consultas y/o preguntas frecuentes y novedades. Revisa, aprueba o anula las
consultas formuladas por los orientadores sobre temas propios del negocio, de
acuerdo a las funciones que cumpla en su unidad organizacional. Este perfil le
permite suscribirse a una consulta formulada por otro usuario. Recibe una
alerta en su correo institucional cuando el consultorio tenga una nueva
consulta de un orientador.

— Administrador de temas

Perfil que otorga al usuario acceso a cuatro opciones: consultorio, buscar
consultas y/o preguntas frecuentes, mantenimiento de consultas Yy/o
preguntas frecuentes y administrar. Este usuario analiza las consultas que
recibe de administrador orientador, con la finalidad de evaluar si la misma
cuenta 0 no con respuesta, o si corresponde ser asignada a través del médulo.
Si cuenta con respuesta, o si la misma se encuentra pendiente de evaluacion,
devolveré la consulta directamente al orientador sefialandole la respuesta que
ya se encuentra publicada o en evaluacion; si el tema no es de indole al rubro
de la entidad no corresponde ser atendido a través del sistema, devolvera la
misma indicando el motivo; finalmente, en caso corresponda ser atendida a

través del sistema, la asignara a uno de los expertos, segun especialidad del
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tema. Efectda la depuracion de consultas y respuestas, con la finalidad de
eliminar aquellas que perdieron vigencia, en caso se requiera actualizar una
consulta utilizara la opcién mantenimiento de consultas y/o preguntas
frecuentes. Genera o modifica capitulos y subcapitulos de los temas que se
consultan y de la informacion de preguntas frecuentes que se registren.
Recibe una alerta en su correo institucional cuando el consultorio tenga una
nueva consulta del administrador orientador. Para asegurar este perfil al
usuario la gerencia previamente autoriza mediante correo electrénico. El jefe
inmediato superior del usuario solicita la asignacion del perfil con la
autorizacion al administrador del sistema.

— Experto

Este perfil permite al usuario el acceso a dos opciones: consultorio, buscar
consultas y/o preguntas frecuentes. El experto es el usuario especializado que
se encarga de responder las consultas derivadas por el administrador de
temas. Podran ser incorporados como expertos, los profesionales de otras
areas cuya participacion sea previamente autorizada por la gerencia. Este
usuario respondera directamente aquellas consultas respecto de los temas de
su competencia. En el caso de temas especializados o de complejidad, el
experto coordinara con la jefatura, la derivacion de la consulta a las unidades
competentes, a fin de obtener y brindar la respuesta correcta al usuario
orientador. En estos casos, la respuesta a la consulta sera absuelta una vez que

dicha unidad emita su pronunciamiento. Recibira alertas a su correo
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institucional cuando una nueva consulta le sea asignada por el administrador
de temas.

— Publicador

Perfil que permite al usuario acceder a dos opciones: consultorio, buscar
consultas y/o preguntas frecuentes. Este usuario se encarga de publicar las
respuestas de consultas proyectadas por los expertos que hayan sido
previamente revisadas por él; en caso de aprobacion procede su publicacion,
de lo contrario, si considera que requiere alguna precision y/o aclaraciéon de
fondo o de forma la observara procediendo a devolver la misma al experto.
Responsable de seleccionar las respuestas de las consultas y/o preguntas
frecuentes que deben ser publicadas en la intranet o en el portal. EI publicador
no puede modificar la respuesta del experto, por ello debe devolver la
respuesta proyectada al mismo para su correccion. Recibe alertas a su correo
institucional, cuando una respuesta derivada por un experto ha llegado a su
bandeja.

— Administrador del sistema

Cuenta con cinco opciones: mantenimiento de consultas, procesos, reportes,
administrar y asignar temas. El usuario de este perfil es el jefe del area. Es el
responsable de realizar el alta, baja o modificar el perfil de los usuarios del
sistema. Se encarga de asignar los temas a los usuarios responsables del flujo
de informacion (administrador de temas, experto y publicador). Puede crear,
modificar o eliminar titulos, temas, capitulos y subcapitulos. Este usuario

tiene acceso a todos los reportes, de gestion que proporciona el modulo. El
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administrador del sistema coordinard los procesos de actualizaciéon de las

consultas e importacion de las preguntas frecuentes al sistema, con la

finalidad de mantener el orden en cuanto a los procesos antes mencionados.

Tabla ©

Informacidn a registrarse por perfil

Perfil Informacion a registrar
Categoria
Timlo
Tema
Orientador /
Administrador gg;iﬁie uesta
Orientador P

Posible base legal
De corresponder, plazo de atencidn
debidamente sustentado.

Administrador de
temas

Titulo

Tema

Capitulo
Subcapitulo
Consulta

Palabra clave
Consultas asociadas

Experto

Respuesta

Base legal

Archivos adjuntos (de corresponder)
Preguntas asociadas

Clasificacion de la consulta

Publicador

Segmento (personas, empresas)
Lo recomendado
Publicable en el portal

Fuente: Elsboracion propia
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2.5.2.3 Etapa 3. Disefio del flujo de proceso formulacion y atencion de

consultas
=
g
o 2| (W@ =
‘E [ Ernitir consulta
a w
-
3
£
=
-
=
=]
w
K
“ -
= E Emitir
a F Respuesta
c =]
13 Gestionar
@ Crientacion al
-] Contribuyente
E
-0
o
=
]
< |3
3 Publicar
E Respuesta &n

el Sistema

Figura /4. Formulacion y atencion de consultas al contribuyente
Fuente: Elaboracion propia
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Administrador de Temas
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=

E Registrar
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s 2 en Bibliotec

& | &
o Consultar
b Bibliotica
]
o]

Figura 18. Estructurar bibliotaca d2 consultas
Fuents: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura I8 Generar blog
Fuente: Elaboracion propia
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2.5.2.3.1 Definicion de actividades del proceso formulacion y
atencion de consultas

El proceso de formulacion y atencion de consultas tuvo un conjunto
de actividades a realizar y fueron los siguientes:

a. Brindar respuesta a consulta
Esta actividad permite dar respuesta a las consultas respecto a temas
tributarios relacionadas con la obligacion del contribuyente.

b. Coordinar consulta
Actividad que implica desde el ingreso de nuevas consultas por parte
del orientador para su atencion. Asimismo, visualizar las consultas ya
respondidas y las pendientes de atencion, asi como también las
preguntas frecuentes relevadas de los diferentes canales de atencion,
segun clasificacion definida hasta la absolucién de la consulta.

c. Realizar consulta
Actividad que permite al orientador formular consultas que seran
absueltas y registradas por el experto.

d. Suscribirse a una consulta
Actividad mediante la cual el usuario solicita se le replique respuesta
que proyectara el experto a una consulta pendiente de atencion.

e. Registrar respuesta de consulta
Actividad para emitir y registrar una respuesta ante una consulta por
parte del experto, adjuntar un archivo complementario y calificar el

nivel de consulta.
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f. Publicacion de respuesta
Actividad mediante el cual se verifica la respuesta para publicar en el
portal del organismo técnico especializado.

g. Definicion de estructura y usuarios
Permite crear un usuario para el uso del sistema; asi como los estados
de las consultas y la estructura de conocimiento.

h. Obtener conocimiento
Adquirir el conocimiento mediante el ingreso a la informacion. La
adquisicion se puede dar a través de la biblioteca de consulta, foro y

blogs para la retroalimentacion.
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2.5.2.3.2 Relaciones de tablas

TITULO DE CONOCMIENTD CONSULTA
1 14 TRuls L T 14 Cortunn L
Hembae_Thulo Descripoitn, Consults
= UHuacia_registio Deseriptibn_potible_ipta
Y Fecha_registio TEMA DE CONOCIMIENTD Descriptibn_ posible_Batelegal
T i :;n;ammwa
Mombre _Tema __—_—\__2 1 .
= EUSTIO, FEQHENS - C:: "
¥ it v
gl B susCaphus
Estaco
CAPITULD DE CONOCIMENTO PRRzc it Memciin
Sulronbir 3 una coruita
' i
I:c‘:“:uﬁ " 2 Usaario_registre
um e !‘:‘ “ Usuario_modificadar
F::.m‘":' " Fecha de Modificacion
regi
e SUBCAPTULO D€ CONOCIMENTO Obsemadonts de Admin Tema
V i Submapitaie :::';m:" RESPUESTA DE CONSULTA
Nombre,_ Subeapituls T 14 Bespuedta
USUARID -
Uruatia_regaing Consulty
T 1 tusein Fetha,_regitie Descrip Rpta
Hombre_Usuario Duescrip_Bace_Legal
Apelide Uruaio Oibsenmcionss
Tips, Usuatio: Cod_Pregunitas Asodadas
- \ B Adthive adjurts
Pasowetd = Uswsanio_registro
Is_Adtive ESTADO Fiecha_Rpts
:;:::c.man 1 id Estado Calificacion Consults
Nomkse_Estado Estace
Usustio_Registre
Fecha_Registro
Figura 19. Relacion detablas de formulacion de consultas v respuestas
Fuente: Elaboracion propia
TITULG DE COMOCIMIENTO BIBLIOTECA DE COMNOCIMENTO
T ig Tl E T id_Consomients
} S \\\_\ Deripaiden_conocimienin
Usuasio_registre = Thule SUBCAPITULD DE COMOCIMIENTE
Fecha_regisire -] Tema i
oo T 1 Subeapiuts
OMOC o -_,_’—f"‘"_ Nombre_Subcapdul
TEMA DE CONDIIMENTO Subcapdulo o = e
3 Usuario_registro. v et
T 1o Tema P — Fecha_fegitic
Horbee Tema CAPITULO DE CONOCIMENTO weha registio
\uaria_registro ¥ 1 Capibule
Fecha_regisire Hombre Capdulo
P Uriaani:_regisiro
Fedha_registro
CATEGORLA DE BLOG EMTRADAS DE ELOG
T 1a_Categonis L T 10, Entraca U
Nombee_categona LT
USWARIO) = Usuaeio registro Texto
1 U Ficha_iégiitie Fecha
Nomsee, Usuatio = b
Apeiiss_Uiuaria Usuario_regritio COMENTARIOS DE BLOG
Tipa_Usuario 1 1d, comentario
Lsename Comentang
Passwaed BESPUESTA FORD = Ausbor
Is_Active COMSULTA FORD ¥ 1a Fpta Fore Comea dutor
o
Is_Admin m ::ﬂsun:‘ , Facha eegitio
Fecha de Cresoda contults_Fore - spuesta_Foro Entrada
Usuario_regisirs
Usuaeio_regtro i, e
Fecha_regitne S

Figura 20. Relacion detablas de gestor de conocimiento

Fuente: Elaboracion propia
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2.5.2.3.3 Disefio de Pantallas

Ingreso al Sistema: Para ingresar al sistema, cada usuario debera

ingresar su usuario y clave correspondiente.

GESTOR DE CONOCIMIENTO, CONSULTAS Y RESPUESTAS

Username

Password

Solicitar nueva contrasena : ]

Iniciar Sesion

Figura 21. Disefio de pantalla inicio de sesion
Fuente: Elaboracion propia

Una vez autentificado, el usuario podra cambiar su contrasefia

Tipo de usuario

E:) orientador

Cambiar contrasefia 575 .
Opcidn para cambiar

contrasena

Figura 22. Disefio de pantalla de opcién de cambio de contrasefia
Fuente: Elaboracion propia

El sistema conto con los siguientes menus:
— Navegacion
— Consultorio

— Reportes
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— Mantenimiento

— Administrar

— Gestor de conocimiento

— Navegacion: Se encuentran las preguntas ya respondidas de
acuerdo a la clasificacion de consulta (titulo, tema, capitulo y
subcapitulo)
Permite realizar las busquedas de todas las preguntas,
formuladas por todos los usuarios y en cualquier estado;
también, permite la suscripcién a las preguntas de su interés que
aun esta pendientes de respuesta, mediante la opcién
suscribirme a pregunta. Una vez realizada la suscripcion,

cuando la pregunta sea respondida llegara una alerta a su correo

institucional avisandole que esta se respondio.

Gestor

Yy X Conocimiento
Preguntas Respondidas INTRANET
Buscar Preguntas

Preguntas Respondidas

Titulos

T —

MpUEsio a '@ Renta Comprobantes de Page

MPUSELO 3 38 Transaccenes Financieras - 1T Declaraciin y Page
mpuesto Temporal 3 los ACHvos Netos - ITAN nfracciones y Sanciones
rpuesto Geneal 3 as Ventas @ IPM 1t y Regisyos Vinouketiox s Asustns Tributaros

RUC

Figura 23. Disefio de pantalla preguntas respondidas 1
Fuente: Elaboracion propia
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(;c"(m

&mm INTRANET

Buscar Preguntas

Preguntas Respondidas

Titulo: Obligaciones de los Contribuyentes
Tema: RUC

CAPITULOS

¢Que es?

! Introduccion
12, Definicion

~Actividades &+ N

Figura 24. Disefio de pantalla preguntas respondidas 2
Fuente: Elaboracion propia

Gestor
* Administrar R
tas Re INTRANET
Buscar Preguntas

Proguntas Respondidas
“Titulo:  Obligaciones de los Contribuyentes
Tema: RUC
Capitulo: INTRODUCCION
SUBCAPITULOS PREGUNTAS

Pregunta fr Workflow 9

Pregunta fr Workflow 7 ¢\

Pregunta fr Workﬂow 6 \Qﬁ a2
9

Pregunta fr Workfl &

& Qué activic
| US &
ene l\'l\:g/g e ICy

A" ¢ .\"\\.

Ape?mmdas

Figura 25. Disefio de pantalla preguntas respondidas 3
Fuente: Elaboracion propia
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Gestor

" . =T = Conocimiento

Preguntas Respondidas

Buscar Preguntas

Preguntas Respondidas

Titulo: Obligaciones de los Contribuyentes
Tema: RUC

Capitulo:

Pregunta:
Que actividades estdn permitidas en el Nuevo RUS 7

Respuesta Final Experto:
Oficios y Profesionales

Base Legal Expertoc

Base

Proguntas Asociadas:

354 30

Archivos -

L t10ax, I docrd doc, M Mockup editar usuanos pdt

Fecha Respuesta:
2mprons

ndico de Capiulos

Figura 26. Disefio de pantalla preguntas respondidas 4
Fuente: Elaboracion propia
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Preguntas Respondidas
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Figura 27. Disefio de pantalla buscar preguntas
Fuente: Elaboracion propia
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— Consultorio: Se formula nuevas consultas, utilizando la opcion
registrar consultas. Asimismo, se visualiza el estado de todas las
consultas que ha formulado el propio usuario de acuerdo al tema y las
que se subscribe. También, se puede hacer blsquedas de acuerdo a los
filtros establecidos. Este menu permite que se ingrese al detalle de
cada consulta para su verificacion en el campo pregunta con el fin de
asignar la pregunta a un experto. Se cuenta con la opcién asignar
pregunta o rechazar pregunta, en caso de devolucion al usuario.
Ademas, se puede modificar la clasificacion de la pregunta en caso el
titulo y tema registrado por el orientador no corresponda con la opcion

grabar modificacion del tema.

Gestor

Navegacion EGHETIGT Reportes Mantenimiento Conoc'm'e"m"

Regstrar Consultas

Responder Consultas

RECISTRAR PREOUNTA

FILTROS DE BUSQUEDA

fecha de pregunta Plaro de Atencidn
Fecha Inicio Fecha Fin Fecha inicio Fecha Fin

Elesrgio, O9/01/2015 Cemplo 09/0172016 Bemolo, 09, C17201% Cieorcio, 09/01/2015

Figura 28. Disefio de pantalla registrar consultas 1
Fuente: Elaboracion propia
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Registrar Consultas
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Figura 29 Disefio depantallaregistrar consultas 2
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Dizefio de pantalla registrar consultas 3-filtros de biisqueda
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 37 Dizefio de pantalla registrar consultas 4-administrador de temas
Fuente: Elaboracion propia
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Ahora bien, se puede indicar si la pregunta es publicable en el portal,
asimismo, al ingresar al detalle de cada pregunta, se debe completar
los campos solicitados y se puede subir archivos adjuntos. Desde ahi,
también asigna la pregunta al usuario publicador, mediante la opcion
proyectar respuesta. Para aprobar la publicacion, solo debera usar la
opcidén publicar respuesta. En caso de tener observaciones de forma,
puede utilizar la opcién devolver a usuario experto indicando en el

campo observaciones publicador sus comentarios.

Dty g e o o e mhr e e re—

Figura 33. Dizefio de pantalla responder consultas 1-experto
Fuente: Elaboracionpropia
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Figura 34. Dizefio de pantalla responder consultas 2-publicador
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 35. Dizefio depantalla responder consultas 3-publicador
Fuente: Elaboracion propia
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— Reportes: En este panel se encontrara reportes para medir la respuesta
de los orientadores.

Gestor

Consulorio Mantenimiento Gl o

Calficacién del Orientador

Cantidad de Preguntas frecuentes
Duplicidad de Consultas
Respuestas Publicadas

Figura 36. Disefio depantalla reportes
Fuente: Elaboracion propia

— Mantenimiento de Preguntas: En este menu se puede buscar las

preguntas en las que se desea realizar las siguientes acciones:

Modificar la clasificacién de la pregunta

— Editar el texto de la pregunta

— Reasignar la pregunta a otro experto

— Despublicar (eliminar) una pregunta ya respondida o volver a
publicarla (solo aqui se ven las despublicadas)

— Maodificar las palabras clave o las preguntas asociadas

— Modificar el flag que indica si es publicable en el portal

— Ver el detalle del flujo de la pregunta.

97



RN (T ECTEETTI Mteecueie

Tt © —
kg s, i ko, iy S s muc

Sl P e - e i

e okl T b . ©oEmew wngE s . LEE S &

e ol s L= e
Porlos Wl b

B g S 0
Eangea s §aparis

B g ©

el | ke g, e g e g A P By L B T N e

s me s e b e Te—an

s gt ey dre e

premden

B g tera e L

ool Frmpardn dinms ol |

g o VD 227 W7 Sdaseennid

i i P mpardn divms sl T

B r g e e p ot

-
[ ]

——

e Tl 3wk B EEETE

i g R LTI Py P
LU TR SRR T Tl L b ks e
% - Carten Lo Ea e ol @ rigeee b

Figura 37 Disefio de pantalla mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia
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— Administrar: En este menu se puede crear y editar los temas,

capitulos, subcapitulos y estados.

Gestor

Conocimiento

Administar Titulo

Admenistrae Tema
Titulo Admenistar Capitulo
S Admenistrar SubCapituio
_ Admnistrae Estados
Filtros do Binqueda
Titulo Tema

Seleccionar

Tema Capitulo Subcapitulo > o Editar

08 ante Impuesto a 180772018 -

SUNAT  GaRenta Deimcén  iooonble  1131am VG 2t

180772018 -
1133 am

butos ante Impuesto 3
SUNAT 13 Rerta

Editar

Tramite Obigados

Figura 38 Disefio depantalla administrar
Fuente: Elaboracion propia

Gestor de conocimiento:

osion
Cosnad iimilinto

. BEBLIOTECA DE CONOCIMIENTO

FORD

s
l'_-,a:_oc

Figura 39 Dizefio de pantalla — gestor de conocimiento
- Fuente: Elaboracion propia
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Figura 40. Disefio de pantalla — gestor de conocimiento-foro
Fuente: Elaboracion propia
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2.6 Marco conceptual: Definicion de términos

a) Propuesta: Segun la RAE (2014) la palabra propuesta tiene origen en la

palabra lat. proposita, f. de propositus 'propuesto’.

b) Sistema:

Hurtado (2011), sefiala que: “un sistema es un conjunto de subsistemas
(sistemas mas pequefios) que intercambian energia con el fin de transformarla
(cumplir un objetivo)”.

Para Aracil (1996), un sistema es: “un conjunto de partes relacionadas,
interdependientes”  operativamente, del cual interesa  considerar
fundamentalmente su conducta global.

c) Software: Segun RAE (2014), “software es un conjunto de programas,
instrucciones y reglas informaticas que permiten ejecutar distintas tareas en
una computadora”.

d) Gestion: La Real Academia Espafiola (citado por Ramirez, 2010) define que la
palabra gestion significa, administrar. Es decir, hacer diligencias conducentes
al logro de unos objetivos. El termino gestion se asemeja mucho al término
gerencia y el de gestor al de gerente.

e) Conocimiento: Davenport, T. & Prusak. L. (2001), definen al conocimiento
como: “una mezcla de experiencia estructurada, valores, informacion
contextual e internalizacion experta que proporciona un marco para la
evaluacion e incorporacion experta de nuevas experiencias e informaciones. Se

origina y es aplicada en la mente de los conocedores. En las organizaciones con
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frecuencia no solo queda arraigado en documentos o bases de datos, sino
también en rutinas, procesos y normas institucionales” (p.61).

f) Gestor de Contenidos: “...Un CMS es un sistema de gestién de contenidos,
Content Management System. Empecemos por el final, lo del sistema: se trata
generalmente de un conjunto de herramientas, apoyado habitualmente por una
base de datos, y que consisten en una serie de programas en un servidor web, y,
opcionalmente, una serie de programas cliente que te permitan acceder
facilmente a esos programas en el servidor. Sigamos con lo de la gestion de
contenidos: desde el punto de vista del usuario del sistema, se trata de
gestionar, de forma uniforme, accesible, y comoda, un sitio web dinamico, con
actualizaciones periddicas, y sobre el que pueden trabajar una 0 mas personas,
cada una de las cuales tiene una funcion determinada; desde el punto de vista
del cliente, se trata de un sitio web dindmico, con apariencia e interfaz
uniforme, con un disefio centrado en el usuario, y que permite llevar a cabo
facilmente las tareas para las que ha sido disefiado. .....” (Merelo, 2005)

g) Gestion del Conocimiento:

Chiavenato (2009), indica que: “la administracion del conocimiento es la
creacion, identificacion, integracion, recuperacion, capacidad para compartir y
utilizacion del conocimiento dentro de la empresa. Se orienta a la creacién y a
la organizacion de flujos de informacién dentro y entre los distintos niveles
organizacionales a efecto de generar, incrementar, desarrollar y compartir el
conocimiento dentro de la organizacion, sobre todo para incentivar el

intercambio espontaneo del conocimiento entre las personas” (p.402).
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Gomes, Pérez y Curbello (2005), definen a la gestién del conocimiento como:
“el proceso sistemético que utiliza el conocimiento individual y colectivo de la
organizacion orientado a potenciar las competencias organizacionales y la
generacion de valor en pro de obtener ventajas competitivas sostenibles”
(p.41).

Nonaka y Takeuchi (1999), la gestion del conocimiento es: “la capacidad de
una compafiia para generar nuevos conocimientos, diseminarlas entre los
miembros de la organizacion y materializarlos en bienes, servicios y sistemas”
(p.1).

h) Software de gestion del conocimiento: Segun Mejia (2003), un software para
la GC es aquel que automatiza una o varias de las actividades que deben
realizarse para gestionar el conocimiento en una empresa u organizacion.

i) Optimizacién: Segun el portal electronico definiciones (2009), a nivel general,
la optimizacion puede realizarse en diversos ambitos, se recomienda al final del
proceso, pero siempre con el objetivo de mejorar el funcionamiento de algo o
el desarrollo de un proyecto a través del uso efectivo de los recursos.

j) Orientacion: Pérez y Merino (2012), el concepto de orientacion viene del
verbo orientar. Esta accion hace referencia a ubicar una persona o cosa en
cierta posicion, comunicarle aquello que no sabe y que pretende conocer, 0 a
guiarle hacia una posicion, ubicacion o sitio.

k) Contribuyente: El cddigo tributario (1999), indica que: “el contribuyente es
aquél que realiza, o respecto del cual se produce el hecho generador de la

obligacion tributaria”.
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I) Conocimiento tacito y explicito: Los autores Nonaka & Takeuchi (1999),
afirman que: “para trabajar con la teoria de creacién de conocimiento
organizacional, es preciso entender la naturaleza del conocimiento”. Para esto
hacen referencia a dos dimensiones del conocimiento: La ontoldgica y la
epistemoldgica. La dimensidn ontoldgica del conocimiento clasifica los niveles
de conocimiento en individual, grupal, organizacional e inter-organizacional,
de tal forma que vemos el impacto del flujo de conocimiento en las
organizaciones. La dimension epistemologica del conocimiento se refiere al
proceso de transferencia o comunicacion en funcion a la forma de conversion
del conocimiento entre el tacito y explicito.

a) Conocimiento tacito: Se encuentra en experiencia de cada persona.
Ejemplo de este conocimiento son las emociones, ideales y valores

b) Conocimiento explicito: Se transmite a través del lenguaje formal y se
comparte ya sea en forma de procedimientos, formulas y principios.
Fisicamente se encuentran en libros, imagenes, dispositivos de
almacenamiento de datos.

m) Habilidad: Calderén & Castafio (2005), lo define como: “la forma como se
operacionalizan los procesos mentales superiores, los cuales se manifiestan en
las diferentes formas de conocimiento acumulados, que permiten a su
poseedor desarrollar eficazmente diversas actividades para lograr crecimiento
de la productividad y mejoramiento econdmico; entendiendo por econémico

todas aquellas actividades que puedan crear ingresos o bienestar”.
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n) Desarrollo de habilidad: El desarrollo de la habilidad segiin Alvarez de Zayas

y Mendoza (1982), “se produce cuando se inicia el proceso de ejercitacion, o
sea, se comienza a usar la habilidad recién formada en la cantidad necesaria y
con una frecuencia adecuada, de modo que vaya haciéndose cada vez mas
facil producir o usar determinados conocimientos y se eliminen errores”.
A manera que se ejercitan las habilidades y se van repitiendo las operaciones,
se automatizan sus componentes, realizando estas operaciones con mayor
seguridad; se utiliza la conciencia cada vez menos, las operaciones
innecesarias desaparecen, se optimiza la precision y rapidez y finalmente se
logra el desarrollo.

0) Talento humano: Silva (2017), define al talento humano como capacidades
para desenvolverse ante determinada ocupacion sin que interfieran
estereotipos por género, etnia o discapacidad, generando asi valor agregado a
la empresa donde se encuentren e incidiendo de manera directa en el logro de
los objetivos de las mismas. Ademas, involucra la interaccion de las
habilidades del ser humano, sus caracteristicas innatas que garantiza su
participacién y bienestar cuando se insertan a un contexto laboral.

p) Gestor: Segin Nunes (2016), el gestor es alguien que pertenece a una
organizacion en particular y que es responsable de ejecutar las tareas
asignadas a la administracion. De acuerdo con el concepto clasico
desarrollado por Henry Fayol, el gestor puede ser definido por sus funciones
dentro de la organizacion: es la persona que se encarga de la interpretacion de

los objetivos propuestos por la organizacion y actian a través de la
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planificacion, de la organizacion, liderazgo o direccion y del control o
verificacion con el fin de alcanzar estos objetivos. Se puede concluir que el
gestor es alguien que desarrolla planes estratégicos y operativos que cree mas
eficaz en el logro de los objetivos organizacionales, concibe las estructuras y
establece las reglas, politicas y procedimientos que mejor se adapte a los
planes desarrollados y, por ultimo, implementa y coordina la aplicacién del
plan por un determinado tipo de comando o liderazgo y de control o
verificacion.

En términos jerarquicos, los gestores se pueden dividir en los altos directivos,

gestores intermedios y gestores de linea o supervisores.

q) Implementacién: Kendall & Kendall (1997), la implementacién es el proceso

s)

de asegurar que el sistema de informacion y/o el centro de informacion es
operacional y luego involucrar a usuarios bien capacitados en su operacion.
(p-850)

Estrategia: Halten (1987), la define como: “el proceso a través del cual una
organizacion formula objetivos, y esta dirigido a la obtencion de los mismos”.
Estrategia es el como, la forma, el medio para lograr los objetivos de la
entidad.

Estrategia de orientacion: Segun Carneiro (citado por Contreras, 2012) dice
que: la estrategia es: “la orientacion en el actuar a futuro, el establecimiento de
un fin, en un plazo estimado como aceptable hacia el cual orientar el rumbo

empresarial”.
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CAPITULO I1l. METODO

3.1 Tipo de investigacion

La presente “investigacion es aplicada, cuyo propoésito es dar solucion a
problemas concretos e identificables” (Bunge, 1971). El tipo de investigacion es
transversal por ser un estudio observacional y descriptivo, mide la influencia de la
manifestacion y el efecto en la muestra en un Unico lapso temporal.

El nivel correspondiente es descriptivo- explicativo, analiza el objeto de
estudio, es decir, al orientador que absuelve las consultas; y demuestra el
comportamiento de una variable con respecto de otra(s), por ser un estudio causa
efecto requiere control. Esta investigacion implicitamente comprende la

exploracién, descripcion y en cierto modo la correlacion (Supo, 2013).

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion
La poblacion total es de 200 personas, que laboran en el call center del area
de servicios al contribuyente. Donde:
N =200
3.2.2 Muestra
La muestra corresponde al area de orientacion y servicios al contribuyente, un

solo grupo experimental de 41 personas.
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La formula para determinar el tamafio de muestra es:

(N—1)e2+z2pg

Donde:
z: intervalo de confianza, se tomo el 90%, por lo tanto, se tomé el valor 1.65
pg: varianza, 0.25 de los datos de la muestra para precisar el alfa de cronbach.
e: define el error de muestreo aceptable, 0.1

N: tamafio de la poblacion

3.3 Operacionalizacién de las variables
3.3.1 Variables de estudio
3.3.1.1Variables de la hipdtesis general
Variable independiente:
Propuesta de software de gestion del conocimiento
Variable dependiente:

Optimizacion de la orientacion al contribuyente

3.3.2 Definicion de variables

Propuesta de software de gestion de conocimiento

Proceso que se sigue para modelar y disefiar las relaciones entre los usuarios
y los objetos de acuerdo a una metodologia definida, que abarca desde que nace la

idea hasta que se proporciona el disefio del sistema de gestion de conocimiento.
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Asimismo, definir las etapas faltantes necesarias para garantizar el disefio de

software y el cumplimiento de los requisitos emitidos por cada usuario.

Optimizacion de orientacion al contribuyente

Variable que denota la satisfaccion del contribuyente al recibir la respuesta a
su consulta realizada, ésta comprende los siguientes pasos: verificacion de la base
de datos para emitir una respuesta, registro de la consulta para que el experto
emita una respuesta a publicar, la retroalimentacion de las distintas fuentes de
informacién y la interaccion del capital humano con el estructural para fortalecer
los procesos de formulacién y atencion de consultas en el call center de la

gerencia de orientacion y servicios del organismo técnico especializado.

3.3.3 Definicion operacional de la variable independiente: Propuesta de

software de gestidn del conocimiento y sus dimensiones

Tabla 10

Definicion operacional de X= Propuesta de software de gestion del conocimiento

Dimensiones Indicadores

Tnvestigacion v desarrollo
Adquisicidn v actualizacion del ) )
conocimiento tacito v explicito Lecciones aprendidas

Motivacion de los gestores

Compartir v diseminar conocimiento Transferencia de conocimiento
tacito y explicito Medios colaborativos

Reutilizacién del conocimiento ticito y 15197 de 1a fiabilidad.
explicito Tiempo de respuesta.

Fuente: Elzboracion propiz
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3.3.4 Definicion operacional de la variable dependiente: Optimizacion de

la orientacidn al contribuyente y sus dimensiones

Tabla 11

Definicion Operacional de Y= Optimizacién de la Orientacién al Contribuyente

Dimensiones Indicadores

- Conocimiento adecuado

- Lecciones aprendidas
Creacion de conocimiento tdcito y - Oportunidad en el acceso a la

.
explicito informacion

- Rapidez en el acceso a la informacién

- Motivacion
Desarrollo delas capacidades del - Cumplimiento de metas

talento humano (capital humanc) - Tiempo de entrenamiento

- Tiempo de capacitacion

- Nivel de satisfaccion.
- Capacidad de respuesta
- Fiabilidad

- Tiempo de orientacion

Optimizacion de estrategias en la
orientacion (capital estructural).

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5 Ambito temporal y espacial
El &mbito temporal corresponde al afio 2018 y el ambito espacial el area
de orientacion y servicios al contribuyente, call center de un organismo

técnico especializado.

3.3.6 Unidad de analisis

En la investigacion la unidad de analisis es el orientador que absuelve la

consulta al contribuyente.
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3.4 Instrumentos
El instrumento, para la recoleccion de datos fue el cuestionario de encuesta.
Se verifico la validez del instrumento usando el juicio de expertos y la
confiabilidad con el coeficiente del alfa de cronbach. (Ver anexos 2 y 3).
El cuestionario de encuesta consta de veinte preguntas, que aborda los
siguientes aspectos:
— Creacion de conocimiento tacito y explicito en la orientacién al
contribuyente.
— Desarrollo de las capacidades del talento humano en la orientacion al
contribuyente.

— Implementacion de estrategias de orientacion al contribuyente.

3.4.1 Calculo de la validez del instrumento
Hurtado (2012) afirma:
La validacién por jueces o expertos es una de las técnicas utilizadas
para el calculo del indice de validez de constructo. Cuya base es la
correspondencia tedrica entre los items del instrumento y los conceptos
del evento. El objetivo es corroborar el consenso entre el investigador y
los expertos con respecto a la pertenencia de cada item a las respectivas

sinergias del evento y, de esta manera, apoyar la definicidn de la cual se
parte (p. 792).

La validez del instrumento, cuestionario de encuesta de 20 preguntas
(ver anexo 2) se realizd a juicio de expertos habiendo sido juzgada por (11)

gestores informaticos (expertos)
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3.4.2 Célculo de la confiabilidad del instrumento
Se realiz6 una prueba piloto (ver anexo 3) Para determinar la
confiabilidad del instrumento, se realizd con el procedimiento estadistico alfa

de cronbach.

La formula estadistica es la siguiente:

Donde:

K: Es el nimero de items

Si%: Es la sumatoria de varianzas de los items
Si?: Es la varianza de la suma de los items

a: Es el coeficiente de alfa de cronbach

Criterio para evaluar al coeficiente alfa de cronbach:

Como criterio general, se sugieren las siguientes recomendaciones para

evaluar los resultados de los coeficientes de alfa de cronbach (o):

o= 0.9 Excelente
0.8 <p=09 Bueno
0.7 <u=0.8 Aceptable
0.6 <<g= 0.7 Cuestionable
0.5 =g= 0.6 Pobre
= 0.5 Inaceptable
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Aplicando el SPSS, se obtuvo:

a=0.897

Tabla 12
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach W® de elementos

897 11
Fuente: Elzboracion propia

Ambito de aplicacion: call center.

Forma de administracion: virtual, presencial.

El cuestionario de encuesta tiene un grado de confiabilidad altamente
significativo y validado a ojo de experto. (a = 0.897) lo cual es aceptable

con tendencia a bueno segun criterio.

3.5 Procedimientos

3.5.1 Disefio de la Investigacion

Corresponde al Disefio pre experimental.

El disefio de la investigacion es pre-experimental: pretest, postest con un solo
grupo; es decir: 1°. La medicion previa de la variable dependiente motivo de
estudio (pretest), 2°. La aplicacion de la variable independiente X a las personas
pertenecientes al grupo; y, 3°. Nueva medicion de la variable dependiente en las

personas (postest).
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El disefio tiene la siguiente forma (Hemandez Sampieri et al., 2010):

Este disefio usé un pretest, que proporcioné informacién acerca de la primera

muestra con la que se realizd el estudio, de esta manera se controla la seleccion

como variable extrafia.

Donde:

G: Grupo (muestra con la que se realiza el estudio)
O: Observacion. Medicién de los sujetos del grupo.
0O1: Medicion antes del tratamiento (pretest), y

O,: Medicion después del tratamiento (postest).

X: Tratamiento experimental (propuesta de software de gestion del conocimiento)

3.5.2 Estrategia de prueba de hipoétesis

Se seleccion6 una muestra formada por orientadores del call center del
area orientacion y servicios al contribuyente.

Se aplico el cuestionario de encuesta pretest antes de la propuesta de
software de gestion del conocimiento, para realizar una medicion previa de
la variable dependiente.

Se aplico el cuestionario de encuesta postest después de la propuesta de

software de gestion del conocimiento a los orientadores del grupo.
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— Se usaron tablas y figuras para mostrar los datos de investigacion,
mediante el uso del paquete estadistico SPSS 21.0.

— Se proceso la informacidn, con el reporte estadistico, utilizando para ello
diversos estadigrafos.

— Se aplicé el procedimiento estadistico Wilcoxon. De acuerdo a la
significancia obtenida rechazara o no, la hipotesis nula.

— Criterio de decision: A un nivel de confianza de 95% si el valor-p (p<
0,05) se rechaza Ho.

— Redaccion del informe final.

3.5.3 Técnica de Investigacion
Para el pretest y postest la técnica usada fue la encuesta, aplicada a la muestra
(Ver anexo 4), en el cual se realizé la medicién de los indicadores utilizando el
procedimiento estadistico Wilcoxon. De acuerdo a la significancia obtenida

rechazara o no, la hipotesis nula segln criterio de decision.

3.6 Andlisis de datos
3.6.1 Estadistica descriptiva
Se utilizaron tablas y figuras para presentar los datos del presente trabajo de
investigacion, mediante el uso del paquete estadistico SPSS 21.0. Luego se
procedié a mostrar la informacion procesada, con el reporte estadistico,

utilizando para ello diversos estadigrafos.
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3.6.2 Estadistica de prueba

Se establecié segun sus caracteristicas que la variable independiente es
dicotomica y la variable dependiente es ordinal. Si bien es cierto la variable
dependiente es ordinal, la prueba Z de Kolmogorov Smirnov determind que
no existe distribucion normal es decir no se puede aplicar una prueba
estadistica paramétrica. Se aplicé el estadistico de prueba de Wilcoxon para
dos muestras relacionadas. Finalmente, de acuerdo a la significancia (p
valor) obtenida se rechaza o no, la hipotesis nula.

Criterio de decision:

A un nivel de confianza de 95%, si “p” > 0,05 se acepta la hipdtesis

alternativa Hs.
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CAPITULO IV. RESULTADOS
A continuacidn, se muestran las diferencias en la puntuacién de la variable
dependiente optimizacion de la orientacion al contribuyente antes y después de
la propuesta de software de gestioén del conocimiento, para cada uno de los items

del cuestionario de encuesta.

1..En qué medida la

informacion solicitada porel

usuario esta contenida en la En la Fig41 se evidencia un 47% de
propuesta de software de
gestion de conocimiento? mejora con la propuesta de sofiware de

gestion del conocimiento en cuanto a la

383
210 informacion contenida en el mismo con
. respecto a la informacion solicitada por

el usuario.
sinpropuesta de  conpropuesta de

software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 41. Iteml

2 ..En qué medida las lecciones
aprendidas (experiencias) se
registran en la propuesta de En la Fig.42 se evidencia un 50% de
software de gestion de

conocimiento? mejora con la propuesta de sofbware de

373
gestion del conocimiento en cuanto al
188 registro de lecciones aprendidas
. (experiencias) con respecto a cuando no

se contaba con la propuesta.

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 42 Item2
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3. (En qué grado la propuesta
de software de gestion de
conocimiento permite que el
acceso a la informacion sea
oportuno?

395
259 .

sinpropuesta de  conpropuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 43. Item3

4. ;En gqué grado la propuesta
de software de gestion de
conocimiento permite que el
acceso a la informacion sea

rapido?

395
) l

con propuesta de
software (ConPSW)

sinpropuesta de
software [SinPSW)

Figura 44 Ttemd
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En la Fig43 se evidencia un 35% de
mejora con la propuesta de soffware de
gestion del conocimiento en cuanto al
acceso de la informacion de manera

oportuna.

En la Fig44 se evidencia un 33% de
mejora con la propuesta de software
de gestion del conocimiento en cuanto
al acceso a la informacion de manera

ripida.



5. ¢En qué grado influye la
aplicacion de la propuesta de
software de gestion del
conocimiento para que los
gestores generen nuevos
conocimientos?

385

351

sinpropuesta de  conpropuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 43. Item5

En la Figd45 se evidencia un 9% de
mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en cuanto ala
creacion de nuevos conocimientos por

parte de los gestores.

6..En que grado influye la
aplicacion de la propuesta de
software de gestion del
conocimiento para que los
gestores compartan nuevos
conocimientos?

393

2 l

sinpropuesta de  conpropuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

parte de los gestores.

Figura 46. Item6
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En la Fig46 se evidencia un 3% de
mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en cuanto a

compartir nuevos conocimientos por



7. :Enqué grado influve la
aplicacion de la propuesta de

software de gestion del
conocimiento para que los En la Figd7 se evidencia un 1% de
gestores utilicen el
conocimiento registrado? mejora con la propuesta de software de
417
gestion del conocimiento en cuanto al
412

uso del conocimiento registrado por

. parte de los gestores.

sin propuests de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 47 Item7

En la primera dimension: creacion de conocimiento tacito y explicito,
items del 1 al 7 del cuestionario de encuesta, en todos los casos se ha notado
mejoria, siendo en la Fig.42 item 2, Fig. 41 item1 y Fig.43, 44 items 3 y 4 donde
se observd la mayor variacion favorable en: el registro de lecciones aprendidas
(experiencias), informacidn contenida con respecto a la informacion solicitada por
el usuario y en el acceso de la informacion de manera oportuna y rapida. Se
obtuvo menor variacion favorable en la Fig.47 item 7 en el uso del conocimiento

registrado por parte de los gestores.
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8. ¢(Los nuevos conocimientos
son elementos de motivacion
para los gestores, en qué
medida?

337
] I

sinpropuesta de  conpropuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 48. Item$8

9. ;La retencion del talento
humano influye en la
productividad, en qué medida?

346
] l

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 49. Item9
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En la Fig48 se evidencia un 43% de
mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en cuanto a los
nuevos conocimientos que motivan a los

gestores.

En la Fig49 se evidencia un 28% de
mejora con la propuesta de softhware de
gestion del conocimiento en cuanto al
aumento de la productividad producto

de la retencion del talento humano.



10.;El ausentismo en su
ambiente laboral influye en la
productividad, en qué medida?

312
2.49 I

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 50. Item10

11. ; Eluso de la propuesta de
software de gestion de
conocimiento colabora con el
avance en el cumplimiento de
sus metas?

341

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW)  software (ConPSW)

Figura 31 Tteml1
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En la Fig50 se evidencia un 20% de
mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en cuanto al
productividad vy

aumento de la

disminucion del ausentismo.

En la Fig5l se evidencia un 41% de
mejora con la propuesta de soffware de
gestion del conocimiento en cuanto al
avance en el cumplimiento de metas de

los gestores.



12. ;En qué medida favorece
la aplicacion de la propuesta
de software de gestion del
conocimiento en el desarrollo
de las capacidadesdel talento

humano?
3.80

3.85

sin propuesta de  con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 52. Item12

13. ; En qué medida favorecela
aplicacion de la propuesta de
software de gestion del
conocimiento en el tiempo de
capacitacion?

En la Fig52 se evidencia un 1%
de mejora con la propuesta de
software de  gestion  del
conocmiento en el desarrollo de

las capacidades del talento humano.

405
I I

sinpropuesta de  conpropuesta de
software (SinPSW)  software (ConP5SW)

Figura 53 Tteml3

En la Fig53 se evidencia un 8% de
mejora con la propuesta de soffware de
gestion del conocimiento en el tiempo

de capacitacion a los gestores,
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14. ; En qué medida favorecela
aplicacion de la propuesta de

software de gestion del
conocimiento en el tiempo de
entrenamiento? : . : ’
En la Fig534 se evidencia un 9% de
398 :

mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en el tiempo

361

. de entrenamiento a los gestores.

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 54.Item14

En la segunda dimension: desarrollo de las capacidades del talento humano,
items del 8 al 14 del cuestionario de encuesta, en todos los casos se ha notado
mejoria, siendo en la Fig.48 item 8, Fig. 51 item1l y Fig.49 item9 donde se
observo la mayor variacion favorable en: los nuevos conocimientos que motivan a
los gestores., al avance en el cumplimiento de metas y el aumento de la
productividad producto de la retencion del talento humano. Se obtuvo menor
variacion favorable en la Fig.52 item12 en el desarrollo de las capacidades del

talento humano.
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15. ; En qué medida el uso de la
propuesta de software de
gestion del conocimiento
optimiza la calidad en la

orientacion al usuario?

3.66

2.20

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 35. Item15

16. ; En qué medida la
propuesta de saftware de
gestion del conocimiento
optimiza el tiempo de
orientacion al usuario?
378

! I

sin propuesta de
software (SinPSW)

con propuesta de
software (ConPSW)

Figura 36. Item16
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En la Fig55 se evidencia un 40% de
mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en cuanto ala
calidad de la

optimizacion de la

orientacion al usuario.

En la Fg36 se evidencia un 33% de
mejora con la propuesta de software
de gestion del conocimiento en cuanto
a la optimizacién del tiempo de

orientacion al usuario,



17.;.En queé medida el uso la
propuesta de software de
gestion del conocimiento
mejora la satisfaccion al
usuario en la orientacion?

3.88
] l

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 57. Item17

18. ¢En qué grado favorece la
aplicacion de la propuesta de
software de gestion del
conocimientoenlamejorade la
fiabilidad en laorientacion al
usuario?

424

412

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

Figura 58. Item18
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En la Fig37 se evidencia un 39% de
mejora con la propuesta de software de
gestion del conocimiento en cuanto ala
satisfaccion del usuario en la

orientacion.

En la Fg58 se evidencia un 3% de
mejora con la propuesta de software
de gestion del conocimiento en
cuanto a la fiabilidad en Ia

orientacion al usuario.



19. ;En qué grado favorece la
aplicacion de la propuesta de
software de gestion del
conocimiento en la mejora de
los tiempos de cada respuesta
en la orientacion al usuario?

En la Fig39 se evidencia un 4% de

mejora con la propuesta de sofiware de

427

gestion del conocimiento en cuanto ala

410 mejora de tiempos de cada respuesta en

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

la orientacidn al usuario.

Figura 39. Item19

20. ;En queé grado favorece la
aplicacion de la propuesta de
software de gestion del
conocimiento en la
implementacion de estrategias
de orientacion?

3.76

gestion del conocimiento en cuanto a la
351 . > :
implementacion  de  estrategias  de
. orientacion.

sin propuesta de con propuesta de
software (SinPSW) software (ConPSW)

En la Fig.60 se evidencia un 6% de

mejora con la propuesta de software de

Figura 60. Item20

En la tercera dimension: optimizacion de la implementacion de estrategias de
orientacién, items del 15 al 20 del cuestionario de encuesta, en todos los casos se
ha notado mejoria, siendo en la Fig.55 item 15, Fig. 57 item17 y Fig.56 item 16

donde se observo la mayor variacién favorable en: la optimizacion de la calidad
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de la orientacion al usuario, satisfaccion del usuario en la orientacion y
optimizacion del tiempo de orientacion al usuario. Se obtuvo menor variacion

favorable en la Fig.58 item 18 fiabilidad en la orientacién al usuario.

El antes (sin la propuesta de software) y el después (con la propuesta de
software), se muestran en las figuras 61, 62 y 63 que corresponden a la variable
dependiente optimizacion de la orientacion al contribuyente, en funcion a las
tres dimensiones del cuestionario de encuesta, las cuales son:

— Creacion de conocimiento tacito y explicito.
— Desarrollo de las capacidades del talento humano.
— Optimiza la implementacion de estrategias de orientacion al

contribuyente.

: P
. 3&93

c — .55

s — 3.95

3 2.59 5

) - 3.73

. — 3.93

B con propuesta de software (ConP5W) M sin propuesta de software (SinPSW)

Figura 6. Dimension creacion de conocimiento tacito v explicito
Fuente: Elaboracion propia
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En la Fig.61 se observa que la mayor variacion por el efecto de la propuesta
de software de gestion del conocimiento, se registra para la pregunta dos del
cuestionario, “En qué medida las lecciones aprendidas (experiencias) se

registran en la propuesta de software de gestion de conocimiento”.

14 261 388

13 373 4.05

12 S5

11 300 341

10 545 312

g 545 3.46

g 190 3.37

B con propuesta de software (ConPSW) M zin propuesta de software (SinPSW)

Figura 62. Dimension desarrollo de las capacidades del talento humano
Fuente: Elaboracion propia

En la Fig. 62 se observa que la mayor variacion por el efecto de la propuesta
de software de gestion del conocimiento, se registra para la pregunta ocho del
cuestionario, ¢Los nuevos conocimientos son elementos de motivacion para el

talento humano, en qué medida?
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20 5-515.?5
19 4.1%2?
18 a2
17 237 3.BB
16 T 3.78
15 220 3.66
B con propuesta de software (ConPSW) M sin propuesta de software (SinPSW)

Figura 63 Dimension optimizacion de implementacion de estrategias de orentacion
Fuente: Elaboracion propia

En la Fig. 63 se observa que la mayor variacion por el efecto de la propuesta
de software de gestion del conocimiento, se registra para la pregunta diecisiete del
cuestionario, “En qué medida el uso la propuesta de software de gestion del

conocimiento mejora la satisfaccion al usuario en la orientacion”.

4.1 Contrastacion de hipotesis

Para contrastar la normalidad de las hipotesis de la presente investigacion
primero se determino si los datos se adecuan a una distribucion normal, para ello
se aplico la prueba Z de Kolmogorov-Smirnov resultando el p-valor (p< 0,05) en
este caso se determind que el tipo de distribucion es sin normalidad, es decir no
existe normalidad de las variables para pruebas no paramétricas. A partir de ello
se plantearon las hipotesis Ho y Hi.Se trabajé con un nivel de significancia alfa (a

= 0,05) y se selecciond el estadistico de prueba en este caso se eligio el estadistico
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de prueba de Wilcoxon para dos muestras relacionadas. Si el p-valor (p<0,05) nos
quedamos con Hz y rechazamos Ho.
Primero veremos cada dimension aislada o de manera especifica y luego de

manera general.

4.1.1 Prueba de hipotesis especificas
4.1.1.1 Prueba de hipétesis especifica 1

Se aplico el procedimiento estadistico de Wilcoxon, para muestras
relacionadas a la dimensién 1: creacion de conocimiento tacito y explicito
de la variable dependiente, tanto antes como después del tratamiento:
propuesta de software de gestion del conocimiento.
Se tiene:
Ho = La propuesta de software de gestion del conocimiento no incrementa la
creacion de conocimiento tacito y explicito en la orientacion al
contribuyente.
H: = La propuesta de software de gestién del conocimiento incrementa la
creacion de conocimiento tacito y explicito en la orientacion al

contribuyente.
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Tabla 13
Estadisticos de prueba - Hipétesis Especifica |

CreacionConPSW-
CreacionSinPSW
Z 23660
Sie asintéti
ig Iasmmtlca 018
{bilateral)

a.Prueba de rangos consigne de Wilcoxon

b. 3e basa enrangos negativos.

Tabla 14

Estadisticos descriptivos - Hipétesis Especifica |

Desviacion
N Mmimo Miximo Media estandar
CreacionSinPSW 7 1,88 412 29371 87110
CreacionConPSW 7 3.73 417 3.9300 13216
N walido (por lista) 7

p = 0,018 — p= 0,05 — se rechaza la H

Se acepta la H;
Lapropuesta de software de gestion del conocimiento incrementa la creacion de

conocimiento tacito v explicito en la orientacion al contribuvente.

4.1.1.2 Prueba de hipotesis especifica 2
Se aplico el procedimiento estadistico de Wilcoxon, para muestras
relacionadas a la dimension 2: desarrollo de las capacidades del talento
humano de la variable dependiente, tanto antes como después del
tratamiento: propuesta de software de gestion del conocimiento.

Se tiene:
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Ho = La propuesta de software de gestioén del conocimiento no mejora el
desarrollo de las capacidades del talento humano en la orientacién al
contribuyente.

H: = La propuesta de software de gestion del conocimiento mejora el
desarrollo de las capacidades del talento humano en la orientacion al

contribuyente.

Tabla 15
Estadisticos de prueba - Hipdtesis Especifica 2

DesarrolloConPSW—
DesarrolloSinPSW
Z 2,197
Sig. asintotica
: 028
(bilateral)

a.Prueba de rangos consigne de Wilcoxon

b.Se basa enrangos negativos.

Tabla 16

Estadisticos descriptives - Hipdtesis Especifica 2

Desviacion
N Minimo Miximo  Media estindar
DesarrolloSinPSW 7 1,90 3,590 2,8743 .34996
DesarrolloConPSW 7 3.12 4,05 3.6057 35312
N wvilido (l;mrlista} 7

p=10028 — p=0,05 — serechazala H;

Se aceptala Hy
La propuesta de software de gestion del conocimiento mejora el desarrollo de las

capacidades del talento humano en la orientacion al contribuvente.
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4.1.1.3 Prueba de hipétesis especifica 3
Se aplicd el procedimiento estadistico de Wilcoxon, para muestras

relacionadas a la dimension 3: implementacion de estrategias de
orientacion de la variable dependiente, tanto antes como después del
tratamiento: propuesta de software de gestion del conocimiento.

Se tiene:

Ho=La propuesta de software de gestion del conocimiento no optimiza

la implementacion de estrategias de orientacion al contribuyente.
H: = La propuesta de software de gestioén del conocimiento optimiza

la implementacion de estrategias de orientacion al contribuyente.

Tabla 17
Ertadisticos de prueba - Hipdtesis Especifica 3

ImplementacionConPSW
—ImplementacionSinPSW
Zz -2.201°
Sig. asintotica (bilateral) 028

a.Prueba de rangos consigno de Wilcoxon

b.5e basa enrangos negativos.

Tabla 18

Estadisticos descriptives - Hipotesis Especifica 3

Desviacion
N Minimo Miaximo  Media estandar
ImplementaciénSinPSW 6 2,20 412 3,1267 .385958
ImplementaciénConPSW & 3.66 4.27 3.9317 26019
N walido (por lista) 6
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p=10,028 — p= 0,05 — se rechaza la Hy
Se acepta la H;

La propuesta de software de gestion del conocimiento optimiza la implementacion

de estrategias de orientacion al contribuvente.

4.1.2 Prueba de hipotesis general
Se aplico el procedimiento estadistico de Wilcoxon, para muestras
relacionadas, para la variable dependiente “optimizacion de la orientacién al
contribuyente”.
Se tiene:
Ho =La propuesta de software de gestion del conocimiento no permitira
optimizar la orientacion al contribuyente.
H: =La propuesta de software de gestion del conocimiento permitird

optimizar la orientacion al contribuyente.

Tabla 19
Estadisticos de prueba - Hipdiesis general
ConP5W—
SmPSW
Z -3.364°
Sig asintotica (bilateral) 000

2 Prueba de ranpos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos nepativos
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Tahbkla 20

Estadistices descriptivos - Hipoitesis General

Desviacion
N Mimmo Maxime  Media estandar
SInPEW 20 1,88 412 29720 EI018
ConPSW 20 3,12 427 38170 L0667
N wvalido (por lista) 20

p=0000 — p=005 — serechazala Hj
Se acepta la Hy

Lapropuesta de software de gestion del conocimiento permitira optimizar la orientacion

al contribuyente.

4.2 Analisis e interpretacion

En el resultado de las encuestas aplicadas antes y después de la propuesta de
software se observa que en la mayoria de los items hubo mejoras, como se
muestra en los graficos de barras de las figuras 41 al 60, se muestra que hay un
incremento, pero hay que confirmar si ese incremento es significativo o no, para
ello fue necesario aplicar un estadistico de prueba.

Se aplicd el estadistico de prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas, se
obtuvo el p-valor (p = 0,000) a un nivel de confianza del 90%, lo cual resulta ser
altamente significativo en consecuencia la hipdtesis del investigador se acepta,

corroborandose que:

La propuesta de software de gestion del conocimiento permite optimizar la

orientacion al contribuyente.
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CAPITULO V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Discusion

El desarrollo del disefio para la presente propuesta de software de gestion del
conocimiento implica la realizacion de un modelo de gestion de conocimiento
respecto a lo implicito y lo tacito, eligiendo el modelo Nonaka— Takeuchi para
esta investigacion. De esta manera, se empezd por relevar la informacion de los
distintos roles para entender el contexto y los mecanismos faltantes para
estructurar el conocimiento. Los conocimientos recopilados se analizaron y se
cuantificaron para conocer cudntos poseen este conocimiento y de qué manera se
puede difundir con el objetivo de descentralizar y generar conocimiento en los
diferentes actores.

Una vez catalogada la informacion necesaria y teniendo en detalle la
responsabilidad de cada actor para orientar al contribuyente en relacion a las
obligaciones, tributos y, procedimientos y tramites, se propuso tener una base de
datos o repositorio en una intranet para facilitar el acceso rapido a informacion
entre los colaboradores. Para esta propuesta, se realizé dos modelados, primero, el
modelo de capas, el cual se dividio en fuentes de informacién, presentacion y
gestion del conocimiento; describiéndose las funcionalidades del sistema y; el
segundo, un modelo informatico que estuvo orientado a realizar el analisis
informatico para la automatizacion del sistema, creandose el contenido de cada
maodulo.

Ademas, se desarrollaron los perfiles para cada integrante. Los usuarios de
cada perfil tienen acceso a sus respectivos modulos, en donde pueden consultar las

generalidades tales como: la informacién de valor recopilada. Una vez realizado el
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disefio, se hizo una presentacion a los diversos actores para obtener la validacion
del sistema y se utiliz6 como herramienta una encuesta con escala Likert del 1 al 5
para poder corroborar las hipotesis planteadas (validez interna).

La hipotesis general con el estadistico de Wilcoxon, mostré un p-valor (p =
0,000); siendo este p< 0,05; por tal razon, se rechazd la hipotesis nula y se acepto
la hipotesis alternativa, concluyendo que la propuesta de software de gestion del
conocimiento permite optimizar la orientacién al contribuyente. Coincidiendo con
Herrera (2015) sostuvo “que la gestion de conocimiento permite mejorar los
servicios que podemos encontrar en una organizacion para generar ambientes de
trabajo colaborativo en plataformas virtuales y reforzar el compromiso mutuo para
brindar mejores servicios a la ciudadania”.

La hipdtesis especifica 1 con el estadistico de Wilcoxon, hall6 un p-valor (p =
0,018); siendo este p-valor (p < 0,05); por ende, se rechazd la hip6tesis nula y se
aceptd la hipdtesis alternativa, determinando que la propuesta de software de
gestion del conocimiento incrementa la creacion de conocimiento tacito y
explicito en la orientacion al contribuyente. De igual manera, Segovia (2013)
concluyd que:

Los tipos de conocimiento son el explicito, individual y colectivo. La

identificacion de estos tipos de conocimiento va a permitir que se pueda

proponer maneras de transferencia de conocimientos, a partir del propio
capital humano de la entidad y del uso de herramientas de las tecnologias de

la informacion y comunicacion (p.75).

También, Lépez J.F. [et al.]. (2018) similarmente desarrollaron una metodologia:

En la que el conocimiento es el principal activo de la organizacién y hay que
saber administrarlo y aprovecharlo para permanecer en el tiempo.
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La hipdtesis especifica 2 con el estadistico de Wilcoxon, mostr6 un p-valor (p
= 0,028); siendo este p-valor (p < 0,05); por ende, se rechazo la hipotesis nula 'y se
aceptd la hipotesis alternativa, estableciendo que la propuesta de software de
gestion del conocimiento mejora el desarrollo de las capacidades del talento
humano en la orientacion al contribuyente. Asi mismo, Mejia y Sarmiento (2015)
expusieron que el modelo de gestion de conocimiento necesita crear una estrategia
orientada a evaluar el comportamiento de los individuos. Para el caso donde se
quiere comprender el impacto y conocimientos generados en un tercero, es
necesario definir el espacio donde se va a realizar la evaluacion, el publico
objetivo, las particularidades de la muestra, recopilando toda informacion posible
y procurando no ser evidente durante la vigilancia de la experiencia, haciendo de
la evaluacién lo mas acertada y menos subjetiva posible. Asimismo, Vanegas
(2015) evidencié que la integracion e interaccion entre las personas y las
herramientas permiti6 mejorar la comunicacion entre las personas, tener
informacion sobre el desempefio de sus procesos, poder ejecutar capacitaciones
que se puedan ajustar a las necesidades, tener informes con informacién
actualizada de sus procesos y generar conocimiento tacito y explicito a través de
documentos creados y almacenados y a traves de la interaccion de los usuarios.

La hipdtesis especifica 3 con el estadistico de Wilcoxon, mostro un p-valor (p
= 0,028); siendo este p-valor (p < 0,05); por ende, se rechazo la hipotesis nula 'y se
acepto la hipdtesis alternativa, instaurando que la propuesta de software de gestion
del conocimiento optimiza la implementacion de estrategias de orientacion al
contribuyente. Respecto a ello, Cahui y Gonzales (2015) comentaron que el uso

de los medios sociales mejora la gestion de conocimiento, permitiendo a los
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empleados compartir las experiencias, imitar las mejores practicas aprendidas,
colaborar con informacion en linea, y aprovechar todos los beneficios de los
medios sociales. Finalmente, Maldonado (2017) coment6 que la gestion del
conocimiento es una herramienta estratégica para optimizar el soporte a los
usuarios. Las TIC influyen en la mejora e impacto en que el conocimiento es
compartido, almacenado y transferido.

Respecto a la validez externa, la cual define la viabilidad para llevarlo a cabo
en otras empresas, se puede determinar que es viable la implementacién de este
modelo en otras empresas, debido a que cada organizacidn genera conocimiento o
know-how, que se debe preservar y difundir de acuerdo a los roles que se
determinen. EI modelo Nonaka — Takeuchi es aplicable en cualquier empresa,
teniendo en cuenta, el nivel de madurez respecto a la gestion del conocimiento

para que, de acuerdo a ello, se establezca la herramienta informatica apropiada.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES

Respecto a la variable dependiente, optimizacion de la orientacion al
contribuyente, con el estadistico de Wilcoxon, mostré un p-valor (p = 0,000);
siendo este p-valor (p< 0,05); por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula y se acepto
la hipotesis alternativa, concluyendo que la propuesta de software de gestion del
conocimiento permite optimizar la orientacion al contribuyente.

Respecto a la dimension 1, creacion de conocimiento tacito y explicito, con el
estadistico de Wilcoxon, se hall6 un p = 0,018; siendo este (p < 0,05); por ende, se
rechazo la hipdtesis nula y se acepto la hip6tesis alternativa, determinando que la
propuesta de software de gestion del conocimiento incrementa la creacion de
conocimiento tacito y explicito en la orientacion al contribuyente.

La hipotesis especifica 2, con el estadistico de Wilcoxon, mostré un p-valor
(p = 0,028); siendo este p-valor (p < 0,05); por tal motivo, se rechazo la hipétesis
nula y se aceptd la hipotesis alternativa, estableciendo que la propuesta de
software de gestion del conocimiento mejora el desarrollo de las capacidades del
talento humano en la orientacion al contribuyente.

Respecto a la dimensidn 3, implementacién de estrategias de orientacién, con
el estadistico de Wilcoxon, se determin6 un p-valor (p = 0,028); siendo este valor-
p (p < 0,05); se rechazd la hipdtesis nula y se aceptd la hipétesis alternativa,
instaurando que la propuesta de software de gestién del conocimiento optimiza la
implementacidn de estrategias de orientacion al contribuyente.

La validez del disefio del software de gestion de conocimiento se garantizo
mediante una capacitacion del disefio del sistema respecto a su funcionabilidad e

interaccion de roles con los modulos, asi como, la aplicacion de un cuestionario a
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los usuarios del call center para medir el nivel de aceptacion, con 3.82 puntos
(aceptable) de 2 puntos (poco aceptable).

El tipo de sistema a implementar es en una intranet y su desarrollo estaria a
cargo del area de sistemas, quiénes definiran los elementos de hardware y
software necesarios para soportar la aplicacion. La opcidon por el desarrollo en una
intranet se debe al nivel de madurez de la empresa respecto a la gestion del
conocimiento, de esta manera, se pretende armar una estructura de conocimientos
mas robusta para poder implementar otras herramientas informaticas, como es el
caso de machine learning — que por el momento no se podria implementar puesto

que la entidad no tiene una cultura focalizada en la gestién del conocimiento.

142



CAPITULO VII. RECOMENDACIONES

Este estudio abre la puerta a nuevos modelos e implementacion con otras

herramientas para agilizar la atencion y orientacion del usuario.

Este estudio se puede aplicar a entidades del estado, pero hay que adecuarlo
segln su situacién y necesidades. Por tal motivo, se ve necesario crear un
equipo de gestion del conocimiento en cada unidad organizacional para
transmitir y contagiar una actitud colaboradora, este rol corresponde al lider,

pero los colaboradores también pueden tomarlo.

Se sugiere que la gerencia establezca un sentido de urgencia, con la finalidad
que la implementacion del disefio de software de gestion de conocimiento no
se dilate debido a las existencias de ciertas contingencias. Por ello, es
imperante iniciar la implementacion piloto en el call center, antes de empezar

a usarlo en las demas areas de orientacion.

Se recomienda que la gerencia elabore las estrategias para eliminar todos los
obstaculos en la ejecucion de la plataforma de intranet. De esta manera, el no
conocimiento del manejo de las tecnologias es un impedimento que debe
eliminarse mediante un estructurado programa de formacion en el manejo de

las diversas plataformas, software, procesos y practicas.

El responsable del conocimiento asumird un rol importante en la

implementacién del modelo de la gestion de conocimiento y, por ello, debera
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tener el apoyo de la gerencia en lo que se refiera a recursos, decisiones,

cambios estructurales.

Una adecuada medicion del modelo de gestion de conocimiento permitird
observar la evolucion de la organizacion respecto al capital humano y capital
estructural, convirtiéndose el call center en una unidad &gil para crear y
transmitir conocimiento en todas las partes interesadas logrando satisfacer al

contribuyente.
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ANEXO N®1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Propuesta de software de gestion del conocimiento para la optimizacion de la orientacién al contribuyente

FROELEMA

OBJETIVOS

HIFOTESIS

VARIAELES E INDICADORES

Problema General:

iDe gué manera los efectos de la aplicacion
de la propuesta de software de gestion del

conocimiento influyen para la optimizacion
de la orientacion al contribuyente?

Problemas especificos:

1. ;Cudl es el efecto de la aplicacion de la
propussta de software ode  gestion  oel
COnOCmiento en Iz Creacion de
conocimiento tacito v explicito en la gestion
de la consulta?

2. iCudl es el efecto de la aplicacion de la
propussta de software ode  gestion  oel
conocimiento  en =l desarrollo de  las
capacidades del talento humano en I3
orientacion al contribuyents?

3. ¢Cuwdl es el efecto de la aplicacion de la
propussta de software ode  gestion  oel
conocimiento en |3 implementacion  de
estrategias O  orientacion  para el
contribuyents?

Olbrjetive general:

Determinar  los  efector de la
aplicacion de k3 propuesta de
software de gestion del conocimisnto
para la optimizacion de la orientacion
al contribuyente.

Objetivos especificos:

1. Determinar &l efecto de I
aplicacion  de la  propuesta de
software de gestion del conocimiento
en |z creacion de conocimiento
tacito y explicito en la gestion de la
consulta.

Z. Determinar &l efecto de I
aplicacion de |l propussta de
software de gestion del conocimisnto
en el desarrollo de las capacidades
del talento humano =n la orientacion

al contribuyente.

efecto de I3
propuesta  de

3. Determinar &l
aplicacion  d= la
software de Zestion del
Conocimisnto en |3 implementacion
de estrategias de orientacion para &l
contribuyente.

Hipotesis general:

la aplicacion de la propuesta de
software de gestion del conocimiento
permitira optimizar para orientacion al
contribuyente.

Hipatesis aspecificas:

1. L3 aplicacion de
software de gestion del conocimiento
incrementa Ia Creacion de
conocimiento tacito y explicito  en Iz
gestion de la consulta.

la propussta de

Z. la aplicacion de la propussta de
software de gestion del conocimiento
mejora el desarrollo de las capacidades
del talento humano en Iz orientacion al
contribuyente.

3. L3 aplicacion de la propussta de
software de gestion del conocimiento
optimiza |a implementacion  de
estrategias de orientacion  para =l
contribuyents.

Variable Independiente: Propuesta de software de gestion del

conocimiento

Dimensiones

Indicadores

Adguisicion ¥
actualizacion  del
ConOCimiento
tacito y explicito.
Compartir y
dizeminar
CONOCmiento
tacito y explicito.
-Reutilizacion  del
ConoCimiento
tacito y explicito.

- Imvestigacion y desarrolio.
- Motivacion de los gestores.
- L=cciones aprendidas.

- Transferencia de conocimiento.

- Medios colaborativos.

- Mejora de |3 fiabilidad
- tiempos de respusstas

Variable Dependiente: Optimizacion de |a orientacion al contribuyente

Dimensiones Indicadores Ef’: items Kireed
[ Creacion de | - Conocimiento
conoCimiento adecuado. 1 =Muy baja
tacito y explicito - Lecciones 1-7 2 =Baja
aprendidas 3 fThﬂ':"’
- Oportunidad en 5 = Muy it
el acceso 3 la
informacion
- Rapidez en &l
aooeso 3 I3
informacion
-Dezarrollode las | - Motivacion
capacidades del | - cumplimiento £ E-14
talento de metas 2
humano[Capital | - tiempo ge | ~
humanao) entrenamiento
- tiempo de
capacitacion
| Optimizacion de | - nivel de
estrategias  de satisfaccion. 15-20
orientacion. - capacidad  de
[capital respuests
estructural) - fiabilidad
- tiempo de
orientacion
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TIFO ¥ DISERC DE INVE STIGACION

POBLACION ¥ MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIFTIVA E INFERENCIAL

TIPQ: Investizacion aplicada, es el tipo
de investigacion cuyo proposito es dar

solucion a situaciones o problemas
concretos e  identificables  [Bunge,
1971).

DISEMO: Pre experimental

El disefio de la investigacion es pre-
experimental, pretest pos - test con un
solo grupo; esdecir: 12. Medicidn previa
de la wariable dependiente a ser
estudizda (pretest), 20, Aplicacion de la
variable independiente X a las personas
del grupo; y, 32. Una nueva medicion de
|z variable dependiente &n las personas

[pos - test).
04
G X
O
Donde:

G: Grupo (muestra con la gue se realiza el
estudio)
O: Observacion. Meadicidn de los sujetos del
grupo.
O Medicion antes del tratamiznto {pra-
test), v
O Medicion después del tratamiento (pos
-test).

¥ Tratamiento experimental (propussta de
soffware de gestion del conocimiento)

POELACION:

M= 200 gestores del ool center

TIFO DE MUESTRA:
probabilistica

El investigador y= encuentra = los
individuas de |z poblacion
zgrupados.

TAMARC DE MUESTRA:

n=41 gestores del coll center.

Secc. Warones Mujeres  Total

Wariable Independiente:

Propuesta de softwore de gestion del
conocimiento

G 13 22 a1

WVariable dependiente:

Optimizacion de |3 orientacion  al

contribuyents
Teécnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario de encuesta.

Afo: 2018

Ambite de aplicacion:  Area  de
anientacion y servicios al contribuyente,
call cenfer

Forma de administracion:

Presencial.

DESCRIFTIVA:

Se utilizaron tablas y figuras para mostrar los datos de |a investigacion,
mediante &l uso del paquete estadistico 5PES 21.0. Luego se procedio al
procesamiento de |a informacian, con el reporte estadistico, utilizando
para ello diversos estadigrafos.

INFEREMCIAL:

ESTADIGRAFC DE PRUEBA:

%e zplico el estadistico de prusba de Wilcoxon para dos muestras
relacionadas. Finzlmente, de acuardo 2 |2 significanciz obtenida [p
valor)se rechaza o no, |a hipotesis nula.

Criterio de decision:

Aun nivel de confianza de 95%, si "p” es menar gue 0,05 se rechaza la
hipatesis nulaH..

uente: Elaboracion Fropia.
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FICHA TECNICA DE INSTRUMENTOS A UTILIZAR
VALIDACION DE INSTRUMENTO
ANEXO N°2. CUESTIONARIO DE ENCUESTA

En su calidad de gestor, para brindar una informacion adecuada y réapida, califique del
(1) al (5) la importancia de lo siguiente:

A o~ = —| ©

— N =
PREGUNTAS >9 = ‘_g BN
9 S|y S|xY

=3 T8 £2|5

q o|x <|s

1. ¢En qué medida la informacién solicitada por el usuario esta contenida en el gestor
de contenidos?

2. ¢En qué medida las lecciones aprendidas (experiencias) se registran en el gestor de
contenidos?

3. ¢En qué grado el gestor de contenidos permite que el acceso a la informacion sea
oportuno?

4. (En qué grado el gestor de contenidos permite que el acceso a la informacion sea
rapido?

5. ¢En qué grado influye la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento para que los gestores generen nuevos conocimientos?

6. ¢En qué grado influye la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento para que los gestores compartan nuevos conocimientos?

7. ¢En qué grado influye la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento para que los gestores utilicen el conocimiento registrado?

EXPLICITO

CONOCIMIENTO TACITO Y

8. ¢Existen elementos de motivacion (incentivos, reconocimiento) para los gestores por
el intercambio del conocimiento, en qué medida?

9. ¢Existe alto indice de rotacion de personal en su ambiente laboral, en qué medida?

10. ¢Existe alto nivel de ausentismo en su ambiente laboral, en qué medida?

11. ¢El uso del gestor de contenidos colabora con el avance en el cumplimiento de sus
metas?

12. ;En qué medida favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en el desarrollo de las capacidades del talento humano?

13. ¢En qué medida favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en el tiempo de capacitacion?

14. ;En qué medida favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en el tiempo de entrenamiento?

TALENTO HUMANO

15. ¢En qué medida el uso del gestor de contenidos optimiza la calidad en la orientacién
al usuario?

16.¢(En qué medida el gestor de contenidos optimiza el tiempo de orientacion al
usuario?

17. ¢En qué medida el uso del gestor de contenidos mejora la satisfaccion al usuario en
la orientacion?

18. ¢En qué grado favorece la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la mejora de la fiabilidad en la orientacion al usuario?

19. ¢En qué grado favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la mejora de los tiempos de respuesta en la orientacion al usuario?

ESTRATEGIAS DE ORIENTACION

20. ¢.En qué grado favorece la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la implementacion de estrategias de orientacién?
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Tabla 21

ANEXON°3

Prueba piloto para la obiencidn de la conflabilidad-Alfa de cronbach

ITEMS EXPERTOS TOTAL | PROM DESY.
El | E2 | E3 | B4 | E5 | 66 | E7 | €8 | E9 |E10|E11| FILA | EDIO | STANDARD
1 12122 ]a|s|1]|1]2]:2 23 2.00 1.300
2 1|1 flz2z2{1|s|s|1]|1]1]1 20 1.82 1.401
3 slz2lz2lafzalals|2]1]1]2 28 2.55 1.368
4 1lz2)z2lalz|s|s5|1]|1]z2]1 27 2.45 1.572
5 al2la|1]|3|a|a|s|a]|a]|as 39 355 1.128
5 alsla]r]alalals]a]ls]a 42 3.82 1.079
7 a|l2a]|a|s5|a|la|s]|a]|5s5]|s 16 118 0.874
g 1 1 2 1 3 3 4 1 2 1 2 71 181 1.044
9 2l z2lz2lafzz|al1]z2]z2]:2 27 2.45 0.934
10 al 13|13 |2|a|2]3]|2]:2 27 2.45 1.036
11 1221 [alzlala]r]1]2 22 2.00 1.183
12 a3z |la|lz]|a|la|la|s5]|a]|5]a2 43 3.91 0.831
13 al1la]lz]alalalalals]|s 42 3.82 1.079
14 4 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 40 364 0924
15 1213z |a|al2]1]1]:2 24 2.18 1.168
16 1|21 |lafzlals|2]1]2]1 26 2.36 1433
17 1lzlz|3|a|la|ls|1]|1]1]1 25 2.27 1.489
18 alzlalz|als|s|s]|a]ls]s 46 118 0.982
19 a3z |la]|la]|a|a|s|a]|a]|5s]|a 45 4.00 0.539
20 3| a|3|3|a|la|s|3]|3]|a]|as 39 3.55 0.688
TaTAL 52| 30|55 |53|68| 77|89 |54 |50|58 (57| 652 59.27
COLUN MNA

Fuente: Elaboracion propia
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En su calidad de gestor, para brindar una informacién adecuada y rapida, califique del

ANEXO N°4. CUESTIONARIO DE ENCUESTA

(1) al (5) la importancia de lo siguiente:

PREGUNTAS

Muy
haia (1)

Baja (2)
Regular

()

Alta (4)

Muy alta
(5)

1 ¢En qué medida la informacién solicitada por el usuario esta contenida en la

g propuesta de software de gestién de conocimiento?
= 2. ¢En qué medida las lecciones aprendidas (experiencias) se registran en la propuesta
2 de software de gestién de conocimiento?
= 3. ¢En qué grado la propuesta de software de gestién de conocimiento permite que el
,9 |9 acceso a la informacion sea oportuno?
E O | 4. ¢En qué grado la propuesta de software de gestion de conocimiento permite que el
S & acceso a la informacion sea rapido?
o é 5. ¢En qué grado influye la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
% conocimiento para que los gestores generen nuevos conocimientos?
(@) 6. ¢En qué grado influye la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
© conocimiento para que los gestores compartan nuevos conocimientos?

7. ¢En qué grado influye la aplicacion de la propuesta de software de gestion del

conocimiento para que los gestores utilicen el conocimiento registrado?

8. ¢Los nuevos conocimientos son elementos de motivacién para el talento humano, en
Q qué medida?
<§i 9. ¢Laretencion del talento humano influye en la productividad, en qué medida?
=) 10. ¢El ausentismo en su ambiente laboral influye en la productividad, en qué medida?
g 11. ;El uso de la propuesta de software de gestion de conocimiento colabora con el
E avance en el cumplimiento de sus metas?
u 12. ;En qué medida favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
|<£ conocimiento en el desarrollo de las capacidades del talento humano?

13. ¢En qué medida favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en el tiempo de capacitacion?

14. ;En qué medida favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en el tiempo de entrenamiento?

ESTRATEGIAS DE ORIENTACION

15.¢En qué medida el uso de la propuesta de software de gestién del conocimiento
optimiza la calidad en la orientacién al usuario?

16. ;En qué medida la propuesta de software de gestion del conocimiento optimiza el
tiempo de orientacion al usuario?

17. ¢;En qué medida el uso la propuesta de software de gestion del conocimiento mejora
la satisfaccion al usuario en la orientacion?

18. ¢En qué grado favorece la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la mejora de la fiabilidad en la orientacion al usuario?

19. ¢En qué grado favorece la aplicacién de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la mejora de los tiempos de cada respuesta en la orientacion al
usuario?

20. .En qué grado favorece la aplicacion de la propuesta de software de gestion del
conocimiento en la implementacion de estrategias de orientacién?
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ANEXON®%

Tabla 22
Recogida de datos de la encuesta antes de lapropuesia

ITE ORIENTADORES PRO | DESV.
M5 TOTA, | MED | STAN

EEEYE T N ) T T Rty RO T T T T T R T R T R R R BT TR T T R P R T T R T T T
FIL& 10 DARD

1 3 e 1 z z < 3 1 1 Z z 1 1 z 3 z 1 z z 1 < z 3 z i 1 z z 1 z i < 1 z z 1 z Z i 1 1 =5 z.1a -
e 3 e 1 z 1 < 3 1 1 i i z 1 z 3 1 1 i 1 1 < 1 3 z i 1 1 i 1 1 Z < z 1 z 1 1 i z 1 1 7
3 E O I I I - O O A I O -0 -2 S B I O A - - A I A - B T A - - A - -3 A - - A A - T -0 T O IR -1 ) IR
4 3 3 1 < 3 3 3 1 1 Z i z 1 < 3 z 1 z £ 1 3 z 3 < i 1 E z 1 z Z -] z z < 1 z 3 z 1 1 107 T35 1m1T
5 2 |lalalalz|a|als]asla|ales|slale|es]lelzlzls]es|a]lz]la|le]lze]lz]z]|=s|z]lzs]a]la|la]la]ls]lzlz]z]2]= . CLER -
5 2 |lalalalala|lals]asls|ales|slale|s]le]lz|es|s]e|=]z]a|lz]lzc]le]z]|=s]|z]2]a]la|l=]a]ls]lz|2]z]2]2 - =z |,
- 2 |la|lala]|s|ae|als]ss |||z s|s]|e]|=s]z]ec]|z]lae]la]lz]|=s]|z]le]|a]la|l=a]as]s]lz|a]z]2]= . LEE .
E < 3 1 i 3 E < 1 z i z z 1 1 < 1 z i £ 1 3 1 e 1 i z E i 1 1 Z £ z 1 i 1 1 3 z 1 z Tz 15Q 1 0as
o < 3 z < 3 E < 1 z Z z z z < < z z z £ 1 3 z e < z z E z 1 z Z £ z z < 1 z 3 z z z 10z A o=
10 < z < i 3 z < z 3 Z z 3 e 1 < z E i £ z Z z e 1 < 3 E i z 1 3 z 3 z i z 1 3 E e E 10z A 10zs
11 < 3 1 i e E < 1 1 i z z 1 1 < 1 1 z < 1 3 1 e 1 i 1 < z 1 z Z £ z 1 i 1 z < z 1 1 =z z.00 1453
12 z |l a|la|lale]|z]a)la]la]z]a]la|l=]ae]ala|la]|s)alalals|ls|s|c]e]lales|e]z]z|2]c]|2]z]z]2]2]|2]z 1%z zzs | asis
13 2 |lalalz]|ala|ale]ss|=s|s|slz|e|s]s]a|les|les]e|l=s]lz]lz]a]la]le]a]la|la]ae]lalal=a]lz]alalalzs]z]s= - ch = .
14 2 |lalalz]|ala|alas]asla|alas|slz|e|es]alalasles]lela]lz]lz]|a]la]le]la]la|la]las]la]lalalz]alalalzs]z]s= . pisis
15 < e 1 E 3 < < z 1 i z 1 1 E < 1 1 z £ z < 1 e E i 1 E z z z i < 1 1 E z z 3 i 1 1 =0 falieia 2157
115
15 3 e 1 < 3 < 3 z 1 Z i 1 1 < 3 z 1 z £ z < z 3 < i 1 E z z z i < 1 z < z z 3 i 1 1 101 ZAS 1320
17 3 e 1 E e < 3 1 1 i i z 1 E 3 1 1 z < 1 < 1 3 E i 1 < z 1 z Z < z 1 E 1 z < z 1 1 =7 zI7 q sam
CHENER N NN N N R N I T A B O -0 OB B - B O R N - T B B A - I - B N R B I B - B N I I (R L C- R
19 s el alas]|a|a|=slas]ass|a|as|s|s|s|s]s]z]2s|s]|e|s]a]les]|a]la]le]lz]a|lz]z]a]lal=a]las]la]lz|a]lz]z]= . LELJN [
o | =2 |ezfzls]s 2|z z|z|=]|s|z]|z|2]z|s]|s|=2|z|z]z|2]|z|z]z|z]s|z]s|z]z|z]|s|z]2|z2] .o CLLER [
TOTAL = - -z = = - = - = =m - - = -z - r o - -z = - - = = r - . . LL - -z e . oo L - - A - 2
| = |7 m|s=|e=]|Tr s ||| ||| m s e |0 | s v || =z |s0]se || ez mm e | sm sz e ]ze s ms s 0| ez | mmas

Fuente: Elzboracion propia
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Recogida de datos dela encuesta después de la propuesia
ITEMS

Tabla 23

[l

o

10

11

12

i4

15

16

i7
1B
o

20
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Fuente: Elzboracion propia



Tabla 24

ANEXON®7

Resultado antes v después de la propuesia de seftware de gestion del conocimiento

Fuente: Elzboracion propiz
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I'tP:rEn F;'SSI{I:J ConPSW | CreacionSinPSW | CreacionConPSW | DesarrolloSinPSW | DesarrolloConPSW | ImplementaSinPSW | ImplementaConPSW
1 210 393 210 393 190 337 220 3.66
2 188 3.73 188 373 249 346 246 378
3 25481 3485 259 3485 2449 312 237 388
4 256| 395 2.56 3.85 2.00 3.41 412 4.24
5 351 3.85 351 3.85 385 390 410 427
-] 380 393 3.80 393 373 405 351 376
7 412 4.17 412 417 361 3588

8 120 3.37

=] 2491 346

10 2491 312

11 2001 341

12 385 390

13 3731 405

14 361 308

15 2201 366

16 246 378

17 237 3.BB

18 412 4.24

19 410 4.27

20 351 376




