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RESUMEN

La Academia Nacional de Ciencias Economicas (ANE&)una organizacion que
provee un servicio importante, tanto al estado, cah publico general y otras
instituciones. A través de la presente investiga@® determind que la institucion
muestra debilidades tales como: inadecuada iniérade sus miembros, ausencia de
comunicacion efectiva, desconocimiento de las fures del personal administrativo,
poca generacion de ideas y propuestas, asi como &preciacion de las mismas,
falta de planificacion oportuna y pertinente, todeadecisiones sélo para solucionar
situaciones momentaneas, entre otras; lo que poeitlr en la consideracion de la
institucion como una organizacion inteligente. Bjetivo general que se plante6 para
esta investigacion fue analizar si la ANCE se de®&fia en la realidad como una
organizacion inteligente, desde la perspectiva al@glicacion de la gestion del
conocimiento como practica gerencial. Entre logtys especificos se plantearon:
describir los procesos de interaccion para el deléade las actividades de la ANCE,
detectar como se desarrollan los procesos de ooogin del conocimiento entre el
personal de la ANCE, describir la gerencia emplgadslizar las recomendaciones a
gue hubiere lugar. El marco tedrico indica lasinigbnes basicas, la Academia
Nacional de Ciencias Economicas, la calidad ded@erva gerencia, la planificacion,
la gestion del conocimiento, las organizacionegliggntes, entre otros. Para la
metodologia se aplicO la investigacion de campocal@cter descriptivo, de tipo
estudio de caso. A través de esta investigaciompude concluir que la ANCE no
aplica la gestion del conocimiento como practicaegeial, por lo tanto no se
desempefia como una organizacion inteligente. Ntaotes con la aplicacion de las
recomendaciones aportadas a través de este trgbljoconstancia de quienes la
conforman puede ser ejemplo de organizacion imtetgpara otras instituciones.

Palabras claveGestion del conocimiento, organizaciones inteliggntAcademia
Nacional de Ciencias Econdmicas, gerencia, tomdesésiones.



INTRODUCCION

El conocimiento, mueve el motor de la sociedadresgmtando el capital
intelectual de las organizaciones, producienda®aaiinnovacion continua y exitosa,
para una mayor competitividad entre cada uno delEmentos que componen los
diferentes departamentos en una institucion u dzgeidn, en la que el conocimiento
actia mejorando el control de los recursos exissepéra satisfacer las necesidades
presentes y futuras. Hay que resaltar que el conecio forma parte importante de
la llamada gestion tecnoldgica, la cual lleva a@daimllo de nuevas oportunidades
para planificar y controlar las acciones orientadasesarrollar el capital de
conocimiento util para alcanzar los objetivos da arganizacion.

Desde esta perspectiva, es pertinente aprovedhaorecimiento y la
experiencia de quienes conforman la organizaciértadmanera que puedan ser un
recurso en beneficio de esta. Este proceso no sgju&la busqueda de soluciones
para proponer estrategias que contribuyan con eh biwncionamiento de la
institucion y de quienes la conforman. Al respessigouede decir que dicha situacion,
conlleva a una organizacion a buscar mediante tebalenentacion con sus
empleados (como la parte interna) y con sus usugdomo una parte externa),
posibles soluciones, con el fin de intercambiareegncias y buscar solventar
necesidades en ambas partes. La organizaciorgenéd, segun Chun (1999):

Usa todo el conocimiento a su alcance, porque lorganizado, en
particular la informacién y el conocimiento quepdisen sus propios
recursos humanos y los integra con la informacixterea para



producir constantemente un cuadro descriptivo dedidad que le
rodea y con ello decidir en funcion del mejor desefio. (p.6)

Esto se pudiera interpretar como la capacidad deouganizacion de crear
conocimiento y utilizarlo para adecuarse estragggante al mercado, con el fin de
obtener resultados 6ptimos que contribuyan al logrta vision de la institucion.

Esta investigacion centré su atencion en la Acaalédacional de Ciencias
Econdmicas, en virtud de que la autora observo nalgudebilidades en su
funcionamiento administrativo, que afectaban taetoambiente laboral de sus
miembros, como la motivacion para la realizacioriagediferentes actividades que
alli se realizan y el servicio que se presta alipglb

Se buscO determinar si es una organizacion Intekgempleando como
referente la gestion del conocimiento. El estugidlesvd a cabo desde la perspectiva
de lo que se maneja como gestion del conocimiemived gerencial y de lo que se
denomina organizacion inteligente. El diagnostiealesarrollé en primera instancia,
a través de la observacion directa de la autosaentrevista a miembros claves de la
ANCE, como a sus usuarios y una entrevista al ¢erea la organizacion y luego
con la informacion recabada se elabor6 una enguqsta una vez validada por
expertos, se aplico a todos los integrantes degknizacion y a los usuarios.

El estudio fue una investigacién de campo, de taratescriptivo de tipo
estudio de caso. Entre los aportes mas relevahteridos con el presente estudio se

encuentran: la determinacion de las debilidadestentes en la institucidon que



impiden que sea una organizacion inteligente, tdmisie pudo determinar que la
ANCE no aplica la gestion del conocimiento entres ®strategias de gestion
gerenciales.

La investigacion estuvo estructurada de la sigai@minera: en primer lugar
se realiza el planteamiento del problema estudydds objetivos que se perseguian;
se continua el marco teorico que incluye, algunoecedentes, la definicion de
términos, y desarrollo de las bases tedricas queoriu requeridas para la
investigacion, como lo son la Academia NacionaCtencias Econdmicaa calidad
de servicio, planificacién; gerencia, gestion dahocimiento, las organizaciones y
organizacion inteligente. Posteriormente se ablard@etodologia: el tipo y disefio de
la investigacion la poblacién o universo de estudigrocedimiento aplicado para la
investigacion, las técnicas de recoleccién de dgtda recoleccion individual y
grupal. El andlisis e interpretacion de los datotemidos a través de la aplicacion de
los instrumentos de recoleccion de datos. Se difipeopuesta para la mejora de los
servicios y la gestion de la ANCE y para finalizese sefalan las referencias

utilizadas para el desarrollo de la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Existe en la sociedad una alta demanda de sendeiadiferente indole, esto
quizds se deba, al crecimiento del uso de las ltegias de informacion y
comunicacion (TIC), que han hecho mas facil el smca algunos servicios, y la
creacion de otros, como por ejemplo: no tener gpersonalmente a las instituciones
sino poder consultar los servicios a través depagmas web, entrar en contacto con
las mismas mediante el correo electronico, sintdicones de horario, problemas de
traslado, ausencia del personal que atiende, emmb®, por ello, es importante tenerlas
en cuenta y sobre todo gerenciarlas de la mejoeragara aprovecharlas al maximo.

De lo dicho anteriormente, se puede sefialar gqgerkncia de servicio en una
organizacion, es un término que se ha popularidadal manera que practicamente es
empleada en todos los niveles organizacionalesa. Abrecht, (1997) “es un enfoque
total de la organizacion que hace de la calidagelwicio, cuando lo recibe el cliente,
la fuerza motriz nUmero uno para la operacion denegocio.” (p.19). Segun este
concepto, las organizaciones independientemengal dimalidad (publica o privada),

deben prestar un servicio y éste, probablemenés ebesperado si quienes lo realizan



no se sienten identificados ni a gusto con latugtn para la cual laboran. La clase de
servicio que una institucion presta y lo bien quédce son factores importantes para
el éxito y para determinar la continuidad de l&tunsion en el entorno.

El presente siglo ha traido un gran desarrollo leanghito tecnoldgico e
informacional, resaltando y avanzando en la in@gramaquina-hombre, pudiendo
observar de este modo que las tecnologias y d@jtrddumano ocasionan de manera
individual consecuencias positivas, la sinergia afebas produce las llamadas
Organizaciones Inteligentesque no son mas que la uniébn conjunta de
responsabilidades y aptitudes no solo a nivel gékrsino con todos los integrantes
de una institucion. Para Chun (1999), “una orgamizainteligente es la que es capaz
de integrar eficazmente la percepcion, la creacdiénconocimiento y la toma de
decisiones.”(p.5). Es decir, para que una orgaitindenga éxito es importante que se
considere lo que aprecian sus miembros, lo cuahees permite la creacion de nuevo
conocimiento, que al ser compartido puede gene@tama de decisiones pertinente y
apropiada que redundara en el cumplimiento de &agrirazadas. La compenetracion
de estos tres elementos y los resultados que des@lbbtengan en beneficio de la
organizacion es lo que hara que se convierta eongaaizacion inteligente.

Actualmente, las organizaciones requieren de asniue les permitan
avanzar y crecer en un mundo que es cada vez ngentx No obstante, en muchos
casos quienes llevan la direccion de las orgarunasi, aparentemente, no tienen el
conocimiento gerencial necesario y/o no muestrarés alguno en el quehacer de la

organizacion y/o, no poseen las competencias psseab la salida a los problemas



gue se le presentan y obtener los resultados gespeean de las mismas. En algunos
casos los gerentes estan renuentes a cambiarrlgtest con la cual han venido
trabajando. Y es precisamente en este aspecteduessa mejorar el funcionamiento
de las organizaciones a través de lo que se hanieado “gestion del
conocimiento”. Para Carrién (s.f.) es “la gestida los activos intangibles que
generan valor para la organizacion. La mayoriasieseintangibles tienen que ver
con procesos relacionados, de una u otra formala@aptacion, estructuracion y
transmision de conocimiento”, (p.9). Segun este cepto, la gestion del
conocimiento se centra en el conocimiento y el vajoe ésta le otorga a la
organizacion para poder obtener mejoras y soluciordblemas.

Como se menciond anteriormente, este estudio serdéé en la Academia
Nacional de Ciencias Econdmicas (ANCE), que esegoelencia la institucion en la
gue se concentran los especialistas mas destagada®conomia venezolana, con el
fin de investigar al respecto y realizar ases@iasl area de economia, tanto a nivel
estadal como a quienes la soliciten.

La autora de este estudio es miembro del persordiatpora en la ANCE y ha
tenido la oportunidad de observar la existencialgenas debilidades, a saber: a) Se
desconocen las funciones que los miembros del parsieben desarrollar; b) no se
completan las actividades a realizar por cada iddo; c) la gerencia muchas veces
no expresa a los integrantes de la organizacigundéodebe hacer porque cree que esta
tacito; d) Ha sucedido que por razones no expdiciea gerencia aminora las tareas

propias o las de otros miembros del personal ydasigna con la consecuencia de



sobrecargar de actividades a quienes finalmenteeddizan; e) En algunos casos, se
toman decisiones “de momento” para atender detaduairsituacion, pero la misma
no es eventual, ya que se repite con cierta fretagro que realmente se requiere es
gue la accidén a realizar (decision) sea permangmeede establecida como un
procedimiento ante situaciones de esa indole \as®si f) la gerencia es contratada
por €l o los académicos, quienes por supuestojdmas que esa persona puede
desempenfar dicho cargo, no se realiza un estudioagacidad, ni se somete a
concurso, simplemente es seleccionado y se leatantr

Las debilidades descritas han traido como conseeuencomodidades y
limitaciones en el aporte de ideas y conocimierpli@to por parte de los miembros que
laboran en la organizacién en todos los sentidog) entre quienes ejercen las funciones
administrativas que sostienen el funcionamientolad®rganizacion, como entre el
personal obrero, generando poco rendimiento labovees personales, resistencia a
cumplir instrucciones, y situaciones desagradailasdo se imponen acciones a manera
de una orden, sin importar las funciones que hestamomento desempefan la o las
personas en cuestion.
Cabe destacar que las decisiones tomadas desteriaig, en algunos casos resuelven la
situacion momentaneamente mas no se sostieneogplaayp, lo cual implica que en el
tiempo reaparezcan nuevamente los inconvenientesagelo ineficiencia por parte de la
organizacion, puesto que algo que debi6 resoldefsdtivamente en un momento no se

hizo y la situacion se repite una y otra vez tedoegue atenderla.



Las situaciones antes detalladas son la causa elédoglempleados aporten
muy pocas ideas y se muestren desganados en izace&al de sus actividades,
percibiéndose muy poco sentido de pertenenciadeuwtificacion con la institucion,
lo que quizas redunde en la prestacion de un sempabre e ineficiente. Del mismo
modo, impide la manifestacion de la creatividadleas, asi como la generacion de
nuevos conocimientos que se puedan poner en @actigie permitan un servicio
eficiente.

Por ejemplo, ha sucedido en ocasiones, cuando esergan tareas
extraordinarias tales como: la asistencia de ideganacionales e internacionales,
nombramientos de nuevos miembros de la ANCE, cenégas, evento de propuestas
a la nacion por parte de las academias de Venezsizhios de comité directivo,
entre otros, que surge la necesidad de realizhajora de Ultimo momento y en
muchos casos que no son de la competencia derlo®harios, teniendo que dejar
de lado las funciones propias de cada quien paradet la situacién existente de
manera inmediata, aunado a esto la cantidad dedactes a realizar en la ANCE son
numerosas para el poco personal con el que cuenta.

Lo anteriormente expuesto tiende a generar unarrupteon en las
responsabilidades que le corresponden a cada famdplo que redunda en una tarea
incompleta y/o extemporanea. Algo que vale la p@eacionar y que no es de la
competencia directa de los empleados administsgatesque se ha observado que no hay

suficientes mecanismos de promocion y divulgacderaa de lo que es ANCE vy los



servicios que ofrece, pues se ha tenido retroalangEm de algunas personas en cuanto a
gue desconocen completamente la existencia de GEANsus aportes a la sociedad.

La ANCE cuenta con el siguiente personal para etimamiento de sus
labores: un (1) asistente de presidencia; un (Ipirddtrador; un (1) asistente
administrativo; un (1) bibliotecologo; un (1) asiste de publicaciones; un (1)
encargado del servicio Web; un (1) encargado debdsi®o de publicaciones; un (1)
mensajero; y un (1) encargado de limpieza.

Descrito el contexto de la situacion problematisa, observé que las
debilidades relatadas crean un ambiente laborebiiante, asi como deficiencia en
el servicio ofrecido al publico para quienes sifaeinstitucién, esto hace que la
ANCE no se encuentre en el ambito gerencial idealdgberia poseer una institucion
de prestigio como la mencionada.

A partir de lo sefialado hasta el momento surgeas/eterrogantes, entre ellas:
¢,Como se dan los procesos de interaccion del mgradministrativo en la ANCE?,
¢,Como se llevan a cabo los procesos de interaecitia el personal administrativo,
los académicos y el comité directivo?, ¢las furesonde cada integrante de la
organizacion estan claras y delimitadas?, ¢el pafsdrece ideas nuevas y aportes
creativos para la mejora y buen servicio de lamemg&ion? ¢Estos son considerados
por el gerente y los académicos?, ¢ el servicicsguarece al publico es eficiente?
¢ Existe planificacion de los eventos a realizadaedNCE?, ¢se puede considerar a la
ANCE como una organizacion inteligente, partiendogde emplea “la gestion del

conocimiento” como una de sus practicas geren@iales



Estas interrogantes llevan al planteamiento deletivos detectados a traves

de esta investigacion:

1.1.- Objetivos
1.1.1.- Objetivo general
Analizar si la Academia Nacional de Ciencias Ecoicémse desempefia en la

realidad como una organizacion inteligente, deadeeflspectiva de la aplicacion de

la gestion del conocimiento como practica gerencial

1.1.2.- Objetivos especificos
a.- Describir los procesos de interaccion de la EN@Gtre sus miembros y su entorno

para el desarrollo de sus actividades.

b.- Detectar como se desarrollan los procesos dgtrecion del conocimiento entre
los miembros del personal de la ANCE.

c.- Describir la gerencia que se emplea en la ANCE.

d.- Realizar las recomendaciones a que hubiere.luga

1.2.- Importancia

Actualmente existe una rica variedad de realidadesterios que hay que
tener en cuenta al momento de tomar decisionessegm a nivel personal o
empresarial, el ritmo de los cambios en el entaaointensifica, superando en

muchos casos la capacidad de adaptacion a los @sudbios individuos.



El presente estudio logrg, a través del levantdmide informacion, elaborar un
diagnostico que permitio conocer con exactituddekilidades en la ANCE, a fin de
proponer, lineamientos y estrategias que puedaapbeadas a futuro. La autora sobre la
base de los conocimientos adquiridos referentefcamacion y comunicacion para el
desarrollo, especificamente relacionados a la 6gestlel conocimiento a nivel
organizacional, considera que de aplicarse laategias sugeridas, se podria mejorar la
eficiencia de la organizacion, asi como los sawigjue presta, ofreciendo posibles
soluciones a las debilidades que se precisardrdesarollo de esta investigacion.

Algunas de las situaciones a solucionar en ANGEneselacionadas con la
capacidad y modo de compartir la informacién, Ipegiencia y el conocimiento
individual y colectivo, asi como la mejora de losquctos y servicios, la atencion al
cliente, el ambiente laboral, la comunicacion, $éineulacion a la participacion por
parte de quienes alli laboran, ademas de una nefigencia en el uso de los
recursos y por ende en las herramientas para fiéiges

Cabe destacar que a través de la presente inv@8tigse podria contribuir
con la promocién de la ANCE en la sociedad, seyalizn puntos que permitiran la
optimizacion de la gestion administrativa de laamigacion y controlara la gestion
asi como constituirse en un aporte para el aréaidéormacion y comunicacion para
el desarrollo, en referencia a la gestion del coniento a nivel organizacional, ser
una guia para el buen funcionamiento de la gestitiministrativa de la ANCE y la

solucién de problemas préacticos en cualquier organ.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes

Actualmente, las organizaciones se ven en la rdaxksle implantar ventajas
competitivas que den frutos a largo plazo, pudiéadistas adaptar a los cambios que
exige el entorno. A su vez, las relaciones entpeonal y demas componentes de la
organizacion, seran los que a través del conoctmigfa comunicacion estableceran
las capacidades de desempefio de los grupos dgotrabastituidos en dicha
institucion.

Para sustentar el presente estudio, se consultaat@jos de grado de
especializacion realizados previamente con senmegagz el tema, donde se propone
la gestion del conocimiento como técnica ideal palrduen funcionamiento de
organizaciones. Asi mismo, se consultaron teodhsesorganizaciones inteligentes,
gestion del conocimiento, gerencia, toma de dewesipgerencia empresarial y demas
obras que traigan a colacion la importancia y domtion de la gestion del
conocimiento para la planificacion y el buen fumeimiento de una organizacion

para el cumplimiento de sus metas.



2.2.- Bases teoricas

Sentado el planteamiento del problema y determmati@bjetivo general y
los especificos para los fines de la presente figaeson, se establecen las bases
tedricas que apoyan este estudio. Es por ello,dgméro de la teoria se sefialo lo
concerniente a la gestion del conocimiento y a deganizaciones inteligentes,
elementos estos sobre los que se baso el estudio.

Teniendo en cuenta estas consideraciones, lamdsidas bases tedricas es la
de ubicar el problema objeto de estudio en un atadowde conocimientos para guiar
la busqueda de manera que se ofrezca una condéeptical adecuada.

Para comprender la gestion del conocimiento, lgardzaciones inteligentes,
y la organizacion objeto de estudio en esta ingasithn, es importante especificar
algunos elementos como: la Academia Nacional dedzie Econémicas (ANCE), la
calidad del servicio, la planificacion, el conoaemio, gestion del conocimiento, la
gerencia, perfil del gestor del conocimiento (Knesge Manager), las
organizaciones, Las organizaciones coOmo empres&s aaan conocimiento,
organizacion inteligente.

2.2.1.- Academia Nacional de Ciencias Economicas.

La Academia Nacional de Ciencias EconOmicas es Qogporacion de
caracter publico, con personalidad juridica, patrima distinto del fisco nacional, con
autonomia académica, y organizativa, con sede @ndad de Caracas, Venezuela.

Al respecto conviene decir, que la ANCE, fue crepoialey de fecha 24 de

agosto de 1983, publicada en gaceta oficial N0982F| 31 de enero de 1984 fueron



juramentados por el entonces Presidente de la Re@ubr. Luis Herrera Campins,
los primeros veinte individuos de numero de la Gmpidn, quienes fueron
designados por el Presidente mediante decreto Mzl Be fecha 30 de enero de
1984. El 12 de julio de 1984 se celebro el actersok de instalacion de la Academia
en el paraninfo del Palacio de las Academias dadaar(http://www.ance.org.ve). La
Academia Nacional de Ciencias Econdmicas esta italsdr Ministerio del Poder
Popular para la Educacion, dependiendo de éstavastrde la aprobacion de un
presupuesto anual, para las actividades a desemeef@se transcurso, siendo una
debilidad que afecta considerablemente las actieslay financiamiento de las
necesidades en la ANCE. En este contexto es iargertesaltar el impacto que las
TIC han tenido sobre la sociedad, las organizasiomstituciones educativas y la
vida de cada individuo y su desenvolvimiento; sedeudecir que las TIC “son un
conjunto deservicios, redes, software y disposstigoe tienen como fin la mejora de
la calidad de vida de las personas dentro de wmrenty que se integran a un sistema
de informacion interconectado y complementario”igR@009, p.2). Al respecto, se
puede indicar que a traves de las TIC, se ha hed®facil la comunicacion y el
intercambio de informacion, pudiendo ahorrar tiengmoalgunas actividades para
poder dedicarle tiempo a otros quehaceres, ademaomtar con la destreza de
elaborar de manera rapida y eficiente tareas qae eonsideradas imposibles un
tiempo atrds. De lo anterior se puede mencionarpgua mejorar el servicio de la
ANCE, en el afio 2007 se realizo la instalaciénededlse de datos “Documanager” en

el Centro de Documentacion con el fin de hacer mable el uso de material



bibliogréfico a los usuarios mediante las TIC staRdamente en el mismo afio se

cre0 la pagina web de la Academia: www.ance.org.\len 2008, y viendo la

necesidad de llevar el servicio de informacion aniwel donde los usuarios puedan
cubrir sus necesidades, se adquirieron tres (3pesjule computacion con el fin de
ser utilizados para la consulta de internet eretro de documentacion.

En la figura 1 se muestra el organigrama de la é&céa Nacional de Ciencias
Economicas (ANCE), el cual permite observar suwesira organizativa actual, asi
mismo se puede detallar la carencia de algunosrtdepentos en su conformacion,
como lo son administracion, centro de documentagidépublicaciones, sélo se
encuentran reflejado los académicos, los cargda pmta directiva y las comisiones
gue ellos conformen para la solucién de algunasidae a nivel de los mismos, cabe

destacar que este organigrama no contaba conrieeltores.

Asamblea General

Junta Directiva

Presidente Secretaria

Vicepresidente Tesorero Bibliotecario

Comisiones : ESTRUCTURA CRGANIZATIVA GPERANTE

Figura 1. Organigrama de la Academia Nacional de @&ncias Econémicas (ANCE)

Tomado de la Academia Nacional de Ciencias Econémicas (ANCE)



2.2.2.- Calidad del servicio.
Con la finalidad de que se forme una opinion pasitie una organizacion, es

necesario satisfacer las necesidades y expectalévgsienes requieren su asistencia,
esto es llamado calidad del servicio. Este es emehto estratégico que actia como
un componente que permite la competitividad y naefm las organizaciones. Para
Berry (2004) la calidad del servicio se trata deotjuctos/servicios que se hacen por
profesionales preparados y con los procedimiemosi¢os correctos, que satisfacen
las necesidades de los clientes, con unos costesiatbs, proporcionando éxito a la
empresa, con valores y principios éticos y satisfecde los trabajadores.” (p.60). El
autor destaca la importancia que tiene para urenaacion la calidad del servicio, y
lo indispensable que es la preparacion intelectigalquien gerencia, para evitar
tacticas incorrectas, pérdida de tiempo, gastoscesarios y el disgusto de quien
recibe el servicio.

Albrecht (1998), habla de 10 lecciones que €l icena como elementales
sobre el servicio y la gerencia del servicio, éingro de ellos es “el servicio tiene
mas impacto econdémico de lo que pensabamos y esdpdo que imagindbamos”
(p.3), con esto se refiere a que a raiz de uncermediocre, las empresas se
encuentran pagando un precio muy alto con negomtsmente perdidos y
aprovechados por aquellas empresas que tienen pommpio la excelencia de
servicio. El segundo aspecto propuesto es “la mpgicte de las organizaciones de
servicios estan a la defensiva con respecto alidada (p.3), ya que en lugar de

utilizar este aspecto corporativo para el aprefelida la organizacion y para aportar



una simple disculpa al cliente y solucionar el maniente aprendiendo de ello es
utilizado para el mal trato y no solucion a loshppemas planteados por ser donde
llegan las quejas. Como tercer aspecto Albrech®§)9ropone que “la gerencia
debe sentir el impacto de la utilidad del servicim el fin de tomarlo seriamente”
(p.3), debe ser el gerente quien preste mayor iateat servicio que se suministra
para luego tomar las decisiones pertinentes seggimlscaso, con el fin de tener un
usuario satisfecho. El cuarto punto es “mientras tigpo se esté en un negocio de
servicio, mayores seran las discrepancias coniaftel (p.4), a este respecto, el
autor se refiere a la importancia que tiene el piemue posea una persona frente al
servicio al cliente, ya que con el transcurrir tiinpo puede volverse discordante y
perder el rumbo del trato adecuado que debe regtibsuario.

Como quinto elemento “un producto de servicio efuymdamente diferente
de un producto fisico” (p.4), a diferencia de umducto fisico, el servicio es
personalizado, por lo tanto influye de manera p&gioa en las personas, causando
impacto positivo o negativo segun sea el casoekioselemento propuesto es que
“los gerentes no controlan la calidad del productando el producto es un servicio”
(p.4), el control de la calidad cambia en gran meareando el producto es una
interaccion, sin embargo, los gerentes pueden fentersiendo estimuladores y
motivadores de quienes ofrecen el servicio de adlifl séptimo aspecto habla sobre
“la mejora del servicio empieza desde arriba; l®gtes deben hacer correr su voz.”
(p.4), el servicio de calidad debe partir del certe influencia en la organizacion,

siendo la gerencia quien lleve la batuta en retaelGservicio para que a través del



ejemplo sea aplicado por quienes presten estam@sist El octavo punto considera
gue “el ejercicio de la gerencia tendra que evohei de una orientacion industrial a
una orientacion de momentos de verdad o decisiasgatisfacer las demandas de la
competencia” (p.4), a esto se refiere que se regpi@sar por duros momentos para
aprender de ellos y no cometer los mismos errggadiendo obtener el éxito
esperado, pero solo a través del tiempo de expéien
El noveno aspecto destaca que “sus empleadosusprinser mercado; hay

gue venderles la idea del servicio o ellos nunceetederan a sus clientes” (p.4), a
este respecto se relaciona el hecho de que etefunciona como una cadena, al
obtener un servicio amable y acorde, el clientadit® hara propagara el hecho de
gue el servicio que ofrece dicha organizacion efegt®, asi sea costoso, pero el
cliente preferira realizar un esfuerzo con el fm abtener un trato excelente. El
ultimo y décimo punto para Albrecht (1998), diceedlos sistemas, con frecuencia,
son los enemigos del servicio” (p.5), dichos sistese refieren a los procedimientos,
politicas y reglas que en algunos casos no fungianano tienen sentido en el
desenvolvimiento de la empresa o en el servicio pr@ésta. El servicio se esta
convirtiendo cada vez méas en un factor competitixgg se traduce en ganancias, a
pesar de esto segun investigaciones y expertoa srateria, en la actualidad no se
gerencia el servicio en la mayoria de los casogaqulebido a que llegar hasta la

calidad del servicio es mas dificil de lo que snpa.



2.2.3.- Planificacion.

La planificacibn es un instrumento que aporta sohgs entre varias
opciones, siendo un conjunto de decisiones vasaplprogresivas. Segun Valerio
(1996) “puede ser definida de varias maneras, @eroada definicion el futuro esta
presente, porque el futuro es la esencia de laifiskeion focalizada por la
racionalidad que es su razon de ser.” (p.127).d5e la esta teoria, se puede entender
la importancia de esta herramienta para la tomaeidsiones y evitar que en un
futuro se vuelvan a presentar dificultades ya odasr anteriormente. Para Serna
(2003) es

El proceso mediante el cual quienes toman lassid®es en una

organizacion, obtienen, procesan y analizan infordma pertinente,

interna y externa con el fin de evaluar la situacgiiesente de la

empresa, asi como su nivel de competitividad coprepdsito de

anticipar y decidir sobre el direccionamiento dénktitucion hacia el
futuro. (p.345)

De este modo la planificacion aporta herramientss germiten conocer la
situacion actual de la organizacion, contribuyeada toma de decisiones, una mejor
organizacion para el cumplimiento de las metastralde tiempo para otras tareas y
eficiencia en los resultados que se obtengan eofutu

En este aspecto, para Diaz y Martins (1978), laifotacion esta estructurada
partiendo de cuatro elementos:

1.- Conocimiento de la realidad: donde se conocedidad que se desea estudiar.
2.- Decision: se estudian las diferentes alteraativ estrategias para la solucién del

problema.



3.- Accion: implantacion de las alternativas esidéds en el paso anterior.

4.- Critica: procesos de seguimiento y control desempefio en base a la

implantacion de las estrategias.

Estos elementos, permiten que la planificacionuseroceso sistematizado

para el cumplimiento de un resultado u objetivoniied.

Realidada
v, estudiar

Estrategias

Seguimiento PLANIFICACION para la solucion
Vv con{ol del problema

\\\ /"/
V~ Implantacion Q

de estrategias

Proyectos Recursos

Figura 2. Estructura de la planificacion. Disefiadgor la autora de la investigacién con

elementos tomados de Diaz, B. y Martins D., Horacid1978). Planificacion y
comunicacion Quito: Don Bosco

2.2.4.- Conocimiento

El conocimiento es interpretado de varias mane®as.embargo, para los
tedricos y expertos en la materia es clara y exactefinicion, en el caso de Morin
(2007: 195) el conocimiento se desarrolla porglues‘individuos conocen, piensan y
actian en conformidad con paradigmas culturalmestzitos en ellos. Los sistemas

de ideas estan radicalmente organizados en vidueksds paradigmas.”. Es decir, el



ser humano obtiene el conocimiento mediante undandtural en la memoria y a
traves de las experiencias que obtiene durantelau v

A este proposito Nonaka y Takeuchi (1995: 122)vadn que “la creacion del
conocimiento se logra a través del descubrimiemdadrelacion sinérgica entre
conocimiento tacito y explicito en la organizaciémediante el disefio de procesos
sociales que crean nuevo conocimiento al conveiftironocimiento tacito en
conocimiento explicito”. Partiendo de este concep& puede afirmar que el
conocimiento tacito es el conocimiento formal geeddicil de comunicar a otros,
mientras que el explicito es facil de transmitiot@as personas, por lo que es
importante que las organizaciones aprendan a lidiar la transformacion del
conocimiento tacito al explicito para ser aprovelchan beneficio de la organizacion.
Desde otro punto de vista Daedalus (2003, part.¢dpreocimiento es “capacidad de
convertir datos e informacioén en acciones efectivBa base a esta definicion, el
conocimiento se transforma en un recurso clave lpararganizaciones y los seres
humanos, no solo ahora, ya que siempre ha desedwpafigapel en la historia, sélo
gue en la actualidad se observan diversidad depaiaspromover y desarrollar ese
conocimiento. Se debe acotar que la creacion deepos que generen, almacenen,
gerencien y diseminen el conocimiento representamuevo desafio para las
empresas.

Las organizaciones utilizan la informacion quegaos para transformarla en
conocimiento y tomar decisiones, pero para que estora deben aprovechar el

verdadero valor de sus recursos, para lo cual depkrar estrategias. Partiendo de



esto, Chun (1999:21) afirma que la organizacideligente vincula los tres procesos
estratégicos de informacion: percepcion, creaciéh a@bnocimiento y toma de
decisiones en un ciclo continuo de aprendizajeapttion, al que llama “ciclo del

conocimiento”, reflejado en el siguiente esquema:

LA ORGANIZACION INTELIGENTE

Flujos de experiencia

Significados compartidos

/ \ Conducta propicia para
Nueveo conocimienta, la adaptacion, dirigida
capacidades hacia al objetivo
Creacién de conocimiento -(-—-—-—-—}

Figura 3. Ciclo de la inteligencia. Tomado delLa organizacion inteligente: el empleo de
la informacién para dar significado, crear conocirento y tomar decisionesChun
Choo,Wei (1999). p. 22.

Como resultado de la percepcion, los integrantesladeempresa desarrollan

significados compartidos que fomenta la creacioonatecimiento y contribuye en la

toma de decisiones, estos aspectos a su vez salimantan generando nuevo
conocimiento y capacidades en la empresa, o quanfente crea una conducta
propicia para la adaptacion dirigida hacia el abpepropuesto en la empresa, para
luego continuar con la repeticion del ciclo del @@miento, y obtener los mejores

resultados posibles.

2.2.5.- Gestion del conocimiento.

La gestion del conocimiento, esté considerada |gamas analistas como la

tercera revolucion industrial, que en este casest® guiada por el descubrimiento de



alguna materia prima tangible o material, o el defla de una nueva tecnologia,
sino que es liderizada por el conocimiento. La igestlel conocimiento, puede
entenderse como la “capacidad organica para genaravos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de una organizagidgraterializarlos en productos,
servicios y sistemas. Es la clave del proceso\a&drael cual las firmas innovan”
(Nonaka, 1995, p.84). Para Senge (2007), la gedabnonocimiento se define como
“organizaciones en la que los empleados desarralarcapacidad de crear los
resultados que realmente desean y en la que seipropuevas formas de pensar,
entendiendo la empresa como un proyecto comun Yy dogpleados estan
continuamente aprendiendo a aprender.”(p.205), @rag palabras se refiere a
organizaciones que aprenden, y cuyos integrantestaapideas de cambio que
contribuyen con la eficiencia en el servicio. Casfialar que segun Nonaka y
Takeuchi (1999), las empresas japonesas son exigpaaias a sus destrezas en la
creacion de conocimiento organizacional. Para Ciii®99), la creacion del
conocimiento se logra mediante la sinergia entrecimiento tacito y explicito. Se
concluye de esta manera que las empresas debengssmen la especializacion de
conversion del conocimiento tacito personal a erplilogrando asi el impulso por
la innovacion y creacion de nuevos servicios.

Continuando con la idea anterior, la ayuda de ksndlogias de la
comunicacion, han permitido que el conocimiento sEmsiderado de gran
importancia debido a su valor incomparable paraawdnce y mejora de las

necesidades sociales y por ende del desarrolloefigm en cuenta esta situacion que



aun inicia su auge, se observa como la demandardeimiento se hace cada vez
mas elemental desde todo punto de vista, cediehdacemiento de un paradigma
gue exige un aprendizaje individual y social, yndie del ser humano que surge el
conocimiento y lo transmite a la sociedad paraicubra necesidad, se integra lo
global con lo local, abriendo paso a la era debconiento, donde las organizaciones
aprenden a razon de su capital humano, siendocstscecentral y mas importante,
comprendiendo asi la totalidad mas que los detetiasel aprendizaje en equipo. De
la misma manera, en esta era del conocimiento ssabudesarrollar las capacidades,
destrezas y habilidades de aprender y seguir aprefw llevar una buena
organizacion que permita una integracion de métgdestambién tome en cuenta el
desarrollo de valores para mejorar la situacibnsgeal, social y por ende
organizacional. Para Moros (2003), el conocimieesoinformacion que ha sido
ordenada y razonada para hacerla extendible yadjdi@a la solucion de problemas.
Considera que son estructuras informacionales “gaevinculan a sistemas
simbolicos en su mas alto nivel, cuyo flujo procedena sucesion de eventos y
procesos de mediacion entre la generacion dedenmaicion por una fuente emisora y
su captacion por la entidad receptora” (p.11). c@hocimiento es una union de
valores, informacion y experiencia, que sirve caifouito para incorporar nuevas

experiencias y es util para la accion en la orgemdmn.



2.2.6.- Elementos de la gestion del conocimiento
La gestion del conocimiento estd conformada potraiedementos que tienen
relacion entre si. Estos elementos son: datos,rniafcon, conocimiento e

inteligencia y se reflejan en la piramide infornuaal (ver figura 4).

INTELIGENCIA

O CIEMIENTO

O e D=

RMACION

DATOS

CANTIDAD

Figura 4. Piramide informacional. Tomado de lagestion de la inteligencia, aprendizaje
tecnolégico y modernizacion del trabajo informaciain Paez Urdaneta, I. (1992). p. 23.

En la base de la piramide se encuentra los datespara Escorsa y Rodriguez (2000)
“son elementos que no aportan conocimientos pawles, que carecen de significado

y no tienen uso” (p.32). Son la “materia primatlg@rimer paso para llegar a la meta
gue es la inteligencia. Otra definicion de datosaeque ofrece Davenport (1997),
“datos es un conjunto discreto, de factores olgstisobre un hecho real. Dentro de
un contexto empresarial, el concepto de dato emidefcomo un registro de
transacciones. Un dato no dice nada sobre el palelgs cosas, y por si mismo tiene
poca 0 ninguna relevancia o propésito” (p.45). Cespecto a la segunda fase,
Daedalus (2003) definmformacién como datos procesados u organizados, que se

obtienen al unir y estructurar los datos.



Para Baglietto (2001), “el conocimiento tiene uamgonente, por su
naturaleza, intrinsecamente unido a las persoreng que ver con la creacién de
relaciones conceptuales en el nivel cognitivo y leoimcorporacion a esas relaciones
de los valores, de las percepciones y de las emexi@ue provienen de la
experiencia” (p.44). El conocimiento es simplemdateapacidad de convertir datos
e informacién en acciones efectivas. Y finalmefddnteligencia, que para Ponjuan
(1998) no es més que las “Estructuras de conocimigue siendo contextualmente
relevantes, permiten la intervencion ventajosaadesdlidad” (p.42). La inteligencia
es la ultima en el escalafén de la pirdmide infanior@al, actuando como estructuras
de conocimiento que permiten la intervencion vesjde la realidad. Es importante
destacar que el orden que posee la piramide infoomal, se basa en un eje definido
por calidad y cantidad, pudiendo observar queerhehto “inteligencia”, es mas de
caracter cualitativo que cuantitativo, en esto ddpemas de la calidad que de la
cantidad de informacion, mientras que en los da®syas importante la cantidad que
posea que la calidad.

2.2.7.- Gerencia

La gerencia es responsable del fracaso o el éedtairch organizacion, se
encarga de guiar y ayudar a que los integrantegndeinstitucion u organizacion
alcancen los objetivos planteados. Guédez (2001gidera que la gerencia es “tomar
unas ideas, unas intuiciones, unas iniciativass wsentimientos y convertirlos en
propositos, luego de aplicarles una serie de reswysde administrarlos a través de

determinadas acciones organizacionales.” (p.29yeEdnte para el cumplimiento de



las metas, debe cumplir con el planeamiento, larorgcion, la direccion y el

control, como pasos para llevar en orden y de raapkmificada las actividades a
realizar. Para David (1994) los gerentes son ‘iddios responsables del éxito o
fracaso de una empresa. Ellos tienen diferentelgijttales como, ejecutivo, jefe,
presidente, propietario, presidente de la juntactbr, ejecutivo, canciller, decano y
empresario.” (p.6). Independientemente del titwle eve el gerente, queda claro la
importancia de su desempefio en la organizaciongyda responsabilidad que éste
tiene para la planificacién y la toma de decisiomgs vayan en pro del cumplimiento
de los objetivos, visidon o0 metas planteadas y gamufrecer un excelente servicio.

Segun Guédez (2001), existen cuatro estilos geidesc el primero es
llamadoautocraticq que es aquel que “se enmarca en la tesis del gezente todo
lo sabe y todo lo puede. En consecuencia, su aesdotalizadora y omnipotente,
pues tiene todas las respuestas posibles a tadddiproblemas” (p.32)

Como segundo estilo gerencial Guédez (2001), hablae una gerencia
burocratica que consiste en “(...) ejercer sus funciones antjegpar la seguridad de
una normativa estable e inflexible” (p.33). Siguiercon Guédez (2001), el tercer
estilo gerencial es llamadtecidiosoy consiste en “aquella accion que se administra
segun el criterio de dejar hacer y dejar pasar33)py por ultimo estilo gerencial esta
el estratégico que consiste en “adoptar una perspectiva totdbraistinta, ya que las
acciones de direccion, persuasion, concertacioelggdcion se alejan de cualquier
sesgo absolutista y de cualquier conducta estpestati’(p.33). En base a estos

cuatro estilos gerenciales, se puede observarlgstile gerencial ideal es el cuarto



estilo, gerencia estratégica, ya que permite elibga en el desarrollo laboral tanto

para la gerencia como para el resto de los integgade una organizacion. Sin
embargo, se debe destacar que dichos estilos soaltemnativa que varia segun la(s)
persona(s) supervisada(s) y las circunstanciaspge@ominen o existan para ese
momento.

La gerencia abarca areas como la calidad totaljalengloba aspectos como
la planificacién, la productividad y la toma de demes. Segun Ponjuan (1998), la
gestion “(...) ha devenido en una filosofia de tralen las organizaciones, donde se
establece como principio rector el mejoramientotico, aplicado tanto a personas
como a procesos y donde prima la constante eveolucino el objeto final de
mejorar...”(p.98). La gerencia implica tener resdmigdad, porque debe reflejar las
necesidades de la empresa y comprometerse con Ellgerente debe conocer y
comprender las metas de la empresa, lo que seaedpetl y con qué se medird y
como.

2.2.8.- Perfil del gestor del conocimiento (Knowlege Manager)

El gestor del conocimiento o knowledge managerpa&s la autora del
presente estudio, el lider que lleva la batutauamto a desarrollo y liderazgo, con el
fin de contribuir al valor, a la eficiencia de laganizacion, a su calidad y al
cumplimiento de los objetivos y metas propuestos.

Para Ortega (2007), el gestor del conocimiendbedcumplir funciones que
se extienden a todos los procesos del conocimmntw la auditoria y la busqueda

de informacion, la seleccién bibliografica o dedsade datos, llevar la batuta para el



aprendizaje organizativo, la formacién y desarralk competencias, fomentar la
innovacion, disefiar herramientas para la gestidrcat®ocimiento, cumplir y hacer
cumplir la legislacion vigente, fomentar la com@aién interna y externa, promover
y disefiar la calidad del servicio y los procesosey guia para el desarrollo de
politicas y procedimientos. Estas funciones pemmékegerente ser lider y ejemplo
para los demas integrantes de la organizacion, steamolo cOmo se debe gestionar el
conocimiento, y cumplir con las metas y objetivesppiestos, para contribuir a la
existencia de un ambiente agradable y comunicatiMoacceda al aporte de ideas y
conocimientos por parte de quienes conforman larazgcion.

2.2.9.- Las organizaciones.

La organizacion se basa en el resultado de laeefid que sélo se da
mediante el orden y la coordinacién de los recumos posee la misma para el
cumplimiento de sus metas. Para Rivas (2003) uganaacion estd compuesta por
“una serie de subsistemas (humano, de decisiduicastal econémico, tecnoldgico,
documental, entre otros) que deben integrarse ydocwose para el logro de un
objetivo o fin organizativo especifico.” (p.5). laaganizacién puede denominarse
como un sistema que esta conformado por subsistguas su vez deben funcionar
de manera armoniosa para obtener los resultadesaelss.

Segun Delgado (1985), en los procesos organizaleigmexisten los siguientes

principios:



- Coordinacion: basada en el orden de los esfuerzos, con el fiprdgorcionar
elementos de tiempo, cantidad y direccion pargeleueion de cada accion, y obtener
objetivos eficientes y con un minimo de fallas.
- Autoridad: el derecho que tiene un gerente de exigir a quiatiesaboren que
cumplan con sus deberes y responsabilidades.
- Responsabilidad:Deber que tiene todo integrante de la organizagd&dar cuenta
a los superiores del cumplimiento de las tareasgue han encomendado.
- Division del trabajo: Dentro de su estructura la organizacion distribageas y
funciones, para obtener mediante sus especialimxiain mayor rendimiento y
calidad de los recursos.
- Lineas de comunicacionLas lineas de comunicacién verticales son las delog
responsabilidad, mientras que las horizontales lasnde comunicacion entre las
personas que forman un mismo nivel de cargo empaesa.
- Ambito de control: Es el supervisor el que ejerce la direccion, coptarientacion
sobre una cantidad de funcionarios. (p.24)

Las organizaciones buscan obtener resultados apiéhdga resaltar como
instituciones o empresas cuyas actividades soieetts y de excelente calidad para
poder cubrir y cumplir sus metas y visiones.

2.2.10.- Las organizaciones como empresas que creamocimiento
Las empresas que se basan en sus conocimientdantamppor lo general un

sistema de redes, donde lo bésico es la I6gica deldboracion y el intercambio del

conocimiento entre quienes la integran. Afirma Ch(@®999), “mientras el



conocimiento continué siendo personal e individdal modo que no pueda
compartirse con facilidad, las organizaciones seréapaces de multiplicar el valor
de su experiencia, la formalizacién del conocindepersonal puede impedir el
aprendizaje y la creatividad.” (p. 125). Este pemisato de Chun hace profundizar
acerca de la importancia que tiene el intercambi@xperiencias mediante quienes

conforman la organizacion, como con otras instioes.

Es a través del conocimiento organizacional que €agpresas obtienen
innovaciones, nuevas competencias, productos, cgesvio el mejoramiento de
importantes actividades de trabajo. El conocinoietdicito, puede compartirse y
revelarse informalmente a través de modelos y an@sdpudiéndose convertir en
explicito a través de innovaciones, productos yises mejorados, claro esta que el
alcance de la movilizacién del conocimiento depedel&a cultura de la organizacion,
es decir de la influencia y cultura de quienesdafarman. Los autores Nonaka y
Takeuchi (1999) proponen que las empresas debegragenuevo conocimiento a

través de la conversion de éste:
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Figura 5. Procesos de conversion del conocimienfbomado dela organizacion
creadora de conocimiento. Cémo las compafiias jagasecrean dindmica de la
innovacion Nonaka, |. y Takeuchi H. (1999).

Para Nonaka y Takeuchi, los procesos de convedaboonocimiento deben
generar nuevo conocimiento a través de la soctafizale tacito a tacito, externalizar
de tacito a explicito, internalizar el conocimied®explicito a tacito y combinarlo de
explicito a explicito. Todos estos pasos seguraildsres, son los que permiten la
generacion de nuevo conocimiento en toda orgamdzaci

El nuevo conocimiento generado a través de estgm®t puede también
producir creacion de conocimientos en clientesygedores y otras personas o entes
ligados a la organizacion.

Con el fin de representar la administracion denf@rimacioén, Davenport
(1997), propone una nueva perspectiva, donde tameuenta el contexto en este
ambito, refiriéndose al ambiente total de la infacidn que se encuentra interna y

externamente en las organizaciones. El autor cerssidque la informacion



proveniente de los medios tecnolégicos puede ndaseraliosa para los usuarios
como la de otras fuentes y denomina dicho flujoirdermacion “ecologia de la
informacién”.  Afirmando que cuando las organizae®n logran llevar
equitativamente varias fuentes de informacion erocioniento, entonces, logran la
ecologia de la informacion. Pero para ello, es eigal que las personas sean el
meollo de ese proceso y no las tecnologias, pagésfdrmacion y el conocimiento
son creaciones humanas y nunca seran superadadaerdnm a su capacidad de
manejo de informacion.

Para que haya una estructura de apoyo a la infddm&n una organizacion,
el personal debe contener:

Una amplia comprension de la empresa y conocimidetda

estructura y fusion de la organizacion. Conocinugrgobre las
diversas fuentes y usos de la informacién dentro lale
organizacion. Facilidad con la tecnologia de laonmiacion.

Habilidad politica asi como la capacidad de ejeetéiderazgo.

Buenas aptitudes para las relaciones interpersandlma

orientacion marcada hacia el desempefio global @enfaresa,
en lugar de una lealtad estrecha con las metasohailes

internas. (Davenport, 1997, p.143)

Manejan o conocen las tecnologias de informacidis no realizan
todas sus actividades partiendo de alli. Son migrtab en el momento que
el usuario solicita algun requerimiento.

2.2.11.- Organizacion inteligente.

La organizacion inteligente (Ol) busca crear cagiadipara aprender de

los problemas, adaptarse y generar respuestas equ@tpn enfrentar cambios.



Las OlI, son aquellas que mantienen una filosofigesion compartida y que se
encuentran en constante retroalimentacion contsuan (integrantes) y su exterior
(otras organizaciones y clientes). Segun Chun 9 9%9a inteligencia de la
organizacion surge de la percepcion, la creaciorcatecimiento y la toma de
decisiones”(p.280), luego define la organizacidieligente como “la organizacion
gue es capaz de integrar eficazmente la percepdei@eacion de conocimiento y la
toma de decisiones” (Chun, 1999, p.5). Parafragear@hoo (1999), la organizacién
inteligente, es eficiente, ya que, se despliega ek que su entorno, regenera sus
conocimientos y al mismo tiempo practica el prongsato de informacion para la
toma de decisiones. (p. xxi). Partiendo de estadnpd¢a Ol plantea el actuar en
conjunto (trabajadores y gerentes), con una capd@dra interrelacionarse a partir
de una verdadera participaciéon de todos.

Las organizaciones del futuro seran “organizaciogee aprenden”, que
explotardn la experiencia colectiva para obtenetoésn conjunto. Las Ol son
progresivas, ya que dan mejores resultados corarmscurrir del tiempo, son las
gue disefan el tipo de futuro que desea la orgaidimason dinamicas, ya que
cuenta con personas unidas para el progreso deemlgresa y altamente
productivas, debido a que todos aprenden a comus@caobtener provecho de
las fortalezas y debilidades con que cuentan.

Con el fin de aprender a trabajar en equipo y maejlarmision y vision de una
organizacion, Senge (2007), propone un modelo covado por cinco disciplinas. La

primera la llama “dominio personal”, y Senge (20@¥Yefine como “la disciplina



del crecimiento y el aprendizaje personal. La gesda alto nivel de dominio
personal expande continuamente su aptitud paraloseesultados que buscan en la
vida” (p. 181). A través de esta disciplina, seeagde a explorar las capacidades con
las que cuenta un individuo y quienes le rodeamocendo las cualidades y
restricciones que se posee para aprender a paeitas.

La segunda disciplina se denomina “modelos meritadg® no es mas que
“el afloramiento, verificacion y perfeccionamientte nuestras imagenes internas
acerca del funcionamiento del mundo” (p. 222). Esaiplina refleja la forma de
pensar de una persona, su pensamiento e ideolgdiasiamentalmente conocerlos
y manejarlos con el fin de mejorar y ampliar la coimacion en la organizacion y el
entorno del individuo.

La tercera disciplina es la “vision compartidabnsimagenes que lleva la
gente de una organizacion. Crean una sensacioimdelo comun que impregna la
organizacion y brinda coherencia a actividadesadegd (Senge, 2007, p. 261). Esta
disciplina tiene como meta lograr la mision y visie la empresa, junto a la visiéon
compartida de todos los integrantes de una orgedizalescubren en si mismos la
capacidad de crear una vision personal compartida.

La quinta disciplina propuesta por Senge (200%es®mina “aprendizaje en
equipo”, que “es el proceso de alinearse y dedarral capacidad de un equipo para
crear los resultados que sus miembros realmenteades(p. 296). En una

organizacion inteligente, todos sus miembros tiemerobjetivo en comun, con el



“aprendizaje en equipo” los integrantes se ajustapensar y analizar juntos con el

fin de definir mejores ideas para el beneficioaleriganizacion.

Para Senge es vital que todas las disciplinas sarrddden como un solo
conjunto, en equipo, con la finalidad de que sea anganizacion que aprende, que
crea y transmite conocimientos, permitiendo el dandie conductas o fines para dar

respuesta a nuevos conocimientos.

Parafraseando a Choon (1999), los tres campos stelde la informacion
(percepcion, creacidbn de conocimiento y toma deistg®s) son procesos
relacionados el uno con el otro, que generan cardeocriterio en la organizacion.
En el siguiente esquema (figura 5) Choo (1999)¢jeefina vision de la accién de la
organizacion inteligente, determinando que cadaa cayerior se basa en la
produccién de informacion de la capa exterior. 8egfioo (1999), la percepcion se
representa a través de la informacion que se rel@bexterior, siendo percibida con
el fin de construir su significado. El conocimier#® encuentra en la mente de los
individuos y debe ser convertido en conocimiente g8 lo que Choo (1999) llama
“creacion de conocimiento”, y finalmente, una vee dpaya suficiente conocimiento,
la organizacion se encuentra preparada para atduewal hace a través de la “toma

de decisiones”.
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Figura 6. La organizacion inteligente. Tomado dé.a organizacion inteligente: el empleo
de la informacidn para dar significado, crear conimgiento y tomar decisionedVei Chun

Choo, (1999), p. 4.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1.- Metodologia
El presente estudio es un trabajo especial de goadm la especializacién

“Informacion y Comunicacion para el Desarrollo”. fiflocedimiento que se realizé
para lograr los objetivos y llevar a cabo el egivfde a través del levantamiento de
informacién, mediante bibliografia existente paraibicacion de los antecedentes en
cuanto a la gestion del conocimiento y organizaditteligente, se investigo el
historial de la Academia Nacional de Ciencias Ecuinés a través de documentos
con el fin de ubicar su pasado, objetivos, misigision y su organizacion
administrativa, asi mismo, se describio lo obsesvadr la autora del presente
proyecto, quien labora en la institucion objeteedtudio, a través de la observacion y
el intercambio de datos con los demas integrargéa ihstitucion.
3.2.- Tipo de investigacion

El estudio desarrollado fue de caracter descriptyao que permitido la
representacion de la realidad tal y como se prasetravés de las diferentes técnicas
de recoleccion de datos, de manera que se pudkgar la una conclusion, previa
confrontacion con la realidad y teoria sobre ebfmma en cuestién. Segun Arias

(2004) la investigacion descriptiva consiste en ¢hracterizacion de un hecho,



fendmeno o grupo con el fin de establecer su dstai©® comportamiento.” (p.22),
este grado de profundidad indaga en las situacignestitudes predominantes,
mediante la descripcion de actividades, procespersonas, con el fin de extraer
informacidén que ayude a comprender la situaciosteste para definir un problema
de conocimiento. Asi mismo, esta investigacionespb estudio de caso, puesto que
giré en torno a una sola organizacion que es ANCE.

3.3.- Disefio de la investigacion

Este trabajo fue definido como una investigacion caenpo, ya que se
analizaron e interpretaron los resultados recogatoforma directa de la realidad a
partir de datos originales. La investigacion de parsegun Bavaresco, (1997), “se
realiza en el propio sitio donde se encuentra @tolde estudio. Ello permite el
conocimiento mas a fondo del problema por partardelstigador y puede manejar
los datos con mas seguridad” (p.28).

La investigacion de campo se llevd a cabo a tral@suna entrevista y
encuestas que permitieron realizar un andlisis aleprioblematica existente,
recopilando datos reales a través de la observadidatta, logrando llegar al
conocimiento de la situacion estudiada.

3.4.- Poblacion o universo de estudio

El universo de estudio para esta investigacionvestitonformado por dos
grupos, el primero por el total de personas queréaben la ANCE; el segundo por el
publico que asiste a la Academia Nacional de Ca&nEiconomicas en busqueda de

informacién, adquisicion de publicaciones, asisee@ceventos, entre otros. Ambos



grupos informaron a través de los instrumentoscagtis, sobre el desempefio
administrativo y la calidad en el servicio que pada ANCE.

La muestra se conformé en el primer grupo por lalgmon total del personal que
labora en la ANCE, para el segundo grupo, por $ogmuos que asistieron a la ANCE
durante el mes de marzo. La muestra fue tratad@g®elementos de analisis.

El primer elemento de analisis fue aplicado aspeal de la ANCE, no solo el
personal administrativo, sino también el persomaém, conformado por un total de
nueve (9) personas. Se tomaron como primer elenpemteer ellos quienes conocen
y trabajan con los procedimientos y con las egiase gerenciales que se
desempefian en la institucion.

El segundo elemento de analisis, estuvo repraderntar el gerente de la
ANCE, quien desempefia el rol de coordinador y esngioma las decisiones.

El tercer elemento de analisis estuvo conformamtaeppublico que asiste a la
Academia Nacional de Ciencias Econdmicas paraitolimformacion, entrevistas,
adquisicion de publicaciones, asistencia a evestuse otros servicios. Los usuarios
permitieron indagar acerca de la calidad del servgue presta la institucion,
logrando obtener informacion suficiente para realinn diagnostico acerca del
servicio que se presta en la ANCE, objeto de estdeliesta investigacion.

3.5.- Procedimiento

Para la realizacion de esta investigacion, se abtoformacion desde una
fuente primaria aplicando encuestas estructuradaa [a poblacion, que estuvo

compuesta por el personal de la ANCE vy los usuapi@srequieren sus Servicios.



Previo a la aplicacion de los instrumentos, sécigblautorizacion por parte del
gerente de la institucion para acordar el horarépljcacion a los usuarios asistentes
a los eventos, a fin de no afectar el desenvolvitnigle ninguna actividad ni las
labores de quienes alli se desempenfian.

Los instrumentos se aplicaron en comodos ambigntea previa explicacion
de los objetivos de la investigacion a los encuestaEn promedio las encuestas
tuvieron una duracion de 20 minutos.

3.6.- Técnica e instrumentos de recoleccién de dato

Se realiz6 un recuento y analisis de fuentes @&¢rae la consulta de libros,
informes, tesis, literatura gris, articulos derinét, entre otros, acerca de gestion del
conocimiento, organizaciones inteligentes, y amtentes histéricos de la Academia
Nacional de Ciencias Econdmicas, la calidad deliger las organizaciones, la
gerencia entre otros.

La recoleccion de los datos se realiz0 a travégdi@as a la Biblioteca “Juan
Garcia Bacca”, Biblioteca Central de la Universi@ahtral de Venezuela, Biblioteca
Nacional, Archivo y Biblioteca de la Academia Nawb de Ciencias EconOmicas;
busqueda de datos a través de catalogos publicosafes y en linea a través de
internet; y consultas a fuentes primarias, secuaslgrpersonales.

3.7.- Técnicas de recoleccién individual y grupal.
La observacion directa realizada en la ANCE, padnubnocer la estructura

fisica, recursos humanos, objetivos, responsaliislaservicios, productos y a través



de la misma se logré constatar las necesidadetembds en el recurso humano y el
servicio que se ofrece.

Con la meta de adquirir informacion que permitigloéener la opinion de los
usuarios de la ANCE, se aplicé una encuesta cayuptas abiertas y cerradas para
recabar datos que permitieran identificar la calidal servicio que se presta en la
ANCE el desempefio laboral de los integrantes gtargia de la misma.

La aplicacion de los instrumentos se realizo dierahprimer trimestre de este
afo, especificamente en el mes de marzo. Se utifizfia de la semana para aplicar
la encuesta al personal de la ANCE vy la entreakigerente, mientras que para los
usuarios se aplicoé durante todo el mes de marbidae la cantidad de eventos que
se darian en la organizacion, donde se aprovecténtidad de asistentes al mismo,
ademas de los usuarios que asistieron los dem@id di@ncuesta se aplicoé en horario
laboral: de lunes a viernes, entre 8:30 am y 180 p

El primer instrumento (anexo A), fue una encuestpeasonal de la Ance,
estuvo conformada por veintidos (22) preguntaseglundo instrumento (anexo B)
fue una entrevista dirigida al gerente de la omgsion con veintinueve (29)
preguntas y el tercer instrumento aplicado (anekaglicado fue la encuesta a los
usuarios, con seis (6) preguntas. Todas las praguig los instrumentos tuvieron
como objetivo recabar informacion acerca del fumaiento administrativo y de los
servicios al publico en la ANCE.

Los instrumentos estuvieron constituidos por pnéagi dirigidas a conocer la

posicion de la persona entrevistada acerca delidoamiento de la ANCE y su



calidad de servicio. Los instrumentos se elaboraton preguntas cerradas y
preguntas abiertas. En las cerradas, el entrevigtado manifestar su opinién sobre
un tema especifico, las posibles respuestas efap “s0”, preguntas semicerradas,
donde el entrevistado podia elegir opciones deusstp y emitir una opinidon acerca
de su eleccion y preguntas abiertas, donde podd@asouna opinidn o sugerencia
sobre la problemética. Con el fin de colaborar @ lgs encuestados respondieran de
manera espontanea y sincera, se les reunié prelacencuesta para explicarles la
dinamica y finalidad de la investigacion y lo imgamite que eran sus opiniones para
el cumplimiento de los objetivos.

La disposicion de los usuarios, empleados y gerdaia ANCE fue favorable
a la investigacion, sin embargo, algunos emplegdadgerente manifestaron algo de
resistencia al momento de responder algunas prgupero se pudo manejar la
situacion explicando la importancia de la investiga para el mejoramiento de los
servicios de la organizacion, asi como asegurarles empleados que las encuestas
serian anénimas, por lo tanto, no se daria a coracapinidn expresada por cada
individuo.

De los resultados que se obtuvieron con la apicagel instrumento sobre el
funcionamiento administrativo y la calidad del s&itv que presta la ANCE, se
expresaron los resultados de manera cualitativeagtitativa en forma de graficos de

tortas.



CAPITULO IV

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESU LTADOS

Una vez aplicados los instrumentos de recolecciénirdormacion se
procedio a tabular los datos para luego realizamaélisis de los mismos, para con
ellos llegar a las conclusiones de la investigaaon relacion a si la Academia
Nacional de Ciencias Economicas se desempefia enediidad como una
organizacion inteligente, desde la perspectiva al@glicacion de la gestion del
conocimiento como préactica gerencial.

Como primer instrumento de recoleccidn (anexo A)aglicé una encuesta al
personal de la ANCE, para a través de sus respguebtaner una vision sobre la
organizacion, la gerencia y el servicio que presdatos usuarios. El segundo
instrumento aplicado (anexo B), fue una entrevatagerente de la Academia
Nacional de Ciencias Econdmicas, para conocersdanvacerca del funcionamiento
de la misma y el desempefio de sus integrantesrcelr tinstrumento aplicado fue una
breve encuesta a los usuarios de la Academia NaailenCiencias Econdmicas, con
el fin de obtener informacion acerca de la promodé los servicios, su calidad y la

atencion recibida por parte de los que prestaareicso en la misma.



Tabulacion de la encuesta al personal de la ANCE.

En la encuesta aplicada al personal de la ANCEfocmada por veintidos

preguntas abiertas y cerradas, se obtuvierondosesites datos:

ITEM N° de Respuesta %
respuestas
Edad 1 De 25 a 35 afios | 11,11%.
3 36-50 33,33%),
5 Mas de 50 afos 55,55
Grado de instruccion concluido: 5 Bachilleres 5%65
2 TSU 22,22%
2 Universitarios 22,22%,.
Especializacion,
0 Maestria o Doctoradp 0%
1.- ¢Qué tiempo tiene usted 4 menos de 5 afios | 44,44%.
trabajando en la ANCE? 5 mas de 5 afios | 55,55%.
2.- Sabe usted si la ANCE cuenta g¢on
una estructura organizativa? 9 No 100%
3.- Exi_ste un manual de normas| y No 100%
procedimientos en la ANCE?:
;Lo conoce? 9 No 100%
¢Tiene una copia? 9 No 100%
4.- ¢Conoce usted con precision 5 Si 55,55%.
cuales son sus funciones? 4 No 44,44%.
¢ Puede mencionar al mernos 4 Mencionaron algunas 44,44%.
cinco de ellas? 5 0 0
5.- ¢Tiene usted asignadas tareas 4 Si 44,44%
(funciones) especificas? > No 55,55%
6.- ;,Sele exigen tareas que no son de 9 si 100%
Su competencia?
Especifique 0 0 0
7.- ¢, Culmina usted a tiempo la targas 2 Si 22,22%
que le corresponde o se |le 7 No 77,77%
encomiendan?
Especifique: 2 No les alcanza el tiempo 22,22%
para la cantidad de tareas
5 Les encomiendan tareas 55,55%
gue no son de su
competencia
8.- ¢La gerencia le instruye sobre las 9 No 100%
tareas que debe realizar?




ITEM N° de Respuesta %
respuestas
9.- Considera usted que en algupas 8 Si 88,88%
circunstancias se encuenfra 1 No 11,11%
sobrecargado de tareas?: 0 0
Especifique 0
10.- ¢lLas tareas a realizar estan 1 Si 11,11%
planificadas? 8 No 88,88%
Especifique 8 Muchas tareas se | 88,88%
ordenan en el Ultimg
momento
11.- ;(Abunda la realizacién de tareas 9 Si 100%.
esporadicas que no estan incluidag en 0 0 0
la planificacién?
Especifique
12.- Cuando se requiere realizar tarpas 2 Si 22,22%
que no estan planificadas, ¢usted
colabora con ellas gustosamente? 7 No 71,77%
Especifique 1 Casi siempre son carented1,11%.
de orden y fuera de Igs
responsabilidades de cada
persona.
13.- ¢Le permiten tomar decisiones 9 No 100%
sobre las asignaciones dadas? 0 0 0
Especifique:
14.- ¢Sus ideas y/o aportes para|las 8 No 88,88%
actividades a realizar son tomadas-en -
consideracion por quien gerencia? 1 Si 11,11%
Especifique: 0 0 0
15.- ¢Considera usted que existe| la 9 Si 100%
necesidad de dejar por escrito Jas 0 0 0
pautas y/o criterios para la realizacion
de las actividades que se llevan a cabo
en la institucion?
Especifique:
16.- ¢Considera usted que (la 9 No 100%
comunicacion entre la gerencia y |el
personal es eficiente y oportuna?
Especifique: 0 0 0
17.- ¢Siente usted sentido de 1 Si 11,11%
ertenencia con la institucion parata
Eual labora?: P 8 No 88,88%
Especifique: 0 0 0




ITEM N° de Respuesta %

respuestas

18.- ¢Considera usted que Jas 9 Si 100%
funciones gerenciales en esta 0 0 0
institucion deberian ser a tiempo
completo?:

Especifique:
19.- ¢EI servicio que se le ofrece a 1 Si 11,11%
los usuarios es eficiente y oportung? 8 No 88,88%
20.-¢Sabe usted lo qué es una 1 Si 11,11%
organizacion inteligente?

Si la respuesta es afirmativa diga|de 8 No 88,88%
qué se tratal 1 Es aquella organizacion11,11%

gue piensa y cuyo centto
de planificacién y método
es el conocimiento

21.- ;Tiene usted nocién acerca de la 1 Si 11,11%
< L o
gestion del conocimiento? _ Es la gerencia para &l
Si la respuesta es aflrma'tlva diga|de aprovechamiento de Ids
que se trata; recursos y de

conocimiento en pro de
una institucioén

22.- ¢La institucion posee un sistema 1 Si 11,11%
de difusion y promocion de Igs
servicios que ofrece?

Andlisis de los resultados obtenidos en la encuesthpersonal de la ANCE.

Se aplic6 una encuesta (anexo A), a los integratéda Academia Nacional
de Ciencias Economicas, con la finalidad de deteanias condiciones y desempefio
de quienes alli laboran, para posteriormente cstairdos datos obtenidos con las
demas fuentes de datos.

La encuesta fue conformada por veintidds preguasitéertas y cerradas para

poder obtener no soélo la respuesta, sino para fequé dieran su opinion acerca del



desempefio existente en la ANCE. Se logré aplicantaiesta a todo el persor
conformado por nueve (9) personas entre personahalrativo y obrerc

* En relacion a las edades (graficol) (posee el personal de la ANC se
observé que entre los -35 afios hay 1 persona, el 11,11%, entre 50 afios 3
personas que representan el 33,33%, y con mas didslse encontraron 5 perso
gue forman 55,55% del total encuestado. Se apegti@ancs que la mayoria de

poblacion posee mas de 51 a

11,11

- &

Grafico 1. Edades de los empleados de la ANCE

M 25-35 afios (11,11%)
M 36-50 afios (33,33%)
Mas de 51 aios (55,55%)

» Con respecto al grado de instruccion concl (grafico 2) existente entre
personal de la ANCE, se obtuvo: 5 personas, eb8b6 &on bachilleres, 2 personas
22,22% son TSU, dos personel 22,22% universitario, ninguno cuenta con estuc
concluidos en especializacion, maestria o doctorfasie resultado permite tener t
idea de la preparacion que posee el personal padar mlisefiar estrategias ¢
contribuyan con el desarrollo delrsonal y que permitan el mejoramiento de

labores y funciones dentro de la organizac



o.[ﬁ_o

M Bachiller 55,55%
ETSU 22,22%

m Universitario (22,22)%
B Especializacidon 0%

W Maestria 0%

m Doctorado 0%

Grafico 2. Grado de instruccion de los empleados de
la ANCE
* En el item N° 1 de la encuesta: ¢qué tiempo tietedutrabajando en
ANCE? (grafico 3), se obtuvo el siguiente resultaclon menos de 5 afios hay
personas, el 44,44%, y con mas de 5 afios cincormsssel 55,55%. Se aprecia (
la mayoria del personal tiene mas de 5 afios tradb@jan la ANCE. Esto permi
pensar que los miembros del personal que poseerden&safios en la Institucic
pueden dar téisnonio de su funcionamier y sefalar con propiedad como se

venido realizando los procesos en la institut

B Menos de 5 afios
44,48%

W M3s de 5 afios 55,55%

Grafico 3. Antigiliedad de los empleados en la
ANCE



* En el item N° 2 se consultd ¢ Sabe usted si la Abl{&ata con una estructura
organizativa?. Para ahondar un poco sobre estaestsp se agrego al item las sub
preguntas: ¢la conoce? y ¢puede decir cudl esteksoftados obtenidos fueron:
Ninguno de los encuestados responde el item pahdppersonas, el 100%, sefiald
gue no conocen la estructura organizativa de la BNZ ninguno de los nueve
encuestados pudo decir cual es?. Se observa datletle la poblacion encuestada
desconoce si existe una estructura organizatiia &NCE, que es elemento basico
en cualquier organizacion, a todas luces este hgquiede interferir en el
funcionamiento de la ANCE.

 En el item N° 3, se indaga si ¢existe un manuabd®as y procedimientos
en la ANCE? Ninguno de los encuestados respondid §ili (0%) y todos, el 100%,
sefialé que no existe un manual de normas y procaaios en la ANCE. Con el fin
de averiguar si el personal tiene conocimiento ideBodmanual, se complemento la
pregunta con: ¢lo conoce?, ¢Jtiene una copia? lsudtados obtenidos en ambos
casos fue: Ninguno respondid que "Si” (0%) y 9 gaas, el 100%, respondié que
“No". La carencia de un manual de normas y prodedios que permita delimitar las
responsabilidades de cada cargo y los procedinsieataealizar para acciones
concretas puede repercutir en el mal funcionamidatana organizacion, se deduce
entonces que parte de las debilidades que conftardgeganizacion pueden ser una

consecuencia de este hecho.



 En elitem N° 4, se consulté:onoce usted con precision cuales sus
funciones? (gréafico .. Las respuestas obtenidas fuefdpersonas, el 55,55%, “Si
4 personas, el 44,44%, "No". Los encuestados maat@fi conocer cuales son
responsabilidades, pero hay un porce que no las conoce. Para determinal
realmente tienen nocién de sus funciones se l&§ gice mencionar: al menos 5 de
ellas (gréfico 5), 4 personas, el 44,44%, nombraigunas de sus funciones )
personas, el 55,55%, no nombré ning Las respuestas alas preguntas
complementarias contradicen el hecho de que lasestados en su mayoria afirn
conocer sus funciones, cuando no pueden menciaddescson. Si el personal
conoce con precision sus funciones, es dificil gueda haber calidad en

desempefio y menos auln, acciones que permitan genemeiéonocimientc

M Si 55,55%

® No 44,44%

Grafico 4. Conocimiento de las funciones del personal



B Respondio 44,44%
B No respondié 55,55%

Grafico 5. Funciones del personal

* Enel item N° 5 de la encuesta, se preguntd: ¢tietesl wsignadas tare
(funciones) especificas? (grafico 6), 4 personas4444%, afirmd que tier
funcionesespecificas, mientras que 5 personas, el 55,5%ijd@a que no las tien
Los encuestados afirman que a pesar de conocegsceah sus funciones en
mayoria de los casos las ordenes son realizaistgreano son de su competenci
esto ha generadiudas y desconcierto en las funcic que ellos consideran son pi

su cargo.

W Si44,44%
M No 55,55%

Grafico 6. Tareas especificas del personal



« En el item N° 6, se consultd si ¢se le exigen sarpge no son de su
competencia?, el resultado fue: 9 personas, el 1088pondidé que "Si” se le exigen
tareas que no son de su competencia o funcionesalEZar en el cargo que
desempefa. Afirmaron también que debido a estesen la obligacién de dejar de
lado algunas tareas que le competen, entre ellagelzion a los usuarios de la
ANCE, por realizar otras que son ordenadas poerrge, mas que no son del area
gue ejerce dicho funcionario. Esta situacion nonterculminar con éxito las tareas a
desempenfar para el buen funcionamiento de orgabizag pone en evidencia la
falta de planificacion que existe en la ANCE.

* En el item N° 7, se les consulta si ¢culmina uaté@mpo la tarea que le
corresponde o se le encomienda? (grafico7). Dasopas, el 22,22%, respondié que
“Si” logran culminar a tiempo sus actividades, mnén que 7 personas, el
77,77%,manifestd que "No’ logran terminar sus taraatiempo. La muestra
consultada considera que no logran culminar erlaglopsus labores, porque no les
alcanza el tiempo para la cantidad de trabajosdgben realizar, otros comentan que
esto ocurre frecuentemente ya que se les encomietadeas que no son de su
competencia y deben lidiar con las mismas vy tratir par de culminar también las
gue le corresponde de manera cotidiana, por laquehas veces no logran terminar
por completo ninguna de las dos. Esta situacionstrauda poca planificacion que
existe en la ANCE, ademas del mal servicio que restp a los usuarios que lo

requieren.



W Si22,22%
B No 77,77%

Grafico 7. Culminacion de las tareas
encomendadas

* Enitem N°8, ¢la gerencia le instruye sobre lasataque debe realizar? Nue
(9) personas, el 100%, de lencuestados respondid que “Si". Que tanto las és
como la realizacion de tareas y los pasos a real@madeterminados en la gerencii
deben realizarse como se indican sin romper coértienes emitidas, 1o que muct
veces causa estrés y pocasrtunidades para ayudar a los usuarios cuando tsol
algun servicio que no se encuentre en dichas d@poss y que los integrantes de
ANCE no estan autorizados a tomar decisiones gimipe del gerente, a pesar
gue éste no se encuentra en ganizacion la mayor parte del tiempo, generando
situacion poco o ningun aporte de ideas por paitpetsona

El item N° 9, se les consulté a los empleados @NIGE si, ¢ considera ust
gue en algunas circunstancias se encuentra sogadcade treas? (grafico 8). Lc
resultados fueron: 8 personas, el 88,88% paraiey "Bpersona, el 11,11%, para
opcion "No". Reflejaron que se debe a que ademdasdesponsabilidades que

corresponde cumplir, también se les encomiendamdalyjue no n pertinentes a su



e cargo, y que en las fechas donde se realiza algénte especi, deben
tambiéncolaborar con dicho evento, lo que trae como caresesa salir de su pues
de trabajo y no estar para prestar su serviciosaukuarios que lo requier
ofreciendo una mala calidad de servicio y no culdige sus responsabilidad:
generando desinterés e inestabilidad en las reabitidades de cada integrante dt
ANCE, ademas de una gran molestia a los usuariesnquencuentran quien |
atiendan y ge tienen que volver para hacer lo que necesitabaractodo lo qut

implica este hecho hoy en ¢

11,11

m Si 88,88%
B No11,11%

Grafico 8. Sobrecarga de tareas en la ANCE

* En el item N° 10 ¢Las tareas a realizar estan fioladas?(grafice
9),respondieron:1 persona, el 11,11%,"Si" y 8 persoel 88,88%, No". través de
esta pregunta los encuestados expresaron que esderable la cantidad ¢

actividades y tareas que se ordenan en Ultimo mimméayendo retrasos y m



organizaciéon para el desempefio de labores, no ramteon una planificacion

permitiendoel caos y el desorden en las responsabilidadeseaneia

mSil11,11%
M No 88,88 %

Grafico 9. Planificacion de las tareas a realizar

 El item N° 11 ¢abunda la realizacion de tareasr&djpas que no esti
incluidas en la planificacién?, 9 personas, el 100%s encuestados, respondié
“Si" es abundante la realiién de tareas esporadicas, ya que por lo generak
hace una planificacion con tiempo para las actdedasino que el gerente emite
ordenes de lo que se debe realizar con muy pooptiele antelacion al momento
desarrollar la actividad. Deber el gerente quien guie, para que el resto debpet
comprenda y aprenda como tomar decisiones y larmeoera de llevar en order
de modo eficiente y rapido la culminacién de adtdes para ofrecer un excele
servicio a los usuaric

* En el itemN°12 se consulto: ¢ Cuando se requieren realizzeidaue r estan
planificadas, usted colabora con ellas gustosarfggrafico 10). Dos (2) person:

el 22,22%, si colaboran gustosamente en la re@izade tareas no planificag,



mientras que siete7) personas, el 77,77%, opind que no lo hacen.raasnes
expuestas por quienes no colaboran gustosamentasaatividades no planificad:
dicen que se debe a que no se realizan tomangwdaisiones correspondientes,
que muchas veces son actades cotidianas donde se suelen cometer las m
fallas una y otra vez debido a no tener planifitachi buscar soluciones para
fallas cometidas, de tal manera no vuelvan a ocurrir en un futuro, por lo que
repitenlos errores. También marestan que no lo hacen de manera gustosa y
no se considera la opinion emitida por ellos akger y se imponen las tarea
manera de orden, dejando momentos abandonadas las actividades qt

competen segln su car

W Si22,22%

B No 77,77%

Grafico 10. Colaboracion del personal en tareas
no planificadas

En el item N° 13, ¢« pregunta si, ¢le permiten tomar decisiones sols
asignaciones dadas?, 9 personas, el 100% de lacgmbencuestada dijo que "No’

permiten tomar decisiones sobre las asignaciorgmsdaManifiestan que a pesa



* que algunos son profesionales en su area debeulzored gerente acerca de
actividades que se vayan a realizar y pueden efiesgtlsolo con la autorizacion de
éste. Esta situacion trae como consecuencia gpergbnal dependa del gerente, lo
gue trae como consecuencia lentitud e ineficieagial servicio, considerando que el
gerente no se encuentra en el horario estipuladm lpa labores de la ANCE, asi
mismo, el gerente debe delegar e instruir al patssnobre el modo de tomar
decisiones, con el fin de que el personal aporasdy conocimientos que
contribuyan con el buen funcionamiento de las akdles.

* En el item N° 14 se consultd si ¢sus ideas y/otepgara las actividades a
realizar son tomadas en consideracion por quieang&? (grafico 11). Una (1)
persona, el 11,11%, opina que “Si’, mientras quersonas, el 88,88%, opina que sus
ideas no son consideradas como sugerencias paealizacion de las actividades.
Los encuestados sefialan que esto les ha causadangoemodidad, debido a la
imposicion de labores y que se sienten desacreditpdra el cumplimiento de sus
labores, sobre todo aquellos que tienen experieecial area que desempefan,
consideran que entienden el hecho de que seaeitgezl que tome las decisiones
mas importantes y trascendentes, mas que sin emlsagienten incOmodos porque
sblo se les ordena sin considerar los aportes gedap hacer a la actividad que

desempefian todos los dias.



mSill,11%
m No 88,88 %

Grafico 11. Ideas y/o aportes de los empleados de la
ANCE

 En el item N° 15, se consulté: ¢considera ustedegisgte la necesidad «
dejar por escto las pautas y/o criterios para la realizacioadeactividades que
llevan a acabo en la institucion?. Los resultaduisrados reflejan que 9 personas
100% considera que si. Las personas consultadasaafque ocurre de mane
frecuente la regticion de errores debido a la falta de planifiéacisobre todo e
actividades que suelen ser cotidianas cada ciertgpdb como lo son las conferenc
0 nombramientos de nuevos académicos, incurriendeegeticion de errores. A
mismo, esto ha traiicomo consecuencia la carencia de orden para iaae@h de
las tareas que competen a cada actiy, asi como la desorganizacion y muc
veces repeticion de tareas debido a incongrueriagbores ya desempefiada
sobre todo en muchas ocasionegasto innecesario de dinero con el fin de cubsi

fallas que se pudieron prevenir, obteniendo un sealicio para los usuarios y



inconformidad del personal quienes se sienten desigs con el hecho de que se
pudo prevenir dicha falla.

 En el item N° 16 se plantea: ¢ considera usted ajeerhunicacion entre la
gerencia y el personal es eficiente y oportuna?a Bapersonas, el 100%, la
comunicacion no es oportuna entre la gerencigpgrslonal de la ANCE. Quizas esto
se deba a que el gerente no se encuentra en ebh@guerido por la organizacion,
dejando poco tiempo para no solo coordinar, sin@a gaber sobre la labor y los
conocimientos con que cuenta cada empleado. Tandmésideran que no hay
suficiente comunicacion en los momentos que coamcith presencia de ambas
partes, por lo que la relacion se ha vuelto inéstabincomoda, y llevando al mal
funcionamiento interna y externamente de la ingtiu

 El item N° 17 consulta si: ¢Siente usted sentidopélgenencia con la
institucion para la cual labora? (grafico 12). Uta persona, el 11,11% respondio
gue "Si" y 8 personas, el 88,88%,sefalan que ‘®osienten identificados con la
institucion. Quienes no se sienten identificadas leoinstitucion, manifiestan que se
debe a la poca consideracion que se tiene compkeados, y que estos no se sienten
del todo comodos desempefiandose alli, debidoiadancta laboral existente y a que
en la institucidbn no se considera el conocimientia experiencia que pueda tener
cada uno de sus integrantes y se ven obligadosea bas labores sin ningun interés

de mejorar la situacion, ya que no se sienten amosyai tomados en cuenta.



mSil11,11%
m No 88,88 %

Grafico 12. Sentido de pertenencia del personal
con la ANCE

* En el item N° 18, se consulta si ¢ considera ustedas funcionegerenciales
en esta instituciodeberian ser a tiempo completo?. Para 9 persond80% de los
encuestados las funciones gerenciales deben ssmpot completo. La mayoria
los empleados de la ANCE, indican que debido aedjgerente no labora todos |
dias, ni todo el horario p motivos personales, ha traido como consecuenc
acumulacion desus tareas, teniendo que distribuir las mismase egitrresto de
personal para poder completar las necesidadesAlQ#&, ademas, de este modc
gerente no tiene la posibilidad de dear los problemas y buscar posil soluciones
para las dificultades existentes. Asi mismo, hi@d&r@omo consecuencia que cua
el gerente esta ausente no se pueden modificastaiemuchas veces soluciol
problemas planteados por los usuarios, yi, se requiere de la autorizacion de qt
gerencia, generando ineficiencia y lentitud ereelisio.

* En el item N° 19, se consulté al personal de la BNCellos consideran qt
¢ el servicio que se le ofrece a los usuarios eipfe y oportuno? (grdo 13). Una

(1) persona, el 11,11%, respondié que y 8 personas, el 88,88%, opina qu



servicio prestado no es eficiente ni oportuno. kospleados de la ANCE qt
consideran que el servicio es inadecuado dicensguexistiera una planificacit
apropada, una distribucic de labores y mas personal el servicio mejoi
considerablemente, permitiendo el cumplimiento a#as$ las labores y un me
servicio para quienes requieren de la ANCE, asinmies importante que el perso
de la organizacion seienta en un buen ambiente laboral y sea considgradda
gerencia, este aportaria mas y mejores soluciandesnas de realizar sus labores

mayor disponibilidad, obteniendo mejoras en suisier.

mSi11,11%
m No 88,88 %

Grafico 13. Servicio a los usuarios de la ANCE

« En el item N° 20, se pregunté ¢sabe ustedué es una organizacit
inteligente?Agrafico 14), las respuestas para esta preguntarfuena (1) persona,
11,11%,"Si" tiene conocimientos de lo que es una orgaitimamteligente y ¢
personas, el 88,88%,'No” conoce su significado.eBte resultac es importante
destacar que la Unica persona que tuvo conocimidatalicho concepto fue

investigadora del presente estudio, mientras gsielémas integrantes de la AN



(incluyendo la gerencia) desconocen su significadbcen ser la primera vez g
oyen hablar de ello. Se parte del supuesto que arantg tendria que pose
conocimientos basicos acerca de las técnicas olode gestion existentes pi
poder llevar a cabo una gerencia efici y lograr los objetivos propues, asi como
el buen dsempefio de las actividades por parte de quienesoroman la
organizacion, creando un ambiente laboral acordeucobuen servicio y ser mode

para otras organizacion

mSil11,11%
m No 88,88 %

Grafico 14. Organizacidn inteligente

 Enelitem N° 21, sele preguntd alos encuestgtene usted noci@acerca
de la gestion del conocimiento? (grafico 15). Aldgque la pregunta anterior, |
respuestas fueron: una(l) persona, el 11,11%,pomdgente en este ca a quien
realiza el presente estudio, respondié conocecaad® la gestion dconocimiento,
mientras que 8 personas, el 88,889 la poblacidon encuestada, dijo desconoce
concepto y no habewido antes sobre él. Es preocupante el hecho derggerente

no tenga conocimientos de elementos y tendenciasgunanejan en la actdad



acerca de gerencia. Parte de las causas del maticegue presta la ANCE vy ¢
inestable ambiente laboral que existe internampuéele deberse entonces a qu
No conocer 0 no contar con algunas técnicas galeaanodernas, el gere no tiene
herramientas que le faciliten el trabajo y que pemmitrear un ambiente acorde «

los objetivos planteados en la organizac

mSi11,11%
m No 88,88 %

Grafico 15. Gestion del conocimiento

La pregunta N° 22 de la encuesta aplicada al parsd® la ANCE plantea:¢,
institucion posee un sistema de difusidpromocion de los servicios que ofrec
Las respuestas fuer: nueve (9) personas, el 100%, que consideran aweNICE
carece de promocion de sus servicios. Afirmi que ha ocurrido en reiterad
ocasiones que algunos usuarios comentan que na gabieistia una Academia
especializada en ciencias econdmicas y que delbmreiderar mejorar y ampliar s
servicios para que la organizacion funcione de radocueon los parametros de i
insigne institucion como lo es una academia. Unkasl@strategias cda gestion del

conocimiento es la difusion y buen uso de las Td€ cuales serian de gran ay



» para la promocion de los servicios que ofrece |aCENSsirviendose sobre
todo de que la institucion cuenta con una pagina Vaecual puede ser aprovechada.
Analisis de la entrevista al gerente de la ANCE.

El segundo instrumento para la recoleccion de déatesla entrevista (anexo
B) al gerente de la ANCE. Dicha entrevista estumof@rmada por veintinueve (29)
preguntas. Algunas interrogantes empleadas ennsstemento eran semejantes a las
aplicadas en la encuesta realizada a los emplekdzs ANCE, esto con la finalidad
de comparar la vision de quien gerencia y la deléyeas integrantes que laboran en
dicha institucion y poder determinar las fallasseeqites.

Una vez realizada la entrevista, se procedié gpeaoan las respuestas con los
resultados obtenidos en las encuestas aplicagessainal. Se observo que la persona
gue gerencia, tiene un tiempo de cuatro (4) aficemdpeiando su cargo. A
diferencia de los empleados de la ANCE, el gerafitma que la institucion cuenta
con una estructura organizativa, mas que sin erapamgla conoce. Se le consulté si
la organizacion cuenta con un manual de normas ogepimientos, a lo que
respondié que no cuenta con dicho documento y quéoganto no hay posibilidad
de manejarlo, en esto concuerda con el resto dasbpal. Conoce cuales son sus
funciones y nombré entre ellas las de coordingreetonal y las actividades que se
deben desarrollar para el buen funcionamiento deganizacion.

Se le preguntd si el personal adscrito a la AN@Ret asighadas funciones

especificas, afirmé que debe asignar al persoredsajue no son de su competencia



ya que el personal es muy reducido y son muchasdagidades a desempeniar.
Comentd que muchas veces el personal no culmirega las tareas asignadas y
gue cuando corresponde instruye a los trabaja@oréss actividades a desempefiar.

Al preguntarle si consideraba que el personabestabrecargado de tareas,
respondié que no, a diferencia de la respuesta padal personal que al contestar
esta interrogante un 88,88% expreso que se siebtecargado de tareas por cuanto
deben realizar las propias mas las que se les émmdandesde la gerencia y las
adicionales en los momentos en que hay eventosa Arégunta elaborada para
conocer si las actividades estan planificadasemdrge contestd que si, mientras que
la respuesta del personal fue de un 88,88% quemafdn que no se planifican las
tareas a desempefiar. En relacién a la elabordeidareas esporadicas que no estan
incluidas en la planificacion, el gerente resporglié ocurre muy eventualmente, que
no es algo que suela pasar, mientras que el 100%sdempleados contesté que
efectivamente abundan las tareas no planificadp®ocurre muy a menudo.

Con respecto a si el personal colabora gustosanaerdgalizar tareas que no
estan planificadas, el gerente contesté que ebpalsho realiza gustosamente las
actividades no programadas. Afirma que delega ideties en el personal de la
institucion, debido a que no le alcanza el tiemp@poder elaborar todas sus tareas.

Al preguntarle si permitia que el personal tomdexisiones sobre las
asignaciones dadas, el gerente respondid que ngugase requiere que quien

coordine tome las decisiones respectivas paraogieefincione de manera armonica.



La gerencia afirma que se estimula y toma en cuast@eas que aportan los
trabajadores de la ANCE, esto no se corresponaéoague sefialo el personal en las
respuestas suministradas en la encuesta, ellosaafiqgue no se toman en cuenta
dichos aportes. La gerencia asevero que las rakexientre el personal no son del
todo de aprovechamiento o de apoyo, ocurre en asg@ventualidades, mas en
algunos momentos el gerente observa que el persmnalabe cOmo apoyarse o
resolver un conflicto. Explico que el personal morslaciona directamente con los
académicos, ya que es el gerente quien sirve déadwe y coordina las labores a
desarrollar, asi como la agenda de los acadéntja@nes no asisten a la ANCE sino
cuando se les convoca a algun evento en la ingtituc

Se le consulté si una vez realizado un trabajplanificado, se tomaban en
cuenta las acciones de tal manera que existiepragedimiento a seguir en caso de
repetirse dicho evento, el gerente comenté quesnttagpodido realizar por falta de
tiempo. Asi mismo, se le consultd si consideraba existia en la institucion la
necesidad de dejar por escrito las pautas y/oriost@ara las labores a desarrollar,
como es el caso de un manual de normas y procedosjeel gerente afirmo que si
seria ideal poseer dicho manual, pero no se hadpoediaborar. Alegé que la
comunicacion entre el personal y la gerencia eseete y oportuna, a diferencia de
los demés integrantes de la ANCE, que opinaromet00% que no existe fluidez de
comunicacion. Afirmé que el personal que conformaotganizacion es eficiente,
pero que sin embargo, no tienen sentido de perteng@ara con la institucion. Al

preguntarle si consideraba que las funciones dgetancia deberian ser a tiempo



completo, el gerente manifesté que no lo requesiaguye ella no labora a tiempo
completo y se lograban las metas propuestas.

Se le consulto si el cargo de gerente es por ceocmérito u otro, y explico
gue en la institucidon no existen los cargos porcuso, ya que ella fue contratada
por uno de los académicos con quien trabajo urptesitras en otra institucion.

Al preguntarle si consideraba que el servicio @ffe a los usuarios de la
ANCE era eficiente y oportuno, su respuesta fuenafiiva, mientras que para los
empleados de la ANCE, el 88,88% el servicio ofre@dos usuarios es deficiente.

Se le consultd si conocia el concepto de orgaidzaateligente, manifesto
gue no tenia conocimientos de dicho concepto yngubabia oido antes acerca de
eso, de igual modo respondi6 acerca del concepgestdn del conocimiento. Se le
consulté sobre la promocién de los servicios quecefla ANCE, afirmé que si
existe una promocioén de los servicios a travésa@&bina web de la institucion y de
sus publicaciones.

Tabulacion de la encuesta a los usuarios de la ANCE

Encuesta a los usuarios de ANCE (anexo C), confdenper seis (6) items,
para determinar la calidad de servicio que prestardganizacion. Como primer paso
se tabularon los datos obtenidos en el primerunstnto que constaba de seis
preguntas, luego se célculo de porcentajes deitadase procedié al andlisis y a la

realizacion de los gréaficos.

ITEM N° de Respuesta %
respuestas
1.-¢,COmo conocid a la Academia 0 TV 0%
Nacional de Ciencias Econémicas? 1 Internet 0,83%.
71 Libros/revistas/prensa 59,1690
48 Amigos/colegas/contactos 40%




ITEM N° de Respuesta %
respuestas
2.-¢,Con qué frecuencia asiste a la Una o més veces a la
Academia Nacional de Ciencias 11 semana 9,16%
Econ6micas? Dos o tres veces a la
26 semana 21,60%.
11 Una vez al mes 9,16%.
31 Menos de unavez al mg¢s 25,83%
40 Primera vez que asisten  33,33%
3.-¢,Qué servicio ha obtenido de Informacion acerca de la
la Academia Nacional de 42 ANCE 35%.
Ciencias Econdmicas? 33 Centro de documentacion 27,50%
Adquisicion de
41 publicaciones 34,16%
Conferencias u otros
38 eventos 31,669
Entrevista con
25 Académicos 20,83%

Para la pregunta 4.-De acuerdo al servicio reqaendesta institucion, indique coémo

le parecio:

-Para el item personal, respondieron ciento dieciasuarios.

-Para solicitar informacion de la ANCE asistieroarenta y dos usuarios.

-Para el Centro de Documentacion asistieron trginlas usuarios.

- Para adquisicion de publicaciones, respondievanenta usuarios.

- Para asistencia a conferencias, treinta y sgiarnos.

- Para entrevista a algin Académico, asistierons24rios.

En base a estas cantidades se obtuvieron los rsigsieesultados con los

items muy buenB, buenoB, regularR, deficienteD.



Cuadro 1 Servicio requerido en la Academia Nacionale Ciencias Economicas.

lOpciones de respuesta

items MB % % R % D %
Personal 30 25,4262 52,54 18 15,25 7 5,93
Informacion de la ANCE 0 0 0 0 2047,61 22 52,38
Centro de Documentacion 7 21,822 68,75 3 937 O 0
Adquisicion de 0 0 2 5 24 60 14 35
publicaciones
Asistencia a Conferencia 0 0 1 2,70 3,10 3 8,10
Entrevista 0 0 0 0 9 37,5 1562,50
ITEM N° de Respuesta %
respuestas
5.- La atenciéon recibida 73 Fue amable y paciente 60,83%
durante su requerimiento y/o 34 Profesional 28,33%
estadia fue (marque con upa 4 Clara y facil de entender 3,33%
X sobre la o las opciones que Escuché atentamente el
considere) 11 planteamiento 9,16%
Soluciond el planteamiento
12 realizado 10%
2 Eficiente en el area que asiste  1,66%
La informacion fue
60 incompleta 50%
3 Hubo poca amabilidad 2,50%
No solucioné el
planteamiento realizado por el
31 usuario 25,83%
42 No hubo quien les atendiera 35%
6.- Realice cualquier No le pudieron atender porque
comentario y/o sugerencja el personal desempefiaba otras
que usted considere 45 actividades 37,50%
pertinente relacionado con el El personal no sabe como
servicio recibido en la ANCE solucionar y no puede decidir
30 sin autorizacion del gerente 25%
Poco personal para tantas
18 actividades 15%.
27 Deben darse a conocer 22,50%




Analisis de losresultados obtenidos en la encuesta a los usuarids la ANCE.

e El item N° 1 ;Cémo conoci6 a la Academia Nacional Ciencias
Econdmicas?. En el grafico 16, se aprecia que €20 encuestados, un usuaric
0,83%, respondi6 que a traveés de inter48 usuarios, el 40%, a traves
amigos/colegas/contactos, 71 usuarios, el 59,16@tliante libros/revistas/prense
0%, a través de la TV, radio y otros. Estos poajeatprobablemer se deben a la
poca promocion que tiene la ANCE y sus servicia que los usuarios manifiest:
gue es a través del contacto con otras personasiamie algunos libros que edite
ANCE que conocen de su existencia. El uso de I&scdémo una herramienta que
incluye en la gestion del conocimiento deberiaageovechdo por la institucion
dado que existen infinidad de maneras de utiligeaseherramientas para beneficic
la organizacién ante todo considerando que la AN@hta con dichas herramient
pero no son aprovechade

TV 0%
H Radio 0%

M Internet 0,83 %

M Libros/revistas/prensa
59,16 %

m Amigos/colegas/contactos
40%

M Otros 0%

Grafico 16. Medios por los cuales los usuarios
conocieron la ANCE



« jtem N°2. ¢Con qué frecuencia asiste a la Acaddaizional de Ciencias
Econdémicas?. Puede observarse en el grafico 17, dglietotal de personas
encuestadas, 11 usuarios, el 9,16%, asiste una wewés a la semana, 26 usuarios,
el 21,60%, dos o tres veces al mes, 11 usuarioS,1€b6, una vez al mes, 31
usuarios, el 25,83%, menos de una vez al mes, déarias el 33,33% asisten por
primera vez y 0% a otro. Es importante tener emtaugue el mayor porcentaje de
respuestas en este item se encuentra ubicado @pciases: primera vez que asiste y
menos de una vez al mes. Probablemente esto sa dgigalos servicios de la ANCE
no se estén prestando adecuadamente, 0 a la pmoagidn con que cuenta dicha
organizacion. Se debe considerar el hecho de qisteewn alto porcentaje de
usuarios que asisten por primera vez a la insfitugi que han obtenido un mal
servicio, es importante si se tiene en cuenta qgxistee actualmente mucha
competencia y si un servicio no es bien administradbien ofrecido, el usuario
prefiere no requerir de dichos servicios y optar ptvas vias para atender sus
necesidades. Teniendo en cuenta la importanciatigne una academia desde
cualquier punto de vista, se debe reflexionar @céeclas condiciones existentes en el
servicio que se ofrece y la importancia que tienadar una buena calidad de

servicio.



B Una o masvecesala
semana 9,16%

B Dos o tres veces al mes
21,60%

H Una vez al mes 9,16%

B Menos de una vez al
mes 25,83%

M lera. Vez que asisto
33,33%

Grafico 17. Frecuencia de asistencia a la ANCE

« item N° 3. ;Qué servicio ha obtenido de la Acadedsieional de Ciencie
Econdmicas?. El grafico 18 refleja que del 100%uestado se obtuvo: 42 usuari
el 35% solicitdinformacion acerca de la ANCE, 33 usuarios, el @%5utilizo el
centro de documentacion, 41 usuarios, el 34,16%itéola compra de publicacion
de la ANCE, 38 usuarios, el 31,66% asisti6 a cemigas u otros eventos,
usuarios, el 20,83% requiruna entrevista con alguno de los académicos y ul
selecciono otro servicio. Se puede apreciar asrdedas respuestas dadas a este
cuales son los servicios mas solicitados por loanss en la ANCE. Se observa ¢
todos los servicios de la AN(son consultados, méas sin embargo, se debe corrs
gque de existir una buena promocion de estos, &80 cu calidad, puede crecer

demanda.



B Solicitud de informacion
0% acerca de la ANCE 35%

H Uso del centro de
documentacion 27,50%

® Compra de
publicaciones

(libros/revistas) 34,16%
M Asistencia a

conferencias u otros

eventos 31,66%
B Entrevista con alguno de

los académicos 20,83%
Grafico 18. Servicios obenidos en la ANCE

* En el item N°4seplante6: De acuerdo al servicioegdo en esta institucic
indique como le pared: el personal, lanformacién de la ANCE, centro de
documentacion, adquisicién de publicaciones, asisiea conferencia y entreviste
los académicos. En cada item de esta preguntaglseamn las opciones: mi
bueno, bueno, regular y deficienipara dar una calificacidn al servicio ofrecic

* En relacion al personal (gréfico 19), de cient@dieocho (118) personas q
opinaron acerca del personal, 30 usuarios, el 2&,k2 considera muy bueno, !
usuarios, el 52,54% consideran que el perses bueno, 18 usuarios, el 15,25%
es regular y 7 usuarios, el 5,93% que es defici&m® usuarios reflejan mayormei
gue el personal es bueno, por lo tanto se debederas que quizds hagan lo posi
por dar lo mejor de si a pesar de encontremitados para ofrecer un servi de
calidad. La mayoria de los usuarios manifiestanlgsiempleados tienen buen trat
son amables, a pesar de la poca eficiencia quéeexislos servicios. Esto es L

ventaja para el momento de aplicar la gestionconocimiento, ya que existe



interés por parte de los empleados, sélo que nertitas herramientas para ofre

un servicio de calida

5,93 B Muy bueno 25,42%
M Bueno 52,54%

Regular 15,25%

M Deficiente 5,93%

Grafico 19. Personal de la ANCE

* El item de informacion de la ANCE (grafico 20), torcon la opinidn d
cuarenta y dos (42) usuari de los cuales ninguno lo considera muy bueno odjt
20 usuarios, el 47,61% regular y 22 usuarios, €2 deficiente. Se observo ¢
las opciones muy bueno y bueno no fueron selecdamng@or los usuarios en
busqueda de cualquier informacion deANCE, la cual es empleada por qui
gerencia la organizacion. Los usuarios manifiesa@ la persona encargada nc
encuentra en algunas oportunidades y que en algasos no les puede ayudar
gue no hay orden en las tareas a desempefar y snuelhis no saben donde

encuentra la informacioén solicitac



B Muy bueno 0%
M Bueno 0%
= Regular 47,61%

M Deficiente 52,38%

Grafico 20. Servicio de informacion de la ANCE

» Conrespecto centro de documentacion (gréafico 21), la opiniotodereinta
y dos (32) usuarios asistentes a este serviciadrios, el 21,87% muy bueno,
usuarios, elb8,75% bueno, 3 usuarios, el 9,37% regular y niogdeficiente. Si
puede observar que el mayor puntaje se obtiené itere bueno, y el resto en m
bueno y regular, sin embargo los usuarios margiregue en muchas oportunida
la persona encargadal centro de documentacion no se encuentra en sudétsdc
a la realizaciéon de otras labores pertenecienta ANCE pero no correspondiente:
esa persona, ademas de que el material no se énrectotalmente organizado debi
a la falta de tiempo y p ser una sola persona encargada de realizar |lasdadis

pertinentes, por lo tanto la busqueda de infornmaegpoco eficient

B Muy bueno 21,87%
M Bueno 68,75%
= Regular 9,37%

m Deficiente 0%

Grafico 21. Servicio del Centro de documentacion



 En la adquisicion de publicaciones (grafico 22),obduvo la opinion d
cuarenta (40) usuarios, de los cuales0% considera que dicho servicio es n
bueno, 2 usuarios, el 1,66% bueno, 24 usuario20% regular y 14 usuarios,
11,66% deficiente. Es posible que este resultadgatesu origen en que se le t
disminuido responsabilidades a la persona encardga esta area, no pudien
completar algunas tareas necesarias y debiendsfdraral usuario con la person:
quien le adjudicaron dicha labor, causando cienta¢estias a quien solicita
servicio y lentitud o deficiencia cuando el perdama se encuetra en su lugar de

trabajo por cuanto se le ha asignado la realizatgootras actividade

B Muy bueno 0%
W Bueno 5%

Regular 60%

m Deficiente 35%

Grafico 22. Servicio para adquisicion de
publicaciones

» El servicio de asistencia a conferencia (graficpgf)eja la opinion de treint
y siete (37) personas de las cuales nadie piensaegumuy bueo, 1 usuario, el
2,70% bueno, 33 usuarios, el 89,10% regular y &anms; el 8,10% deficiente. ¢
observa que la mayoria de los asistentes a esérgosvconsideran que el servi

prestado en este ambito es regular, posiblementiels a la falta de anificacion



para la realizacion de este tipo de actividadek emganizacion, ademas de la p
consideracién que existe en relacion a las falles sg repiten en algunas ocasic

no existiendo prevencion piello y ofreciendo un mal servicio.

B Muy bueno 0%
' M Bueno 2,70%
Regular 89,10%

M Deficiente 8,10%

Grafico 23. Servicio en la asistencia a conferencia

» Con respecto a la entrevista (grafico 24) con tmlémicos, solicitadas p
periodistas, estudiantes, profesionales, invesbiges] entre otros, de veinticua
(24) usuarios que solicitaron el servicio, ninguransidera que es muy buenc
bueno, 9 usarios, el 37,50% regular y 15 usuarios, el 62, S@%considerar
deficiente. Esta notable diferencia en el porcenpapbablemente se deba a que
académicos no se encuentran constantemente egalaizacion, solo para reunior
0 eventos, ademas e: gerente quien funge de intermediario en la agerdastbs
profesionales y coordina las actividades a realizas no cubre el horario laboral
la organizacion, por razones personales, ocurriegmdanuchas ocasiones que
exista quien ofrezca resprLas o posibles soluciones a los usuarios que sulieite
servicio, destacando una vez mas la falta de ptanibn existente en la ANCE. .

demuestra también la necesidad de que el geremigla sus funciones en un hora



completo para poder realizsus tareas, asi como buscar soluciones a los pras

detectados y/o que surjan en el dia a dia detituicion.

B Muy bueno 0%
B Bueno 0%
Regular 37,50 %

M Deficiente 62,50%

Grafico 24. Servicio para entrevista con
Académicos

La pregunta NO°5, la atencion recibida durante sgueemiento y/ estadia
fue:(marque con una x la opcion o las opciones considere). De los 120 usuar
entrevistados, manifestaron a través de este itmmasvopciones para el servis
obtenido en la ANCE, se debe tener en cuenta qdiepe@legir varias opciones a
vez. Los resultados fueron los siguientes: 73 ussicel 60,83% consideran que
trato fue amable y paciente, para 34 usuarios8 832 fue profesional, 4 usuaric
el 3,33% opinaron que el personal facil y claro de entender, para 11 usuario:
9,16% que considera que le escucharon atentamieénteuarios, el 10% afirman qt
le solucionaron el planteamiento realizado, pawsuarios, el 1,66% el personal
eficiente en el area que asiste, para 60 usuali@)% la informacién administra

fue incompleta o poco comprensible, para 3 usuaeld,50% hubo poca amabilid:



» por parte del personal de la ANCE, 31 usuario25¢83% afirman que no I
solucionaron el planteamiento realizado y 42 usgarel 35% manifestaron que
hubo quien les atendiera. Estos resultados tieraleser negativos « un alto
porcentaje, posiblemente debido a la gran cantitladareas que debe realizar
personal entre las propias y las adjuntadas de camos por la gerencia, de ig
manera a la ausencia del personal de sus puest@bdp para atender otrasuntos
cuando se realizan eventos en la organizacion ymdeino modo por la poc
planificacion que existe en la ANCE. A través deplanificacion y una buer

comunicacion se solucionaria gran parte de lonweaientes existentt

B Fue amable y paciente 60,83%
B Fue profesional 28,33%

B Fue clara y facil de entender
3,33%

B Escucho el planteamiento
9,16%

H Solucioné el planteamiento
10%

H Fue eficiente en el drea que

asiste 1,66%
Informacién incompleta 50%

Poca amabilidad 2,50%

916 No soluciond el

planteamiento 25,83%
No hubo quien me atendiera

35%
Grafico 25. Atencidn recibida de los empleados de
la ANCE

» El item N°6. Realice cualquier comentario y/o sugerenciaugiex considere

pertinente relacionado con el serv recibido en la ANCE(grafico 26). Para



analisis de esta consulta, se agruparon los conmt@alizados por los usuarit
quedando de la siguiee manera, 45 usuarios, el 37,50% manifiestan quieubo
personal que atendiera a su solicitud por encagtréste en cumplimiento de ot
actividades, 3suarios, el 25% opin6 que el personal no sabe &miuwionar la:
dificultades ademas de no potomar decisiones sin la autorizacion del gerertie
usuarios, el 15% manifesté que se cuenta con pecsomal para la cantidad
actividades a realizar y 27 usuarios, el 22,50%g9asieque la ANCE debe darst
conocer y promover los servicios que pr¢ Es importante tener en cuenta la opir
y/o sugerencias sefaladas por los usuarios, yaesios ademas de aportar |
opinion objetiva, son quienes reciben y percibeesthdo real del servicio que

ofrece en la institucio

H No le pudieron atender por
encontrarse en otras actividades
37,50%

B El personal no sabe solucionar y
no puede tomar decisiones 25%

Poco personal para las actividades
arealizar 15%

B Deben darse a conocer y
promover los servicios 22,50%

Grafico 26. Comentarios y/o sugerencias de los
usuarios



CAPITULO V

PROPUESTA

Luego de obtener los resultados a traves de laaapdn de los instrumentos
de recoleccion de datos, se pudo constatar quecdalelnia Nacional de Ciencias
Economicas (ANCE) no se desempefia en la realidaxo cona organizacion
inteligente, ya que no emplea la gestion del con@eito como parte de sus practicas
gerenciales. Esto se observd a través de la opipiésentada por los usuarios
mediante la encuesta aplicada para determinafittadade servicio que se presta en
la ANCE, también por la encuesta respondida porelopleados, y la entrevista
realizada al gerente de la organizacion.

Se observaron caracteristicas que distan decagllop lo son la inexistencia
de una buena comunicacién entre la gerencia y iopal; no cuenta con una
estructura organizativa que incluya los departacsertde la ANCE, ya que el
organigrama solo se limita a los cargos de losé&uoanbs, mas no incluye el personal
gue conforma la organizacion ni los departamentegtentes. El gerente desempefia
sus funciones limitadamente, ya que, no laborarapgo completo, ni toda la semana;
no existe un manual de normas y procedimientogpdo el personal conoce cuales
son sus funciones, ni se sienten identificadoslosrobjetivos de la institucion, ya
gue no se toman en cuenta sus sugerencias o coanitnas ordenes son impuestas

a manera de orden; la toma de decisiones sélosesnefiada por el gerente, por lo



tanto el servicio se degrada aun mas en ausenéisteleno hay trabajo en equipo; no
todo el personal tiene funciones especificas o an@dnocen y tiende a haber
confusion en el desempefio de actividades, incleberd abandonar las actividades
gue realizan con frecuencia para solventar la mdsesen el desempefio de alguna
tarea o cuando se realiza algun evento en dondéodasel personal debe abandonar
su lugar de trabajo para asistir en dicha tarepudiendo dar atencion a los usuarios
gue asisten a la institucion, por lo tanto exigédias tanto a nivel interno como en la
relacion de la ANCE con su entorno; el gerenteigetnocion acerca de la gestion
del conocimiento o las organizaciones inteligentesexiste planificacion para las
actividades que se realizan en la ANCE, surgiead@peticion de errores, tareas y
requiriendo en varias ocasiones realizar nuevangag®s que se pudieran prevenir
con un manual. Todas estas caracteristicas distémglie debe ser una organizacion
inteligente a través de la gestién del conocimiel@aual, de aplicarse, contribuye
con el buen desempefio de una organizacion, un dmrgitio para los usuarios, un
agradable clima laboral, buenas relaciones dedanizacion internamente y con su
entorno, aporte de ideas, menos gastos y la metsiedgpre aportar ideas para
cumplir las metas propuestas.

Con el fin de aportar ideas que contribuyan a lguANCE se desempefie
COmoO una organizacion inteligente a través de licagon de la gestion del
conocimiento, se propone una estrategia que desagdi podria iniciar a la ANCE en

su excelente desempefio como una organizaciongeméd. Esta propuesta aporta



lineamientos que se basan en modelos estratégeEagestion del conocimient
especificamente el de Nonaka y Takeuchi (1
Modelo de gestion del conocimiento para la gerencae la Academia Ncional de

Ciencias Econémicas

/-CAPTURA: el conocimiento comienza \( *SOCIALIZACION: el conocimiento )
ainteriorizar y se es consciente de él comNienza aser compartit.io por sus
y del reconocimiento de los procesos duefios, este pasa de un integrante

a otro por medio de capacitaciones,
lideres y comunidades de practica.

partiendo de los datos para ~

convertirse en informacion.

eConocimiento tdcito onocimiento tdcito-tdcito

CAPTURA SOCIALIZACION

-

ASOCIACION EXTERIORIZACION

«ASOCIACION: cuando el *EXTERIORIZACION: en esta fase el
conocimiento ya esta publicado y conocimiento no solo es
puesto a disposicién de las demas compartido sino que se transforma

para buscar soluciones y buenas
practicas basados en la necesidad
de mejorar y solucionar problemas
o situaciones.

personas se asocian nuevas ideas,
innovacion y soluciones, aqui el
conocimiento se documenta.

eConocimiento explicito-explicito
eConocimiento tdcito-explicito -/

Figura 7.- Modelo de gestién del conocimiento para la Academildacional de Ciencias
Econ6micas. Basada en el modelo propuesto por La gamizacion creadora de
conocimiento. Cémo las comparfiias japonesas creanndimica de la innovacién de
Nonaka, I. y Takeuch H. (1999).

En base a este modelo, se definen cuatro fasedapANCE: captura, socializacié
exteriorizacion y asociacic

1.- Captura. En esta fase se debe clasificar el conocimienéoigformacionr

que posee el personal de la ANCE, en relaci sus habilidades, experienci



fortalezas y practicas, no todo el conocimientaewalor para la organizacion por
eso de esta manera debe clasificarse. Para eliebgerealizar:
- Actividades:
- Conocer el proceso de captura de conocimiento.
- Documentar el proceso.
- Conocer la gestion del personal con respegboogieso de captura.
- Identificar las buenas practicas que se hdizaem.
- Clasificar la informacion recopilada.
- Herramientas a emplear:
- La observacion.
- La entrevista.
2.- Socializacién: en esta fase se profundizaraochder, comunidades de practica,
trabajo en equipo, aprendizaje basado en problgn@sipos de estudio donde se
compartiran los mismos intereses y se efectudaraaferencia de conocimiento.
- Actividades:
- Sensibilizacion frente al trabajo en equipo.
- Transferencia de informacion.
- Capacitacion para el liderazgo.
- Conocimiento de malas practicas y problemasriidns en el
pasado.
- Herramientas a emplear:

- Entrevistas



- Capacitacion.

3.- Exteriorizacion: para esta fase el conocimiemiso6lo es transferido, sino que se
construyen nuevas ideas y se transforman medianienbvacién con programas
como lideres, grupos de expertos, profesionaleca®cimiento, entre otros. Para
poder estimular al personal a través de incengM@sonocimientos.

- Actividades:

- Explorar y evaluar el tipo de conocimiento quegecada uno de los
integrantes del personal y cual sera el corngata la transformacion
de los procesos.

- Clasificar y codificar las ideas escogidas.

- Innovar a través de la documentacion de nueessid

- Evaluar las propuestas clasificadas y verificaaglicacion.

- Se decide y se evallan los posibles resultados.

- Se implementan las nuevas ideas.

- Realizar seguimientos a los procesos y sus efecto

- Herramientas:
- Trabajo en equipo.
4.- Asociacion: en esta fase el conocimiento ya esplicito, por lo tanto puede
documentarse, compartirse y tenerlo disponible frata el personal partiendo de la
gerencia, puede ser una base de datos donde seisithnitodas las experiencias y
practicas tanto buenas como malas con el fin deaeo en errores ya cometidos y

poder promover la transmision del conocimiento ppsgee la ANCE.



-Actividades:
- Documentacion de las nuevas ideas.
- Publicacion de la informacion generada.
- Buscar la sensibilizacion del entorno de la AN relacion a la
gestion del conocimiento, compartiendo su expera.
- Herramientas:
- Tecnologias (pagina web de la ANCE, correo edeato).

Cuando los pasos propuestos estén documentadesayrallados, se lograra
la innovacién y podra ser una organizacion inteligea través de la aplicacion de la
gestion del conocimiento como parte de sus préctegsenciales. A través de este
proceso, se lograra identificar fortalezas, deddies, oportunidades y amenazas en la
ANCE. Junto a estos pasos se propone constitypogrde expertos, donde se puedan
generar ideas para mejorar cada vez mas los psgeascservicio que se presta a los
usuarios, mediante la investigacion sobre tendsnci@acticas en otras instituciones
gue sean ejemplo de organizacion inteligente &srae la gestion del conocimiento,
logrando establecer mejoras en la forma de dekarrgl aplicar las técnicas

gerenciales con la participacion de todos los nateigs de la ANCE.



Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Partiendo de los objetivos planteados en estasiigeeion, y luego de
analizar los resultados obtenidos a través de ligagpn de los instrumentos de
recoleccion de datos, se derivaron las siguiergeslgsiones:

- La Academia Nacional de Ciencias EconOmicas nadesempefia como una
organizacion inteligente por lo que no aplica Istige del conocimiento como
practica gerencial.

- Deficiencia de una estructura organizativa comaplerientada por la vision y
mision de la ANCE, asi como de normas y politit@yendo como consecuencia un
ejercicio desligado de los objetivos de la instdinc

- Escasez de planificacion y programacién paraeskenhpefio de las actividades,
sobre los recursos disponibles, llevando a la dzgaion a la carencia de controles
efectivos.

- Inexistencia de inventarios, control y calidadadencion de usuarios, manuales e
instructivos, desaprovechamiento de los recursesotégicos, que traen como
resultado un inadecuado trato de las situaciomesdées.

- Carencia de competencias para todo el persosiatoao problemas y en muchos
casos carencia de comunicacién, generando un digenizacional incomodo para

el cumplimiento de los objetivos propuestos.



- Quejas por parte de los usuarios debido a la m@acion que reciben y a la
ausencia del personal en sus lugares de trabajo.
- Para la Academia Nacional de Ciencias Economicaglementar un modelo de
gestion del conocimiento, puede significar permeitiser un modelo para otras
organizaciones.
- La evidencia arrojada por esta investigacionraceel poco conocimiento que se
tiene a nivel organizacional de la gestion del con@nto y las organizaciones
inteligentes, demuestra que se debe indagar masmopionar las ventajas que
aportan estas técnicas gerenciales tanto parargaaipacion como para la sociedad
en que se desempenia.
- La innovacion y el aprendizaje son mecanismoseslgpara aumentar el capital
intelectual con la ayuda de las tecnologias y ehe® y aplicacion de las técnicas
gerenciales.
Recomendaciones

Segun los resultados obtenidos a través de lormuimehtos empleados, se
presentan algunas consideraciones que se consjuktarentes:
- Implementar el modelo propuesto de gestion debcioniento en el capitulo V, en
la Academia Nacional de Ciencias Econdmicas.
- Elaboracién de un manual de normas y procediméergue especifiqgue los
procedimientos que se deben realizar para el édtimmonamiento de la institucion,

asi como, los cargos a desempeniar y las respadsdes de cada uno.



- Instruir a todo el personal de la ANCE para golrozcan de que se trata la gestion
del conocimiento y logren realizar los aportes sages para la buena administracion
e implementacién del conocimiento.

- Llevar un seguimiento y control de las técnicagegciales empleadas con el fin de
realizar los cambios a que den lugar para el cunigfito de las metas propuestas.

- Establecer los elementos necesarios para gaastimejor aprovechamiento de los
recursos disponibles.

- Sensibilizar a los empleados y lideres de larirg&ion sobre la importancia del
modelo de gestion del conocimiento de manera qimjgn en equipo para lograr
mejoras Y la innovacién de los procesos de margeriancia.

- Revisar el organigrama de la ANCE con el fin de ge agreguen los departamentos
gue la conforman.

- Crear instructivos que permitan definir estrasgh desarrollar para la realizaciéon
de eventos especiales, contribuyendo a evitar peticdon de errores y gastos
adicionales.

- Expresar a los Académicos sobre el valor questenpersonal que conforma la
institucion y la importancia que le daria al praxds transformacion el hecho de que
los Académicos se involucren en las decisionestiyidades a desempefar en la
organizacion.

- Promover los servicios de la ANCE a través ddipationes en la pagina web, con
ferias para la venta de obras académicas fuera destitucion y realizacion de

tripticos.



- Fomentar la comunicacion empresarial en la opgandn que permita que se

conozcan las actividades a desempefar por caddeétaasANCE.
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ANEXOS

ANEXO A



Encuesta al personal de la ANCE

Edad Grado de instruccion culminado
[ 1 De 25-35 afios 1 Bachiller C 1
Especializacion
1 De 36 a 50 afios 1 TSU ] Maestria
1 Masde 51 afios 1 Universitario ] Doctorado

1.- ¢ Qué tiempo tiene usted trabajando en la ANCE?

2. ¢ Sabe usted si la ANCE cuenta con una estructuorganizativa?
Si_ No__ ¢lLa conoce? Si No ¢Puede mecual es?

3.- ¢ Existe un manual de normas y procedimientos éa ANCE?

Si __ No__ ¢cLoconoce? Si _ No__ ¢Tiene unacopia: Si _ No__
4.- ¢ Conoce usted con precision cudles son sus fones? Si_ No
¢ Puede mencionar al menos 5 de ellas?
5.- ¢ Tiene usted asignadas tareas (funciones) edfieas? Si_~  No__
6.- ¢ Se le exigen tareas que no son de su compa@hcSi __ No ___
Especifique

7.- ¢Culmina usted a tiempo la tarea que le correspde o se le encomienda? Si__
No__ Especifique

8.- ¢La gerencia le instruye sobre las tareas quelde realizar? Si_ No
9.- ¢Considera usted que en algunas circunstanciae encuentra sobrecargado de
tareas? Si_ No . Especifique:




10.- ¢Las tareas a realizar estan planificadas? Si No__  Especifique

11.- ¢(Abunda la realizacion de tareas esporadicasug no estan incluidas en la
planificacion? Si . No o Especifique

12.- Cuando se requiere realizar tareas que no est®lanificadas ¢usted colabora

con ellas gustosamente? Si No Especifique
13.-¢ Le permiten tomar decisiones sobre las asignaces dadas? Si__ No
Especifique

14.- ¢Sus ideas y/o aportes para las actividades raalizar son tomadas en
consideracion  por quien gerencia? Si  _  No __ Espique

15.- ¢Considera usted que existe la necesidad dgadepor escrito las pautas y/o
criterios para la realizacion de las actividades gei se llevan a cabo en la institucion?
Si No Especifique

16.- ¢Considera usted que la comunicacion entre lgerencia y el personal es
eficiente y  oportuna? Si No Especifique

17.- Siente usted sentido de pertenencia con lafitgcion para la cual labora? Si
No__ Especifique

18.- ¢ Considera usted que la funciones gerenciglen esta institucion deberian ser
a tiempo completo? @ Si No Especifique




19.- ¢ El servicio que se le ofrece a los usuarigsadiciente y oportuno? Si_ No
20.- ¢ Sabe usted lo que es una organizacion intelige? Si  No
Si la respuesta es afirmativa diga de qué se trata:

21.- ¢ Tiene usted nocion acerca de la Gestion dedriibcimiento? Si_ No
Si la respuesta es afirmativa diga de qué se trata:

22.- ¢La institucion posee un sistema de difusignpromocién de los servicios que
ofrece?
Si_ No_

iGracias por su valiosa colaboracion!



ANEXO B

ENTREVISTA
1.- ¢ Qué tiempo tiene usted trabajando en la ANCE?

2.- ¢ Sabe usted si ANCE cuenta con una estructuraganizativa?
Si _ No__ ¢La conoce? Si . No ¢Puede mdecial es?

3.- ¢ Sabe usted si existe un manual de normas y pedimientos en la ANCE?

Si __ No__ ¢Loconoce? Si _ No__ ¢Tiene unacopia: Si _ No__

4.- ¢;Maneja el manual? Si _ No__ ¢Puede memar algunas normas y
procedimientos?

5.- ¢ Conoce usted con precision cuales son sus fones?
Si No ¢Puede mencionar al menos 5 de dlas

6.- ¢El personal adscrito a la Organizacion tiene signadas tareas (funciones)

especificas? Si__  No__
7.- ¢ Se le exige al personal tareas que no son de&esmpetencia?
Si o No . Especifique

8.- (EI personal culmina a tiempo la tarea que leorresponde o se le encomienda?
Si _ No__ Especifique

9.-¢la gerencia instruye al personal sobre las taas que debe realizar? Si__ No __
10.- ¢Considera usted que algunos miembros del peral estan sobrecargados de
tareas? Si_ No . Especifique:




11.- ¢Las tareas a realizar estan planificadas? Si No__  Especifique

12.- ¢Abunda la realizacion de tareas esporadicasug no estan incluidas en la
planificacion? Si . No o Especifique

13.- ¢Cuando se requiere realizar tareas que no ést planificadas el personal
colabora con ellas gustosamente? Si No pEsifique

14.- ¢Delega usted tareas en el personal de latigion? Si_ No__ Especifique

15.- ¢ Permite que el personal tome decisiones solae asignaciones dadas?
Si . No . Especifique

16.- ¢Estimula y toma en consideracion las ideas gue manifiestan los miembros
del personal? Si . No Especifique

17.- ¢Las relaciones interpersonales entre los fuooarios adscritos a la
organizacion son armonicas, fluidas, de intercambi de apoyo mutuo, de
aprovechamiento de las fortalezas de cada quién, tem otros? Si No
Especifique

18.- ¢El personal administrativo se relaciona conos Académicos y el Comité
Directivo? Si . No . Especifique

19.- ¢Una vez realizado un trabajo no planificadgpero que puede llegar a repetirse
con frecuencia, se toman en cuenta las acciones gias en practica y se dejan
establecidas en un procedimiento a seguir, de margeque en futuras oportunidades
no se necesite improvisar? Si__ No__

20.- ¢Considera usted que existe la necesidad dgasiepor escrito las pautas y/o
criterios para la realizacion de las actividades geise llevan a cabo en la institucion?



Si No Especifique

21.- ¢Considera usted que la comunicacion entre Igerencia y el personal es

eficiente 'y  oportuna? Si No Especifique
22.- ¢ El personal adscrito a la institucion es efente? Si_ No

Especifique

23.- El personal adscrito a la institucion posee stdo de pertenencia? Si __ No___
Especifique

24.- ¢ Considera usted que la funciones gerenciglen esta institucion deberia ser a
tiempo completo? Si _ No . Especifique

25.- ¢El cargo de gerente es por?: Concurso__, pameritos Otro:

26.- ¢ El servicio que se le ofrece a los usuariagsediciente y oportuno? Si __ No __
27.- ¢ Sabe usted lo que es una organizacion intelige? Si _ No__
Si la respuesta es afirmativa diga de qué se trata:

28.- ¢ Tiene usted nocidn acerca de la Gestion debridcimiento? Si_ No
Si la respuesta es afirmativa diga de qué se trata:

29.- ¢La institucion posee un sistema de difusignpromocion de los servicios que
ofrece? Si__ No
iGracias por su valiosa colaboracion!



ANEXO C
Encuesta a los Usuarios de la ANCE
1.- ¢ Como conocié a la Academia Nacional de Ciensi&condmicas?
1TV [ Radiol] Internetl_1 Libros/RevisRwnsa [ Amigos/Colegas/Contactos
] Otros:

2.- ¢ Con qué frecuencia asiste a la Academia Naca@rde Ciencias Econdmicas?

] Una o mas veces a la seman] Dos o tres akoges [] Una vez al mes
[] Menos de unavez almeg—] Es la lra vezgisto [ Otro:

3.- ¢ Qué servicio ha obtenido de la Academia Naciainde Ciencias Econ6micas?

[] Solicitud de informacién acerca de la ANC[] oldsl Centro de Documentacion

1 Compra de publicaciones (libros/Revi{_]s) Asistencia a conferencias u otros
eventos

] Entrevista con alguno de los Académic{_]Otro:
4.- De acuerdo al servicio requerido en esta Instition, indique cédmo le parecio:

Personal Muy buend1  Buen[_] Regul] Deficier_]
Informacién de la Ance Muy buend_] Buen[] Regul—] Deficier_]
Centro de Documentacion Muy bueno[] Buen[] Regul(] Deficier]
Adquisicion de publicaciondduy bueno [1  Buenl] Regul] DeficierT]
Asistencia a Conferencia Muy bueno[] Buen[] Regul{T] Deficied ]
Entrevista Muy bueno[] Buen[] Regul] Deficier

5.- La atencidn recibida durante su requerimiento ¥o estadia fue (marque con
una x la o las opciones que considere):
1 Fue amable y pacient{] Fue profesiorl_] Fue clara y facil de entender
[0 Escucho atentamente el planteami{_to uc&wl6 el planteamiento realizado
[l Fue eficiente en el area que asiste [ rim&gion incompleta o poco
comprensibll] Poca amabilidal_] No solgiel planteamiento realizado
1 No hubo quien me atendiera

6.- Realice cualquier comentario y/o sugerencia quested considere pertinente
relacionado con el servicio recibido en la ANCE.

i Gracias por su valioso tiempo!



