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Resumen:

La gestion de conocimientos en una empresa de telecomunicaciones facilita la toma de
decisiones importantes, impacta en cémo se resuelven problemas en la red, la posibilidad de
acceso de una manera rapida y practica a una base de conocimientos, la asignacién de recursos
considerando la infraestructura instalada y la atencién a puntos criticos, permitiran incrementar

los pardmetros medibles.

En este trabajo, se incluye una investigacion sobre las principales teorias de la administracion,
gue abordan desde el siglo XIX hasta la actualidad; posteriormente, se analizan los diversos
modelos de gestion de conocimientos, con la finalidad de identificar el mejor modelo de gestién
para la empresa caso de estudio, lo que permitird una mejor toma de decisiones e incrementar

los indicadores de desempefio de la empresa de telecomunicaciones.

Utilizando una metodologia cuantitativa, se aplicé un instrumento de medicion basado en (Diéz
& Zuliiga, 2011) y (Gordillo, 2016) con el propésito de validar la percepcion de los ingenieros de
campo, para evaluar la viabilidad de implementaciéon de un modelo de gestion de conocimientos

para la empresa en estudio.

Los resultados obtenidos muestran la pertinencia de la implementacion de un modelo de
gestion de conocimientos, dado que los encuestados lo perciben como una forma de facilitar la

ejecucion de sus funciones e incrementar el valor de la empresa.

Por otra parte, la posibilidad de participar con sus conocimientos, otorga a los ingenieros un
sentido de pertenencia, lo que promueve la creacién de nuevo conocimiento, mejorando la toma
de decisiones y la resolucién de problemas, disefiar mejoras operativas, e incluso administrar,

de una mejor manera, el presupuesto de la empresa.



Palabras clave: Gestion de conocimiento, empresa de telecomunicaciones, modelo de gestidon

de conocimiento.
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1.- Introduccion

1.1 Establecimiento del problema de investigacion

La empresa de telefonia celular en cuestidon proporciona servicios de telecomunicaciones a
mas de 16 millones de usuarios en la Republica Mexicana, para lo cual cuenta con una
infraestructura que consiste de varios elementos: MSO’s (Central principal de conmutacion),
RSO’s (Centrales Regionales de conmutacion), BTS s (Sistema de transmision Base) y una red

de transporte de datos basados en enlaces de microondas y fibra Optica.

La figura 1.1 muestra una fotografia de una BTS (también llamada sitio o celda) en la que se
observan sus componentes principales: una torre, antenas de RF (radiofrecuencia), antenas de
microondas, gabinete o caseta de equipo que contiene el equipo de transmision, planta de fuerza,

banco de baterias, en algunas ocasiones subestacion o generador eléctrico.

La torre permite instalar a una altura superior a los edificios y casas circundantes las antenas
de RF (radiofrecuencia) y las de microondas. Las primeras, es decir las de RF, propagan y
reciben, en un area geogréafica denominada zona de cobertura, las ondas electromagnéticas que
transportan los datos de los teléfonos moviles de los usuarios cercanos a la misma, los cuales

permiten la comunicacion de voz y datos y el acceso a servidores de Internet y redes sociales.

Las antenas de microondas permiten intercomunicar un sitio o BTS con otro u otros sitios
remotos, para poder dar seguimiento a las llamadas de los usuarios moviles y lograr comunicar

las celdas con las centrales de procesamiento (RSO’s y MSQ’s), asi como la administracion de



llamadas y conexidn con los puntos de acceso a internet y otras redes. Esta funcion la llevan a

cabo también los enlaces de fibra ptica.

X . i

Fig. 1.1 Fotos de una BTS y una torre tipica (fuente propia)

El equipo dentro de la caseta o gabinete procesa la informacion, realiza funciones de
seguimiento y control de llamadas a medida que el usuario se mueve en un entorno geografico,
y se comunica con los sitios cercanos. Ademas, se tienen plantas de fuerza de corriente directa
gue alimentan eléctricamente a los equipos y bancos de baterias, que en caso de fallas de

energia permiten mantener en operacion al equipo.

La figura 1.2 es una representacion de una zona geografica, muestra unas BTS’s que
proporcionan cobertura celular a los abonados. En amarillo se representan enlaces de

microondas y en blanco enlaces de fibra 6ptica.



3

ptic

g. 1.2 nlaces monas y fibra aenuna zoa geogéfia, (fuente propia)
Los MSO’s (ver figura 1.3) son los puntos nodales de toda la red, en nuestro pais son

3 yjunto con las RSO’s concentran el trafico y control de llamadas, acceso a internet, informacion

de facturacion, etc.

Fig. 1.3 Zona geogréfica con mayor densidad de sitios (fuente propia)

En la figura 1.3 se muestra una zona geogréfica con mayor densidad de sitios, los MSO’s se

comunican con uno o varios RSO’s y MSQO’s tanto locales como extranjeros.



Dependiendo de los sitios que se van conectando en la trayectoria, los BTS tienen mas o
menos importancia por la cantidad de trafico de datos que pasan por ahi (por la cantidad de
BTS"s que dependen de él), y de ello depende su importancia, ya que de una sola BTS puede

depender el servicio de 5, 10, 50 o mas BTS's.

De acuerdo a su importancia las BTS’s se categorizan en Mega-nodos, Nodos, Sub-nodos
y sitios Terminales, siendo los primeros a los que se debe prestar mayor atencién, tanto para

asignacion de recursos, respaldos de energia, redundancia de rutas de transmision, etc.

La red cuenta con un gran cimulo de informacion explicita en sus sistemas de administracion

de infraestructura, servidores de monitoreo de la red, servidores de transporte de datos, etc.

Adicionalmente los ingenieros que operan la red diariamente en campo poseen muchos
conocimientos tacitos de las fallas mas comunes en los equipos, la infraestructura instalada y

multiples factores que pueden afectar el servicio.

Particularmente en el departamento de ingenieria de operaciones y mantenimiento de la red
se atienden equipos e infraestructura criticos que, en caso de falla, son muy apreciables a los
usuarios del servicio, como la degradacion de sefial, la pérdida de cobertura, la caida de llamadas

y la interferencia por ruido.

Los indicadores de desempenfio claves “Key Point Indicators” (KPI's) que se utilizan en el
departamento de operaciones de campo de la empresa mencionada permiten tener una
visualizaciéon de que tan bien o mal se realizan los trabajos de campo, si se estan atendiendo las

fallas en tiempo y forma y si se estan asignando los recursos de una manera adecuada.

Los KPI's utilizados son: porcentaje de disponibilidad de la red, la realizacion en tiempo y
forma de los mantenimientos preventivos programados, el MTBF (tiempo medio entre fallas), el

MTTR (tiempo medio para la resolucion de fallas), la rapida reparacion y atencion a robos de



infraestructura, la atencién oportuna de las necesidades de crecimiento, expansion y cambios de

tecnologia.

En este trabajo se investiga la viabilidad de la construccion de una Gestion de conocimientos
de la informacién derivada de las operaciones de la red telecomunicaciones, que nos permita
tomar decisiones acertadas que redunden en el mejor desempefio de la red y si eso tendria

repercusion en los KPI's y la percepcién del servicio de los clientes.

“La generacion de conocimiento incluye todas las actividades que producen
conocimiento nuevo a los individuos, grupos o al mundo. El poder de la gestion de
conocimientos esta en habilitar y mejorar explicitamente la productividad de
dichas actividades, apalancando su valor para el grupo y el individuo” (Ruggles lll,

1997).

1.2 Problema de investigacion

Se requiere un Modelo para la Gestion de conocimientos (GC) de una empresa de
telecomunicaciones, que permita la toma de decisiones basada en la informacibn mas
actualizada de la red, que esté disponible para los ingenieros de campo, de soporte, de disefio,
de radiofrecuencia, de transporte, el NOC (Network Operations Center), las gerencias y

direcciones.

El Modelo de GC nos permitira optimizar los proyectos de disefio, crecimiento, mantenimiento
de infraestructura, resolucién de problemas y asignacién de recursos, entre otros, al tener la

mayor informacion disponible en los activos requeridos y en el menor tiempo posible.



1.3 Pregunta de investigacion

¢, Qué modelo de gestion de conocimiento se puede utilizar en la empresa caso de estudio,

para la mejor toma de decisiones en la operacion de la red de telefonia celular?

1.4 Objetivos

Objetivo general

Construir un modelo para la gestion de conocimiento (GC) basado en tecnologias de
informacion que nos permita mejorar la toma de decisiones basado en la informacion tacita y

explicita de la infraestructura y operacion de la red.
Objetivos especificos
Identificar la literatura relacionada al tema de investigacion.
Analizar los diferentes modelos de gestion del conocimiento (GC).

Creacion del instrumento para evaluar la gestién de conocimiento (GC), para la empresa caso

de estudio.
Aplicar el instrumento y realizar el diagndstico de la empresa.

En base al diagnoéstico y observando la viabilidad de la implementacion, proponer el modelo
de gestion de conocimientos de la infraestructura y la operacion que nos permita resolver

problemas de la red en el menor tiempo posible.



1.5 Variables de estudio

Variable dependiente: Modelo de gestién de conocimiento (MGC).

Variable independiente: La informacién proveniente de la operacion y la infraestructura de la

red de comunicaciones.

1.6 Hipotesis

H.. La gestion de conocimiento basada en la informacion de la infraestructura y operacion

de la red nos permitira tomar decisiones que mejoren el desempefio de la misma.

H.. La gestion de conocimiento basada informacién de la infraestructura y operacion de la

red no nos permitira tomar decisiones que mejoren el desempefio de la misma.

1.7 Enfoque

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, ya que el problema a analizar es medible
numéricamente y se hara la recoleccion de datos para validar la utilidad de la gestién de

conocimientos y probar la hipétesis.



1.8 Viabilidad

Esta investigacion es viable, ya que es posible contar con el respaldo de la empresa para
recabar la informacién de un grupo de ingenieros de campo, coordinadores y gerentes que

operan la red de telecomunicaciones.

1.9 Estructura del documento

El primer capitulo del documento presenta la Introduccién, en ella se describe el problema de
investigacion, se formula la pregunta de investigacién, se muestran los objetivos, las variables

de estudio, la hipotesis, el enfoque y la viabilidad del proyecto.

El segundo capitulo describe el Marco tedrico-conceptual, en él se identifican los principales
exponentes y sus teorias, que han contribuido a establecer las bases para la Gestion de
Conocimientos. Del mismo modo se analizan los diferentes modelos de gestion de

conocimientos.

En el tercer capitulo se explica la metodologia, se disefia un instrumento para realizar el
diagnéstico, se define la muestra a la que se aplicara el instrumento, y la manera en que se

realizard el analisis de datos.

En el cuarto capitulo se discuten los resultados. Asi mismo, se presenta el modelo de gestion

de conocimientos propuesto.
En el quinto capitulo se presentan las conclusiones y trabajos futuros.

Finalmente se muestran las referencias bibliograficas.



2.- Marco tedrico-conceptual

2.1 Teoria general de la administracion siglo X1X

El conocimiento cientifico de los procesos en cualquier sistema u organizacién permite tener
control de las diferentes variables que inciden en la produccién (Taylor, 1991). Al realizar
mediciones de los diferentes trabajos realizados por los empleados y tomando en cuenta a los
mejor calificados para realizarlo, Taylor sent6 las bases para las modernas certificaciones tipo
ISO que validan determinados procesos para que se cumplan a cabalidad y siempre de la misma

manera.

Para cada trabajo se tenia un manual de procedimientos para realizarlo de la mejor maneray
con las herramientas adecuadas. Se tenia un area especifica de la empresa exclusivamente para
realizar la supervisién, los procedimientos, las tarjetas de control e incluso los incentivos para los

empleados.

Las condiciones a mejorar eran desarrolladas por dicho departamento con base en las
observaciones realizadas en campo, pero no se dejaba mucha libertad a la inventiva de los

empleados.

Mas tarde Henry Fayol introdujo el método cientifico a la administracion de las empresas, mas
especificamente a la direccion o gerencia de la misma, incluyendo las actividades principales en
el proceso administrativo: prevision, organizacion, direccion, coordinacion y control. Se destaca
gue el control es un valioso auxiliar para la direccion y puede utilizarse tanto para mantener los

inventarios como para productos en proceso o terminados (Hernandez y Rodriguez, 2011).



Posteriormente la investigacion de las organizaciones se enfoca en las relaciones humanas.
Se busca crear un ambiente laboral que motive a los empleados, derivando en que éstos no solo
permanezcan en la empresa, sino que también contribuyan a lograr las metas. Las
investigaciones de Elton Mayo demostraron que la productividad dependia principalmente de las
actitudes de la autoridad y el sentimiento de participacion e integracién de las personas a sus

empleos.

Sin embargo, a estas propuestas les faltaba el estudio de las emociones y la contribucién

intelectual de los empleados para hacerlas mas interesantes.

Con el advenimiento de la escuela estructuralista, se estudié la organizacion desde el punto
de vista sociolégico y se establecieron modelos administrativos y de direccién basados en
valores. El principal estudioso de esta escuela fue Weber, quien estudio la influencia de la
sociedad, su cultura y religion en la estructura organizacional e introdujo el término de burocracia

(Weber, 1978).

Weber desarrollé6 asimismo un modelo ideal que consiste en un grupo de reglas para la
administracién en una organizacion burocrética con la que se obtiene una mayor eficiencia en

los procesos y cargos.

Otros autores que participaron en estos estudios fueron Chester Barnard, quien se enfoco en
las funciones directivas y Renate Mayntz, quien definié una jerarquia para los tipos de autoridad

en una empresa, a saber: jerarquica, democratica y técnica (Hernandez y Rodriguez, 2011).

10



2.2 Escuela de Sistemas SXX

La Teoria General de Sistemas (TGS) basa su estudio de las organizaciones considerandolas
sistemas sociales incluidos en otros sistemas y que interactdan reciprocamente (Von Bertalanffy,

1968).

Fue creada por Ludwig Von Bertalanffy e indica que diferentes sistemas como los que se
estudian en fisica, biologia, comportamiento humano, cibernética, teoria de la informacién, sean
estos cerrados o abiertos, interactan con otros sistemas y subsistemas, inclusive de diferentes
areas, por lo que propone el estudio de sistemas generalizados. Esto es, que se generen modelos
y leyes aplicables a diferentes sistemas sin importar su tipo, la naturaleza de sus componentes
y cémo se relacionan. Esto permite que diferentes soluciones encontradas en una ciencia pueden
ser aplicadas a problemas semejantes en otras ciencias y que al someterlas a un analisis

cuantitativo faciliten su estudio (Von Bertalanffy, 1968).

El enfoque matematico adoptado por la TGS no es el Unico posible, hay otros como la teoria

de la informacion, la cibernética, la teoria de juegos, la investigacion de operaciones, etc.

La TGS indica que en todo sistema se encuentran por lo menos cuatro elementos: El insumo
o influjo que abastece al sistema de todo lo necesario para cumplir su propdésito; los procesos
que realizan la transformacion de dichos insumos, el producto final del proceso y la
retroalimentacion, que permite la autorregulacién del sistema, para mantener la salida del mismo

dentro de los parametros establecidos (Von Bertalanffy, 1968).

Otros autores como Katz y Kahn aplicaron la teoria de sistemas y de las organizaciones para

desarrollar un modelo de organizacion més amplio y complejo (Katz, 1978). Para ellos la

11



organizacion es un sistema abierto con elementos como entradas, productos, salidas y el

funcionamiento de la misma es un proceso con las siguientes diez caracteristicas:

1.- La importacion o entradas,

2.- La transformacion o proceso,

3.- La exportacién o salida,

4.- Los sistemas como ciclos de sucesos que se repiten periddicamente (importacion-

transformacién-salida),

5.- Entropia negativa (movimientos que debe hacer la empresa para detener el proceso

entrépico),

6.- Informacion como insumo (sefiales sobre el ambiente y su relacién con éste),

7.- Estado de equilibrio y homedstasis dinamica con los diferentes factores externos,

8.- Diferenciacion de funciones, ya que la organizacion tiende a la multiplicacion y creacion de

puestos,

9.- Equifinidad que dice que se puede llegar a un mismo resultado por diferentes caminos,

10.- Limites o fronteras con el medio ambiente, éstos definen el campo de accién del sistema

(Hernandez y Rodriguez, 2011).

Herbert A. Simon desarrollé un programa de investigacion para la ciencia de lo “artificial’, es
decir las cosas creadas por el hombre, incluidos los (Sl) sistemas de informacion, este programa
tuvo mucha relevancia para el desarrollo de sistemas de inteligencia artificial. En éste se
considera que el proceso de disefio de sistemas debe estar enfocado en su funcion y su
adaptacion al medio ambiente donde se desarrolla (medio externo). El desempefio de un sistema

puede predecirse basdndose en su meta y su entorno externo (Baber, 1989).

12



Los sistemas internos pueden llegar a metas idénticas o similares en ambientes idénticos o
similares. Asi, en muchos casos, si se desea que un sistema llegue a un resultado o se adapte
a un cambio, se realizan unos pequefios cambios a su medio ambiente y no a todo el ambiente

(Simonsen, 1994).

Cuando se percibe un cambio en la interface entre el medio ambiente interno y externo, se

cambian las metas adaptandolas del primero al segundo.

De acuerdo a Simon, el disefio de un sistema de informacién debe tener un contexto
organizacional. En otras palabras, no solo se debe reducir el tamafio de las decisiones a
proporciones manejables con la factorizacién, sino que también se debe limitar el nUmero de

decisiones aplicando buenas practicas de administracion (Simonsen, 1994).

Para el disefio de sistemas de informacion se debe tomar como base el analisis del sistema

de toma de decisiones y la informacién necesaria para tomarlas.

Simon concluye que, entre los mayores problemas de las organizaciones, se encuentra la
administracién de la informacién (almacenaje y procesamiento), y que como principio de disefio
se debe analizar el sistema de informacion en abstracto y la estructura del area (Simonsen,

1994).

El incluye tres guias para el disefio de un sistema de procesamiento de informacion que

permiten mejorar el desempefio de una empresa:

1. Procurar que la salida sea pequefia con respecto a la entrada, con lo que se focaliza la
atencion,

2. Incorporar sefializadores fijos, tanto activos como pasivos para localizar la informacion atil
(los activos seleccionan y filtran la informacion autométicamente),

3. Incorporar modelos de andlisis capaces de evaluar soluciones, resolver problemas y la

toma de decisiones (Simon, 1973).

13



De acuerdo a la teoria de Simon, la toma de decisiones es el corazén de la administracion,
segun este autor la racionalidad humana tiene limites, pero €stos no son estéaticos, dependen del

medio ambiente organizacional en que éstas se toman (Simon, 1973).

Walter A. Shewart estudié la produccion de productos en procesos y subprocesos lo cual fue
atil para realizar pruebas estresantes y de uso rudo a los productos terminados para identificar
fallas, también desarroll6 el ciclo de produccién que consiste en especificacion-produccion-
inspeccion, que posteriormente fue modificado por W. Edwards Deming para monitorear
continuamente la produccién y la calidad en todas las etapas de manufactura, este ciclo consiste
en disefar, producir, sacarlo al mercado y ponerlo a prueba y redisefiarlo (Moen & Norman,

2006).

Después de la segunda guerra mundial (1945), se desarrollaron procesos basados en la
logistica con herramientas matematicas de estadistica y probabilidad para disefiar planes de
contingencia y tomar decisiones, estas herramientas tomaron el nombre de “Investigacién de

Operaciones”. Sus principales aplicaciones son (Hernandez y Rodriguez, 2011):

Programacion lineal,

Teoria de colas y de restricciones,

Teoria de probabilidad y

Econometria administrativa

La programacion lineal permite optimizar recursos en operaciones de opciones multiples.

Con el método de la ruta critica, es posible encontrar el tiempo critico o minimo para realizar
un proceso, utilizando dicho método se evaltan el o los objetivos, los tiempos que toma realizar
la totalidad de tareas, considerando tiempos Optimos, medios y pesimistas en cada uno de los

procesos hasta encontrar la mejor ruta para resolver el problema (Herndndez y Rodriguez, 2011).

14



La llamada teoria de colas consiste en que en cualquier proceso de produccion puede haber
tiempos muertos si se retrasa cualquier tarea o si se produce de mas, lo que puede provocar

tiempos de almacenamiento.

La teoria de decisiones se basa en un muestreo aleatorio desarrollado por Ronald A. Fischer
(1920) también fundamentado en la teoria probabilistica de Pascal. De acuerdo a dicha teoria,
la toma de decisiones parte de la premisa de que entre mas se conoce un problema mas se

conoce su siniestralidad y los costos de sus efectos (Hernandez y Rodriguez, 2011).

Los empresarios saben que toda inversién tiene un riesgo e incluso se dice a mayor riesgo,
mayor utilidad y viceversa. Sin embargo, se puede afirmar que las buenas decisiones son

producto de tener buena informacion oportunamente.

2.3 Gestion de conocimiento (GC)

El modelo de GC desarrollado por Nonaka y Takeuchi est4 enfocado a la generacién del

mismo dentro de las organizaciones (Arambarri Bazafiez, 2012).

“En un entorno en el que los mercados cambian, la tecnologia prolifera, los
competidores se multiplican y los productos se hacen obsoletos de la noche a la
mafiana, las compalfiias exitosas son las que crean nuevo conocimiento, lo
diseminan en la organizacion y lo aplican en nuevas tecnologias y productos”

(Nonaka, 1991).

De acuerdo a este autor, a diferencia de las empresas occidentales, las empresas japonesas
estan abocadas a la produccion de conocimiento y ese mismo es utilizado para innovar productos

e incluso modificar la empresa en base a dichos conocimientos (Nonaka, 1991).
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Los nuevos conocimientos vienen de los individuos independientemente de la labor que
desempefien en la empresa. Una empresa que se dedica a la creacion de conocimiento hace

dicho conocimiento disponible para todos.

El conocimiento explicito es formal y puede ser facilmente compartido en un programa de
computadora, una férmula matematica o un documento. Sin embargo, el conocimiento original
es tacito, la diferencia es que este conocimiento es personal, dificil de formalizar y de comunicar.

Comunmente viene de habilidades alcanzadas con la practica (Nonaka, 1991).

Existen 4 formas fundamentales de crear conocimiento en una organizacion:

De tacito a tacito, como cuando se ensefia una técnica de una persona a otra.

De explicito a explicito como cuando se registra informacioén de un proceso y se asienta en un
reporte, ya que sintetiza informacion de varias fuentes, sin embargo, esta informacion no

incrementa el repositorio de conocimientos de la empresa.

La interaccion de tacito a explicito se da al convertir los fundamentos del conocimiento tacito

en informacion explicita que puede ser compartida con el equipo de trabajo.

Finalmente, el conocimiento explicito se puede convertir en tacito al ser compartido en la

organizacion e interiorizado en algunos empleados para aumentar su conocimiento de algo.

La interaccién de conocimientos tacito a explicito es muy poderosa y es muy utilizada en la

industria japonesa.

Estos cuatro elementos existen en colaboracién dinamica como una espiral de conocimiento,

véase la figura 2.1
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1. Socializaciéon 2. Externalizacion

Conocimiento
tacito colectivo
Conocimiento Conocimiento
tacito individual explicito
Conocimiento
explicito colectivo

4. Interiorizacion 3. Combinacién

Fig. 2.1 Proceso de creacién de conocimiento de Nonaka y Takeuchi (Sanchez, 2005)

Convertir el conocimiento tacito en explicito es en muchas ocasiones como tratar de explicar
lo inexplicable, es por ello que se recurre a las metaforas para crear ideas con el proposito de
resolver problemas o desarrollar productos nuevos. Sin embargo, muchas de esas ideas pueden
ser contradictorias, al ser puramente imaginativas, por lo que para aclarar las semejanzas y

diferencias y aterrizar dichas ideas se utilizan las analogias (Nonaka, 1991).

Finalmente, una vez resueltas las contradicciones, se procede a crear un modelo fisico, a

través del cual el conocimiento se pone a disposicién de la empresa (Arambarri Bazafiez, 2012).

El principio fundamental del disefio organizacional japonés se basa en la redundancia. Es
importante porque ésta promueve la comunicacion y el didlogo. En una empresa todos pueden

ser generadores de conocimiento.

La GC es fundamental en la creacion de valor dentro de las empresas y para cumplir este
objetivo es necesaria la utilizacion de tecnologias de informacién (Tl), como los “knowledge

based systems” que permiten alcanzar esas metas (Reyes Melean, 2005).

Con este tipo de sistemas se pueden construir sistemas inteligentes basandose en la

informacion que se recaba, almacena, procesa y valida (Reyes Meleén, 2005).
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El conocimiento es la informacién que siendo organizada y analizada permite entender y
aplicar soluciones a los problemas o tomar decisiones (Rusovic, Zornic, Plojovic, & Ujkanovic,

2012).

Debido a los progresos tecnolégicos, en el ambiente digital en el que vivimos se genera
una gran cantidad de informacion a cada momento. Ademas, la informacion puede ser facilmente

almacenada y compartida de forma muy econémica (Sebalj, Zivkovic, & Hodak, 2016).

El término “Big Data” se refiere a los grandes volumenes de informacion que sobre casi todos
los temas es monitoreada y guardada hoy. La utilidad de “Big Data” consiste en la gran cantidad

de informacion que se maneja (Sebalj, Zivkovic, & Hodak, 2016).

Como resultado de ello las compafiias son capaces del andlisis de negocios con toda la
informacion disponible y no solamente con una muestra. “Big Data” se ha convertido en una
necesidad para las empresas ya que permite mejorar procesos: aumentando la calidad,

mejorando el tiempo y a un menor costo (Sebalj, Zivkovic, & Hodak, 2016).

Los sistemas de informacion son un grupo integrado de componentes para colectar,
almacenar, guardar, procesar y transmitir informacion (Simic, Lazarevic, & Moiljub, 2013). Las
empresas de negocios, otras organizaciones e individuos en la sociedad moderna dependen de
los sistemas de informacion para administrar sus operaciones y acciones, mantener la
competitividad en el mercado, ofrecer una variedad de servicios y mejorar las destrezas

personales y de capacidades.

Desde que los sistemas de informacion permiten una variedad de actividades humanas, tienen
un impacto en la sociedad. Ellas aceleran el desempefio de actividades diarias, contribuyen a la
estructura de las organizaciones, cambian la oferta y la demanda de productos en el mercado y
también las formas de entender el trabajo. El conocimiento y la informacién conforman ahora un

recurso econémico vital.

18



Los sistemas de informacidn proveen soporte operacional, implementacion y soporte para la

administracion de conocimiento en muchas organizaciones.

La informacién de administracion se puede entender como la informacion disponible en el
momento preciso, de la forma precisa y que permite a los administradores realizar su trabajo

eficiente y efectivamente.

El conocimiento, un activo intangible de las empresas es clave para obtener ventajas
competitivas; la GC se puede abordar de dos diferentes formas en los modelos: unos se abocan
a la medicion del capital intelectual y otros a la gestion de conocimientos como tal (Sanchez,

2005).

El conocimiento se puede clasificar como:

Capital humano: es el conocimiento explicito o tacito de los empleados que trabajan en una

empresa.

Capital estructural: es el conocimiento explicito, creado por la organizacion, es decir la cultura,

normas, procesos, patentes, marcas, sistemas de direccion y control, etc.

Capital relacional: proviene del intercambio de informaciéon con externos, es decir, entre la
organizacion y sus clientes, proveedores, bancos, accionistas, medios de comunicacion, etc.

(Sanchez, 2005).

La gestion de conocimiento es el conjunto de procesos Yy sistemas que hacen que el capital

intelectual de la organizacién crezca (Sanchez, 2005).

El modelo de gestion de conocimientos nos permitira visualizar en forma grafica la forma en
gue se disefara la gestion de conocimientos, asi como delimitar sus alcances y describir los
procesos y aspectos a tomar en cuenta (Sanchez, 2005).

A continuacion, se describen algunos modelos de GC.
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2.4 Modelos de Gestidén de conocimiento GC

La GC puede ser representada como una piramide con tres caras: administrativa,
organizacional y social con cuatro estratos: teoria, procesos, tecnologias y aplicaciones

(Schwartz & Te eni, 2010), véase Fig. 2.2

Fig. 2.2 PirAmide de la Gestién de Conocimientos (Schwartz & Te eni, 2010)
En esta piramide cada cara sostiene a las otras dos, es decir todas son interdependientes.

Los procesos para aplicar la Gestion de Conocimientos estan basados de forma primaria en
la teoria, la segunda etapa o de procesos presenta una vision de los procesos, actividades y
ciclos que comprenden la GC. La tercera etapa constituye la gran variedad de servicios de
comunicaciones y tecnologias de informacion en los que nos podemos apoyar y finalmente la

etapa de aplicaciones, la cual también es muy vasta (Schwartz & Te eni, 2010).

Las empresas actuales buscan sefiales de mejora continua e innovacién, ya que de ello

depende su competitividad (Kaplan & Norton, 1991).
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2.4.1 Modelo “Balanced Scorecard”

Este modelo requiere la intervencién directa de los principales gerentes de la empresa, e
incluye cuatro perspectivas, basandose principalmente en las necesidades de un negocio,
integrandolas con la vision y estrategia del mismo. El modelo tiene cuatro bloques (Kaplan &

Norton, 1991):

Perspectiva financiera que representa los indicadores econémicos como la rentabilidad,

liquidez, capacidad de endeudamiento, y la eficiencia.

Perspectiva de cliente que identifica los activos como el tiempo de atencion, calidad,

desempefio, servicio y costo que dependen de la percepcion de los clientes.

Perspectiva de procesos internos de la empresa que analiza la adaptacién de los procesos
internos con las necesidades y requisitos del cliente, como procesos, decisiones, procedimientos,

etc.

Perspectiva del aprendizaje y crecimiento que permite clasificar los activos relativos a las
habilidades y capacidad de las personas, la posibilidad de innovar, mejorar, el uso de los
sistemas de informacién, y la cultura y clima como motivacion para la adquisicion de

conocimiento (Brisefio Saldivar & Cipagauta Pedraza, 2018), véase figura 2.3

Figura 2.3 Modelo “Balanced Scorecard” (Sanchez, 2005)
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2.4.2 Modelo “Technology Broker”

Se enfoca en la revision de asuntos cualitativos, es un procedimiento que permite investigar

la informacion intelectual, en ésta los activos intangibles son divididos en cuatro tipos (Brooking,

1996):

Activos de mercado, son el resultado de una relacion beneficiosa entre la organizacion y sus

clientes, sus indicadores son marcas, clientes y su lealtad, distribucion, cartera de pedidos, etc.

Activos humanos, se resalta la trascendencia de las personas, su capacidad de aprender y
aplicar los conocimientos, entre los indicadores mas relevantes figuran: la educacién, formacion

profesional, datos psicométricos, experiencia, habilidades, objetividad, motivaciones, etc.

Activos de propiedad intelectual, incluyen los derechos de propiedad de la empresa implicando

un conocimiento explicito, como son: patentes, derechos de disefio, secretos comerciales, etc.

Activos de infraestructura, son tecnologias, procesos, y métodos que permiten que funcione

la organizacion, como: cultura organizacional, filosofia del negocio, sistemas de informacién, etc.

véase Fig. 2.4

CORPORATE GOALS
INTELLECTUAL
CAPITAL
MARKET HUMAN- INTELLECTUAL INFRA-
ASSETS CENTRED PROPERTY STRUCTURE
ASSETS ASSETS ASSETS

Fig 2.4 Modelo “Technology Broker” (Brooking, 1996)




2.4.3 Modelo “Canadian Imperial Bank”

Se caracteriza porque el aprendizaje de la organizacion fundamenta la creacion del capital de
conocimiento. El capital intelectual consiste de cuatro elementos: el capital humano, el capital
estructural, el capital de los clientes y el capital financiero. Se muestra como una cadena de
conocimientos dentro de una empresa en la que contribuyen desde los empleados a los clientes

(Flamholtz & Main, 1999), véase Fig 2.5

Aprendizaje Organizacional
.. el resultado del aprendizaje es
la creacion de Capital del Conocimiento

_— Generacion de Capital

de Conocimiento

Capital Financiero
Aprendizaje Clientes 4
Capital Clientes

Capital Estructural

Capital Humano

Fig. 2.5 Modelo “Canadian Imperial Bank” (Sanchez, 2005) citado en (Saint-Onge, 1996), de

Euroforum (1998)
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2.4.4 Modelo de la Universidad de West Ontario

Fue implementada por Hubert Saint-Onge. Analiza la relacion entre los distintos elementos
del capital de una empresa y como éstos afectan los resultados empresariales (Arango Serna,
Pérez Ortega, & Gil Gbmez, 2008), sin embargo, el modelo no muestra interacciones entre los
activos de capital estructural y relacional y no se presentan indicadores (Garcia Parra, Simo, &

Sallan , 2006), véase Fig. 2.6

\
i

Capital

Humano
\ Capital
Retacional
[ CAPITAL INTELECTUAL |l=>

Desempeno

A

Fig. 2.6 Modelo Universidad de West Ontario (Arango Serna, Pérez Ortega, & Gil Gémez,

2008)

24



2.4.5 Modelo “Skandia Navigator”

Estd compuesto de cinco enfoques, proporciona equilibrio entre el pasado (enfoque
financiero), el presente (enfoque con el cliente), el enfoque humano, que es el elemento vital para
este modelo, el enfoque del proceso (capital estructural) y el enfoque de innovacion y desarrollo,
el cual esta orientado al futuro. De acuerdo a los autores la relevancia de la organizacién esta en
funcion de su desempefio y la importancia dada a la inversion en los intangibles (Sulanjaku,

2014), véase Fig. 2.7

[FAsA50 |

ENFOQUE FINANCIERO

=5
ENFOQUE ENFOQUE
J1

ENFOQUE DE RENOVACION
Y DESARROLLO

Fig 2.7 Modelo “Skandia Navigator” (Edvinsson & Malone, 1997) citado en (Arango Serna,

Pérez Ortega, & Gil Gbmez, 2008)

2.4.6 Modelo de activos intangibles

Este modelo muestra la trilogia de activos intangibles de una empresa: las competencias de
los empleados y las estructuras externa e interna, resaltando el valor de la medicion de activos

intelectuales intangibles (Sveiby, 1997), como son:

Competencia del personal, es decir su capacidad de actuar y resolver problemas para crear

activos tangibles e intangibles (planificar, producir, procesar, etc.).

25



Estructura interna que es capital estructural (patentes, procesos, modelos, sistemas

administrativos y de computo, etc.)

Estructura externa que se da mediante las relaciones (relaciones con proveedores y clientes,

imagen de la organizacion, etc.) (Sveiby, 1997), véase Fig 2.8

Tangible Visible
Assets Finance
Visible
Cash
Short-term
Debt
Accounts
Receivable
Long-term
Loan
Computers,
Office Space Shareholders'
Visible Equity
External
Struct
e Shareholders’
Invisible Equity
Internal
Structure | Invisible
== (Under the
| surface)
Competence of Obtigation

the Personnel

Fig 2.8 Modelo de activos intangibles (Sveiby, 1997)

Intangible Invisi

ble
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2.4.7 Modelo “Dow Chemical”

El modelo representa el valor en la empresa a partir de la interseccién de las formas de capital,
estd enfocado a los activos que dan mayor impacto a los resultados financieros (Arambarri
Bazafiez, 2012). El capital humano representa el capital intelectual, el conocimiento que utiliza la
empresa que es el capital organizacional y el capital que se puede obtener de los clientes, este
modelo esta enfocado a la gestion y valoracién de patentes (Arango Serna, Pérez Ortega, & Gil

Gomez, 2008), véase Fig. 2.9

Capital Capital
humano organizacional

VALOR

Capital

dAa cliente
uc \Iler'i(

Fig 2.9 Modelo “Dow Chemical” (Euroforum, 1998) citado en (Centro Valenciano para la

Sociedad de la Informacion, 2001)
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2.4.8 Modelo “Intelect”

Este modelo concentra las tres formas de capital relacionados: el capital humano ubicado en
el presente, y los capitales estructural y relacional enfocados a futuro. El capital humano que
representa el conocimiento de las personas, incluye la capacidad de innovar, los conocimientos
explicitos y tacitos; el capital estructural constituido por la tecnologia, el conocimiento de la
empresa, su cultura, etc. (Ugalde, 2013) y finalmente el capital relacional “incluye las relaciones
de la empresa con su entorno, es decir, sus clientes, la sociedad y el estado, éste Ultimo se divide

en capital comercial y de Comunicacion” (Gonzalez & Rodriguez, 2010), véase la Fig. 2.10

Capital + Capital + Capital
humano estructural relacional

Fig 2.10 Modelo “Intelect” (Gonzalez & Rodriguez, 2010)
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2.4.9 Modelo de direccion estratégica por competencia: modelo del capital
intangible
En este modelo, de acuerdo a (Sanchez, 2005) “el capital intelectual es la diferencia entre el

valor total de la empresa en el mercado menos su valor contable y consiste en los conocimientos

tangibles e intangibles de la misma”, véase Fig. 2.11

Capital
Intangible

Activos
Intangibles
y Flujos de

Conocimiento

Capital
Humano

Actitudes

Conocimiento
Explicito
Personal

Capacidades
Personales

Capital
Organizativo

Actitudes

Conocimiento
Explicito
Personal

Capacidades
Personales

Capital
Tecnolégico

Actitudes

Conocimiento
Explicito
Personal

Capacidades
Personales

Capital
Relacional

Actitudes

Conocimiento
Explicito
Personal

Capacidades
Personales

Cor;ge.tenmas Competencias Competencias Competencias Competencias
Dist;'ft:ie:s Personales Organizativas Tecnoldgicas Relacionales

Fig 2.11 Modelo de direccion estratégica por competencias (Sanchez, 2005)
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2.4.10 Modelo de “Knowledge Practices Management”

El modelo KPM “se enfoca en los factores que contribuyen en la capacidad de aprendizaje de
la empresa, se puede observar que existe una interaccion de todos los elementos (y que cada
uno de ellos son interdependientes), y que estan enfocados en los resultados” (Marquez,

Ramirez, & Losada, 2007), véase Fig 2.12

A

Compromiso
firmede la
organizacion
Sistema de £ A\
infarmacion  Gestion de
Eaati pRECOTEY Pertl de la Cepacidades de
il organizacidn aprendizsje
Estructura
Liderazgo 4/ \
Resultados
= Cambio permanente
* Actuecion mas competente (calidad)
= Desarrollo de personas

* Construcdi6n el futuro

Fig. 2.12 Modelo KPM (Méarquez, Ramirez, & Losada, 2007)
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2.4.11 Modelo “European Foundation for Quality Management” EFQM

El modelo EFQM busca la excelencia y destaca la importancia de la instruccion y la

innovacion, incluye la gestion de informacion y los conocimientos (Sanchez, 2005).

El modelo ayuda a las organizaciones a identificar sus carencias y areas de oportunidad y
definiendo las acciones de mejora. Se identifican 5 facilitadores: liderazgo, gente, politicas o
estrategias, alianzas y recursos, y procesos y cuatro resultados: personas, clientes, sociedad y
procesos clave. Se ha encontrado en la practica que este modelo no puede ser aplicado
directamente a todas las industrias y puede ser modificado de acuerdo al entorno e incluso a la

cultura (Nazemi, 2010), véase la Fig 2.13

| Enablers Resulis
People People results
. Key
Policy and Customer TR T
Leadership Y Process performance
strategy results
. results
Partnerships and 3
Society results
relationships :
Innovation and learning J

Fig 2.13 Modelo EFQM (Eltayeb Eltahir, Almula Elbashir, & Ali, 2019)
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2.4.12 Modelo “Operations Intellectual Capital Benchmarking System” OICBS

Este modelo representa un sistema estratégico de informacion (SEI) que proporciona a las

empresas la facilidad de utilizar comparadores de sus competencias principales y contrastar su

capital intelectual (CI) con los mejores competidores del mundo, no solamente de sus

competencias principales sino también de sus procesos, productos y servicios e inclusive de la

infraestructura (Viedma Marti & Cabrita, 2012), véase Fig 2.14
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Fig 2.14 Modelo OICBS (Sanchez, 2005)
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2.4.13 Modelo “Social Capital Benchmarking System”

En la economia de conocimiento las organizaciones buscan ventajas competitivas basadas

no solo en su propio capital intelectual sino también en el de otras empresas que se encuentran

en su entorno geografico para construir una red empresarial en la que el capital intelectual interno

se complementa con el externo (Viedma, 2003), véase la fig. 2.15
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Fig. 2.15 Modelo SCBS (Viedma, 2003)
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3.- Metodologia

La metodologia a utilizar sera cuantitativa, en este tipo de investigacién los fenbmenos a
estudiar son objetivos, es decir que pueden ser cuantificados, y a partir de ellos es posible

estudiar sus precedentes, causas y efectos” (Hernandez, 2018).

El modelo de gestion de conocimientos a utilizar en este estudio es el denominado
“Technology Broker” (Brooking, 1996), en el que como ya se explico los activos intelectuales de
la organizacion se dividen en cuatro tipos: activos humanos, activos de capital intelectual, activos
de mercado y activos de infraestructura. El capital intelectual de la organizacion esta constituido

por estos activos y los objetivos de ésta estaran orientados hacia ellos (Sanchez, 2005).

Se selecciond este modelo de gestiébn debido a que contiene los activos que se desean
fortalecer en la empresa y por otro lado nos permitira definir la viabilidad o no del proyecto;
ademas, en caso de ser implementado en un futuro, se podrian incluir otras variables de interés

de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

Basados en este modelo, se procedié a identificar la informacion perteneciente a cada
categoria que nos permitiera validar la hipotesis establecida en este trabajo. Para ello se disefié
un instrumento basado en el trabajo de (Diéz & Zudiga, 2011) y (Gordillo, 2016), que se aplico al
area de ingenieria de operaciones de campo de la regiébn Sureste de la empresa. Este

instrumento puede ser aplicado a otras areas que se deseen integrar en el futuro.
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3.1 Poblacion, muestra participante y seleccion

La poblacién para este este estudio sera de los ingenieros, coordinadores, gerentes y
director de la zona Golfo-Oeste (regiones 7 y 9) e incluye a los estados de Puebla, Veracruz,
Morelos, Guerrero y Oaxaca (N=46). La encuesta se enviara a 1 director, 1 gerente, 3
coordinadores y 41 ingenieros FOPS. La muestra que se propone obtener es por conveniencia

(m=30), de acuerdo a la féormula:

N

M= N—Dr+1

Con lo cual se tiene un margen de error del 10% (k), es decir que nos permite tener una
primera impresion del cumplimiento de las hip6tesis con una poblacién representativa de acuerdo
al criterio del investigador, en este caso, todos los ingenieros pertenecen a la misma region
geografica y se considera que por el momento no se requiere un estudio probabilistico mas

complejo (Lopez, 2004).

A todos los miembros de la poblacion bajo estudio se les realiz6 una invitacion para llenar el
instrumento, desafortunadamente no todos contestaron, aunque se insisti6 en repetidas

ocasiones, finalmente, se pudo obtener la muestra deseada (Casal & Mateu, 2003).

35



3.2 Instrumento de medicién

Se muestra a continuacion el instrumento de investigacion utilizado, basado en los trabajos
de (Diéz & Zuhiga, 2011) y (Gordillo, 2016). Para este estudio se aplicara el instrumento a los
ingenieros del area técnica de la empresa en cuestion y a partir de ella se realizara el andlisis
estadistico que nos permita definir si es viable la implementacion de una Gestion de

Conocimiento y que ésta nos permita alcanzar los objetivos deseados.

3.3 Diseno del Instrumento

El instrumento disefiado se muestra a continuacion, las secciones de las que consta son

Introduccién, datos demograficos, evaluacion de activos y cierre.

El instrumento se implement6é en google Forms, y se muestra a continuacion junto con el
enlace correspondiente (https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScKBSDNKNNYs-
Qy5zRfGCC6mM_kLQ9QaulYoWTfEt6pYtayOHQ/viewscore?vc=0&c=0&w=1&viewscore=AEQzAg
CTqgbK2liuEfRMI1lngFm2czRdlJaRFvxSoHoaMvctnVXwg1R3L3lgurl) y fue enviado a todos los
participantes de la muestra via correo electronico, en la Fig. 3.1 se observa una impresién de

pantalla del cuestionario como es visible en un navegador de internet.
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Instrumento para empresa de
Telecomunicaciones

*Obligatorio
DATOS DEMOGRAFICOS

Esta usted familiarizado con el termino "Gestion de Conocimientos” (si/no)
explique *

Tu respuesia

De acuerdo a Moral y otros (2007) La Gestion de Conocimiento es el conjunto
de principios, metodos, técnicas, herramientas, metricas y tecnologias que
permiten obtener los conocimientos precisos, para quienes los necesitan , del
modo adecuado, en el tiempo oportuno, de la forma mas eficiente y sencilla,
con el fin de conseguir una actuacicon institucional lo mas inteligente posible.

a).—- ;Cual es su cargo en la empresa? *

(O Director FOPS
Gerente FOPS
Coordinador FOPS

Ingeniero FOPS

000

b).- ;Cual es su rango de edad? *

Entre 25 y 34 afios
Entre 35 y 44 afios

Entre 45 y 54 afios

0000

Mas de 55 anos
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c).- ;Cual es su escolaridad? *

Licenciatura trunca
Licenciatura terminada
Maestiria

Doctorado

00000

Otros

d).- ;Cuantos anos tiene como empleado en la empresa? *

Tu respuestia

e).-;Cuantos anos tiene trabajando en el area? * 0 puntos

Tu respuesta

f).-i;Sabe usted cual es la mision y la vision de la empresa? *

st
O No

En caso afirmativo explique su respuesta

Tu respuesta

SECCION DE ACTIVOS DE MERCADO

En las siguientes preguntas seleccione Ia opcién mas adecuada

1.- ¢Considera usted que la empresa se encuentra bien posicionada en el
mercado con respecto a otras marcas? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo 38

00000



2.- ;Considera usted que los clientes evaluan la calidad de servicio que reciben
de la empresa? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No lo s€ o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

G IRvEIRY

Totalmente en desacuerdo

W

.- ¢Considera usted que la empresa conoce a sus competidores en el mercado?

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No lo s€ o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

@ '0Q Qa0

Totalmente en desacuerdo

4.- ;Considera usted que la empresa clasifica sus clientes por edad, estrato,
sexo, actividad u otras variables para definir las estrategias comerciales parsa
cada cliente? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No lo s€ o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

00000

Totalmente en desacuerdo

5.- ;Considera usted que es importante para la empresa la evaluacion del
servicio que recibe de sus clientes? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No lo s€ o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

00000

Totalmente en desacuerdo



6.- ;Considera usted que los clientes valoran el servicio obtenido de la empresa
con respecto a otras marcas? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo sé o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmentie en desacuerdo

DOO0D0

ACTIVOS CENTRADOS EN EL INDIVIDUO

7.- iConsidera usted que la empresa proporciona la capacitacion basica a los
colaboradores de nuevo ingreso para ejercer sus funciones? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000

8.-;Considera usted que la capacitacion ofrecida por la empresa le proporciona
los conocimientos suficientes para desarrollarse en su trabajo y crecer en €17

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000

0

— sConsidera usted que la empresa cuenta con un programa de capacitacion
para sus colaboradores de acuerdo a las necesidades de su cargo? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€& o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000



10.- ;Considera usted que la empresa sabe cual es el conocimiento tecnico
especializado del cual depende su operacion? *

o Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No loc sé o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

0000

Totalmente en desacuerdo

11.- ;Considera usted que la empresa tiene procesos gque faciliten la
transferencia de activos de conocimiento a otros empleados?

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000

ACTIVOS ENFOCADOS A LA INFRAESTRUCTURA

12.- ;Considera usted que en la empresa prevalecen los esquemas de trabajo en
equipo sobre los individuales? *

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No lo s€ o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

00000

Totalmente en desacuerdo

13.- ;Considera usted que existen en el area los sistemas de informacion
suficientes para realizar su actividad de la mejor manera?

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo sé o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000



14.-

;Considera que en el area se utiliza la tecnologia de la mejor manera para la

Gestion de Conocimientos?

15.—

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

cConsidera que en el area se comparte facilmente el conocimiento entre sus

companeros? *

16.-

-

00000

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo sé o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

;Considera usted que la transmision de informacion en el area es oportuna?

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

17.- ;Considera que puede localizar la informacion correcta en €l momento
adecuado? *

00000

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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18.- ;Considera usted que se podria compartir informacion sobre fallas, errores.
informacion de la infraestructura, etc. para mejorar el servicio ofrecido por la
empresa?

Totaimente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo sé o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totaimente en desacuerdo

00000

ACTIVOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL

19.- ;Considera usted que la empresa desarrolia patentes en algunos servicios o
productos? *

(O Totaimente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
No lo s€ o no tengo preferencia

Parcialmente en desacuerdo

0000

Totalmente en desacuerdo

20.- ;Considera usted que el exito de la empresa depende de algun secreto
comercial de sus productos o servicios?

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

No lo s€ o no tengo preferencia
Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

00000

OTRAS PREGUNTAS

21.- ;Considera usted que se realiza un control de calidad de los servicios
ofrecidos en la empresa? *

O si
OO No



22.-;Considera usted que la Gestion de Conocimiento de la infraestructura y
operacion de la red permitira mejorar la toma de decisiones €n la empresa? *

) =t
O No

cPorque? *

Tu respuesta

23.- ;Estaria usted dispuesto a compartir su informacion tecnica en una base de
datos colaborativa para mejorar los KPIs del area? *

O si
OO No

iPorque? *

Tu respuestia

24 .- ;Considera que la Gestion de Conocimientos le beneficiaria en sus tareas
diarias? *

O si
O nNo

iPorque? *

Tu respuesta

25.- ;Considera que los clientes se verian beneficiados de la utilizacion de la
Gestion de Conocimientos en nuestra empresa? *

O si
O No

(Porque? *

Tu respuesta



26.- ;Considera usted que el uso de herramientas como la Gestion de
Conocimientos nos dara una ventaja con respecto a otras empresas? *

O &
OO No

;Porque? *

Tu respuesta

Gracias por su participacion

Nunca envies contrasenas a traves de Formularios de Google.

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politics de Privacidad

Google Formularios

Fig. 3.1 Formulario de Google Forms utilizado
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3.4 Analisis de informacién

Se realizdé un andlisis descriptivo de los resultados extraidos de la encuesta, mediante el

programa Microsoft Excel, cuyo andlisis nos ha permitido validar la hip6tesis propuesta.
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4.- Resultados y Discusion
4.1 Analisis descriptivo

En esta seccidn se realiza un estudio descriptivo de las respuestas obtenidas en la

investigacion.

Como ya se comentd, se envid la encuesta a 46 ingenieros, coordinadores, gerente y director
del area de ingenieria de campo de la empresa, se obtuvieron 30 encuestas completadas, es

decir obtuvimos una respuesta de 65 %.

La primera pregunta que se realizé es si estan familiarizados con el término “Gestion de

Conocimientos”, las respuestas se muestran en Fig. 4.1

(ESTA FAMILIARIZADO CON EL TERMINO GESTION
DE CONOCIMIENTO? (BASE=30)

No
60%

Figura 4.1. Familiarizacion con el término GC

El 40% de los encuestados conocen el tema y el 60% no. Aqui se les da una definicion para

introducirlos en el tema:
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“La Gestién de Conocimiento es el conjunto de principios, métodos, técnicas,
herramientas, métricas y tecnologias que permiten obtener los conocimientos
precisos, para quienes los necesitan, del modo adecuado, en el tiempo
oportuno, de la forma mas eficiente y sencilla, con el fin de conseguir una
actuacion institucional lo mas inteligente posible” (Moral, Pazos, Rodriguez,

Rodriguez, & Suéarez, 2007).

4.2 Datos demograficos

Los datos demogréficos recabados se muestran en la figura 4.2
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| | = Coordinador FOPS ~ ® Ingeniero FOPS

87%

|
= Entre 45 y 54 afios
1 . |
¢éCudl es su rango deedad? Entre 35y 44 afios

= Entre 25 y 34 afios

.

T

70% éCudl es su escolar

o M{estr(a n Lifenciatura ter’vinada u 1jcenciatura trunca

¢ Cudntos afios tiene como empleado en la empresa?

®1al0

| ®11a20 |

Cuantos afiLs tiene trabajando en[iféi

#21a30 ®11a20 =1lal

¢Sabe cual es la mision y vision de la el

uSi mNo

60% 70% 80% 90%

Figura 4.2 Datos demograficos

49



En la seccion superior de la gréfica se observa el porcentaje de ingenieros y coordinadores

gue contestaron la encuesta.

En relacion a la edad, un 27% de la poblacion es menor a 35 afios y un 73% tiene méas de 35

anos.

Con respecto a la escolaridad, un 70% estudié una licenciatura, un 23 % una maestria y un

7% que tiene una carrera trunca, posiblemente por ser becarios en proceso de titulacion.

En el siguiente apartado se observa que en su mayoria los empleados tienen poco tiempo en
la empresa, esto es debido a que ésta se consolida a través de la compra de otras empresas en

2014 y 2015.

Con respecto al tiempo que los encuestados han trabajado en el &rea se puede observar que
un 53% tiene hasta 10 afios de experiencia, un 40 % durante mas de 11 afios y solo un 7% ha

trabajado por mas de 21 afios.

Finalmente se pregunté a los encuestados si saben cudl es la visién y misién de la empresa;
en este caso la mayor parte de la poblacién (73%) contest6 que lo sabia, sin embargo, se observo
gue algunos contestaron errbneamente por lo que se calific6 de acuerdo a su respuesta

obteniéndose un porcentaje de 50 % que si los conocen y un 50 % que no.
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4.3 Seccion de activos de acuerdo a metodologia

En la siguiente seccion se evallan los activos de acuerdo a la metodologia empleada.

Para dicha seccion se utilizo la ponderacion de las respuestas de acuerdo a la tabla mostrada:
5 — Totalmente de acuerdo

4 — Parcialmente de acuerdo

3 — No lo sé o no tengo preferencia

2 — Parcialmente en desacuerdo

1 — Totalmente en desacuerdo
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Activos centrados en el mercado

Para la seccién de activos del mercado los resultados obtenidos fueron los mostrados en la

Fig. 4.8

Activos de mercado
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Figura 4.8. Seccién de activos de mercado

Se puede observar que los activos de mercado son muy importantes ya que se valora con una
alta ponderacion el servicio que se les ofrece a los clientes, el conocimiento de la competencia,
la importancia de la evaluacién de los clientes al servicio, nuestra posicion en el mercado y
finalmente la comparacion con otras empresas competidoras (Mercado, Sanchez, & Sanchez,

2013).

Al ser estos activos tan importantes se puede enfocar la gestion de conocimientos a mejorar

los KPI's que tienen una relacion directa con la percepcion de los clientes en primer lugar.
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Activos centrados en el individuo

En cuanto a la seccion de activos enfocados al individuo, en la Fig. 4.9 se muestran los

resultados obtenidos

Activos centrados en el individuo

: —

Ponderacion
w

Capacitaciéon  Capacitacion Conocimiento Procesos para Programa de
adecuada  nuevo ingreso técnico transferencia  capacitacion
de
conocimientos

Fig. 4.9 Seccion de activos enfocados al individuo

De los resultados obtenidos se advierte que es necesario mejorar los procesos para
transferencia de conocimientos entre empleados, parte de lo cual se podria lograr con la

implementacion de la Gestién de Conocimientos.

Se observa que la capacitacion otorgada por la empresa es adecuada, pero hay que enfocarla
a los empleados de nuevo ingreso para facilitarles su integracion y crear mas programas de

capacitacion a los empleados activos de acuerdo a sus intereses y desarrollo profesional.
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Activos centrados en la infraestructura

Para la seccién de activos enfocados en la infraestructura se obtuvieron los resultados

mostrados en la Fig. 4.10

Activos enfocados a infraestructura
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Fig. 4.10 Seccion de activos enfocados a la infraestructura

Estos activos también son muy importantes ya que estan directamente relacionados a nuestro
trabajo en la organizacion y es precisamente donde la gestion de conocimientos tiene extensas
areas de oportunidad, por ejemplo, aunque se reconoce la importancia de compartir informacion
para mejorar el servicio, la comunicacion, distribucion y documentacion actual de conocimientos

puede ser mejorada para acrecentar el capital intelectual de la organizacion.

Ademads, se pueden ir documentando conocimientos tacitos de los ingenieros para formar una

base de conocimientos mas completa.
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Se observa también que, aunque existen sistemas de informacion que nos permiten
almacenar y organizar la informacion, es necesario facilitar su uso, filtrarla y tenerla disponible

cuando se requiera.

Otra observacion es que se pueden integrar equipos de trabajo en temas particulares que nos

permitan obtener mejores resultados que el trabajo individual.

Activos de propiedad intelectual

Finalmente se observan los resultados de la seccidn de activos de capital intelectual, véase

la Fig. 4.11

Activos de propiedad intelectual

4.5

35

Ponderacion
w

Desarrollo de patentes Exito depende de secretos

Fig. 4.11 Seccion de activos de propiedad intelectual

Aqui se observa que es necesario incrementar el conocimiento de informacion de los
productos y servicios que forman parte de las patentes e informacién que utilizamos, ya que esto

nos permitira crear y desarrollar nuevos conocimientos en beneficio de la empresa.

Es posible que la empresa guarde secrecia con respecto a alguna informacién como las

patentes, debido a que éstos se encuentran en areas de investigacion y disefio, sin embargo,
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como integrantes de la empresa podriamos aportar informacién para mejorar los procesos a nivel

global, como lo hacen las empresas japonesas.

Comparativo de Activos

Finalmente, se observa el promedio de resultados correspondientes a cada tipo de activo,

véase la Fig. 4.12

Activos de propiedad intelectual —H 3.83

Activos de infraestructura 4.14

Activos de centrados en el individuo _ 4.29

| | |

|
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
Ponderacion

Fig. 4.12 Resultados globales de los diferentes tipos de activos

En este comparativo se observa que el objetivo principal de la empresa esta enfocado en los
activos de mercado, es decir, mantener satisfechos a sus clientes, y que los activos enfocados
en las personas, los de infraestructura y los de propiedad intelectual, requieren esfuerzos para
mantener a los empleados motivados y trabajando en equipo, esto se puede lograr
incrementando la interaccion y la informacion sobre lo que realizan las otras areas; también se
necesita mejorar las herramientas que nos permitan compartir conocimientos y promover las

acciones que nos permitan resolver problemas en menor tiempo, finalmente proveer los sistemas
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de informacion para compartir la informacién y facilitar la posibilidad de aportar y consultar

conocimientos, incluso desde el campo.

Finalmente se realizaron algunas preguntas para validar la hipétesis del trabajo y la

disponibilidad de los ingenieros en participar,

4.4 Preguntas finales:

1.- ¢Considera usted que la Gestién de Conocimiento de la infraestructura y operacion
delared permitirA mejorar latomade decisiones en laempresa?, en la Fig. 4.13 se observan

las respuestas

Mejorara la disponibilidad del cliente
Mejora de procesos, procedimientos y
operatividad

Toma de mejores decisiones en beneficio
de la red

Manejo de fallas/diagndstico, mejora
operacion

Otras

Obtener /Administrar informacion
aumenta alternativas

GC de infraestructura facilitara detectar
areas de oportunidad

o
-
N
w
N
0
(O}
~
(00}

Fig. 4.13

Se puede observar que a la totalidad de encuestados les parece que la Gestién de
Conocimientos nos permitird tomar mejores decisiones en general, se amplian las alternativas

para resolver problemas y se facilita la resolucién de fallas y el diagnéstico de las mismas.
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Todo ello derivard en beneficiar la operatividad de la red, reducira el tiempo de analisis y
basqueda de la solucién de fallas y finalmente dicho esfuerzo redundara en beneficios a los

clientes.

Con esta respuesta podemos validar la hipétesis principal de este trabajo, es decir que: “La
gestion de conocimiento basada en la informacién de la infraestructura y operacién de la red nos

permitira tomar decisiones que mejoren el desempefio de la misma”.

2.- ¢(Estaria usted dispuesto a compartir su informacidn técnica en una base de datos

colaborativa para mejorar los KPI's del area?, se observan los resultados en la Fig. 4.14

Para mejorar la calidad del servicio

o .-.. \\‘
Para identificar fallas y aciertos || EGTNGTTNNGNGEG ]

Para tener la misma habilidad para
resolver problemas

Otros

Facilitara resolver situaciones ||| N

el trabajo en equipo nos beneficiara

Fig. 4.14

En las respuestas obtenidas se observa un consenso de los ingenieros para compartir su
informacion técnica y estan de acuerdo en que dicha informacion nos facilitard resolver
situaciones en el campo, ademas dicha informaciéon nos permitird compartir experiencias y
mejorar como equipo en la solucion de problemas.
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También se podran identificar fallas y aciertos en la forma de resolver los problemas, no para
evidenciar a los ingenieros, sino para no incurrir en los mismos errores y fomentar las buenas

practicas, es decir haciendo explicito el conocimiento se mejora el proceso de atencion a fallas.

El beneficio principal sera medible al analizar los resultados de los KPI's, ya que se espera
observar una mejora cuantitativa en las estadisticas y ello se reflejara en una mejor calidad de

servicio a nuestros clientes.

Algunas personas contestaron negativamente indicando que se reservan informacién para
ellos mismos, sin embargo, se espera que al observar como mejora la operacion al compartir la

informacion decidan crecer la base de conocimientos en beneficio de todos.

3.- ¢ Considera que la Gestion de Conocimientos le beneficiaria en sus tareas diarias?,

se observan los resultados en la Fig. 4.15

Muchos problemas son comuines

Se facilitara la operacion

Otros

Se tendria un mejor tiempeo de respuesta

Se tendrian diferentes formas de resolver un problema

Mejora individual y colectiva

o) 1 2 3 4 5 (=] 7 4 8 o 10

Fig. 4.15

Con estas respuestas se observa que todos los encuestados consideran que la Gestion de

Conocimientos nos permitira mejorar como equipo de trabajo, multiplicar las alternativas para
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resolver problemas en el trabajo y disminuir el tiempo de respuesta para la resolucién de

problemas.

También se observa el beneficio de que se facilitara la operacion de la red ya que debido a
que la infraestructura de la red es semejante, no se perdera mucho tiempo buscando la solucién

Optima.

4.- ;Considera que los clientes se verian beneficiados de la utilizacién de la Gestidon de

Conocimientos en nuestra empresa?, se observan los resultados en la Fig. 4.16

Se tendra una red mas confiable y estable

Mejores soluciones .
Otros _
Al resolver las fallas en menor tiempo se mejora el servicio _

La calidad del servicio mGJOTaTé —

o
N
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[©]
©
-k
o
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Fig. 4.16

En las respuestas se observa que existe un gran consenso en que los clientes se veran
beneficiados por la implementacion de la Gestion de Conocimientos en nuestra empresa debido
a que la calidad de servicio sera mejor, muchas fallas no se pueden eliminar, pero se pueden
atender de una manera mas precisa y con menos contratiempos si se tiene acceso a las

experiencias de otros comparieros.
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Las personas que respondieron negativamente argumentan que a los clientes solo les interesa
el servicio y no la forma en que se les ofrece, incluso argumentan que existe peligro de que
alguien mal intencionado pudiera tener acceso a dicha informacioén, yo considero que el utilizar
esta herramienta permitira a los clientes observar una mejora en la calidad de su servicio con lo

cual se incrementard la confianza en la empresa y la calidad de su servicio.

5.- ¢Considera usted que el uso de herramientas como la Gestion de Conocimientos

nos dard unaventaja con respecto a otras empresas?, véanse los resultados en la Fig. 4.17

Fortalecera nuestra unidad

Otros

El usar la GC nos diferenciara de la
competencia

Mejorara nuestro desempefio
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Fig. 4.17

Las respuestas nos muestran que en su mayoria los ingenieros encuestados consideran que
la Gestion de Conocimientos nos dara una ventaja contra otras empresas que compiten con
nosotros en el mercado, ya que mejorara el desempefio de la red y el servicio otorgado a los

clientes.

La persona que respondié negativamente considera que las otras empresas ya utilizan este

tipo de herramientas.
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4.5 Discusion

El instrumento nos permite tener un panorama de la viabilidad del proyecto.

Los datos demograficos nos permiten ver que la mayoria son jovenes, pero hay personal de
amplia experiencia en la operacion de la red, la mayoria tiene por lo menos estudios de

licenciatura y existen algunos que han estudiado una maestria.

El conocimiento de los ingenieros encuestados de la mision y vision de la empresa, permite
enfocar los objetivos personales, grupales y directivos con los de la misma y facilita alcanzar los

objetivos, planes y proyectos a implementar.

El andlisis de los activos nos permitio ver donde tenemos areas de oportunidad y como
atacarlas; los activos a enfocarse por orden de importancia son los de propiedad intelectual, los

de infraestructura, los enfocados a las personas y los de mercado.

Finalmente se realizaron otras preguntas que nos permitieron visualizar la viabilidad y utilidad
gue tendria la implementacion de un proyecto como el propuesto, se observan las ventajas del

mismo y el interés de la mayoria de los ingenieros en participar activamente.

La principal ventaja de una implementaciéon de este tipo es que se podrian conjugar los
conocimientos tacitos e implicitos de los ingenieros para ir enriqueciendo la gestion de
conocimientos de la misma forma en que lo hace el modelo de Nonaka y Takeuchi, lo cual seria
de gran beneficio para el area, ya que podria facilitar el trabajo y mejorar los KPI's, implicitamente

beneficiando a los clientes finales.
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4.6 Propuesta para la implementacion de la GC de la
empresa de telecomunicaciones

Se considera que es necesaria la creacion de un equipo de trabajo encargado del
mantenimiento y recoleccion de datos para la Gestion de Conocimientos, dicho personal estara
encargado de recopilar, seleccionar, actualizar y ordenar la informacién para que ésta pueda ser

facilmente utilizada.

Se requerira obviamente el apoyo de la direccion, el area de sistemas y personal de las

diferentes areas operativas y administrativas para la implementacién del proyecto.

Inicialmente se pretende la creacién de una base de datos colaborativa y dindmica de la
infraestructura de la red que sera actualizada peridédicamente, paulatinamente se afadira
informacion como topologia de transmision, fallas en los sistemas, soluciones, experiencias,

medicion de los KPI's (key point indicators), informacion financiera, de proveedores, etc.

Mediante los KPI's se podra cuantificar indirectamente la calidad de los servicios que
proporciona la empresa a sus clientes, también se podra observar la rentabilidad y las ventajas

y desventajas de la implementacion de la Gestién de Conocimientos.

Tomese como ejemplo que uno de los indicadores es el porcentaje de disponibilidad de la red,
este indicador consiste en el porcentaje de tiempo que esta disponible la red para los usuarios;
la disponibilidad de la red se ve afectada por diferentes factores, como fallas en el suministro de
energia, robos de la infraestructura, fallas de los equipos mismos, fallas de “carriers”
(proveedores externos a la compariia que nos rentan su red de transporte de datos), fenébmenos
naturales como lluvias, incendios, sismos, huracanes, etc. lo que reduce el tiempo disponible de

la red, que idealmente debe ser mayor a 99.97 %.
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A través del estudio de la informacion se encontraran las correlaciones de los distintos eventos
con la infraestructura, los cambios realizados en campo, los incrementos de capacidad de los
sistemas, los factores como ampliacién de cobertura por factores poblacionales, el ingeniero y

proveedores asignados, el historial de alarmas, etc.

Del mismo modo se puede guardar la informacion histérica de los cambios de infraestructura
gue suceden en la red para controlar lotes defectuosos, equipos con problemas particulares,

proveedores que han trabajado bien o mal, tiempo de garantia y de vida de los equipos, etc.

Se tomaran medidas para enfocar recursos y personal a la resolucion del problema y se

analizaran los efectos positivos y negativos de dichas acciones.

Si los efectos fueron positivos 0 negativos, se documentara la informacién, ya sea para
aplicar acciones similares o evitar caer en errores; toda la informacion se actualizara en la

Gestidn de conocimientos.
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5. Conclusion y trabajos futuros

Como conclusién se puede decir que se alcanz6 el objetivo general y los particulares del presente
trabajo ya que pudimos visualizar la utilidad de una herramienta de creacion reciente como es la

Gestion de Conocimientos en un caso practico.

Se construyd un modelo para la gestiébn de conocimientos basado en la infraestructura y
operacién de la red que nos permitira, al ser implementado enfocarnos en los activos que nos

beneficiardn como empresa y como miembros de la misma.

Inicialmente se revisé la literatura y se realizd6 una resefia histérica de las teorias
administrativas, después se describen los modelos de gestion de conocimientos, elegimos el mas
adecuado de acuerdo a las caracteristicas del proyecto y lo tomamos como base para
implementar un instrumento que nos permitiera validar la viabilidad y visualizar los activos a

priorizar cuando se implemente el proyecto (Arambarri Bazafiez, 2012).

Una vez realizado el instrumento, se implemento con la herramienta Google Forms para que
fuese facilmente distribuida y aplicada a los ingenieros del area, quienes nos dieron su
retroalimentacion y se consolidé toda la informacién recabada para cuantificarla en una hoja de

Microsoft Excel para facilitar su interpretacion.

Finalmente se puede decir que la hipotesis que se formulé al inicio del proyecto se cumplié,
ya que la gestion de conocimiento basada en la informacién de la infraestructura y operacion de

la red nos permitira tomar decisiones que mejoren el desempefio de la misma.

Este trabajo nos dej6 muchas ensefianzas, la implementacion de una gestion de
conocimientos involucra muchos factores y variables que deben tenerse en cuenta para darle el

enfoque requerido a la misma. Desde la percepcién de la utilidad para los usuarios, los diferentes
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enfoques de los mismos, la disposicion a participar y compartir sus conocimientos, experiencias,

etc.

Debido a la cantidad de informacién disponible y que se desearia observar resultados en un
corto y mediano plazo, para realizar la implementacién seria recomendable asignar un grupo de
trabajo, implementar la gestién por fases e ir midiendo los avances y los resultados. También se
pueden ir retroalimentando ideas para mejorar algun KPI en particular. Se requerira el apoyo de

los directivos asignando los recursos que sean necesarios.

En mi opinidon valdra mucho el esfuerzo y los resultados se podran ir viendo con la medicién

de los KPI's y en encuestas de satisfaccion para los clientes.

Un posible trabajo futuro seria validar la forma de aplicar algin programa de mineria de datos
gue facilite y expedite la extraccién de informacién o la utilizacion de un programa que nos ayude
a mantener en condiciones Optimas las bases de datos, por ejemplo, eliminando registros

obsoletos y actualizando conocimientos.
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obtener el grado de la Maestria en Administracién de Organizaciones, del estudiante José Efrain
Figueroa Sanchez, con matricula 10021857, con el titulo “Modelo para la Gestion de
Conocimiento basado en tecnologias de informacion, caso de estudio: red de telefonia
celular”, por lo cual, me permito informarle que después de una revisién cuidadosa de dicha tesis,
concluyo que el trabajo se caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes
y una metodologia adecuada para su logro. Ademas construye una estructura coherente y bien
documentada, por lo cual considero que los resultados obtenidos contribuyen al conocimiento del

tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes me permito expresar mi VOTO APROBATORIO por lo
gue de mi parte no existe inconveniente para que el estudiante continte con los tramites que esta

Secretaria de Investigacion y Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

Atentamente
Por una humanidad culta
Una universidad de excelencia

Dr. Martin Gerardo Martinez Rangel
Profesor- investigador
Facultad de Contaduria, Administracion e Informatica

Av. Universidad 1001 Chamilpa Cuernavaca Morelos México C.P. 62209, Edificio 19
Tel. (777) 329 7917, Ext. 3038, 3039/ posgrado.fcaei@uaem.mx
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Se expide el presente documento firmado electronicamente de conformidad con el ACUERDO GENERAL PARA
LA CONTINUIDAD DEL FUNCIONAMIENTO DE LA UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MORELOS
DURANTE LA EMERGENCIA SANITARIA PROVOCADA POR EL VIRUS SARS-COV2 (COVID-19) emitido el
27 de abril del 2020.

El presente documento cuenta con la firma electronica UAEM del funcionario universitario competente, amparada
por un certificado vigente a la fecha de su elaboracion y es véalido de conformidad con los LINEAMIENTOS EN
MATERIA DE FIRMA ELECTRONICA PARA LA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE

ESTADO DE MORELOS emitidos el 13 de noviembre del 2019 mediante circular No. 32.
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DmzyJcrYZI3gmYolOCGmuiR7WbNEfrEQfgOUBRV8PF40UTVdy7URwHhjV/OPrlIOLB7bLDMw/jzj/gPhM0OvZ24b+zsnKOhnwgvlaOnfUxvaaH5UMyesyfx8LNFXvHpD61IgbY9wfUv
8gK6mjHECcDJyn4zH3B1BHTN]1joUCFr3DHKuOjmhWAIvWqYOuFVdDObn4ez+xwKxg==

Puede verificar la autenticidad del documento en la siguiente direccién electrénica o
escaneando el c6digo QR ingresando la siguiente clave:

IBo6wgrRb
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Cuernavaca, Morelos a 25 de octubre del 2021

DR. AUGUSTO RENATO PEREZ’MAYO
SECRETARIO DE INVESTIGACION Y POSGRADO DE LA FCAel
PRESENTE

En mi caracter de revisor de Tesis, hago de su conocimiento que he leido con interés la tesis para
obtener el grado de la Maestria en Administracién de Organizaciones, del estudiante José Efrain
Figueroa Sanchez, con matricula 10021857, con el titulo “Modelo para la Gestion de Conocimiento
basado en tecnologias de informacion, caso de estudio: red de telefonia celular”, por lo cual, me
permito informarle que después de una revision cuidadosa de dicha tesis, concluyo que el trabajo
se caracteriza por el establecimiento de objetivos académicos pertinentes y una metodologia
adecuada para su logro. Ademas construye una estructura coherente y bien documentada, por lo

cual considero que los resultados obtenidos contribuyen al conocimiento del tema tratado.

Con base en los argumentos precedentes me permito expresar mi VOTO APROBATORIO por lo
gue de mi parte no existe inconveniente para que el estudiante continte con los tramites que esta

Secretaria de Investigacion y Posgrado tenga establecidos para obtener el grado mencionado.

Atentamente
Por una humanidad culta
Una universidad de excelencia

Dra. Nohemi Roque Nieto
Profesora- investigadora
Facultad de Contaduria, Administracion e Informatica

Av. Universidad 1001 Chamilpa Cuernavaca Morelos México C.P. 62209, Edificio 19
Tel. (777) 329 7917, Ext. 3038, 3039/ posgrado.fcaei@uaem.mx
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