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Resumen

El objetivo de este articulo es plantear la situacion actual de la gestion de conocimiento
y comunicacion en la Facultad de Informética, Electronica y Comunicacion (FIEC) de la
Universidad de Panama, del personal administrativo y docente con cargos
administrativos; esto se logré analizando los datos obtenidos de las encuestas,
entrevistas al personal involucrado y la aplicacion de otras técnicas como la observacion
y revision de documentos. Se encontré que el intercambio de informacidén entre las
unidades administrativas de la FIEC, tanto internas como externas, no abarca todas las
necesidades de gestion de conocimiento y comunicacion, ademas no existe una
metodologia de trabajo estructurada. En este sentido, podemos deducir que nos
enfrentamos ante un problema que afecta diversos procesos, por tal razon, inferimos que
éstos deben ser sistematizados y automatizados para llevar a cabo un mejor control del
manejo del conocimiento y la comunicacion.

Palabras clave: Gestidn, procesos, comunicacién, conocimiento, documentacion.

Abstract

The objective of this article is to present the current situation of knowledge management
and communication in the Faculty of Informatics, Electronics and Communication (FIEC)
at the University of Panama, of the administrative and teaching staff with administrative
positions; this was achieved by analyzing the data obtained from the surveys, interviews
with the personnel involved and the application of other techniques such as observation
and review of documents. It was found that the exchange of information between the
administrative units, both internal and external, does not cover all the needs of knowledge
management and communication, in addition there is no structured work methodology. In

this sense, we can deduce that we are facing a problem that affects various processes,
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for this reason, we infer that these must be automated to carry out a better control of

knowledge management and communication.

Introduccién

Cada vez es mas frecuente el uso de sistemas de gestion del conocimiento que
son utilizados por todo tipo de organizacidon para recolectar, almacenar, difundir
contenidos y conocimiento digital, a todos los miembros de la organizacion que asi lo
requieran. Estos sistemas se apoyan en tecnologias de soporte como lo son los portales,
motores de busqueda, herramientas colaborativas y negocios sociales, y sistemas de
gestion del aprendizaje, asi como herramientas para la busqueda de datos e informacion,

almacenamiento de datos estructurados y no estructurados.

Dentro de una institucion es fundamental una comunicacion organizacional
efectiva para poder cumplir los objetivos de mejora en sus procesos, aumentar su

productividad y brindar buenos servicios a sus clientes.

Sald (2005) indica que la comunicacion es un proceso complejo que implica la
transmision de informacién, la comprensién de esta y la respuesta a ella. También
menciona que, en las organizaciones, la comunicacion es fundamental para el éxito y la

supervivencia de la empresa.

De Castro (2014), define la comunicacién organizacion como “la comunicacion
organizacional es establecida por la propia empresay es estructurada en funcién del tipo
de organizacion y de sus metas. Entre los medios de comunicacion mas conocidos en el
ambito de las empresas estd el memorandum (correspondencia escrita) entre
departamentos; las reuniones con agenda escrita y entregada previamente, el correo

electrénico a través de computadoras en Intranet, entre otras. (p. 6).

La comunicacion organizacional tiene como objetivo crear relaciones entre el

personal de la empresa y aquellas personas que no pertenecen a la misma, pero que
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mantienen algun tipo de interés en la organizacion. El proceso de comunicacion
organizacional consiste en el envio y recepcién de informacion, lo cual incluye el control
de esta, a través de politicas 0 normas que generalmente son creadas por el personal

involucrado en la comunicacion.

Davenport (1997), nos sefiala que la gestién del conocimiento es aquel proceso
sistematico de investigar, estructurar, depurar y exponer la informacion con el propadsito

de aumentar el entendimiento de los individuos en un area determinada de interés.

La gestion del conocimiento es el proceso en el que se disefian e implementan
sistemas que aseguran el control, la planificacion, coordinacion e implementacion de los
flujos de conocimiento dentro de una organizacion. Todo esto con el objetivo de fomentar
el trabajo colaborativo, optimizar la capacidad de resolucion de problemas y la creacion

de competencias esenciales.

De acuerdo con Gonzalvez (2014), la relacion de la gestién del conocimiento con
la comunicacion estd dada en cuanto a que las tecnologias de la informacién y
comunicacién (TIC) son elementos transversales en los procesos de creacion,

transferencia y acumulacion de la informacion como conocimiento.

Diaz y Ruiz (2021) indican que:

En la actualidad la gestion de los procesos y actividades diarias que se llevan cabo
en las organizaciones incluyen cada vez mas la necesidad de documentar el
intercambio de la informacion entre las diferentes unidades que componen la
organizacién. De manera tal que, la implementacién de un sistema de gestién de
conocimiento y comunicacién por procesos debe contar con documentos que
formen parte de las actividades cotidianas de la organizacién y es de importancia

gue estén ligados a los procesos que se gestionan. (p. 32)
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En referencia a la importancia de contar con un sistema de gestién para la

comunicacién en universidades, Cerna (2017) menciona que:

La comunicacion interna es esencial e indispensable para el logro de cumplimiento
de objetivos institucionales, sea de caracter privado, publico o de tipo social. Y la
comunicacion interna es un vehiculo que ha permitido la mejora en los indices de
eficacia y eficiencia de la gestion de los procesos en la universidad. Asimismo, ha
cumplido con su rol de relevancia respecto al valor de la administracion del

conocimiento al interior de la organizacion. (pp. 94-95)

Segun Rodriguez y Del Pino (2017), con respecto al alcance de la gestién de
informacion y la gestion de la comunicacion en los contextos organizacionales. Para estos
autores la informacién y la comunicacion constituyen elementos estratégicos para el
desarrollo de las organizaciones contemporaneas. Se destaca una marcada dependencia
a dos elementos institucionales de gran valor: la informacién y la comunicacion,
estableciendo una relacion informacidn-comunicacién, para determinar que no puede
existir comunicacién sin informacion, asi como la informacion requiere de un proceso

comunicativo para que obtenga valor de uso.

Otro factor indispensable a nivel organizacional es el trabajo colaborativo, el cual
es vital para la comunicacién e interaccion entre los miembros puesto que conlleva el
alcance de los objetivos de la organizacion. Generalmente esta colaboracion se apoya
en el uso de plataformas tecnoldgicas o aplicaciones colaborativas, intranet y distintas
redes sociales corporativas. Las personas y sus conocimientos son el activo dinamico
intangible que maximiza la habilidad para innovar y con ella el valor de la empresa. Las
organizaciones gradualmente dan mayor importancia al conocimiento como un elemento

diferenciador.
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La pandemia acelerd el uso de las tecnologias en todas las actividades del ser
humano, y la falta de una comunicacion adecuada fue bastante evidente. Es por esta
razon, que es necesario realizar evaluaciones del uso actual de sus herramientas de
comunicacion. Sin embargo, se han utilizado diversas herramientas, no logrando en este
momento centralizar en una Unica metodologia para el manejo de nuestra informacion, la
cual en su mayoria es sumamente sensible y exige una rapida difusion. Es evidente que
la pandemia del covid-19, obligé a muchas instituciones a optar por el teletrabajo como
una forma de seguir funcionando de manera remota. Esto afectd a todos las
organizaciones del pais, de una u otra forma, y la Universidad de Panaméa no escapo a

esta realidad y mucho menos la FIEC.

Diversos autores le dan importancia a la infraestructura de apoyo a la educacion

superior. En este sentido, Cano et. al. (2014) manifiestan que:

El nuevo contexto de la educacion superior impone a las universidades la
necesidad de disponer de adecuadas infraestructuras de conocimiento y
comunicacion que faciliten los procesos de informacién que fluyen diariamente en
una institucién universitaria. El crecimiento de la informacion de estos procesos,
que, por lo general, es desordenando, requiere contar con una adecuada
planificacion, establecimiento de politicas, estructuracion de los documentos,
organizacion y almacenamiento adecuado de la informacion que facilite el manejo

de la informacién y la documentacién y a su vez la toma de decisiones. (pp. 22-24)

Actualmente, los mecanismos y canales de comunicacion que actualmente son
utilizados entre las unidades académicas y administrativas de la FIEC, para la gestién del
conocimiento son redes sociales como: WhatsApp, Instagram, Facebook, Twitter.
Ademas, se utiliza el sitio web de la FIEC y de la Universidad de Panama, Microsoft

Outlook y Microsoft Teams; todos estos de manera informal. La comunicacién con grupos
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de interés externos es a través de las redes sociales antes mencionadas, el correo

electrénico y el sitio web.

En este contexto, el presente estudio esta enfocado en la FIEC (Campus Central)
de la Universidad de Panama y tiene como objetivo plantear la situacién actual de la
gestién de conocimiento y comunicacién entre el personal administrativo y docentes con

cargos administrativos.

Materiales y Métodos

Esta investigacion es de tipo descriptiva, no experimental, exploratoria, la cual
utilizara diversos tipos de instrumentos para recoger la informacion: encuestas,
entrevistas, fuentes documentales y fuentes bibliograficas, legislaciones y normativas de
la Universidad de Panama, capacitaciones, entre otras.

La poblacion para este estudio fue el personal administrativo y los
directores/coordinadores de las unidades administrativas de la FIEC (Campus Central).
El estudio se realiz6 recopilando los datos relacionados al manejo de la informacion con

el fin de comprender la situacion actual respecto a este tema.

A la vez, se recopilé informacion de procesos similares que se han realizado en
otras universidades y documentacién propia de la FIEC. Seguidamente, se procedio al
analisis de los datos obtenidos por los diversos instrumentos, utilizando graficos que

permitieron llevar a cabo este proceso de forma exhaustiva.

Resultados

En la Figura 1, observamos que entre los inconvenientes que reportan los
directores/coordinadores en sus actividades diarias, cobran mayor importancia la

elaboracion de la documentacion; asi como la numeracion y archivo de la documentacion.
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Figural

Inconvenientes en el manejo de documentacion, segun directores/coordinadores
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Por otro lado, en la Figura 2 se indican algunos problemas que presenta el personal
administrativo de la FIEC con relacién al envio y recepcion de la documentacién dentro y
fuera de la institucion, destacandose el extravio de documentacion, falta de formato

adecuado y problemas al momento de archivar la documentacion, entre otros aspectos.

Figura 2

Inconvenientes en el manejo de la documentacion, segtn el personal administrativo
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En la Tabla 1, se aprecia las cantidades de equipo informatico (computadoras,

escaner, impresoras e impresoras con escaner) disponible en cada direccion y
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coordinacion de la FIEC. Es importante indicar que se agruparon algunas de las distintas
direcciones y/o coordinaciones debido a que se encuentran en la misma area fisica.
Ademas, podemos destacar que el personal administrativo posee al menos una

computadora; y en general, este equipo se encuentra en buen estado.

Tabla 1

Equipos tecnoldgicos disponibles en las direcciones y coordinaciones

Unidades Computadoras Escaner Impresoras Impresora/escaner
Decanato y Vicedecanato 5 0 0 1
Departamentos 5 0 0 1
Escuelas 7 0 1 0
Investigacion y Postgrado 4 1 2 0
CITIC 3 0 1 1
Informacion y Divulgacion 3 0 0 0
Secretaria Administrativa 6 1 2 0
Admision y Asuntos Estudiantiles 3 0 2 0
Servicios Técnicos Informaticos 70 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia.

En las Figuras 3 y 4, se visualiza que, en forma general, todos los
directores/coordinadore, asi como el personal administrativo encuestados, tiene internet
y Microsoft 365 instalado en su equipo, mientras que la gran mayoria utiliza el correo

electrénico institucional de la Universidad de Panama.

Figura 3

Herramientas disponibles para directores/coordinadores
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Figura 4

Herramientas disponibles para el personal administrativo
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En las Figuras 5 y 6, se muestra la tendencia en el nivel de conocimiento de los
directores/coordinadores y del personal administrativo, respecto a herramientas para el
desarrollo de videoconferencias, servicios de correo electrénico, servicios de

almacenamiento en la nube, procesadores de palabras y hojas de célculo.

Figura 5

Nivel de conocimiento de las herramientas por los directores/coordinadores
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Figura 6

Nivel de conocimiento de las herramientas por el personal administrativo
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En las Figuras 7 y 8 se muestra el nivel de conocimiento de los
directores/coordinadores y del personal administrativo, con respecto al conocimiento de
las herramientas Outlook, Teams, SharePoint, Word y Excel de Microsoft 365.

Figura 7

Nivel de conocimiento en el uso de herramientas por los directores/coordinadores
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Figura 8

Nivel de conocimiento en el uso de herramientas por los directores/coordinadores
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Discusién

En el caso de nuestra investigacion, destacamos que existe un problema real en
el envio y recepcion de documentacion, tanto dentro como fuera de nuestra facultad. Se

[

detectd una discrepancia en las respuestas a la pregunta “;si se extravia la
documentacion en su unidad administrativa?”; en la encuesta al personal administrativo
indica que la documentacion no se extravia mientras que en la encuesta a
directores/coordinadores nos indica lo contrario, ya que, en esta ultima, un elevado
porcentaje de encuestados menciona que la documentacion si se extravia. Por otro lado,
observamos que hay aspectos que se deben mejorar, como lo son: el formato y la
numeracioén adecuada de la documentacion, el proceso de archivo de documentos, el
seguimiento a estos documentos y correspondencia. En general, estos ultimos aspectos
tienen mayor aceptacion, pero deben mejorarse para evitar cualquier inconveniente, ya
gue toda esta documentacion es de suma importancia para el correcto manejo de nuestra

Facultad.

Respecto al equipo tecnologico disponible en las unidades administrativas de la
FIEC, concluimos que este equipo cubre las necesidades basicas de las unidades
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administrativas para funcionar correctamente. Sin embargo, en los comentarios se
sugiere que se debe adquirir mas equipos tecnolégicos como computadoras, impresoras

y escaneres.

Por otro lado, identificamos que los directores/coordinadores y el personal
administrativo tienen disponibles herramientas y/o aplicaciones informéticas tales como
internet, Microsoft 365 y correo electrénico institucional con los cuales pueden llevar a
cabo sus actividades administrativas de forma adecuada. Esto representa una enorme
ventaja en la busqueda de una solucién a corto o mediano plazo para la problemética de

la comunicacién, la cual se evidencia en las respuestas obtenidas.

Adicional a lo sefialado, en relacion a las herramientas informaticas mas utilizadas
para el desarrollo de videoconferencias, servicios de correo electronico, servicios de
almacenamiento en la nube, procesadores de palabras y hojas de calculo, los
directores/coordinadores poseen un nivel de conocimiento entre intermedio y avanzado;
en comparacion a la mayoria del personal administrativo, que posee un nivel de
conocimiento entre basico e intermedio. Sin embargo, podemos observar, que se
presenta un notable desconocimiento en herramientas para el desarrollo de
videoconferencias y sobre el servicio de almacenamiento en la nube; incluso, existe un
porcentaje significativo de administrativos que no poseen ningun nivel de conocimiento

en estas herramientas informéaticas.

Concluimos que gran parte de los funcionarios administrativos poseen un
conocimiento entre basico e intermedio de las herramientas Word, Excel, Outlook y
Teams, y no poseen conocimiento alguno sobre la herramienta Sharepoint. Debido a
esto, se recomienda realizar capacitaciones en estas herramientas, tanto al personal
administrativo como a los directores/coordinadores. Para el personal administrativo es
necesario reforzar las herramientas Word, Excel, Outlook y Teams, ya que hay un grupo
significativo que no tiene ningun conocimiento en ellas; y respecto a la herramienta
Sharepoint, un nimero importante de encuestados no posee conocimiento o tiene un

conocimiento basico de esta aplicacion, por esto, la capacitacion en esta herramienta
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debe ser mas exhaustiva. Por otro lado, entre los directores/coordinadores la situacion
es ligeramente diferente, ya que, respecto a Outlook, Teams, Word y Excel poseen un

conocimiento avanzado, y en relacion a Sharepoint poseen un conocimiento limitado.

Sobre el tema investigado, hemos encontrado estudios que revisan la tematica, y
que algunos casos, sus resultados se asemejan a los nuestros. Aristizabal (2015), en su
investigacion comparativa de la gestion de la comunicacién interna en universidades
publicas con acreditacion de alta calidad, realizo las siguientes actividades: entrevistas y
técnicas de grupos focales con los comunicadores y directivos de las unidades
administrativas y académicas, se revis6 documentacion sobre sistemas de
comunicaciones en universidades, normas de gestion de calidad, entre otros. Esto se
llevé a cabo en la Universidad Nacional de Colombia y en la Universidad de Antioquia y
se encontré que la situacion era similar en ambas universidades, por lo que pudieron
utilizar las mismas variables para realizar el estudio. A través del analisis se observo, por
ejemplo, que la integracion entre el sistema de comunicacién central y el flujo de
informacion entre esta y las unidades académicas era muy baja y no poseian politicas

definidas para la gestion de la comunicacion.

En el trabajo realizado por Vasconez et. al (2018) se implementaron diversos
procesos para la elaboracion, modificacion, almacenamiento y busqueda de documentos,
a la vez se normalizaron los procesos realizados por el personal encargado de las
secretarias y direcciones de escuelas de las unidades académicas de la Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador, a través de un Sistema de gestion documental

utilizando el proceso de desarrollo SCRUM.

También Toscano y Chillagana (2019), realizaron analisis del proceso documental
para el Departamento de Archivo de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Central del Ecuador, donde escogieron los elementos del sistema de gestion
documental y posteriormente, realizaron una propuesta de un sistema de gestion

documental para dicha Facultad.
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Cortés et. al (2019), en su trabajo de investigacion titulado La importancia de la
gestion del conocimiento en los medios de comunicacion en una institucién educativa en
México concluyen que en un medio de comunicacion es importante tratar de disefiar
estrategias y sistemas o modelos basados en la gestiéon del conocimiento para una
administracion optima de los recursos en una primera etapa y en una segunda etapa,
generar recursos propios que permitan un crecimiento y desarrollo sostenible. En este
sentido, validaron su hipoétesis de que la gestion del conocimiento afecta la productividad
de los medios de comunicacién, pudiendo asi identificar su importancia en la

comunicacion.

Flores (2019), present6 propuestas de mejora para el sistema de comunicacion
interna en la Facultad de Ciencias Psicolégicas de la Universidad de Guayaquil, a través
de una muestra entre los miembros de la institucién donde 25 eran administrativos, 542
estudiantes y 60 profesores a los cuales se le aplicaron encuestas. Ademas, se utilizo la
técnica de grupo focal utilizando 6 estudiantes. Como medio para solucionar y mejorar
los problemas de comunicacidon interna utilizaron la estrategia de benchmarketing
competitivo. Los resultados obtenidos permitieron comprender la situacion actual de la

comunicacion interna en la Facultad.

Por otro lado, Egea (2021), en su trabajo titulado Elaboracién de un Plan de
Adopcién de 365 en la Universidad Politécnica de Cartagena propuso contar con un
modelo de colaboracion a través del disefio de un plan para mayor utilizacion de Microsoft
365, acompafiado de un sistema de gobierno en la Universidad Politécnica de Cartagena,
con el objetivo de ayudar a los distintos estamentos que componen la universidad a
compartir y colaborar de manera eficaz con la utilizacion de Teams, SharePoint y las

diferentes aplicaciones de la PowerPlatform.

En este proyecto primero se definid el plan de trabajo a seguir, posteriormente se
realizé un estudio de las aplicaciones de colaboracién existentes del &mbito educativo,
se realizd un estudio de las herramientas de office, se disefid0 un plan y modelo de

gobierno para cada una de las aplicaciones de Microsoft 365 que se utilizaran. Para la
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prueba se utilizé al departamento de Matemética Aplicada y Estadistica como modelo
piloto y finalmente se realiza una validacién de la propuesta de adopcion del Microsoft

365 previo a su implementacion.

Gavilanes y Chasi (2022), en su investigacion titulada Sistema de
Correspondencia Cero Papeles de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion
de la Universidad Técnica de Ambato, plantearon como importante la sensibilizacion en
el valor de los adelantos tecnolégicos mediante un sistema de correspondencia cero
papeles, el cual deberia tener la capacidad de gestionar la informacién con la reduccion
sistematica del uso del papel, mediante la sustitucién de los flujos documentales en papel
por medios electronicos, a través de la creacion, gestion y almacenamiento de

documentos de archivo en soportes electronicos.
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