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Resumen

El objetivo de este articulo es presentar los resultados de la evaluacion de la implementacion del
Modelo de Gestibn de Conocimiento y Comunicacion con Microsoft 365 para las unidades
administrativas de la Facultad de Informatica, Electrénica y Comunicacion (FIEC) en el Campus
Central. Esto se logro, luego de realizar un diagnéstico de la situacién de la gestion de conocimiento
y comunicacién, en el que se encontré que el intercambio de informacién entre las unidades
administrativas de la FIEC, tanto internas como externas, no abarca todas las necesidades de
gestién de conocimiento y comunicacién, y que no existe una metodologia de trabajo estructurada,
lo que justifica la implementacion de un modelo de trabajo que garantice un mejor control de la
informacion en la facultad. Para implementar el modelo se utilizé la plataforma Microsoft 365 y se
capacitd a todo el personal involucrado en esta. Los resultados de la evaluacién muestran que la
implementacién del modelo de trabajo ha mejorado significativamente los procesos administrativos
y académicos diarios, ademas, el uso de Microsoft 365 como plataforma de trabajo colaborativa en
la nube permiti6 automatizar los procesos y mejorar el control del manejo del conocimiento y la
comunicacion dentro de la facultad.

Palabras clave: Gestidn, procesos, comunicacion, conocimiento, documentacion.
Abstract

The objective of this article is to present the results of the evaluation of the implementation of the
Knowledge and Communication Management Model with Microsoft 365 for the administrative units
of the Faculty of Computing, Electronics and Communication (FIEC) on the Central Campus. This
was achieved after carrying out a diagnosis of the situation of knowledge management and
communication, in which it was found that the exchange of information between the administrative
units of the FIEC, both internal and external, does not cover all management needs. of knowledge
and communication, and that there is no structured work methodology, which justifies the
implementation of a work model that guarantees better control of information in the faculty. To
implement the model, the Microsoft 365 platform was used and all personnel involved in it were
trained. The results of the evaluation show that the implementation of the work model has significantly
improved daily administrative and academic processes, in addition, the use of Microsoft 365 as a
collaborative work platform in the cloud made it possible to automate processes and improve control
of knowledge management and communication within the faculty.

Keywords: Management, processes, communication, knowledge, documentation.

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/



https://doi.org/10.48204/j.scientia.v34n2.a5335

Vol. 34, N.°2 2, quio-diciembre, 2024 ISSN L 2710 - 7647

(®
<§>@sc|tmm

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/

Introduccion

La gestion de la informacién es un proceso que implica la recopilacion,
organizacion, almacenamiento, recuperacion y uso efectivo de la informacion dentro
de una organizacion. Segun varios autores, la definicion de gestion de la informacién
puede variar ligeramente. A continuacion, se presentan algunas definiciones de
destacados expertos en el campo.

Para Ponjuan (2004) la administracion de la informacion se refiere a un
procedimiento en el cual se adquieren, presentan o emplean diversos recursos
fundamentales (econdémicos, fisicos, humanos, materiales) con el propésito de
gestionar informacioén tanto interna como para beneficio de la sociedad a la que se
dirige. Este discernimiento se basa primordialmente en el desarrollo organizacional.

En el articulo de Sanchez (2006) acerca de Peter Drucker, reconocido como
el padre austriaco de la gestion empresarial moderna, se destacan aspectos
significativos relacionados con la gestion de informacion. Entre estos, resalta la idea
fundamental de Drucker de que aquello que no puede ser medido carece de la
capacidad de ser controlado. Lo que no puede ser controlado, a su vez, escapa a la
posibilidad de ser gestionado y lo que no puede ser gestionado se vuelve
intrinsecamente dificil de mejorar.

Una idea de gestion de informacién con un planteamiento integral lo
propone Rodriguez (2017) quien manifiesta que:

La gestion de informacion se concibe como un proceso estratégico de
planificacion, organizacion, direccion y control, de forma eficaz y eficiente, de las
estrategias, recursos, procesos, sistemas, productos, servicios, y demas
capacidades informacionales existentes en una organizacién o en la sociedad, con

el objetivo de mejorar el desempefio, la toma de decisiones, la adaptacion al cambio,
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y la creacion de fortalezas y ventajas competitivas por parte de los individuos, las
organizaciones y la administracion publica.

En referencia a la gestion de la comunicacion empresarial, Trelles (2001)
indica que la comunicacién organizacional:

Centra su atencion en el analisis, diagnostico, organizacion vy
perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones, a fin de mejorar la interrelacion entre sus
miembros, y entre estos y el publico externo; fortalecer la identidad y mejorar el
desempeiio de las entidades.

Por su parte, Argenti (2014) reconocido a nivel mundial en el ambito de la
comunicacién corporativa, sostiene que la comunicacion empresarial implica de
manera estratégica el establecimiento y mantenimiento de relaciones sdlidas y
mutuamente beneficiosas entre una organizacion y sus diversos publicos, con el fin
de lograr los objetivos empresariales.

Glowacka (2021) sefala que para que la comunicacidbn empresarial sea
eficaz deben construirse puentes entre los empleados y la gerencia, fomentando el
trabajo en equipo dentro de toda la empresa y ayudando a mejorar los procesos,
aumentar la eficiencia, reducir errores y alcanzar objetivos.

Por otro lado, Sal6 (2005) destaca que en las organizaciones es necesario
que la comunicacién tenga una funcidn de caracter estratégico, que contenga la
formulacion de un plan de comunicacién que se base en el andlisis de necesidades,
a través de un proceso de integracion entre los objetivos, acciones de direccion y
auditoria que, permita definir una estrategia global con posibles ventajas y beneficios.

De acuerdo con los puntos de vista de Ponjuan (2004) y Rodriguez (2017)

podemos determinar la gestion de la informacion como el proceso mediante el cual
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se obtiene, se organiza, se almacena y se utiliza la informacion de manera eficiente
y efectiva. A su vez, podemos sefalar que la gestion de la informacién incluye una
serie de actividades y tareas relacionadas con la adquisicion, el procesamiento y la
distribucién de la informacion.

En cuanto a lo expuesto por Trelles (2001) y Salé (2005) acerca de la gestion
de la comunicacion podemos precisarla como la actividad a través de la cual se
planifica, se ejecuta y se evalla el uso efectivo y eficiente de la comunicacion para
alcanzar objetivos especificos. La gestion de la comunicacion incluye una serie de
actividades y tareas relacionadas con la planificacion, la ejecucion y la evaluacion
de la comunicacion.

Los Sistemas de Gestion de Conocimiento y Comunicacion Colaborativos
(SGCCC) son herramientas y plataformas que permiten a las personas y a las
organizaciones trabajar juntas de manera efectiva. No obstante, los autores
consultados tienen diferentes enfoques y puntos de vista sobre estos sistemas.

Para Dalkir (2005) los sistemas de gestion colaborativos son aquellos que
permiten a las personas compartir informacién, conocimiento y trabajo de manera
efectiva. Estos sistemas pueden incluir plataformas de colaboracién en linea, como
wikis y blogs, asi como herramientas de gestion del conocimiento, como bases de
datos y sistemas de recomendacién. De acuerdo con Alavi y Leidner (2001) los
sistemas de gestion colaborativos son aquellos que utilizan tecnologias de la
informacion para facilitar la colaboracién y el trabajo en equipo. Estos sistemas
pueden incluir plataformas de comunicacion, como correo electrénico y chat, asi
como herramientas de gestién del proyecto, como tableros de tareas y gestores de
documentos. Para Okoli y Schabram (2010) los sistemas de gestion colaborativos
son aquellos que utilizan tecnologias de la informacion para facilitar la colaboracion

y el trabajo en equipo en contextos virtuales. Estos sistemas pueden incluir
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plataformas de colaboracion en linea, como wikis y foros, asi como herramientas de
videoconferencia y comparticion de pantalla.

De acuerdo con los enfoques anteriores podemos definir los SGCCC como
aguellos sistemas que permiten a varias personas trabajar juntas en un proyecto o
actividad de manera coordinada y eficiente. Estos sistemas suelen incluir una
plataforma en linea que permite a los miembros del equipo compartir documentos,
realizar videoconferencias, discutir ideas y trabajar en tareas conjuntas. Son muy
Utiles en entornos de trabajo que requieren la colaboracion de personas en
diferentes ubicaciones geogréficas o en entornos de trabajo que implican la
participacion de un gran nimero de personas en un proyecto o actividad.

En este sentido, la implementacion de un Modelo de Gestion de
Conocimiento y Comunicacion en la FIEC Campus Central, que pueda mejorar
significativamente la forma en que se comparte la informacion, la colaboracion entre
todo el personal y aumente la productividad en general, es de gran importancia
puesto que luego de obtener el diagnéstico de la situacion actual, se encontré que
el intercambio de informacion entre las unidades administrativas de la FIEC Campus
Central, tanto internas como externas, no abarca todas las necesidades de gestion de
conocimiento y comunicacién, y que no existe una metodologia de trabajo estructurada.
Ademas, se logré identificar diversos problemas en el envio y recepcion de documentacion
a otras unidades administrativas y académicas, dentro y fuera de la FIEC, asi como de su
almacenamiento, que afectan procesos sensibles en la facultad, lo cual nos confirma la
urgente necesidad de implementar un modelo de gestiéon de conocimiento.

Con el objetivo de implementar un modelo de trabajo para mejorar los
procesos, se llevé a cabo una evaluacion de diversas herramientas dedicadas a la

gestion del conocimiento y la comunicacion. Se otorgo prioridad a dos herramientas
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lideres en el mercado disponibles para estudiantes, administrativos y personal
docente de la Universidad de Panam& debido a su accesibilidad econdmica y
soporte. Estas herramientas, Microsoft 365 y Google Workspace, han sido
reconocidas como lideres segun multiples estudios, destacando por sus
capacidades en gestién del conocimiento y comunicacion. A continuacién, se
presentan estudios realizados, que respaldan la posicion de liderazgo tanto de
Microsoft 365 como de Google Workspace en el mercado de plataformas de gestion
del conocimiento y comunicacion.

En el estudio The State of Enterprise Collaboration in 2023, realizado por
Forrester Research (2023), una destacada empresa de investigacion y consultoria
de renombre que ofrece analisis detallados sobre tecnologia para orientar a las
empresas en la toma de decisiones informadas respecto a qué tecnologias y
proveedores son mas apropiados para sus necesidades especificas, posicion6 a
Microsoft 365 como la plataforma lider en colaboracion empresarial. El estudio
destaco su capacidad para facilitar la comunicacion, el intercambio de informacién
y la colaboracion en tiempo real entre equipos.

Por otro lado, en el Cuadrante Magico de Suites de Productividad en la Nube,
publicado anualmente por Gartner (2023), una firma lider en investigacion y
asesoramiento tecnoldgico que proporciona analisis y orientacion estratégica sobre
tecnologia de la informacion y negocios reconocio a Google Workspace como lider,
enfatizando su enfoque en la colaboracion, interfaces intuitivas y precios
competitivos.

Rodriguez (2021) en su estudio de caso sobre la gestion del conocimiento y
de la gestion de la organizacién utilizando Google Workspace, respalda que el

modelo de trabajo colaborativo de esta herramienta aprovecha al maximo las
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potencialidades de los trabajadores y ha tenido éxito en la gestion del conocimiento
al romper los esquemas tradicionales en términos de innovacion.

Ortiz (2021) en su trabajo de grado titulado Propuesta para implementar un
sistema de almacenamiento de datos como método para optimizar los servicios
ofrecidos por la empresa Transcointer S.A.S dentro del campo de Negocio
Internacional, resalta la importancia de contar con sistemas de almacenamiento y
gestion de datos adecuados para mejorar la eficiencia y productividad laboral. Tras
una exhaustiva comparacion de opciones, se opté por el aplicativo de Google
Workspace debido a su amplia gama de servicios integrados, facilidad de uso y
excelente relacion costo-beneficio. Esta eleccidn resulta especialmente relevante
para el area operativa y la gestion de procesos de comercio exterior de Transcointer
S.AS.

Huang y Lin (2023) en su articulo The Impact of Microsoft 365 on Employee
Collaboration and Productivity in Remote Work Settings analizan el impacto de
Microsoft 365 en la colaboracion y la productividad de los empleados en entornos
de trabajo remoto. Los autores encuentran que Microsoft 365 puede mejorar
significativamente la colaboracién y la productividad de los empleados al
proporcionar herramientas para la comunicacion, el uso compartido de archivos y la
gestion de proyectos.

Guerrero y Barragan (2023) realizaron un estudio donde abordan la
necesidad de aprovechar las “herramientas disponibles en Microsoft 365, una suite
de aplicaciones y servicios empresariales lider en el mercado” (p.104). Sugieren
gue esta estrategia puede presentarse como una solucion efectiva, sumamente
adaptable y escalable para afrontar los desafios cruciales que enfrentan las
organizaciones empresariales en la actualidad, particularmente en términos de

gobernanza, gestion de riesgos y cumplimiento normativo.
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La investigacion presentada por Lopez y Fernandez (2022) en el articulo El
impacto de Microsoft 365 en la productividad y la colaboracién en el lugar de trabajo
revela que Microsoft 365 tiene un impacto significativo en la productividad y la
colaboracion en el lugar de trabajo y que la plataforma facilita la comunicacion, el
intercambio de informacion y la gestion de proyectos, o que se traduce en un
aumento de la eficiencia y la satisfaccion de los empleados.

Tanto Microsoft 365 como Google Workspace, brindan un conjunto completo
de aplicaciones y servicios en linea, disefiados para mejorar la colaboracion, la
eficiencia y el flujo de trabajo en el entorno académico y administrativo.

Microsoft 365, desarrollado por Microsoft, proporciona diversas aplicaciones
y servicios como Word, Excel, PowerPoint y Outlook. Permite a los usuarios creary
editar documentos, hojas de célculo, presentaciones y correos electronicos de
manera intuitiva. Ademas, ofrece almacenamiento en la nube a través de OneDrive
para facilitar el acceso y la sincronizacion de archivos en varios dispositivos.

Google Workspace, en cambio, ofrece una suite de herramientas en linea
basadas en la nube, que incluye aplicaciones Google Docs, Sheets, Slides y Gmail.
Estas aplicaciones posibilitan la colaboracion en tiempo real, el intercambio y la
edicion simultanea de documentos, promoviendo un entorno de trabajo colaborativo
y flexible.

Aunque ambas plataformas para gestion de la comunicacién e informacion
cuenten con caracteristicas muy similares justificamos la eleccién de Microsoft 365
sobre Google Workspace para este proyecto en particular, por las siguientes
razones:

1. Compatibilidad con el entorno existente: Si el entorno tecnoldgico y la

infraestructura de la Universidad de Panama estan principalmente basados en tecnologia

Microsoft, la eleccidén de Microsoft 365 resulta natural.
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2. Experiencia y conocimiento previo: Si el equipo de trabajo ya esta
familiarizado con las aplicaciones y herramientas de Microsoft 365, es conveniente seguir
utilizando esa plataforma.

4. Soporte técnico y actualizaciones: Microsoft 365 cuenta con el respaldo de
soporte técnico y actualizaciones regulares por parte de Microsoft, gestionado a su vez por
la direccion de informatica.

Después de seleccionar la plataforma a utilizar, se procedio a levantar el Modelo de
Gestién de Conocimiento y Comunicacion de las Unidades Administrativas de la
FIEC (MGCCUA-FIEC). Este modelo fue disefiado especificamente para la
implementacion de la nueva plataforma tecnoldgica, con el objetivo de abordar las
necesidades identificadas durante el diagnéstico de la situacion actual, el cual se
muestra en la figura 1.

Figura 1

Modelo de Gestion de Conocimiento y Comunicacion

MODELO DE GESTIGN DE CONOCIMIENTO Y COMUNICACIGN
DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA FIEC (MGCCUA-FIEC)

Recursos Tecnoldgicos

* Internet

« Equipos (Computadora, Mévil, Impresora y Escaner)
* Microsoft 365

o Teams

o Outlook

o SharePoint

o Otras aplicaciones (Word, Excel y PowerPoint)

Actividades Administrativas

« Calendario de eventos, reuniones, entre otros. ( Outlook / Teams)
« Correos que se generan y reciben en la facultad. (Outlook)
« Expedientes. (SharePoint /One Drive/Teams)

« Documentos en la nube. (SharePoint /One Drive/Teams)
MGCCUA-FIEC v « Reuniones por videoconferencias, llamadas y chat (Outlook /

Teams)

Microsoft 365 Grupos o Unidades Administrativas - Outlook

o Centrode igacién en T dela y

o Coordinacién de Admisién FIEC

o Coordi de Asuntos Estudiantiles FIEC

o Coordinacién de Escuelas de FIEC

© Decanato FIEC

o Depa de icay C ion FIEC
o Departamento de Informatica FIEC

o Investigacién y Posgrado FIEC

o Secretaria Administrativa FIEC

« Servicio Técnico Informitico FIEC

= Unidad de Contabilidad FIEC

« Unidad de Informacién y Divulgacién FIEC
o Vicedecanato FIEC

Las unidades administrativas se han organizado en grupos de trabajo con el

objetivo de facilitar una comunicacion efectiva entre el personal y establecer una
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ubicacion centralizada en la nube para una gestion organizada. Esto permite que
cada empleado del grupo acceda a esta plataforma para cumplir con sus
responsabilidades.

En este modelo, se emplea Outlook Online como la aplicacion central o portal
desde el cual los usuarios pueden acceder a diversas aplicaciones de Microsoft 365,
como SharePoint, Teams y OneDrive. Microsoft SharePoint se utiliza para
almacenar la informacion pertinente a cada unidad administrativa o0 grupo,
incluyendo documentos, correspondencia, adjuntos de correos recibidos, informes,
entre otros. Y, con Microsoft Teams, el personal tiene la capacidad de realizar
llamadas o chats con otros colaboradores dentro de su unidad administrativa o
facultad, tanto de forma individual como grupal.

En la Figura 2 se detallan las actividades que se realizan con el Modelo de
Gestién de Conocimiento y Comunicacion de las unidades administrativas de la
FIEC Campus Central.
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Figura 2
Actividades que se realizan con el modelo elaborado

ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN CON EL MODELO DE GESTION DE CONOCIMIENTO
Y COMUNICACION DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA FIEC

Personal Administrativo, Directores
y/o Coordinadores

Grupos o Equipos de Unidades Microsoft Outlook
Administrativas B )
« Envio y recepcién de correos
« Acceso a grupos de Outlook donde

« Llamada de Teams.
se envian y reciben correos desde la
direccién de correo grupal manejo
de la agenda o calendario del grupo
y acceso al sitlo de SharePoint del

« Chat de Teams
« Calendario para agendar eventos
reuniones. entre otros.
grupo. entre otros
« Acceso a equipos de Teams junto
con todas sus funcionalidades.

* Acceso a grupos de unidades
administrativas
« Acceso a otras aplicaciones

’ Microsoft Teams

= Reuniones por
erencias y 11 d
« Chat para comunicacién
instantinea individual y grupal
« Equipcs de trabajos por unidad
administrativa con
o de archi

Almacenamiento en la nube
« Manejo de documentacién en Microsoft SharePoint
SharePoint y One Drive

* Punto de encuentro en el
s Gy omabrey que se ubican los correos de

Otras aplicaciones GC C C
* Uso de aplicaciones como o o M UA- Fl E
Word. E: 1y P P H

et Bl © | 8 Microsoft 365

documentos
colaborativamente.

equipos de Teams los grupos. documentos del
: grupo y documen tos
* Gestién de documentos R PO Sl Erene
compartidos y trabajados de P grup!

manera colaborativa

Posteriormente, se realizaron dos capacitaciones para el personal
administrativo, directores y coordinadores de la FIEC Campus Central, centradas
en las herramientas de Microsoft 365 para la implementacion del Modelo de Gestidn
del Conocimiento y Comunicacion. La primera capacitacion abord6 el uso de estas
herramientas, mientras que la segunda se enfocé en reforzar su aplicacion y la
implementacion del modelo. Posteriormente, se llevd a cabo una encuesta para
evaluar la aceptacion del modelo entre los directores/coordinadores y el personal
administrativo, tras la implementacién y la segunda capacitacion.

En este contexto, el presente estudio estd enfocado en la FIEC Campus
Central de la Universidad de Panama y tiene como objetivo presentar los resultados
de la Implementacion del Modelo de Gestion de Conocimiento y Comunicacion
destinado a las unidades administrativas de la FIEC en el Campus Central.

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/




Vol. 34, N.°2 2, quio-diciembre, 2024 ISSN L 2710 - 7647

(®
<§>@sc|tmm

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/

Materiales y métodos

Esta investigacion es de tipo descriptiva, no experimental, exploratoria, la
cual utiliza diversos tipos de instrumentos para recoger la informacion: encuestas,
entrevistas, fuentes documentales y fuentes bibliograficas, legislaciones y
normativas de la Universidad de Panam@, 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 llevd a cabo mediante la recopilacion de datos relacionados
con la evaluacion de la implementacién del Modelo de Gestiébn de Conocimiento y
Comunicacion de las Unidades Administrativas de la FIEC Campus Central con el
fin de conocer el uso y el nivel de aceptacion de dicho modelo en estas unidades.
En este sentido, se aplicd una encuesta tanto a los directores/coordinadores como
al personal administrativo, después de la segunda capacitacion sobre las
herramientas Microsoft 365 y la implementacion del modelo.

De un total de 30 miembros del personal administrativo y 18
directores/coordinadores de la FIEC Campus Central, se recibieron respuestas de
25 y 13, respectivamente. Asimismo, se llevaron a cabo entrevistas con 9
directores/coordinadores, que incluyeron la secretaria administrativa (1), el decano
(1), 5 directores de escuelas y 2 directores de departamento, permitiendo una mayor
profundizacién en la informacion recopilada en las encuestas. Ademas, se recabd
informacion de procesos similares llevados a cabo en otras universidades y
documentacion interna de la facultad.

Seguidamente, se procedié al andlisis de los datos obtenidos por los
diversos instrumentos, utilizando graficos que permitieron llevar a cabo este proceso

de forma exhaustiva.
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Resultados

Los resultados encontrados se detallan a continuacion, organizados por
indicador.

Indicador 1: Utilizacién de Microsoft 365

a. Uso especifico de caracteristicas de Microsoft Teams

Enlafigura 3y 4, se puede apreciar el uso de la herramienta Microsoft Teams
en diversas actividades, relacionadas con las labores diarias tanto de los
directores/coordinadores como del personal administrativo.

Figura 3
Uso de caracteristicas de Microsoft Teams por parte de directores/coordinadores.
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Figura 4
Uso de caracteristicas de Microsoft Teams por parte del personal

administrativo.
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b. Uso especifico de caracteristicas de Microsoft Outlook
En las figuras 6 y 7, se puede visualizar el uso de la herramienta
Microsoft Outlook en diferentes actividades tanto por parte de los

directores/coordinadores como del personal administrativo.
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Figura 6
Uso de caracteristicas de Microsoft Outlook por parte de directores/coordinadores.

69.23%

38.46%

53.85% 53.85%
30.77%

30.77%
15.38%
7.69%
0.00% -

Enviar y recibir documentos Agendar y revisar reuniones, Compartir documentos en los
eventos, entre otros. grupos

ENunca ®Aveces =Siempre

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/




Vol. 34, N.° 2, quio-diciembre, 2024 ISSN L 2710 - 7647

@fc?);cmn

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/

Figura 7
Uso de caracteristicas de Microsoft Outlook por parte del personal

administrativo.
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C. Uso de Microsoft SharePoint

En las figuras 8 y 9, se evidencia el empleo de la herramienta Microsoft
SharePoint en diversas actividades tanto por parte de los directores/coordinadores
como del personal administrativo.

Figura 8

Uso de Microsoft SharePoint por parte de los directores/coordinadores.

46.15%

30.77%
23.08%

Nunca A veces Siempre

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/




Vol. 34, N.° 2, julio-diciembre, 2024 ISSN L 2710 - 7647

©8xltmn

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/

Figura 9
Uso de Microsoft SharePoint por parte del personal administrativo.
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d. Uso de aplicaciones de oficina

En las figuras 10y 11, se puede apreciar el uso de las aplicaciones de oficina,
como Word, Excel y PowerPoint de forma colaborativa, a través del acceso desde
Microsoft Outlook y/o Microsoft Teams tanto por parte de los
directores/coordinadores y del personal administrativo.
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Figura 10
Uso de aplicaciones de oficina por parte de los directores/coordinadores.
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Figura 11
Uso de aplicaciones de oficina por parte del personal administrativo.

56%
36%
Nunca A veces Siempre

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/




Vol. 34, N.° 2, quio-diciembre, 2024 ISSN L 2710 - 7647

©8xltmn

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/

Indicador 2: Aceptaciéon del Modelo de Gestion de Conocimiento y

Comunicacién

a. Evaluacion del Modelo en base a diversos aspectos

En las figuras 12 y 13, se presenta la evaluacion del Modelo de Gestion de
Conocimiento y Comunicacion realizado por los directores/coordinadores y el

personal administrativo, respectivamente.

Figura 12
Evaluacién del modelo por parte de los directores/coordinadores.
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Figura 13
Evaluacion del modelo por parte del personal administrativo.
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b. Nivel de satisfaccién del Modelo de Gestion de Conocimiento y
Comunicacion

En las figuras 14 y 15, se muestra el grado de satisfaccion expresado tanto
por los directores/coordinadores como por el personal administrativo con respecto
a la implementacion del Modelo de Gestion de Conocimiento y Comunicacion
mediante la plataforma Microsoft 365.

Figura 14

Nivel de satisfaccion de los directores/coordinadores.
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Figura 15

Nivel de satisfaccion del personal administrativo
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Discusion

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 Catolica del Ecuador, a través de un
Sistema de gestion documental utilizando el proceso de desarrollo SCRUM.

Cortés et al. (2019) en su trabajo de investigacion titulado La importancia de
la gestion del conocimiento en los medios de comunicacién en una institucion
educativa en México concluyen que:

En un medio de comunicacién es importante tratar de disefiar estrategias y
sistemas 0 modelos basados en la gestion 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
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sentido, validaron su hipétesis de que la gestion del conocimiento afecta la
productividad de los medios de comunicacion, pudiendo asi identificar su
importancia en la comunicacion.

Flores (2019) en su proyecto titulado Propuesta de mejora para el sistema
de comunicacién interna en la Facultad de Ciencias Psicoldgicas de la Universidad
de Guayaquil plasma lo siguiente:

El objetivo fue presentar propuestas de mejora para el sistema de
comunicacion interna en la Facultad de Ciencias Psicolégicas de la Universidad de
Guayaquil, indica que el tipo de investigacién utilizada en la facultad de Ciencias
Psicolégicas fue descriptiva y no experimental. Se trabajé con 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 comunicacién 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 Elaboracion de un plan de
adopcion de 365 en la Universidad Politécnica de Cartagena propone lo siguiente:

Contar con un modelo de colaboracién a través, del disefio de un plan para
mayor utilizacién de Microsoft 365 acompafiado de un sistema de gobierno en la
Universidad Politécnica de Cartagena, con el cual se desea 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 defini6 el plan de trabajo a seguir,

posteriormente se realizé un estudio de las aplicaciones de colaboracion existentes
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del &mbito educativo, se realizé un estudio de las herramientas de office, se disefid
un plan y modelo de gobierno para cada una de las aplicaciones de Microsoft 365 a
utilizar. Para la prueba se utilizé al departamento de Matematica 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 y su incidencia en la gestién de la informacion del
personal administrativo de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion de
la Universidad Técnica de Ambato, desean:

Sensibilizar y concientizar el valor de los adelantos tecnologicos mediante
un sistema de correspondencia cero papeles, el cual deberia tener la capacidad de
gestionar la informacion con la reduccion sistemética 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.
Ademas, analizaron la situacion actual en el tema de gestion de la informacion, luego se
determinaron las necesidades de un sistema de gestion de la informacién y los procesos
dentro de cada departamento. Finalmente, se propone una alternativa de solucion al
problema planteado, el cual ayuda a mejorar la gestiéon de la informacion

Después de examinar proyectos similares en otras universidades,
presentamos el analisis de los resultados de las encuestas aplicadas. En relacion
con la pregunta sobre el uso de la herramienta Microsoft Teams en diversas
actividades para las labores diarias, segun las respuestas de
directores/coordinadores  (Figura 4), se destaca su amplio uso en
videoconferencias, compartir y almacenar documentos, aunque su empleo para

chatear y realizar llamadas es limitado.  En contraste, el personal administrativo
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utiliza la herramienta principalmente para compartir y almacenar documentos, con
un uso mas reducido en chat, llamadas y videoconferencias (Figura 5). Se destaca
en ambos grupos que la herramienta es muy utilizada para la gestion de
documentos.

Con respecto a la pregunta sobre el uso de la herramienta Microsoft Outlook
en diversas actividades, se observa que tanto los directores/coordinadores (Figura
6) como el personal administrativo (Figura 7) la utilizan en su gran mayoria
“Siempre”, para enviar y recibir documentos. Ademas, su empleo es frecuente “A
veces”, para agendar y revisar reuniones y eventos, mientras que, para compartir
documentos en los grupos, la tendencia es variada entre “Siempre” y “A veces”.
Estos resultados indican que Microsoft Outlook es una herramienta esencial y
ampliamente utilizada en las actividades diarias.

Para la pregunta sobre el uso de Microsoft SharePoint para ubicar correos,
documentos de los grupos 'y documentacibn  compartida, los
directores/coordinadores mayoritariamente respondieron entre “Nunca” y “A veces”
(Figura 8). En el caso del personal administrativo, el 64% indico que “Nunca” utiliza
la herramienta y el 28% la utiliza “A veces” (Figura 9). Se deduce que, tras la
capacitaciéon, los encuestados han comenzado a utilizar SharePoint, pero es
necesario promover sus beneficios para aumentar los porcentajes en la opcion
“Siempre”.

En cuanto a la pregunta sobre el uso colaborativo de las aplicaciones de
oficina, como Word, Excel y PowerPoint desde el acceso en Microsoft Outlook y/o
Microsoft Teams, el 76.92% de los directores y coordinadores (Figura 10) y el 56%
del personal administrativo indica que lo hace “Siempre”. Por otro lado, el 36% del
personal administrativo utiliza esta opcién “A veces” (Figura 11). Estos resultados

sefalan que la gran mayoria de los encuestados emplea de manera colaborativa

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/




Vol. 34, N.°2 2, quio-diciembre, 2024 ISSN L 2710 - 7647

(®
©@xlmnn

https://revistas.up.ac.pa/index.php/scientia/

las herramientas de oficina, lo cual es esencial para la implementacion exitosa del
Modelo de Gestion de Conocimiento y Comunicacion.

Con relacion a la pregunta sobre la evaluacion de diversos aspectos del
Modelo de Gestion de Conocimiento y Comunicacion con la plataforma Microsoft
365, el grupo de directores/coordinadores muestra una evaluacion
mayoritariamente “Excelente”. Se destaca que el modelo facilita la busqueda,
seguimiento y acceso a los documentos almacenados, facilita la comunicacion para
las labores diarias, y el equipo tecnolégico disponible es considerado el adecuado
(Figura 12). En contraste, el personal administrativo evalia en méas del 80% los
aspectos considerados entre “Bueno” y “Excelente” (Figura 13). Estos resultados
indican una percepcion positiva en ambos grupos con respecto al modelo
implementado.

Con respecto a la pregunta sobre el sentimiento respecto a la
implementacion del Modelo de Gestion de Conocimiento y Comunicacion con la
plataforma Microsoft 365, el 100% de los directores/coordinadores manifesto
sentirse entre “Satisfecho” y “Muy Satisfecho” (Figura 14). Por otro lado, el 80% del
personal administrativo indicd sentirse “Satisfecho” con la implementacion del
modelo (Figura 15). Estos resultados reflejan una satisfaccion generalizada en
ambos grupos con respecto a la implementacién del modelo.

Conclusiones

Después de implementar el Modelo de Gestion de Conocimiento y
Comunicacion, los resultados indican que la implementacién del Modelo de Gestién
de Conocimiento y Comunicacion con Microsoft 365 ha generado resultados
positivos, y el personal ha mostrado una buena disposicién para utilizar estas
herramientas, lo que beneficia sus actividades diarias y fomenta una cultura de

colaboracion y comunicacion efectiva dentro de la unidad académica. Con esta
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investigacion, se ha logrado establecer un modelo eficiente y estructurado para la
gestion de conocimiento y la comunicacion en las unidades administrativas de la
FIEC Campus Central, ademas optimiza los flujos de informacion, agiliza procesos
y asegura un adecuado manejo de la informacién. Estos hallazgos ofrecen una
perspectiva valiosa para otras facultades que buscan mejorar su productividad y
eficiencia en la gestion del conocimiento y la comunicacion al implementar Microsoft
365.
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