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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia de
una plataforma virtual en la gestion de conocimiento agil al personal técnico del
MINEDU, LIMA 2021, se emple6 la metodologia de investigacion de tipo aplicada y
con un disefo pre experimental con un nivel correlacional causal.

La poblacion estuvo conformada por 88 especialistas técnicos del MINEDU, donde
se contd con una muestra de 50 técnicos y no se aplicO muestreo. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta, se uso el cuestionario como instrumento y
fueron validados por el juicio de expertos. Respecto al analisis inferencial se conté
con el coeficiente no paramétrico, aplicando la regresion ordinal y optando por
aplica Rho Spearman.

En el indicador, sobre la eficiencia se logroé un porcentaje de 72.4%, en relacion a
mejorar la produccion se logré un porcentaje de 55,5%. Para la implementacion de
la plataforma virtual se utilizé el proceso de gestionar el conocimiento de la ISO/IEC
20000 como meétodo por ser una buena practica y se alinea a los procesos
administrativos del sector publico. Se concluye que se ha tenido un impacto de una
plataforma virtual para la gestion de conocimiento &gil al personal técnicos del
MINEDU, LIMA 2021.

Palabras claves: Plataforma Virtual, Gestiéon de Conocimiento, Personal técnico,
GLPI, 1ISO 20000
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Abstract

The general objective of this research was to determine the influence of a virtual
platform on agile knowledge management for the MINEDU technical staff, LIMA
2021, the applied research methodology was used and with a non-experimental
design with a causal correlation level.

The population consisted of 88 MINEDU technical specialists, where there was a
sample of 50 technicians and no sampling was applied. The data collection
technique was the survey, the questionnaire was used as an instrument, and they
were validated by the judgment of experts. Regarding the inferential analysis, the
non-parametric coefficient was used, applying ordinal regression and choosing to
apply Rho Spearman.

In the indicator, on efficiency a percentage of 72.4% was achieved, in relation to
improving production a percentage of 55.5% was achieved. For the implementation
of the virtual platform, the process of managing knowledge of ISO / IEC 20000 was
used as a method because it is a good practice and is aligned with the administrative
processes of the public sector. It is concluded that there has been an impact of a
virtual platform for agile knowledge management to the technical staff of MINEDU,
LIMA 2021.

Keywords: Virtual Platform, Knowledge Management, Technical staff, GLPI, ISO
20000



l. INTRODUCCION

En estos dias, se ha convertido en instrumentos basicos la integracién tecnoldgica
relacionada a la informatica y comunicaciones en los ambitos cientificos y
tecnoldgicos, porque son estos ambitos nos que permiten (entre otros puntos)
contar con un incremento del acceso a la informacion, asi como la generacién de
conocimiento, pero se debe mencionar que la generacion del conocimiento consiste
en obtener el valor de los intangibles a través del incremento del almacenamiento

y de la forma de procesar la informacion (Pardo, 2017).

Gestionar el conocimiento se convirtié6 en herramientas necesarias para la
evolucion de toda organizacién, desde un enfoque del desarrollo de la organizacion
y las practicas de gestidon es importante aceptar que el conocimiento que detectan
las personas constituye su principal activo y en consecuencia, es el cimiento para
el proceso de optimizar, crear, gestionar y usar el conocimiento, asi como de los
activos intangibles que es la principal prioridad a nivel organizacional. En la
actualidad, se puede afirmar que nos encontramos en una etapa de grandes saltos
cualitativos que exigen a las entidades, las personas y las empresas un
autodiagnostico y un reposicionamiento de la organizacion frente a nuevas

oportunidades y retos que generan gracias a una Optima gestion del conocimiento.

Mientras tanto, en la investigacion relacionada a la generacion de
conocimiento empezando por el disefio del lugar de trabajo donde Nonaka y
Takeuchi (2011), como se cité en Garcia (2020) han sefialado que las empresas
consideran como de vital importancia la creacion del conocimiento porque lo
consideran como una ventaja competitiva, porque le permite crear nuevos

productos o identificar la forma de mejorar sus procesos de servicios.

Por tal motivo, hoy se necesita contar desde la base un conjunto de método,
gue nos lleven a la creacion de modelos y construccion de instrumentos de gestion,
asi como su medicidn que tienen que ser pertinentes y modernos que nos permitan
identificar los factores para la adecuada gestion de conocimiento. Ademas,
identificar los problemas no resueltos vinculados de forma directa con el
aprendizaje, tal como las nuevas iniciativas que permita identificar la adecuada

gestion del conocimiento.



Es conveniente mencionar sobre la difusion de la gestion de conocimiento
en las PYMES: donde Cerchione (2015) sefala que la gestién de conocimiento
contribuye a un crecimiento general de las PYMES al mejorar al mismo tiempo un

mayor rendimiento.

Segun la investigacion relacionada a gestionar el conocimiento y su relacién
a la eficacia a los proyectos Garcia (2019) sefala que, en esta época de la
informacion la forma Optima de generar riquezas es a través del conocimiento.
Ademas, la Universidad Peruana Unién (2020), afirma que la gestion de
conocimiento es fundamental en temas importantes como la innovacion

tecnoldgica.

De acuerdo a la gestion de conocimiento asociados a las aplicaciones donde
Mohd (2020) sefala que la implementacion de la gestion de conocimiento en las
PYMES no requiere de una alta inversion financiera. Ademas la integracion de
herramientas mas recientes brinda el apoyo a la socializacién entre todos los

miembros del equipo de trabajo.

A nivel del Ministerio de Educacion — MINEDU, brinda diversos servicios
informaticos disponibles para sus usuarios internos y al ciudadano del sector
educacion. Sin embargo, estos servicios informaticos suelen presentar
interrupciones en su operacion de forma inesperada (incidentes y problemas),
siendo importante la intervencion técnica para buscar su restablecimiento para lo
cual ha implementado una Plataforma Virtual denominada “Mesa de Servicios” que

se utiliza para el registro de todas las atenciones técnicas.

En relacion a las atenciones a los usuarios, es importante que el personal
técnico tenga los conocimientos de forma oportuna buscando la mejor eficiencia en

una atencion.

Cabe mencionar que la Unidad de Servicio de Atencion al usuario (en
adelante la USAU) es la responsable de realizar las atenciones técnicas mediante
su personal disponible, sin embargo, se observa una realidad preocupante sobre el
proceso de atencion técnicas realizadas que consiste en que el personal técnico no

ha desarrollado de forma adecuada sus habilidades de gestionar los conocimientos



técnicos a traves de la plataforma virtual acudiendo a sus conocimientos empiricos
y experiencias para una atencion, ello refleja una lentitud de la atencion esperada,
fallas en los escalamientos de atencion, falta del registro de la informacion sobre
las acciones técnicas realizadas, derivaciones de los casos entre diferentes
personas del mismo nivel de atencion, frecuentes preguntas a los niveles
superiores para resolver sus casos Y las fallas en la categorizacion de los casos
presentados, que en consecuencia el porcentaje de satisfaccion de las atenciones
realizadas solo logra alcanzar un 85% de satisfaccion cuando la satisfaccion

esperada es superar el 91%.

De lo manifestado en las lineas anteriores, se tiene el siguiente problema de
investigacion: ¢ Como influye una plataforma virtual para la gestién de conocimiento
agil al personal técnico del MINEDU, LIMA 2021? Asimismo, se justifica la
investigacion en el estudio del impacto de la plataforma virtual para la gestion de

conocimiento &gil al personal técnico.

En la presente investigacion centra su justificacion en el hecho de que el
personal técnico debe gestionar los conocimientos a través del impacto de la
plataforma virtual implementado, la cual facilitard las mejores condiciones y
ambiente propicio para realizar las actividades de atencién técnicas adecuadas que

permitan mejorar la atencion con calidad.

En relacion al objetivo general de este trabajo se enfoca a determinar el
impacto de una plataforma virtual sobre la gestion del conocimiento agil al personal
técnico del MINEDU, LIMA 2021; y los especificos son (1) Determinar la eficiencia
de una plataforma virtual sobre la utilizacion del conocimiento. (2) Determinar la
productividad en una plataforma virtual sobre la utilizacion de conocimientos. (3)

Determinar la produccion con una plataforma virtual sobre el capital intelectual.

Adicionalmente, contiene la hipotesis general de; la plataforma virtual influye
positivamente en la gestion de conocimiento agil al personal técnico del MINEDU,
LIMA 2021. Las hipétesis especificas son las siguientes; (1) La plataforma virtual
es eficiente sobre la utilizacion del conocimiento. (2) El uso de la plataforma virtual
es productivo sobre la utilizacion del conocimiento. (3) La plataforma virtual es

productivo sobre el capital intelectual.



. MARCO TEORICO

En el estudio relacionada a la gestion de conocimiento relacionado con la
integracion de recursos informaticos donde Rengifo et al. (2018) ha sefialado que
a fines del siglo XX el valor se centraba en activos tangibles (infraestructura,
mobiliarios y equipos) cuyo valor solo alcanzaba entre el 10% y 15%, en ese
sentido, las organizaciones dirigian sus esfuerzos hacia valorar lo intangible que es
considerado como capital intelectual, la cual es generada por los procesos de los
recursos humanos porque el empleado permite que el conocimiento pueda nacer,
se desarrolle y cambien gracias a sus aportes. En esa linea, debe existir una
relacion entre empleados y empleadores que permita destacar el valor del
desemperio y el verdadero aporte a la organizacion la cual esta relacionada al

proceso relacionada a la gestion del conocimiento.

Habria que decir también que la investigacion sobre gestién del
conocimiento y las TIC donde Nonaka et al. (2014), como lo cit6 Valdez (2017)
sefalan que las organizaciones deben responsabilizarse en lo relacionado al poder
tener la capacidad de conseguir la retencion, el desarrollo y la utilizacion de todo el
conocimiento de sus colaboradores con la finalidad de estar conscientes en esta

nueva economia.

Algo semejante ocurre en la investigacion relacionada a la aplicacion del
modelo sobre la gestion del conocimiento que es aplicada al area de atencion al
usuario de una entidad publica especializada donde Herrera (2015) concluye que
este tipo de modelo gener6 beneficios a la entidad donde los trabajos son
colaborativos al utilizar las plataformas virtuales y reforzando el compromiso que

conlleve a mejorar los servicios prestados a la ciudadania.

Por su parte de la investigacion de la asociacion entre los sistemas de
informacion y gestionar el conocimiento donde Torres y Lamenta (2015) sefialan
gue un sistema de informacion es en esencia el efecto de la informacion sobre la
opinién o conducta del receptor, en esta se identifica de forma clara al emisor y su

receptor.



Con referencia a la Tecnologia de la informacion respecto a la gestion del
conocimiento en el estilo de la toma de decisiones y desempefio organizacional
donde Mohommed et al. (2019) define que juega un papel central en la eliminacion
de las barreras de comunicacion en las organizaciones, permitiendo el aprendizaje
colaborativo, la busqueda de conocimientos y la comunicacion es su rol importante.
Adicionalmente se debe considerar que incrementar en la inversion en tecnologias

de la informacion es importante para la gestion de los conocimientos.

Dado que en la gestion de la informacion (o conocimiento) en las entidades
donde Adams and Lamon (2003), como cité en Calvo (2018) sefialan que la
habilidad de una organizacion para hacer crecer el conocimiento propio y generar
las condiciones de forma previa para intercambiar la informacién entre los
colaboradores de una entidad, y entre las areas de la entidad. También, Kakabadse
y Kouzmin (2003), como cito Calvo (2018) indican que existe un modelo que se
basa en la interaccidbn que hay entre los distintos niveles de la organizacién
considerado como un enfoque para la comunidad de practica en la gestion del

conocimiento.

Adicionalmente, precisa que existen muchas investigaciones entregadas al
Ministerio de Salud peruano (MINSA), quienes son los encargados de promocionar,
desarrollar y difundir las investigaciones cientifico-tecnoldgicas especializadas y su
prestacion de salud. En ese sentido, la OEIDOC del MINSA ha disefiado e
implementado un modelo que permita integrar en la gestion de herramientas
tecnologicas con la gestion de conocimiento, tal como la Plataforma Virtual de
Gestidon del Conocimiento del Dengue, plataforma virtual de cursos online, entre
otras 6 herramientas tecnoldgicas que tiene disponible el instituto Nacional de
Salud. (Rengifo, 2018, p. 111)

También, concluye que el modelo que permite gestionar el conocimiento
integrador en la plataforma ARIEL permite promover el uso de herramientas
tecnolégicas para utilizar, intercambiar y crear nuevos conocimientos.
Adicionalmente, expresan como leccién aprendida que las autoridades deben

apoyar los proyectos que promuevan la gestion de conocimiento a todo nivel,



haciendo una evaluacion del estado de las herramientas que cuentan y las de
acceso libre. (Rengifo, 2018, p. 114).

Es conveniente mencionar que en la investigacion sobre el impacto de la
gestion del conocimiento relacionada a la innovacion donde Gooard (2020) aclara
gue la existencia de conocimiento no necesariamente se traduce directamente en
innovacion. El conocimiento dentro de una organizacion debe operacionalizarse
para contribuir al cambio y la innovacion, siendo importante la forma de definir el

como se usa y aplica la gestién de conocimiento en un sentido amplio.

Comparativamente, con la investigacion relacionada a la cultura
organizacional en el proceso de gestion del conocimiento donde Chang y Lin (2015)
sefala que las organizaciones debe ser capaces de gestionar eficazmente sus
recursos de conocimiento, para que cosechen una amplia gama de beneficios como

una mejora de la eficiencia, eficacia, innovacion y el servicio al cliente.

lgualmente, en la investigacion relacionada a la mejora del proceso de
generacion de conocimiento mediante la gestion tecnoldgica del conocimiento del
CASO ESAN/CENDOC Montoya (2017) concluye que la aplicacion de tecnologias
al manejo de conocimiento ha permitido contener toda la informacion relevante para
la organizacion, consiguiendo un impacto positivo en la forma de realizar sus

trabajos.

En relacién a, las TIC’s con la Gestién de Conocimiento relacionadas a las
universidades peruanas donde Ocafa et al. (2020), sefialan que en la diversidad
de investigaciones asociadas a la gestién del conocimiento esta dirigidas al enfoque
empresarial. También, comparte el concepto de que la consistencia de la
administracion y organizacion de los integrantes de una misma organizacion publica
o privada, obtendran el éxito en la gestion del conocimiento, conllevando al objetivo
de generar nuevos conocimientos. Adicionalmente, se afirma que la gestion de
conocimientos actualizados tendrd un impacto importante en la innovacion

tecnoldgica mejora en la calidad del servicio entre otros.

Asimismo, sefala que el “enfoque holistico” permitira mejorar en forma

exponencial la busqueda de la mejora continua, también comparte la mencion sobre



la generacién de conocimiento que; al aplicar la gestion de conocimiento en los
procesos, podra lograr su optimizacion y lograran adoptar la mejor toma de
decisiones, ademas de una evaluacion constante de las planificaciones y

desarrollos a nivel granular. (Ocafa et al., 2020, p. 79).

De hecho en la investigacion sobre el impacto de las capacidades de gestion
del conocimiento en la eficiencia donde Bharadwaj et al. (2015) sefiala que para
aprovechar la infraestructura, los procesos de la gestion de conocimiento también
deben estar presentes para almacenar, transformar y transportar el conocimiento
en toda la organizacion, porque al juntar la infraestructura y los procesos se
convierte en la base tedrica util con la finalidad de definir aspectos importantes de

la eficacia del conocimiento en las organizaciones.

De igual modo, en el trabajo de investigacion relacionada a la optimizacion
sobre la orientacién al aportante a través del software de gestién del conocimiento,
Cordero Borjas y Garcia Ferndndez (2008), como se cité en Zavala (2019) sefiala
gue la informacién se encuentra en un sofisticado sistema de pasos automaticos

gue se entrega como resultado, la obtencion de los servicios o bienes.

Con relacién a la investigacion sobre una gestion eficaz del conocimiento
donde Frost (2010) como cito George (2017) definen a la gestién del conocimiento
como una gestidn sistematica de los activos de conocimiento de una entidad con el
propésito de generar valor con la finalidad de cumplir con los objetivos de la entidad

a nivel operativo

Desde la perspectiva mas general relacionada a la gestion del conocimiento
autdctono donde Zoogah et al. (2020) sefiala que la efectividad de las
organizaciones modernas depende de la gestién del conocimiento moderno que

abarque multiple niveles institucionales.

Mientras tanto, en el articulo relacionado a la realizacion de una gestion del
conocimiento a través de las tecnologias informaticas y de comunicacion donde
Harman & Brelade (2000), como se citdé con Espinoza (2018) definen que la gestién
del conocimiento tiene como finalidad transmitir la informaciéon desde el origen de

creacion hasta el destino de empleo, la cual esta relacionada con su elaboracion



de las competencias minimas al interior de la entidad la cual permita compartir y su

uso entre sus integrantes.

Por una parte en la investigacion relacionada al uso del sistema de gestion
del conocimiento se indica que los resultados examinados son sobre el desempefio
laboral y la satisfaccion laboral donde al utilizar el sistema de gestion de
conocimiento, permite a empleados utiliza la funcion de publicacion para aportar
conocimientos. Adicionalmente, la contribucion del conocimiento es vista por pares
y supervisores como un buen comportamiento Kankanhalli et al. (2005), como cité
en Zhang y Venkatesh (2017, p. 11). Igualmente, sus variables sobre gestion de

conocimiento y sus diferentes formas de uso muestran una correlacién positiva,

De igual manera, en el trabajo que relaciona la gestion del conocimiento con
la utilizacion de las TIC donde Sotelo (2017) sefiala que, los conocimientos y las
tecnologias informaticas y de comunicaciones estan categorizadas como el activo
de la empresa manteniendo su ventaja competitiva, considerando como mejora del
rendimiento al uso de las tecnologias como el instrumento del intercambio de

informacion.

Sobre las TIC’s sobre un entorno universitario, comparte que elusode la TIC
como medio genera nuevas formas de comunicacion, formas de ejecutar e
interactuar en diversas situaciones que dependen de la condicién ambiental y de la
comunidad, ademas determina que la necesidad de la implementacion de las TIC’s
es mucho mas del conocimiento de su uso porque requiere tener una cultura digital

gque pueda complementar a alcanzar los logros trazados (Ocafia et al., 2020, p. 81).

Dentro de este marco en relacion a la gestiébn del conocimiento donde
Secundo et al. (2019) sefiala que cualquier proceso sistematico que permita

disponer de conocimientos permitira el logro de alcanzar los objetivos trazados.

Se debe agregar que, en la investigacion de Ocafa et al. (2020) determinan
la existencia de una relacion muy fuerte y positiva entre las TIC’s y la gestion de
conocimiento que se aplicé al centro universitario particular de Lima, logrando un

coeficiente de Spearman de 0,830, infiriendo que a mas aplicacion de este proceso



relacionada a la gestion del conocimiento tendra mayor afinidad con el uso de las
tecnologias.

Por consiguiente en el estudio del uso de herramientas de gestion del
conocimiento en el servicio de asistencia donde Aradati et al. (2019) sefala que el
sistema de tickets es una fuente de informacion donde se puede escuchar las
grabaciones de las atenciones realizadas y obtener experiencias para obtener
conocimientos que le permita al agente de soporte rastrear las soluciones de forma
facil. Igualmente, concluye que de la medicidn de la eficiencia y la productividad en
la mesa de ayuda al utilizar las herramientas de gestion del conocimiento logro
conducir a més del 80% en la disminucion del tiempo promedio para resolver los
incidentes notificados, asimismo un incremento del 28,9% en la resolucion de casos

con el personal de la atencion del primer contacto.

Debe sefialarse que en la gestion del conocimiento a través del ciclo de vida
del conocimiento donde Fowlin (2017) sefiala que el conocimiento cambia y esta

integrado a las actividades diarias de la organizacion.

Se explica en el uso de una herramienta de hipertexto basado en la web
(wiki) con fines de difusion del conocimiento donde Fayez (2017) sefiala que la
gestiéon del conocimiento y el conocimiento de los recursos proporciona beneficios
informativos resultando en reduccion de costos e incremento el rendimiento, asi
como el aumento en la innovacion, pero en otras organizaciones los beneficios son

menos tangibles.

Teniendo en cuenta en la propuesta de un modelamiento que permita
gestionar el conocimiento sobre un nuevo ordenamiento estructurado en forma agil
del area de Global Technology, donde Arenales y Hernandez (2020) concluyen que
en la actualidad se esta en tiempos en la que la informacién, asi como el
conocimiento tienen grandes dimensionamientos, son cambiantes y mantienen una
evolucion pero en tiempos que son cada vez mas cortos y es por ello que las
organizaciones, asi como sus integrantes deben mantener una constancia para que

se actualicen, renueven y gestiones el conocimiento que generan.



Evidentemente en el estudio relacionado a la gestibn de conocimiento
aplicada a la administraciéon de proyectos donde Burger (2018) sefiala que la
gestion de conocimiento permite a la gestion de proyectos contar con la informacion
técnica que permita garantizar las condiciones basicas para ejecutar eficazmente

sus labores principales.

Simultdneamente, Mauricio (2020) concluye que el conocimiento esta
relacionada positivamente con la productividad con una relacién “Moderada” cuyo
valor de Rho es 0,622 y con un p-valor de 0,000 considerandolo como una

correlacion positiva y directa probando la veracidad de su hipétesis.

Por otro lado, la gestion de conocimiento de Carrefio et al. (2020) sefialan
gue se convirtié en el tema de suma importancia, con un impacto a cualquier tipo

de organizacion (publica o privada) ya sea grande, mediana o pequefia.

Se observa que en el estudio sobre la gestion de conocimiento y su impacto
en la productividad donde Kianto et al. (2019) sefala la existencia de una
correlacion entre los procesos de gestion del conocimiento y con la productividad

del trabajador del conocimiento.

En opinion relacionada a la investigacion sobre la productividad del
trabajador del conocimiento donde Gavrikova et al. (2016) sefiala dentro de sus
resultados comprueba que existe una relacion positiva y muy significativa entre el
proceso de la Gestion de Conocimiento y la productividad del trabajador del

conocimiento.

Otro rasgo de la investigacion de Carrefio et al. (2020) comparte el concepto
sobre conocimiento en la que se orienta a la mezcla de vivencias que se encuentra
de forma estructurada, con valores, incluyendo informaciéon contextual del propio
juicio experto que brinda un entorno para el analisis, asi como la inclusién para
nuevas informaciones, asi como mejorar las experiencias. También, el inicio, asi
como el ampliar la mente de los conocedores. Habria que decir también que es
frecuente que las organizaciones no solo almacenan informacion en archivos o
base de datos, porque estos conocimientos se encuentran en rutinas, procesos,

actividades y normatividades institucionales.
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Como se ha dicho por Wenger (2001), como se citd con Vilanova et al. (2017)
donde sefiala que gestionar el conocimiento es; el como la organizacion consigue,
comparte y produce ventajas competitivas tomando el capital intelectual como
punto de inicio, asi como el resultado de su valorizacion del conocimiento y la

experiencia del trabajo la memoria consolidada de la entidad.

Se puede sefalar en los “avances en la investigacion de las redes sociales:
pasado, presente y futuro” de Kawaljeet (2018) que el contenido generados por el
usuario permite el entendimiento colectivo, que es una funcion masiva de
procesamiento del conocimiento humano-maquina capaz de gestionar volimenes

caoticos de informacion.

Se puede incluir que en la investigacion del impacto de los procesos de
gestion del conocimiento en los sistemas de informacion donde Mostafa et al.
(2018) resume que existe un interés creciente en la investigacién relacionados al
proceso de la gestién del conocimiento vinculada al estudio de los sistemas de

informacion.

Resulta claro en la investigacion de la influencia de la gestion del
conocimiento en la productividad donde Rouhi (2017) identifica que existe una
relacion entre la adquisicibn de conocimientos y la productividad utilizando el

instrumento de encuesta a 222 personas.

En igual forma, en la investigacién sobre la “Revision sistematica de la
literatura sobre el uso de sistemas y procesos de gestion del conocimiento en TIC
donde Klimova (2017) sefiala que la gestion del conocimiento es considerado como
un factor clave y esencial porque permite mejorar y lograr la excelencia en el
desempefio, agregando que los sistemas de gestion de conocimiento permiten
acumular datos e informacion con la finalidad de permitir brindar mejores

oportunidades en un camino a la sostenibilidad economica.

Cabe resaltar que en la investigacion de competencias de gestion del
conocimiento, exportacion y productividad donde Vendrell et al. (2020) concluye

gue de acuerdo a sus resultados rechaza que el conocimiento del servicio externo
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aumenta la productividad debido a que existe informacién que debe ser secreta y
debe ser administrada adecuadamente.

En otras palabras sobre la investigacion de la evaluacion del impacto de la
gestion del conocimiento en la productividad, donde Sami (2020) sefiala que la
importancia de la gestion del conocimiento es una cuestion critica a nivel micro
como a nivel macro mejorar la gestion del conocimiento en las organizaciones,
ademas que la gestion de conocimiento no se trata solo de la difusion del
conocimiento, sino que es mas importante garantizar que se proporcione el

conocimiento adecuado a las personas adecuadas en el momento adecuado.

Sucede pues, que en la investigacién relacionada entre el rendimiento
organizativo con la gestion del conocimiento, donde Araya et al. (2019) logré
obtener resultados estadisticos que afirma la efectividad organizativa ante

incidentes que se puedan presentar en su rendimiento.

Como se afirmara luego de la publicacion de la Gestion del conocimiento
mediante las TIC’s donde Yadav (2015) sefiala que las TIC colaboran en la
transformacién del conocimiento (del tacito al explicito y viceversa) incluyendo
plataformas virtuales creados para productos, sectores y empresas especificas o
para actividades especificas como el correo electrénico.

Cabe precisar que, en el 3er foro internacional de Valpariso en Espafia la
Fundacion Telefonica (2014), sefiala que no es sencillo de evidenciar que las TIC
es la causal del éxito de la economia de una organizacion, pero es logico pensar
que resalta en el creciente de la vida econdmica y social. Aunque se puede
identificar una diferencia entre el tipo de acceso a las TIC (brecha digital).
Adicionalmente, sefiala que es importante mejorar las habilidades TIC para

impactar en la productividad econémica.

En atencion a la investigacion sobre el aprendizaje organizacion y la gestion
del conocimiento donde Baquerizo et al. (2016) sefiala que el camino para alcanzar
inteligencia o aprendizaje organizacional es necesario que el conocimiento sea

aplicado, transferido y utilizado con la finalizar de generar nuevos conocimientos.
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De cualquier manera, en la investigacion relacionada a gestionar el
conocimiento como la estrategia de innovacion para fortalecer el talento humano
donde Rocha (2016) sefiala que la gestion de conocimiento es aquel proceso que
permita crear, distribuir, compartir, asimilar, explotar, usar y renovar el conocimiento
como elemento que genera valor. Adicionalmente, agrega que el capital intelectual
es un grupo de intangible de una entidad y que se compone de la suma del
conocimiento, experiencia, habilidad e informacion que obtiene los colaboradores
de una organizacion, permitiendo una ventaja competitiva (Rocha, 2016). Ademas,
Rocha (2016) concluye que el capital intelectual tiene la posibilidad de gestionarse
con la integracion de la competencia de sus integrantes, asi como que su
contribucion con la ejecucion de la contribucién y generacion del conocimiento

generara una ventaja competitiva.

Por otra parte, la analitica de la capacidad con relacién a la gestion de
conocimiento aplicada a la competitividad de pymes en Colombia donde Hernandez
et al. (2014), comparte que el apuntamiento sobre la gestién del conocimiento inicia
desde el conjunto de actividades que constantemente garantiza su aplicacion,
ademas de su desarrollo de cualquier tipo de los conocimientos que pertenecen a
la organizacion, cuyo objetivo sera la mejora de su capacidad de resolver los
problemas contribuyendo a la sostenibilidad de sus ventajas competitivas. También
agrega que, aprovechar e identificar el conocimiento colectivo en una organizacion
le permite ser competitivo, pero deben estar enmarcado cuatro procesos
fundamentales, como es; (1) la creatividad, (2) el guardado y el recobro, (3) la
transmision y (4) la ejecucion del conocimiento. De forma adicional, sefiala que el

conocimiento el principio del capital intelectual (CI).

Hay que mencionar ademas, que en relacion a la investigacion realizada por
Hernandez (2014), sefala entre otras conclusiones que las organizaciones deben
integrar la gestion del conocimiento con el fin de poder innovar a través del manejo
orientado a los procesos de conocimiento, la cual debe permitir al valor humano
formarse en el control de la informacién, asi como de todo el documento que pueda
contener, la administracion sobre la innovacion y su cambio, gestionar el
aprendizaje de la organizacion, el disefio de instrumentos digitales, asi como

gestionar la comunicacion.
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Sobre la base del analisis de la relacion entre la gestion de conocimiento, la
investigacion y la innovacién en los grupos de investigacion, donde Paez et al.
(2016) sefala que los avances en la gestion del conocimiento basados en TIC
brinda importante medios para incrementar la productividad y lograra la efectividad
del equipos de investigacién, debido a que brinda métodos y herramientas para
compartir, comprender, reutilizar y facilitar el acceso al conocimiento por parte del

equipo de investigacion para crear.

Por lo que se refiere a la publicacion de la validacion comparativa
relacionados a los impulsos nacionales del conocimiento mévil en la América Latina
donde Lugo et al (2016), sefiala que se debe implementar las tecnologias como
estrategia que modifica los limites de las tecnologias en educacion, cambiando los
disefios educativos de decenas de afios pasados de América Latina. (Lugo et al,
2016, p. 24).

Al mismo tiempo del reto de la brecha digital en la infraestructura TIC, tiene
una magnitud, el cual estd marcando en sociedad, en su economia, en la cultura,
asi como la politica la cual tendra el alcance hacia los cambios que realiza la
implementacion de tecnologias, porque exige a idealizar las normativas publicas
que con el tiempo localizan a las tecnologias con el servicio del agende

desarrollador, sin perder el punto de vista democratizador. (Lugo et al, 2016, p. 24).

Con respecto a la investigacion de Gerico (2020), sefiala que en Cavelier
Abogados han reconocido que, luego de varios afios (67 afios) de constantes
innovaciones, necesitaban variar la velocidad de hacer negocios, es por ello, que
reciben informacion de varias plataformas. Sin embargo, cuentan con una biblioteca
con miles de imagenes, esquemas e ilustraciones que le permiten tener un mejor
panorama de los principales problemas y sus resoluciones. También, resaltan la
idea que tener una plataforma agiliza el trabajo colaborativo, contar con
comentarios, conocer los avances reales en los tramites y contar con la informacion
de seguimiento. Asimismo, manifiestan que, debido a la pandemia, ha permitido
gue las instituciones publicas cuenten con tecnologias que le permite un

acercamiento al ciudadano a través de realizar ciertos tramites en linea.
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Aungue en otro sentido, en la investigacion relacionada a gestionar el
conocimiento en el capital intelectual, asi como la producciéon académica donde
Aranibar (2017) sefala que ha ubicado 4 libros publicados para 16 Unidades de
maestrias en la UNAS que se encuentran conformadas por 455 doctores y magister
pero esto es una desproporcion, debido a que debd existir una proporcion para que
ciento catorce docentes del postgrado por libro publicado, 58 o0 56 libros publicados
entre doctores o magister (respectivamente), ocho docentes investigadores por
libro publicado y finalmente dos grupos de investigacion por libro publicado. (p.
168). Pero en su hip6tesis concluye que la cantidad de docentes pertenecientes a
la sociedad cientifica internacional influye con el nimero de publicaciones de: libros,
articulo, investigaciones e investigaciones financiadas; por tener wuna

significatividad menor a 0,05 en cada una de sus publicaciones.

Con base en la investigacion relacionada a la calidad de los recursos de
conocimiento donde Asish et al. (2019) sefiala que la gestion del conocimiento
apoya a agrupar tareas de forma eficiente y reconoce problemas de forma rapida,
lo que disminuye el tiempo de trabajo en una actividad, liberando de esta forma
recursos para otras actividades. Adicionalmente, aumenta la agilidad de una
organizacion para asumir una amplia gama de proyectos que son mas complejos y

dificiles de manejar.

Por sobre todo en el estudio relacionado a la gestidén y al intercambio de
conocimientos donde Lara (2015) concluye que existe una mejora en el intercambio
de conocimientos al combinar la metodologia de gestién de conocimiento de arriba
hacia abajo y una herramienta de colaboracion de abajo hacia arriba asistida por
una computadora central. Es decir, que el intercambio de informacion a través de
una plataforma virtual aborda la eficacia del trabajo del conocimiento al considerar

el conocimiento como un recurso intangible.

En cuanto a la investigacion de Ignacio (2016), define que las actividades
relacionadas al aumento del compromiso de los involucrados, asi como su
motivacion, la actividad de estimular las nuevas formas de liderazgo con el trabajo
cooperativo por el medio web, ejecucion de cursos, publicando aprendizajes,

interiorizar las nuevas casuisticas y experiencias, el uso redes entre especialistas,
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entre otras actividades que pertenecen a la gestion de conocimiento tiene
interrelacion con la Gestion del talento y la gestion de la innovacion.

Por lo que se refiere al estudio de Chung (2019) logré realizar una
investigacion que le permitio comprobar si la cultura de las entidades ejercia alguna
interrupcion de moderacion entre quien lidera con las acciones de gestionar el
conocimiento sobre las entidades educativas especializadas de una universidad
que esta realizado el estudio. Ademas, precisa que el estudio realizado ha sido
cualitativo, es por ello, que aplic6 encuestas estandarizadas como instrumento
permitiéndole recolectar la informacion que le necesitaba para su investigacion.
También, utilizé para la evaluacion de la cultura organizacional una encuesta que
estd compuesto por: 60 puntos, consolidados en 12 sub-escalas que reconoce a la
vez 4 dimensiones culturales. lgualmente, para identificar la variable de liderazgo
utilizé el Multifactor Leadership Questionnaire. Adicionalmente, utilizé el Knokledge
Management Processes para la gestion de conocimiento. El autor logra demostrar
la influencia de las conductas del lider transaccional en relaciébn a gestionar el
conocimiento, concluyendo que la formacién organizacional evita generar un golpe
sobre lo que se lidera para la transformacién asociado a la administracién del

conocimiento.

Mas aun, en la investigacion por Arun (2015) lo realizé de acuerdo al tipo
exploratorio, la cual se basa en datos secundarios que provienen de articulos,
informes de medios de investigacién basada en web, asi como de revistas. Ha
identificado como uno principal hallazgo que las organizaciones consideran a la
Gestidn de Conocimiento como un activo valioso, la cual se gestiona con la misma
eficacia de los bienes fisicos mejorando su rendimiento. Asimismo, identific6 que
una variedad alternativa para conseguir nuevos conocimientos es tener en cuenta
gue la informacion del tipo externo, empero muchas veces son descuidadas. A su
vez, confirmo que la gestion del conocimiento pierde su valor cuando al ser creado

no es utilizado con todo su potencial.

Otro punto en relacion a la investigacion por Cabero y Palacios (2021) sefiala
que la sociedad del conocimiento es la relacion que junta la ensefanza y el

aprendizaje, es por ello, que en un contexto virtual las actividades y evaluaciones
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seran en el su entorno virtual. Ademas, precisa que las actividades realizadas en
entornos virtuales son clave para obtener conocimiento, indicando que tener un
modelo de formacién alienado al uso de la virtualidad que permita obtener los

conocimientos de intercambio entre quien comunica y quien lo recibe.

Mientras tanto en las teorias relacionadas a la investigacion, se considera
para la investigacion cuantitativa donde Rasinger (2020) de México precisa que los
meétodos cuantitativos muestran soluciones matematicas de forma correcta (segun
corresponda) que frecuentemente son un punto de inicio en la interpretacion dentro
del entorno de trabajo tedrico. También, sefiala que es muy importante dar la
dedicacion correspondiente al analisis cuantitativo en analizar exhaustivamente en
las variables, en su forma de medirlas, ademas del como operacionalizar la

medicion.

Ademas, en el trabajo sobre la investigacion de la informacion, relacionada
a la teoria, los métodos y las practicas donde Torres (2018) sefiala que, desde la
liberacion del uso de simbolos o representaciones de comunicacion realizados por
la humanidad, ha sido el conocimiento un objetivo de analisis, debido a que el
humano descubrié nuevas formas de ordenar su pensar al dedicar el andlisis, la
critica y al reemplazar la memoria como el armamento principal del conocimiento.
Hoy en dia se reconoce al analisis como la direccion para lograr la distincion entre
las organizaciones y de los sujetos que en esta cohabitan. También, se apoya en
el concepto definido por Nieves (2016) que sefiala al entendimiento del
conocimiento como la expresion o exposicion simbdlica que se centra y acciona los
elementos que lo constituye dentro de la globalidad de la exposicién identificado a

gue se obtengan de forma tactica, asi como se demuestra de forma explicita.

No soélo la definicion del entendimiento del conocimiento se centra en lo que
constituye y expresa, sino también Torres (2018) expresa que el conocimiento es
un bien intangible, por lo que su gestion se inicia en la trayectoria de una sociedad
individual y movil que sera en respuesta a la necesidad de cimentar los procesos
consiguiendo entregar el conjunto de los saberes y actividades de un ser humano

0 grupo de humanos.
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Inclusive en la investigacion relacionada a la implementacién del sistema de
asistencia técnica donde Krishnaswamy y Sharma (2010) sefala la importancia de
la implementacion de la base de conocimiento (gestionar conocimiento) automatica
en el sistema de asistencia técnica porque permitié reducir significativamente el

tiempo de respuesta y el tiempo de resolucion total de una atencién.

Todavia cabe sefalar que, se debe considerar que Zumba et al (2021) en su
estudio relacionada a gestionar el conocimiento y competitividad aplicada al
patrimonio familiar de 40 hectareas llamada “La Hacienda”, identificé que tenia
fallas en el seguimiento y ayuda a los retos que tenian sus colaboradores al ejecutar
su trabajo pero resulta ser contraproducente porque tiene todo el potencial de ser
muy competitivo en el mercado europeo, es por ello, que utilizaron el enfoque
cuantitativo y una metodologia descriptiva con un disefio trasversal no experimental

para la poblacién correspondiente a 47 personas que trabajan en “La Hacienda”.

Dentro de este orden de ideas, sefiala Foederer et al. (2019) que un sistema
que gestiona el conocimiento es utilizado en el procesamiento de atencion de
problemas porque permitird contar con la informacion de investigacion, diagndéstico

y resolucién de problemas.

Ahora bien, en relacion en relacion a la estandarizacion ISO 20000 sobre el
SGS sefiala que los conocimientos deben ser determinados y mantenidos por las
organizaciones porque sera su apoyo, precisando que el conocimiento debe ser
importante, que se pueda utilizar y contar con su disponibilidad para todo aquel que
lo va a utilizar (Villaseca y Mau, 2018, p. 32).

Efectivamente, en la investigacion de los factores para la introduccion de la
gestion de cocimiento donde Cércel (2015) sefiala que la transformaciéon en la
gestion del conocimiento es visible cuando se llega a un nivel en que se pueda
enfrentar los problemas, averias y experiencias diarias generando una eficiencia en

los procesos, resultando un disminucion en los tiempos de actuacion.

Acerca del enfoque cuantitativo donde Bernal (2017) realizé el estudio que
permite lograr el objetivo de determinar si la gestion administrativa de los directores

tiene una autoridad en la recoleccion de fondos financieros en los colegios del
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distrito de Simén Bolivar. Realiz6 un estudio con el enfoque cuantitativo, cuyo
alcance relacional y del tipo trasversal, con la poblacion de 45 docentes que
trabajan en los centros de estudio de Simon Bolivar que se encuentra ubicado en
Paso. Luego, aplicé dos conjuntos de 27 preguntas cada uno, sobre la gestion
administrativa para conseguir el recurso financiero. Bernal, concluy6é que existio
relaciones positivas entre las variables control administrativa y los recursos
financieros, logrando un valor Rho igual a 0,877 con un margen de significancia de
0,05.

El siguiente punto que trata sobre la investigacion de Montalvo y Fernandez
(2020), propone dos tipos de vinculos entre el objetivo y el sujeto de conocimiento;
el primero es el pensamiento tedrico o cognitivo que viene a ser el conocimiento
vigente en el tiempo y espacio (pensamiento con contenido) y el segundo es el
pensamiento complejo que viene a ser la basqueda o investigacion del problema

(pensamiento sin contenido).

Es necesario mencionar sobre el enfoque tedrico que Schiavon et al (2021)
extrae una informacion en la que trata sobre las generalidades del enfoque teérico
y da a entender que es importante que es como herramienta de analisis. En
consecuencia, la presente investigacion sobre el Impacto de la Plataforma Virtual
para la Gestién de Conocimiento Agil al Personal Técnico MINEDU, LIMA 2021 se
aplicara el enfoque tedrico debido a que es una herramienta que permitira realizar

el adecuado andlisis que corresponda.

En lo que toca al estudio realizado por Arun y Kumar (2015), ha desarrollado
un estudio sobre la “gestién de conocimiento: Una revision” que le permitié conocer
el potencial que debe tener la gestion del conocimiento para que las entidades

alcances sus metas.

De acuerdo con Galeano (2020), sefiala que la concepcion sobre la realidad,
ademas de poder dimensionar lo que se quiere analizar de forma metodologica al
definir el enfoque cuantitativo de una investigacion, esto lo sefiala con la finalidad
de poder distinguir con el enfoque cualitativo que estad orientado a lo

epistemologico.
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A su vez, del trabajo de Ocafia et al (2020) en la investigacién cuyo objetivo
era determinar el vinculo entre la gestion del conocimiento y las TIC’s, utilizaron el
enfoque cuantitativo, asi como el método hipotético deductivo, siendo una
investigacion del tipo basico, la cual le permitié aplicar la técnica de encuesta al
aplicar dos bancos de preguntas enfocados a la gestién de conocimientos y TIC’s,
obteniendo un valor de confianza del 0,929 y 0,869 sobre el objetivo trazado en su
investigacion. Asimismo, aplicé la correlacion de Spearman corroborando un nivel
de confianza del 0,830 en la relacion directa entre la gestion de conocimiento y las
TIC’s cuya muestra ha sido de 154 personas estudiantes de las universidades

particulares de Lima.

No obstante, sobre el tema de las variables donde Valbuena (2018) sefiala
que las variables se encuentran enmarcada en el contexto de una definicion
circular, por lo que deben ser explicitas en su mencion. Adicionalmente, hace
mencién que un indicador cientifico es todo aquel elemento que como
planteamiento del problema se expresa de forma casual y muestran anomalias en

el grupo de hechos o circunstancias presentadas.

En lo que respecta a las variables y dimensiones donde Ron et al (2016)
sefiala que el numero de variables de referencia debe ser igual a la cantidad minima
de dimensiones fundamentales del problema que se presenta, es por ello, que en
esta investigacion relacionada al Impacto de la Plataforma Virtual para la Gestion
de Conocimiento Agil al Personal Técnico MINEDU, LIMA 2021 se ha identificado

dos dimensiones y cuatro dimensiones.

De la misma forma Aznar (2020) sefiala los indicadores permitirdn la
medicion, identificacidbn y estimacién de las caracteristicas, los puntos y el
direccionamiento de una poblacién en una zona y periodo determinado. Ademas
agrega que los indicadores estan referidos al elemento que determina el tamafio,

la forma de crecer, su forma y su entrega a la poblacion de una zona.

Resulta logico considerar que los avances tecnolégicos han puesto a
disposicion herramientas de software para procesar datos, siendo el SPSS (entre

otras) una herramienta especializada la cual se puede utilizar en la investigacion,
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esto porque la estadistica permitira inferir la deduccion de logros (Naupas et al.
2019, p. 50).
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. METODOLOGIA

La metodologia que aplicar se dividird en 7 puntos. Ademas, se debe considerar
qgue la metodologia de la investigacion apunta a utilizar la ciencia. En ese sentido
Hernandez et al. (2018) sefiala que la ciencia ha conseguido un prestigio en nuestra
realidad porque brinda explicaciones exactas la cual esta permitiendo predecir y la
realizacion de medios fisicos sobre sus principios. También, precisa que la ciencia
es un estudio sobre los objetivos y fendmenos de lo real, asi como la vida social
(Hernandez et al., 2018, p. XVI).

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion sera del tipo aplicada, debido
que sera implementado en el MINEDU para que el personal técnico lo utilice
buscando mejorar las atenciones al tener la informacién sobre una atencién que se
debe realizar, esto se sustenta por Baena (2014), porque en la investigacion
aplicada tiene una mira sobre estudiar el problema que esta dirigido a la accién.
Aungue existen dos tipos de investigacion, se considera que este tipo en mencién
estd asociada a seguir procedimientos. También, puede colaborar con nuevos
hallazgos, siendo de utilidad a la teoria. Adicionalmente, concentra sus esfuerzos
en las posibilidades que seran sinceras en su conduccion a la ejecucién de teorias
gue son generales, destinando todo el empefio a solucionar los requerimientos
planteados por esta sociedad, asi como a las personas. Mas aun, se precisa que el
resultado no es aplicable en otras situaciones diferentes a la resolucién de
problemas practicos de lo inmediato.

Disefio de investigacion: El disefio de la investigacion es experimental del tipo
pre-experimental, porque al ejecutarse la implementacion de la plataforma virtual
permitira comprobar los resultados sobre las variables de estudios (independiente
y dependiente) a través del uso del cuestionario que se aplicara al personal técnico
del MINEDU vy la consideracion que el pre-test es una consideracion de la no
existencia de informacién y se basara en la informacion resultado del post-test
(luego de su implementacion). Esto se sustenta en consideraciéon a lo mencionada
por Bilbao y Escobar (2020) porque sefialan que las investigaciones experimentales

han permitido un estudio donde se permite su manipulacién intencionalmente a una
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0 mas variables independientes (identificado como causa) con el fin de estudiar las
consecuencias de la manipulacion en relacion a una o mas variables dependientes
(identificado como causa), donde en su investigacion ha sido experimental. Se debe
mencionar que tampoco se puede realizar cuando el investigador realizar una
observacion, andlisis 0 manipulacién intencional de la causa con el fin de medir su

impacto o su efecto en la causa.

Se debe agregar que, las investigaciones con disefio pre-experimental se
identifican debido al poco o nulo mecanismo de revision respecto a las variables
extrafias con la ejecucion de lo experimentado. Se debe precisar que el disefio con
un solo grupo con pre y pos-prueba es el disefio que no tiene grupo de control, por
lo que se efectiia una medida de inicio y una medida posterior, ademas que disefio
es Unicamente a un grupo experimental, donde el grado de control es estricto, la
cual su esquema del disefio es Ge igual a O1 “S” O2 donde; “Ge” es la agrupacion
objeto de estudio (experimental), la O1 es la medida de la variable dependiente de
comienzo (pre-prueba), la letra “S” es el tratamiento o prueba (variable
independiente) y finalmente la O2 es la obtencion de la medida de la variable
dependiente luego de implementar la variable independiente considerada como
“pos-prueba”. (Bilbao y Escobar, 2020, p. 62). En la figura 1 se mostrara su
representacion grafica para un mejor entendimiento del disefio pre y post

experimental.

Figura 1
Disefio de preprueba/postprueba con sélo un grupo

Gr-u po - Pre-Test > Post-Test
Experimental (0,) (Plataforma (0.)
(Ge) I = Virtual) =

Fuete: Elaboracidn propia

Dénde:

Ge; Grupo Objetivo (o grupo de experimento)

O1; Medida a la variable dependiente (gestiébn de conocimiento &gil al personal
técnico del MINEDU antes de la plataforma virtual)

S; La plataforma virtual

O2; Obtener la medida (gestion de conocimiento agil al personal técnico del
MINEDU luego de la plataforma virtual)
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Hay que mencionar, que el enfoque elegido y que responde a la presente
investigacion por sus finalidades causales, es el enfoque cuantitativo, debido a que
se utilizan datos cuantitativos porque es el mejor apoyo estadistico. Asimismo,
sobre la investigacion de la investigacion cuantitativa Galeano (2020) precisa que
el enfoque cuantitativo se caracteriza por contener datos rigurosos, duros y
confiables, ademas al considerarse que se basan en procedimientos matematicos
se infiere su validez y confiabilidad es por ello que se considera como herramientas
importantes a que debe acudir un investigador con la finalidad de analizar la

realidad.
3.2.Variables y Operacionalizacion
Variable Independiente: Plataforma virtual

Definicion conceptual: De acuerdo al estudio de Chavez (2016), donde sefiala
gue desde el punto de vista educativo, es un programa, el cual se transforma en
una herramienta didactica, que tiene componentes de soporte técnico,
administracion, pedagdgico, entre otros, conteniendo en la parte pedagogica
diversos tipos de materiales y formatos, la cual permita una interaccion entre el

transmisor y el receptor.

Igualmente, Bartolacci et al. (2016) sefiala que un modelo de plataforma
virtual podria abarcar y albergar todas las fases de creacion de conocimiento a nivel

interorganizacional.

Ademads, esta variable independiente denominada Plataforma Virtual
contiene la dimension Eficiencia y la dimension Productividad para su estudio.

En relacion a la dimension Eficiencia; donde se sustenta con la investigacion
de Garcia (2019) donde sefala que la forma de medir la eficiencia esta basada en
la iniciativa de realizar comparaciones entre la accion real de la organizacién con
relacion a lo ideal u 6ptimo. También, hace mencion que su crecimiento es clave
para incrementar el PIB per capital y por ello los niveles de vida de cualquier

sociedad. También, Kadan & Kadan (2015) sefiala que el conocimiento es una
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solucion eficiente para solucionar el problema asociado a gestionar el conocimiento

sobre algoritmos de clasificacion.

Ademas, en Centobelli et al. (2019) sefiala que la metodologia puede ser
utilizada por una PYME como herramienta de gestion para surgir cambios
apropiados para mejorar la adopcién eficiente y eficaz de los sistemas de gestion
de conocimiento que apoyan a las PYME en los procesos de gestion de

conocimiento.

En referencia a la investigacion sobre la estructura de la gestion de
conocimiento donde Zawila (2015) proponen que los recursos de los conocimientos
deben seguir un modelo base de gestién que permita manipular los recursos de la

organizacion.

Igualmente, esta variable contiene la dimension Productividad; donde se
sustenta con la investigacion de Lacu (2017, como se cité con Mauricio 2020) donde
sefala que la creciente de la productividad en la organizacion es debido al uso de
la gestion del conocimiento, en la que concluye la importancia de explorar la forma
de administrar el conocimiento logrando el objetivo de que la organizacion pueda

incrementar su inteligencia y en forma paralela crecer su competitividad.

Indicadores: En la presente investigacion para la variable independiente se ha
identificado un total de 6 indicadores para la variable independiente siendo (1)
Tiempo de duracion de la atencion, (2) Tiempo del personal técnico, (3) Tiempo del
usuario sin poder trabajar, (4) Numero total de fallas en traslados de los casos de
atencioén, (5) Cantidad de consultas realizadas a la base de conocimiento y (6)

Cantidad de actualizaciones a la base de conocimientos.

Escala de medicion: En la presente investigacion se utilizara la escala de Lickert
cuyo procesamiento que contendra informacion del tipo ordinal, para llevarlo a
acabo se utilizara la encuesta. Esto es sustentado en el articulo de Ankur et al.
(2015) porque sefala utilizar la escala de Lickert porque permite a los participantes
puedan elegir claramente las alternativas por lo que en su investigacion utilizé

escalas de 7 puntos para tener mayor variedad, pero las puntuaciones de 5 0 7

25



puntos permite a los encuestados declarar ideas cercanas a la verdad del universo

de los participantes.
Variable Dependiente: Gestion del conocimiento

Definicion conceptual: En relacion a lo mencionado por Rocha (2016) donde
sefiala que es la agrupacion de actividades vinculadas a la creacion,
reconocimiento, divulgacion y utilizacion del conocimiento importante para la
entidad.

En ese mismo sentido, Wiig (1997), como cité Mediver (2018), hace énfasis
en gestionar y facilitar actividades asociadas con el conocimiento como son la
creacion, transformacion, captura y su uso, la cual tiene la funcién de implementar,
planificar, monitorear y operar de todas las actividades asociadas al conocimiento

gue permita gestionar su efectividad.

Ademas, esta variable contiene la dimension Utilizacion de conocimiento;
donde Nonaka y Takeuchi (2009), como se citd6 Mauricio (2020) sefialan que la
aplicacion del conocimiento es la utilidad practica del conocimiento, ademas de su

productividad que beneficia a la empresa.

De igual forma, en esta variable contiene la dimension del capital intelectual;
donde Aranibar (2017) sefala que esta se compone por los conocimientos de la
entidad y representa un activo intangible, la cual integra el capital humano, su

estructura y su relacion.

Asimismo, Rastogi (2000) como citd6 Garcia et al. (2020), sefiala que el
capital intelectual y la gestion del conocimiento representa las actividades
organizativas relacionadas con el conocimiento desde el stock hasta la gestién de

conocimiento.

También, Okanga (2017) sefiala que edifica no sélo la mejora de los
procesos comerciales y los métodos operativos, sino también la reconfiguracion y
las modificaciones constantes para mejorar la adaptabilidad a los nuevos cambios

gfiue surgen constantemente en el entorno comercial externo.
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Inclusive, la Strategic Direction (2018) reconoce que los enfoques de la
gestién del conocimiento implementada a los diversos tipos de capital intelectual

son efectivos en términos de promover una mejor innovacion.

Igualmente, Esmaeil et al (2016) sefiala que el capital intelectual es el activo
mas importante en las organizaciones, ademas es un término comunmente utilizado

en diversos campos de la actividad gerencial y académica.

Adicionalmente, Gowthope (2009), como citd Mansour (2016), el capital
intelectual es llamado “Capital de conocimiento” “Conocimiento de economia” y

“Activos intangibles” debido a la importancia de su uso en las organizaciones.

Definicion operacional: Se utiliza los datos recolectados del personal técnico que
trabaja directamente en la atencidn y solucién de casos presentados a la unidad de
servicio de atencién al usuario del MINEDU. Cabe precisar que en el anexo 3 esta
el desarrollo de la matriz de Operacionalizacion correspondiente a las variables
(independiente y dependiente). Esto se sustenta de acuerdo a la investigacion de
Torres (2019) porque define que la Operacionalizacion de variables como todo
aguello necesario que permita identificar algunas caracteristicas sobre la poblacion
que es el objetivo de la revision, reconociéndoles como las variables, existiendo la
posibilidad de ser del tipo cuantitativo o cualitativo (p. 44), lo cual también esta
sustentado por el investigador Fracisa (1998) cuyo objetivo fue investigar sobre el

modelo de simulacién del muestreo.

En relacion a la definicion operacional se sefiala que esta conformado por
un conjunto de pasos a seguir que describira las acciones que un observador puede
ejecutar con la finalidad de recibir las impresiones sensoriales. (Hernandez et al.,
2014, p. 120).

Indicadores: En la presente investigacion se ha identificado un total de 5
indicadores para la variable dependiente siendo; (1) Identificacion de conocimiento,
(2) Intercambio de informacion, (3) Calidad de informacion, (4) Rotacion de persona

por conocimiento y (5) Reconocimiento del personal.
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Escala de medicién: En la presente investigacion se utilizaré la escala de Lickert
cuyo procesamiento que contendréa informacion del tipo ordinal, para llevarlo a
acabo se utilizara la encuesta. Esto es sustentado en el articulo de Ankur et al.
(2015) porque sefala utilizar la escala de Lickert porque permite a los participantes
puedan elegir claramente las alternativas por lo que en su investigacion utilizé
escalas de 7 puntos para tener mayor variedad, pero las puntuaciones de 5 o0 7
puntos permite a los encuestados declarar ideas cercanas a la verdad del universo

de los participantes.
3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacion: Para la presente investigacion, se ha identificado que la poblacion del
personal técnico que trabajan en el MINEDU asociado al soporte técnico, se tiene
un total de 88 personas. En relacién al Trabajo investigativo realizada por
Maldonado (2018), define a la poblacién como la totalidad de un proceso objeto de
estudio, lo cual también esté sustentado por la investigacion Tamayo (2002), cuyo

objetivo fue investigar sobre el proceso que conlleva a una investigacion cientifica.

e Criterios de inclusion: Se ha considerado al personal técnico que
intervienen a todo el flujo relacionada a la atencién al usuario respectos a
temas técnicos.

e Criterios de exclusiéon: No se ha considerado al personal de gestién que
forma parte de la unidad del servicio de atencién al usuario, ni al personal
administrativo porque sus actividades no se relacionan de forma directa con
las actividades operacionales o de la atencién del soporte técnico aplicada

de forma directo al usuario.

Muestra: Se precisa que esta muestra estarda conformada por 50 personas que se
encuentra laborando en la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario, las cuales

forman parte del equipo de soporte técnico.
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Tabla 1
Poblacion expresada en porcentaje

Descripcion Poblacion Muestra Porcentaje
Numero de personal técnico 88 personas 50 personas 100 %
Total 88 personas 50 personas 100 %

Fuente: Elaboracion propia.

En relacién a la muestra, Hernandez (2014) define que no es probabilistico,
pero se le conoce como muestra dirigida la cual se compone de un conjunto de
pasos (proceso) de seleccion dirigido por la forma en que se investiga, pero

utilizando los criterios estadisticos generales.

Muestreo: para la presente investigacion no se utilizara un mecanismo de

muestreo debido a que se trabajara con el total de la muestra.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas que se deben utilizar serd a través de ejecutar encuestas, porque es
utilizada como un conjunto de pasos a seguir para una investigacion, debido a que

permite conseguir y formular datos de forma rapida y eficaz. (Enrique, 2020, p. 86).

Cabe precisar que Enrique (2020) sefala que esta técnica es utilizada por
un grupo de procedimientos homogenizados para una investigacion, es por ello que
consolida una serie de datos que estan vinculados a la muestra calculada que es
una representacion de su poblacion o inclusive a su totalidad, siendo su interés el

resultado total de la encuesta.

En relaciéon al instrumento a utilizar serd el cuestionario, cuya definicion
expresada por Grove (2019) en su investigacion sefiala que es el formulario que
tiene un disefio con la finalidad de conseguir los datos a través de respuestas que
pueden ser en texto, oral o por medios electrénicos por parte del participante en el
estudio. Ademas, se pueden presentar en forma impresa por lo que se puede
entregar de forma personal o por correo, pero pueden estar de forma digital para
su llenado en linea. También, suelen recibir (a veces) el nombre de encuesta. Cabe
precisar que la informacién recolectada de los cuestionarios se puede comparar a

la que puede obtener a través de las entrevistas, pero las interrogantes suelen ser
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menos profunda. Cabe sefialar que las interrogantes tienen una presentacién de
manera consistente a cada persona que esta participando, asi como la existencia

de una reducida existencia de error que se puede dar en una entrevista.

Se debe agregar que Hernandez et al (2014) define que el cuestionario es la
referencia a la consistencia de un grupo de interrogantes relacionada a la variable
(uno o méas) que debe ser medido, la cual tendrd relacién con el problema e

hipotesis.

Asimismo, al cuestionario se le puede aplicar la escala de Likert para la
evaluacion de resultados cuya definicion por Herndndez (2014) es el tratamiento
del enfoque vigente y muy popularizado, la cual se conforma por un conjunto de
unidades presentadas que podra ser de afirmacion o de juicios, por lo que es

importante contar con la reaccion de los que participan.

También se aplicara el coeficiente de Spearman para comprobar la
correlacion, porque segun Schober et al. (2018) ha sefialado que el coeficiente de
Spearman es una correlacion de Perason porque calcula los rangos de valores de
variables pero el coeficiente de Spearman es robusto frente a valores atipicos y
trabaja con valores no lineales (ordinales), se considera una asociacion perfecta
cuando p=0 pero si p=-1 o0 p=+1. Ademas, propone que si la correlacion es de 0,000
a 0,100 es “Correlacion insignificante”, de 0,100 a 0,390 “Correlacion débil”, de
0,400 a 0,690 “Correlacion moderada”, de 0,700 a 0,890 “Correlacion Fuerte”, de
0,900 a 1,000 “Correlacion muy fuerte”.

3.5.Procedimientos

El presente trabajo iniciara con la recopilacion de la informacion antecedente no
mayor a 5 afios de antigliedad, la cual se encontrara relacionada al impacto que
ocasiona el uso de una plataforma virtual aplicada al proceso que esta relacionada
a gestionar los conocimientos la cual tendra acceso los trabajadores y supone una

consecuencia positiva en las actividades que van realizando.

Luego se procede a identificar la muestra representativa que identificar el

impacto de la hipoétesis sobre la influencia del uso de una plataforma virtual para
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gestionar el conocimiento agil al personal técnico del Ministerio de Educaciéon que
corresponde al afio 2021, es por ello que, se considerd las dimensiones que tendra
un impacto en las actividades del personal, las mismas que son; la eficiencia,
productividad, utilizaciéon de conocimiento y el capital intelectual. Siendo este ultimo,

un activo valioso para el MINEDU.

A continuacion, se desarrolla los instrumentos que permita la recoleccion de
la informacion con la que pueda aplicar los indicadores asociados a las dimensiones
mencionadas en el parrafo anterior, con la finalidad de identificar el impacto sobre
la hipotesis de que la plataforma virtual influya positivamente en la gestion de
conocimiento agil al personal técnico del MINEDU.

Para la parte de la ejecucidén de su aplicaciéon, se solicita al Ministerio de
Educacion las facilidades para el desarrollo de la investigacion a través de la Carta
P.1400-2021-UCV-VA-EPG-F01/J que forma parte del anexo 8, obteniendo la
autorizacion respectiva mediante el Oficio N° 00390-2021-MINEDU/SPE-OTIC que
forma parte del anexo 9, y con ello, se empieza con la recopilacién de la informacion
técnica, por cada caso presentado en la mesa de servicios institucional del
MINEDU, para lo cual se exportara esta informacién en hojas de célculo para poder
realizar un andlisis a través de las tablas dinamicas de palabras recurrentes, que
permita identificar los casos menos recurrentes y las soluciones aplicadas para

poder realizar su publicacién de acceso solo al personal técnico.

Después, consolidara las observaciones del “equipo de calidad” (sus
actividades se relacionan al control de atencion) que permita identificar los
problemas mas recurrentes y que estén asociados a solucionar con la publicacion

de conocimientos.

Seguido, se aplicara los cuestionarios adjuntos al presente trabajo como
anexo 2 a las 50 personas técnicas que tendra la escala de Lickert, la cual se
aplicara antes de realizar cualquier publicacion de informacion, que servira de

insumo sobre los conocimientos que tiene el personal técnico del MINEDU.

Posteriormente, se habilitara la opcién del modulo de la plataforma de

conocimiento que estara integrado al sistema de ticket y se integrara los
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conocimientos técnicos identificados del analisis de los casos presentados, asi
como del analisis de las problematicas identificadas por el equipo de calidad.

El siguiente paso serd, realizar una reunion con el personal técnico para
capacitar al personal sobre el uso de la plataforma virtual relacionado con el médulo
de gestidn del conocimiento y su mecanismo de actualizacién, asi como la entrega
de un manual de uso, ademas de poner en conocimiento que el “equipo de calidad”
realizara la supervision de actualizaciones y consultas a la base de datos de

conocimiento.

La siguiente accion a realizar sera, tomar la informacion de observaciones
del “equipo de calidad”, asi como la aplicacién de los cuestionarios adjuntos en el

anexo 2 del presente trabajo.

Como ultimo punto serd, la aplicacion de Rho Spearman para identificar el
impacto de una plataforma virtual en la gestion de conocimiento agil al personal
técnico del MINEDU vy se reportard estos resultados a través de un documento

formal.
3.6.Método de andlisis de datos

Las herramientas a utilizar para esta investigaciéon seran por medio del juicio de
experto para comprobar la confiabilidad, ademas para reconocer si la herramienta
es fiable y de confianza tiene que utilizar el Rho Spearman porque permitira
encontrar la relacion entre las variables estudiadas la cual es la independiente y la
dependiente (Mauricio, 2020, p. 14)

Figura 2
Formula de correlacion de Spearman

Nota: La formula es la expresion matematica que se aplica para la correlacion de
Spearman que permitira obtener un equivalente al coeficiente de correlacion lineal
(Quispe et al. 2019, p. 47).
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Dénde:
Rs; Es la correlacion por rangos de Rho Spearman
de; Es la Discrepancia existente entre rango (“n” elementos)

n; Viene a ser el nimero de los puntos de datos existentes de dos variables

Con relacién a la definicion de la correlacion de Spearman en el trabajo de
Argimon (2018), sefiala que es la prueba que se realiza de forma no paramétrica
que es usado para identificar el grado de asociacién o relacion respecto a las
variables ordinales o entre variables cuantitativas, tomando como iniciativa que no

se cumplen los escenarios de aplicacion de la relacion lineal de Pearson.

Adicionalmente, es utilizado por Marjar (2017) en su estudio relacionado a la
evaluacion del impacto de la gestion del conocimiento en la estructura organizativa

porque sus datos trabajos han sido valores ordinales
3.7.Aspectos éticos

En consideracion ética del presente estudio, se ha ejecutado respetando los valores
obtenidos, sin ninguna manipulacion de estos, debiendo precisar que se ha
respetado todos los derechos de los autores que se utiliz6 como fuentes referencia,

con el anonimato, asi como la voluntariedad de la participacion de los trabajadores.
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IV. RESULTADOS

Prueba de Normalidad

En la presente investigacion, se realiz6 un estudio respecto al impacto de la
plataforma virtual en consideracion a gestionar el conocimiento agil al personal
técnico del MINEDU, empezando con identificar si la investigacion sigue una
distribucion normal, teniendo que realizar pruebas de normalidad para estadisticas
Paramétricas y No Paramétricas, por lo que las alternativas seran las pruebas de

Shapiro-Wilk y la de Komogorov-Smirnov, tal como se visualiza en la tabla 2.

Se empezard las hipoétesis siguientes:
Ho (Hipodtesis Nula): La data es de distribucién Normal.
Ha (Hipo6tesis Alterna): La data no es de distribucion Normal.
Los criterios de decision son:
e S<0,050 se considera rechazar la Ho y por ello se acepta la Ha

e S>=0,050 se considera aceptar la Ho y por ello se rechaza la Ha

Tabla 2
Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl  Sig.
Plataforma Virtual 0,270 50 0,000 0,854 50 0,000

Gestion de Conocimiento 0,276 50 0,000 0,871 50 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
*gl = Grado de Libertad
* Sig = S = Significancia
Fuente: Elaboracion propia

Apreciamos de los resultados obtenidos de la Tabla 2, que su grado de
significancia para ambas variables es de cero, por ello que se debe considerar
rechazar la Ho para aceptar la Ha, concluyendo que la data no es de distribucion

normal, entonces en la presente tesis se aplicara estadisticas no paramétrica.
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Prueba de Confiabilidad

Adicionalmente, se realiza la prueba de confiabilidad para ambas variables, para
ello se utiliza Alfa de Cronbach considerando que si el resultante es <0,7 el
instrumento no es confiable y si el valor es >0,7 se considera como instrumento
confiable para el andlisis de la variable requerida en esta investigacion,

visualizandose en la Tabla 3 sus resultados.

Tabla 3
Prueba de Confiabilidad de las Variables

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

Plataforma Virtual 0,928 30

Gestion de Conocimiento 0,955 22

Fuente: Elaboracion propia

Apreciamos que los resultados obtenidos de la Tabla 3, que su resultado de
la confiabilidad sobre ambos porcentajes de las variables resultan estar cercano a
1, indicando que los instrumentos son confiables que permite recolectar, procesar
e interpretar los datos, asi como considerar que es un indicativo que no es

necesario borrar elementos por el alto porcentaje obtenido.
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Prueba de Viabilidad de Variables: Independiente y Dependiente

Variable independiente:

Después de identificar la confiabilidad de los instrumentos, se analiza su viabilidad,
utilizando el tanteo de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y el tanteo de esfericidad de
Bartlett, que se visualiza en la tabla 4.

Tabla 4
Prueba de Viabilidad de la Plataforma Virtual

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo 0,682
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 1393,378
gl 435
Sig. 0,000

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al resultado de la Tabla N° 4, el resultado es similar al porcentaje
de confiabilidad del Alfa de Cronbach, se considera tomar las mismas escalas para
la prueba del KMO en donde se identifica que el valor es cercano a 1, concluyendo
asi que el instrumento es Util para el andlisis factorial, ademas de ser una sefial de

su viabilidad en su utilizacion.
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Variable Dependiente

El resultado es similar al porcentaje de confiabilidad del Alfa de Cronbach, se
considera las mismas escalas para la prueba de KMO en donde identificamos un
valor bastante cercano a uno (1), llegando a la conclusion que el instrumento es util
para el analisis factorial, ademas de ser un indicativo de su viabilidad en la

utilizacion de este.

Tabla 5
Prueba de Viabilidad para la Gestion de Conocimiento

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,838
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 1126,098
al 231
Sig. 0,000

Fuente: Elaboracion Propia

Apreciamos, que los resultados obtenidos de la Tabla 5, se puede demostrar
la viabilidad para el instrumento para la Gestién de Conocimiento, logrando asi un

alto indicativo de su viabilidad en la aplicacion de este.
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Nivel de Percepcion por Variables: Independiente y Dependiente

Variable Independiente:

Por otra parte, en los valores obtenidos de la variable Plataforma Virtual para
Gestionar el conocimiento Agil al Personal técnico, se obtuvieron los datos

relacionados a sus dimensiones, visualizandose en la Tabla 6 sus resultados.

Tabla 6

Nivel de percepcion de la variable Plataforma Virtual

Niveles Eficiencia Productividad
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Siempre 186 26,1 169 20,7

Casi siempre 181 25,4 198 24,3

A veces 171 23,9 211 25,9

Casi nunca 89 12,5 123 15,1

Nunca 87 12,2 115 14,1

Total 714 100,0 816 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3
Plataforma Virtual
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Fuente: Elaboracion propia

Apreciamos que los resultados obtenidos de la Tabla 6 y su Figura 3, se
muestra que los resultados descriptivos de la primera variable denominada

“Plataforma Virtual”’, segun los datos procesados que proporciona el personal
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técnico del MINEDU se sefala que el 26,1 % es “Siempre” en la eficiencia
(dimension eficiencia), el 24,6% lo considera como “Casi siempre”, el 23,9 % lo
considera como “A veces’, el 13,2 % lo considera como “Casi nunca” y el 12,2 %
como “Nunca”; para el 20,7 % como “Siempre” existe una productividad (dimension
productividad), el 24,3 % como “Casi siempre”, el 25,9 % como “A veces”, el 15,1

como “Casi nunca” y 14,1% como “Nunca”
Variable Dependiente:

En la tabla 7 el resultado porcentual de las estimaciones para la variable Gestion
de Conocimiento Agil, sobre las dimensiones “Utilizacién de conocimiento” el

“Capital intelectual”.

Tabla 7

Niveles de percepcion de la variable Gestion de Conocimiento

Niveles Utilizacion de conocimiento Capital Intelectual
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Siempre 183 23,9 84 23,5

Casi siempre 202 26,4 79 22,1

A veces 179 23,4 90 25,2

Casi nunca 93 12,2 45 12,6

Nunca 108 14,1 59 16,5

Total 765 100,0 357 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4
Gestion de Conocimiento

30.0
264 25.2
250 [ %"W/Z:?fl/\- ;&x{ii:m 221 l
\ el
20.0 § : | 165
_ en B

15.0 | | -1‘\12.2 jL2.
10.0

5.0

0.0 ] 77 T

Utilizacion de conocimiento Capital Intelectual
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Fuente: Elaboracion propia
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Apreciamos que los resultados obtenidos de la Tabla 7 y su Figura 4, se
muestra que la variable Gestion de Conocimiento, que contiene la “Utilizacion de
Conocimiento” y “Capital Intelectual”, el personal técnico del MINEDU proporcion6
la informacioén, teniendo un resultado positiva al considerar los porcentajes 23,9%,

26,4% y 23,4% dentro de las calificaciones como “Siempre”, “Casi siempre” y “A

veces” respectivamente.
Contrastacion de Hipotesis

Considerando el resultado de la Tabla 2, cuyo significancia es cero, esto determina
que los datos de las variables no tienen una distribucion normal y teniendo en
cuenta que los datos son valores ordinales, se debe utilizar la prueba de Spearman
para comprobar la hipétesis, para ello, se establecié la hipotesis nulas y las

hipétesis alternas, cuyo resultado se visualiza en la tabla 8.

Asimismo, para la evaluacion de Spearman se debe considerar los valores

de correlacion y el nivel correspondiente, tal como se detalla a continuacion:

Ho = 0 se rechaza porque su p-valor es > 0.05

Ha # 0 se acepta porque la p-valor es < 0.05

Contrastacion de la Hipotesis General

Ademas, en lo relacionado a la hipétesis general, se ha determinado lo siguiente:

Ho = La plataforma virtual No influye positivamente en la gestion de conocimiento
agil al personal técnico del MINEDU, LIMA 2021

Ha = La plataforma virtual influye positivamente en la gestion de conocimiento agil
al personal técnico del MINEDU, LIMA 2021.

Tabla 8
Correlaciéon de hipétesis general de la investigacion

Rho - Significatividad
Spearman - Bilateral

0,711* 0,000 50 Fuerte

Correlacion N Nivel

Plataforma Virtual x Gestién de
Conocimiento
Fuente: Elaboracion propia.
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Del resultado obtenido en la Tabla 8, aplicando el Rho de Spearman cuyo
resultado de la Variable “Plataforma Virtual” sobre la “Gestiéon del Conocimiento” se

ha obtenido una “Correlacion fuerte” con un Rho del 71.1% y con p-valor 0.00%.

Asimismo, los valores resultantes confirman que se debe aceptar la hipotesis
general afirmando que “La plataforma virtual influye positivamente en la gestion de
conocimiento agil al personal técnico del MINEDU, LIMA 2021” que viene a ser el
Ha. Es por ello que, el personal técnico utiliza la plataforma virtual y en su
informacion contenida, pero se estima que debe mejorarse los contenidos de la

informacion para incrementar la relacion entre las variables.
Contrastacion de la Hipotesis Especifica-1

Por otro lado, en la Hipotesis especifica-1 se aplicara Spearman para comprobar
esta hipdtesis especifica, para ello, se elabora la Tabla 9 y se considerara el

siguiente planteamiento:

Ho = La plataforma virtual no es eficiente sobre la utilizacién del conocimiento.

Ha = La plataforma virtual es eficiente sobre la utilizacién del conocimiento.

Tabla 9
Correlacion de hipotesis-1 de la investigacion

Rho - Significatividad

Spearman - Bilateral N Nivel

Correlacion

Eficiencia x Utilizaciéon de

L 0,724* 0,000 50 Fuerte
conocimiento

* La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia.

Considerando el resultado obtenido en la Tabla 9, aplicada a la Hipotesis-1
donde se aplicar el Rho Spearman cuyo resultado de la Dimensién “Eficiencia”
sobre la “Utilizacion del conocimiento” se ha obtenido una “Correlacion Fuerte” con
un Rho de 72,4% y con un p-valor de 0.00%.

Adicionalmente, el resultado obtenido confirma la aceptacién de la hipotesis
especifica-1 afirmando que “La plataforma virtual es eficiente sobre la utilizacion

del conocimiento” que viene a ser Ha. Es por ello que, se puede decir el personal

41



técnico seré eficiente en realizar sus actividades técnicas al utilizar la informacién

gestionada con la plataforma virtual.
Contrastacion de la Hipotesis especifica-2

Por otro lado, en la Hipotesis especifica-2 se aplicara Spearman para comprobar
esta hipotesis especifica, para ello, se elabora la Tabla 10 y se considerara el

siguiente planteamiento:

Ho = El uso de la plataforma virtual no es productivo sobre la utilizacion del
conocimiento
Ha = El uso de la plataforma virtual es productivo sobre la utilizacion del

conocimiento.

Tabla 10
Correlacién de hipétesis-2 de la investigacion

Rho - Significatividad

Spearman - Bilateral N Nivel

Correlacion

Productividad x Utilizacion de
conocimiento

* La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia.

0,555+ 0,000 50 Moderado

Considerando el resultado obtenido en la Tabla 10, aplicada a la Hipotesis-
2 donde se aplicar el Rho Spearman cuyo resultado de la Dimension
“Productividad” sobre la “Utilizacion del conocimiento” se ha obtenido una

“Correlacion Moderada” con un Rho de 55,5% y con un p-valor de 0.00%.

Adicionalmente, el resultado obtenido confirma la aceptacion de la hipétesis
especifica-2 afirmando que “El uso de la plataforma virtual es productivo sobre la

utilizacion del conocimiento” que viene a ser Ha.
Contrastacion de la Hipotesis especifica-3

Por otro lado, en la Hipotesis especifica-3 se aplicara Spearman para comprobar
esta hipotesis especifica, para ello, se elabora la Tabla 11 y se considerara el

siguiente planteamiento:
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Ho = La plataforma virtual no es productiva sobre el capital intelectual.
Ha = La plataforma virtual es productiva sobre el capital intelectual.

Tabla 11
Correlacion de hipétesis-3 de la investigacion

Rho - Significatividad

Spearman - Bilateral N Nivel

Correlacion

Productividad x Capital

. 0,514~ 0,000 50 Moderado
intelectual

* La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia.

Considerando el resultado obtenido en la Tabla 11, aplicada a la Hipétesis-
3 donde se aplicar el Rho Spearman cuyo resultado de la Dimension
“Productividad” sobre la “Utilizacion del conocimiento” se ha obtenido una “Capital

intelectual” con un Rho de 51.4% y con un p-valor de 0.00%.

Adicionalmente, el resultado obtenido confirma la aceptacion de la hipoétesis
especifica-3 afirmando que “La plataforma virtual es productiva sobre el capital
intelectual” que viene a ser Ha. Esto se puede interpretar, que el soporte técnico
tiene dificultades para compartir el nuevo conocimiento adquirido durante sus

labores diarias y capacitaciones particulares.
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V. DISCUSION

Ante la necesidad de mejorar las atenciones realizadas por el personal técnico del
MINEDU, se ha investigado sobre el impacto que existe entre la Plataforma virtual
y la gestidn del conocimiento agil, tomando en cuenta las dimensiones Eficiencia,
Productividad, Utilizacién de conocimiento y el capital humano, con la cual se

formularon las hipotesis descritas en el presente documento.
Respecto al Objetivo General

Considerando las limitaciones en los conocimientos que tiene disponible el personal
técnico del MINEDU para realizar las atenciones, asi como su impacto negativo en
la percepcion de una atencion al usuario para la mesa de servicios del MINEDU, es
necesario contar con una plataforma virtual integrada al sistema de atencion al
usuario, siendo importante determinar el impacto que genera en las atenciones que

se realizan.

Teniendo en cuenta el reto gestionar los conocimientos a través de una
plataforma virtual se planted el objetivo general de determinar la influencia de una
plataforma virtual en la gestibn de conocimiento agil al personal técnico del
MINEDU, LIMA 2021, es con ello, se ha investigado casos similares que permitan
orientar a la mejor implementacién de la propuesta, encontrando informacion
complementaria, asociada a gestionar los conocimientos y su vinculos con
plataformas virtuales, siendo la plataforma virtual considerada en algunos casos
como TIC o sistemas informéticos o Plataformas de ticket, por lo cual se
incorporado algunas descripciones en el desarrollo del presente documento.

Por otra parte, se obtuvo resultados positivos asociados a la influencia de la
plataforma virtual en la gestién de conocimiento agil obteniendo una significancia
bilateral indica un valor de 0,000 para una muestra de 50 participantes de una
poblacion de 88 tecnicos. Ademas, complementando el presente analisis indica que
el nivel de correlacién encontrado es de “Correlacién Fuerte” al obtener un Rho
0.711 (71.1%). Asimismo, se debe precisar que la Plataforma virtual pertenece al
concepto de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion porque es

considerado como un instrumento agilizador en el acceso a la informacion. A este
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resultado positivo obtenido con una confiabilidad del 92.8% y una significancia de
0.00% se puede complementar que el personal técnico del MINEDU dispone de
esta plataforma virtual como instrumento para gestionar y utilizar la informacion
(conocimiento) contenida, la cual podran usar como un herramienta en las
atenciones que deben realizar el personal técnico ante cualquier caso que se

presente en el Ministerio de Educacion.

Adicionalmente, al contar con los resultados cuantitativos favorables sobre
la hipotesis general sobre la influencia positiva entre la Plataforma virtual con la
Gestion de Conocimiento como se muestra en la Tabla 8, concuerdan con Sotelo
(2017) al obtener un valor de significancia (p) de 0.007 lo que es menor a 0.05 en
el “uso de software” sobre la “Gestion de Conocimiento” que acepta la hipotesis
“Existe relacion significativa entre el uso de software y la gestién del conocimiento
de los directores de la UGEL N° 08 de Carete” con una confiabilidad del 95%,
aunque su “Correlacion baja” por lograr un Rho del 0,266 (26.6%) con una
significancia bilateral de 0,017 para una muestra de 80 participantes, en la que
aplicé una entrevista personal con el uso del cuestionario, permitiendo obtener

informacion relevante de la misma.

En relacion a la diferencia de los valores resultantes con Sotelo (2017), se
debe a la cantidad de la muestra por tener a 80 participantes, pero para la presente
investigacion se realiz6 bajo una muestra de 50. Ademas, esta diferencia se da
porque la encuesta realizada en la presente investigacion se ejecuté de forma
virtual. En ese sentido, Chavez (2016) concluye que al implementar una plataforma
virtual en la gestion académica ha logrado ser positivo para efectos de sus
dimensiones, es decir; que mejord en su produccidén de mejorar las capacidades en
estudiantes y docente, en comparacién con la presente investigacion la plataforma
virtual ha tenido un impacto positivo en la gestion de conocimiento que esta

disponible al personal técnico del MINEDU.

Igualmente, en el resultado del nivel de percepcién por la variable de la
Gestidon de conocimiento donde la frecuencia es de 183 (23.9%) calificada como
“siempre”, la frecuencia de “Casi siempre” para 202 (26.4%) respuestas, con 179

(23.4%) respuestas de frecuencia en “A veces “, de frecuencia “Casi nunca” con 93
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(12.2%) respuestas y de frecuencia “Nunca” con 108 (14.1%) respuestas, estos
comportamientos son similares a la investigacion de Sotelo (2017) debido a que
sus resultados tiene una frecuencia de “Alto” de 26 (32.5%) respuestas en la
variable Gestion de Conocimiento, con la frecuencia “Medio” de 52 (65%)
respuestas y con una frecuencia de “bajo” de 2 (2.5%) respuestas. Estos
resultados, se enfoca en la poblacion y su cuestionario se realiz6 en temporadas

gue no existia el distanciamiento social por pandemia.
Respecto al Objetivo especifico-1

Por otra parte, en referencia a la Eficiencia se relacién con la utilizacion del
conocimiento se ha obtenido una “Correlacion Fuerte” con un resultado de Rho
0,724 y p-valor 0,000, donde sus valores de percepcion sobre la eficiencia es para
una frecuencia “Siempre” un valor de 186 (26.1%) respuestas, de la frecuencia
“Casi siempre” un valor de 181 (25.4%) respuestas, de la frecuencia “A veces” un
valor de 171 (23.9%) respuestas, de la frecuencia “Casi nunca” un valor de 89
(12.5%) respuestas y una frecuencia “Nunca” un valor de 87 (12.2%), lo que
significa que al acumular los valores de los niveles (frecuencias) “Siempre” y “Casi
siempre” se llega a un total de 267 respuestas, estimando que el personal técnico
identifica una buena percepcion de la eficiencia al utilizar la plataforma virtual

vinculada a la utilizacién del conocimiento.

Cabe precisar que, del resultado obtenido en la Tabla 9, tiene un
comportamiento similar al sefialado por Garcia (2019) debido a que en sus
resultado sefala que la eficiencia también robustece a la metodologia de la gestion
del conocimiento la cual lo han ingresado a una red interna que es revisado por su
area de calidad con la finalidad de garantizar su implementacion y las
actualizaciones correspondientes. Ademds, concluye que la gestion del

conocimiento tiene implicaciones en la eficiencia de su produccion en proyectos.

Por otra parte Mauricio (2020) en su percepcion de variables relacionada a
la eficiencia ha obtenido como frecuencia “Alto” con un valor de 25 (35.7%)
respuestas, de frecuencia “Medio” con un valor de 23 (32.9%), de frecuencia “Bajo”
un valor de 25 (35.7%) lo que es similar al obtenido, debido que tiene un impacto

positivo la Dimension Eficiencia sobre la Gestion de conocimiento, aunque los

46



valores tienen la misma tendencia, es necesario precisar que la diferencia en los
valores puede deberse a que en la muestra que tomd el autor ha sido de 70

personas.
Respecto al Objetivo especifico-2

Respecto a la Productividad se relaciona con la Utilizacion del conocimiento
se ha obtenido una “Correlacion Moderado” con un resultado de Rho 0,555 y p-
valor 0,000, se debe precisar que el nivel percepcion en la productividad precisada
en la tabla 6 de la presente investigaciéon cuya frecuencia de “Siempre” en la
dimension “Productividad” con 169 (20.7%) de resultados, con frecuencia “Casi
siempre” con 198 (24.3%) de resultados, con frecuencia “A veces” con 211 (25.9%)
resultados, con frecuencia “Casi nunca” con 123 (15.1%) resultados y con
frecuencia “Nunca” con 115 (14.1%). Asimismo, el nivel de percepcion para la
dimension Utilizacion de Conocimiento de la variable dependiente se consiguié una
frecuencia de 183 (23.9%) de resultados del nivel “Siempre”, una frecuencia de 202
(26.4%) de resultados del nivel “Casi siempre”, una frecuencia de 179 (23.4%) de
resultados del nivel “A veces”, una frecuencia de 93 (12.2%) de resultados del nivel

“Casi nunca” y una frecuencia de 108 (14.1%) de resultado del nivel “Nunca”.

Asimismo, al contar con la informacion relacionada a la dimension
“Productividad” con la “Utilizacion del conocimiento” formulada en la hipotesis
especifica-2, su resultado coinciden en opinion del autor Herrera (2015) sefialando
que la gestion de conocimiento logra mejorar en servicio que brinda en el area de
atencién de usuarios ya sea privada o publica. Adicionalmente, Zumbara (2021)
demuestra la afirmacion sobre la importancia de la recopilacion de la informacién y
su impacto en la produccion del banano, esto a una muestra de 46 respuestas

obtenidas del personal técnico.

Ademas, los resultados de este son similares al obtenido por Mauricio (2020)
donde sefiala que logro tener la misma correlacién (Correlacion Moderado) pero
con un Rho 0,545 y p-valor 0,000 pero para la aplicacion de su instrumento lo ha
realizado con una muestra de 70 (N=70), esto supera a los valores de la Tabla 10.
Debe precisarse, que su resultado de precepcion sobre la dimension productividad

ha tenido una frecuencia “Alto” con un valor de 18 (25.7%) resultados, de frecuencia
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“Medio” con un valor de 32 (45.7%) resultados y una frecuencia “Bajo” con un valor
de 20 (28.6%) resultados, estos resultado son similares en tendencia en
comparacion a la Tabla 6 debido a que los resultado se concentran en un punto
medio. También, ha conseguido una percepcion en su dimension Aplicacion del
conocimiento que es similar a decir “Utilizacion de Conocimiento” cuyo resultado ha
sido lo siguiente: para la frecuencia “Eficiente” con un valor de 20 (28.6%) de
resultados, con frecuencia “Regular” con un valor de 30 (42.9%) de resultados y
con una frecuencia “Deficiente” con un valor de 20 (28.6%) de resultados, estos
resultados tienen un similar tendencia porque su valores estan orientadas al punto

medio.
Respecto al Objetivo especifico-3

Con referencia a la Productividad se relaciona con el capital intelectual se ha
obtenido una “Correlacion Moderado” con un resultado de Rho 0,514 y p-valor
0,000. Ademas, el personal técnico para la dimension de "Capital Intelectual” ha
sefalado una frecuencia de “Siempre” con 84 (23.5%) registros, con una frecuencia
de “Casi siempre” se obtuvo 79 (22.1%) registros, con una frecuencia de “A veces”
se obtuvo 90 (25.2%) registros, con una frecuencia de “Casi nunca” se obtuvo 45
(12.6%) registros y con una frecuencia de “Nunca” se obtuvo 59 (16.5%) registros.
Ademas, para la dimension “Productividad” se ha obtenido valores en el nivel de
percepcion concentradas al uso positivo, la cual se ha logrado para una frecuencia
“Siempre” con un valor de 169 (20.7%) de resultados, con una frecuencia “Casi
siempre” el valor de 198 (24.3%) de resultados, con una frecuencia “A veces” el
valor de 211 (25.9%) de resultados, con una frecuencia “Casi nunca” el valor de
123 (15.1%) de resultados y con una frecuencia “Nunca” el valor de 115 (14.1%) de
resultados, lo que se puede interpretar que la percepcion del personal técnico del
MINEDU entiende la relacién que existe la “Productividad” con el “Capital
Intelectual” pero necesitaran un mayor involucramiento de utilizar la plataforma
virtual como contenedor de los conocimiento obtenidos en desarrollo de soluciones
(Capital Intelectual). La interpretaciéon de estos valores cualitativos es que la
productividad tiene relacion con el capital intelectual pero que debe fortalecerse en
compartir el conocimiento obtenido de las nuevas experiencias obtenidas en el

trabajo.
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Cabe agregar, que en relacion a la hipbtesis-3 sus valores obtenidos se debe
precisar que tiene una coincidencia con lo publicado por Rocha (2016) porque
sefala que el capital intelectual es recomendado para la empresa, porque puede
integrar competencias sobre todo en el saber hacer (know how). Ademas
Hernadndez et al. (2014) presenta en su matriz la correlacion que tiene el capital
intelectual respecto a los diferentes procesos relacionados con la gestion del
conocimiento y su competitividad la cual oscila de 0,00 a 0,90, siendo la variable
direccidn, socializar, exteriorizar e interiorizar los valores menores a 0,05, pero
sefala que debe existir mayores esfuerzo para gestionar el conocimiento en sector
competitivo por que el capital intelectual (entre otros) tienen valores menores al

promedio del sector medio ambiente de Colombia.

De la misma forma, relacionada a los resultados de la dimension del “capital
intelectual” en la investigacion de Aranibar (2017) sefiala que para el estudio del
“Capital Intelectual” haciendo la relacién entre el capital humano y libros publicados
(producciodn) existe una desproporcion amplia porque al tener una poblacién de 455
docentes doctores y magister sélo se ubicé 4 libros publicados, cuando la
estimacion deberia estar relacion a una proporcién de 114 docentes del postgrado
por libro publicado, 56 o 58 del grado magister o doctores (respectivamente) por
libro publicado, 8 docentes investigadores por libro publicado y dos grupos de
investigacion por libro publicado, esto porque al aplicar Pearson ha obtenido la
conclusién sobre la existencia de una relacién de significativa entre la cantidad de
docentes que pertenecen a la sociedad cientifica y la cantidad de: libros, articulos,
investigaciones publicadas e investigaciones financiadas y tener una significancia
menor a 0,05 que son: 0,041 en el N° de libros publicados, 0,020 en el N° de libros
generados de la investigacion, 0,000 en el N° de apartados publicados en revistas
indexadas, 0,000 en el N° de apartados publicados en revistas académicas, 0,020
en el N° de investigaciones publicadas y 0,001 en el N° de investigaciones

financiadas.
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VI.

CONCLUSIONES

El impacto de la plataforma virtual influye positivamente en la gestion del
conocimiento agil al personal técnico del MINEDU, LIMA 2021. Ademas,
teniendo en cuenta los célculos no paramétricos se concluye que la variable
independiente y dependiente tiene una correlacion fuerte considerando una

correlacion bilateral de 0.000.

La relacion de la eficiencia influye significativamente en la utilizacion del
conocimiento al personal técnico del MINEDU 2021. Considerando los
resultados no paramétricos se concluye que la primera dimension de la variable
independiente tiene relacibn con la primera dimension de la variable
dependiente con un nivel de correlacion fuerte, ademas de conseguir una
significatividad bilateral del 0.000.

La relacion de la productividad influye sobre la utilizacién de conocimiento del
personal técnico del MINEDU 2021. Considerando que los resultados no
paramétricos se concluye que la segunda dimension de la variable
independiente tiene relacidon con la primera dimension de la variable
dependiente con un nivel de correlacion moderada, ademas de conseguir una

significancia bilateral de 0.000.

La relaciéon de la productividad influye sobre el capital intelectual del personal
técnico del MINEDU 2021. Considerando que los resultados no paramétricos,
se concluye, que la segunda dimensién de la variable independiente con la
segunda dimensién de la variable dependiente tiene un nivel de correlacion

moderado, ademas de conseguir una significacion bilateral de 0.000.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se sugiere realizar talleres que motive al personal técnico del MINEDU 2021 al
uso de la plataforma virtual y su relacion con gestion de conocimiento agil, con

la finalidad de mitigar los errores de atencion.

Se sugiere fomentar el uso de la plataforma virtual como medio de busqueda
de informacion para las soluciones o el tratamiento de casos, teniendo una
participacion activa sobre el mejoramiento del contenido en la base de

conocimiento.

Se sugiere realizar charlas informativas sobre la actualizacién de conocimiento
y su impacto en la productividad de las atenciones de solicitudes de los usuarios
del MINEDU, con la finalidad de reducir posibles quejas o reclamos por retrasos

0 atenciones técnicas indebidas.

Se sugiere sensibilizar y concientizar al personal técnico del MINEDU para que
incluyan los nuevos conocimientos conseguidos a partir de la nueva experiencia
obtenida en el desarrollo de nuevas soluciones a casos, asi como de coordinar
para que la informacion contenida en la plataforma virtual obtenga una rapida
comprensioén, con el fin de reducir los tiempos relacionados a la atencién de

casos nuevos.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

Matriz de Consistencia

Titulo: Impacto de una Plataforma Virtual para la Gestién de Conocimiento Agil al Personal Técnico del MINEDU, LIMA 2021

Problema general

Objetivo general

Hip6tesis general

Organizacién de las variables e indicadores

Variable Dimensiones Indicadores items | Instrumento Escala
Tiempo de duracion de la 1al6 ]
atencion a Tipo: Escsa]a de Lickert
. . - ' iempr
Tiempo inactivo del personal 7al9 encuesta Eig ngsi gi:mpre
¢,Como influye una Determinar la influencia de | La plataforma virtual influye Eficiencia técnico (3) Neutro
plataforma virtual para la una plataforma virtual en la | positivamente en la gestiéon ) . Instrumentg: (2) Casi nunca
gestién de conocimiento gestion de conocimiento de conocimiento &gil al Tiempo del usuario sin poder 10 al 14 | Cuestionario (1) Nunca
4gil al personal técnico del | &gil al personal técnico del | personal técnico del trabajar
MINEDU, LIMA 20217 MINEDU, LIMA 2021 MINEDU, LIMA 2021 Plataforma Virtual NOmero total de fallas en 15 4l 18
trasladar los casos de atencion .
- . Escala de Lickert
Cantidad de consultas Tipo: ;
) (5) Siempre
realizadas a la base de 19 al 23 | encuesta S
- e (4) Casi siempre
Productividad conocimiento
. | () Neutro
Instrumento: (2) Casi nunca
Cantidad de actualizaciones a Cuestionario
. 24 al 30 (1) Nunca
— — — — — la base de conocimiento
Problemas especificos Objetivos especificos Hipodtesis especificas
1)5,(_3(’_)mo_influye la (1) Determinar la efici_encia (1) La plataforma virtual es Identificacion de conocimiento 1al6 Tipo: Esca_la de Lickert
eficiencia de una de la plataforma virtual eficiente sobre la enctjesta (5) Siempre
plataforma virtual sobre la sobre la utilizacién del utilizacién del Utilizacion de Intercambio de informacién 7al 10 (4) Casi siempre
utilizacion de conocimiento. conocimiento conocimiento . | (3) Neutro
S 5 ] ] y Instrumento: (2) Casi nunca
conocimiento? _ Calidad de informacion 11 al 15 | cyestionario
(2) Determinar la (2) El uso de la plataforma (1) Nunca
2)¢,Cémo influye la productividad en la virtual es productivo Gestion de y
productividad en una plataforma virtual sobre sobre la utilizacién del conocimiento agil Rotacion de personal por 16 al 20
plataforma virtual sobre la la utilizacién de conocimiento. para el personal conocimiento Tino: Escala de Lickert
utilizacion de conocimientos técnico enF)CLjesta (5) Siempre
conocimientos? (3) La plataforma virtual es Canital intelectual (4) Casi siempre
(3) Determinar la productivo sobre el P Instrumento: (3) Neutro
3)¢Como influye la produccion con la capital intelectual Reconocimiento del personal 21al22 | Cuestionario | () €asi nunca
produccion en una plataforma virtual sobre (1) Nunca

plataforma virtual sobre el
capital intelectual?

el capital intelectual




Método y Disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Método de analisis de datos

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Aplicada

Método: Hipotético deductivo
Disefio:

8-> 08>0

Donde.

O1 = Plataforma Virtual

X = Sistema de plataforma virtual

02 = Gestion de conocimiento para el
personal técnico después del sistema
de gestion

Poblacién: 88
técnicos
Muestra: 50
técnicos

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario de
Lickert

Estadistica para utilizar:

Descriptiva: Analisis descriptivo de las variables con sus respectivos
dimensionamientos para procesar los resultados sobre percepcién de las dos
variables y presentacion mediante: (a) Tablas y (b) figuras

Inferencial: Para contrastacion de hipotesis, se empleara el estadistico o
inferencial no paramétrico. Rho de Spearman; debido a que es una medida de
correlacién entre dos variables permitiendo identificar la oscilacion entre -1y +1,
indicando las asociaciones negativas o positiva respectivamente.




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Tabla 12
Operacionalizacion de la variable 1: Plataforma Virtual
Definicion Dimensiones Definicion Operacional Indicadores items Instrumento  Escala
Conceptual
De acuerdo a lo sefialado  Tiempo de
En relacion a la por Garcia (2019) sefiala  duracion de la lal6
Plataforma que la forma de medirla  atencion
Virtual; de eficiencia esta basada en . . .
acuerdo al la iniciativa de realizar Tiempo inactivo del 7al9
. ; personal técnico
estudio de comparaciones entre la
Chavez (2016), accion real de la
desde el punto Eficiencia  organizacion con relacién
de vista a lo ideal u éptimo.
. Janbienace PN Tiompo delsuaro 10
! X sin poder trabajar 14
se transforma en clave para incrementar el Escala de
una herramienta PIB per capital y por ello Lickert
didactica, que los niveles de vida de ®)
tiene cualquier sociedad. Tipo Siemore
componentes de De acuerdo a lo seflalado  Numero total de encuesta ) Cgsi
soporte técnico, por Lacu (2017, como se fallas en trasladar 15 al siempre
administracion, cité con Mauricio 2020) la  los casos de 18  Instrumento: (3) Neutro
pedagdgico, creciente de la atencion Cuestionario (2) Casi
entre otros, productividad en la Cantidad de nunca
conteniendo en organizacion es debido al  consultas 19 al (1) Nunca
la parte uso de la gestién del realizadas a la 23a
pedagdgica conocimiento, en la que base de
diversos tipos de - concluye la importancia conocimiento
materiales y Productividad de exp)llorar la ?orma de
formatos, la cual administrar el
permita una conocimiento logrando el .
interaccion entre objetivo de que la Cant|d_ad (_je
el transmisor y el organizacion pueda actualizaciones a 24 al
la base de 30

receptor

incrementar su
inteligencia y en forma
paralela crecer su
competitividad.

conocimiento




Tabla 13:

Operacionalizacion de la variable 2: Gestion de Conocimiento Agil para el

Personal Técnico

Definicion Dimensiones Definicion Operacional Indicadores ftems Instrumento Escala
Conceptual
L, segin lo senalac_io POr | dentificacion de 1al6
En reIa_qon ala Nonaka y _Tfikeuchl (20_09, conocimiento
Gestion del como se citdé con Mauricio
Conocimiento; es  Utilizacion de 2020) la aplicacién del  |ntercambio de Escala de
el conjuntode  conocimiento conocimiento es la utilidad informacién 7al10 Lickert
actividades practica del conocimiento, Tipo: ®)
vinculadas a la ademas de su productividad Calidad de 11al  encuesta Siempre
creacion, que beneficia a la empresa informacion 15 (4) Casi
rec_onouml’ento, segun  Aranibar  (2017) Rotacién de Instrumento: Séenlzlpret
divulgacion y 2 14al  Ccuestionario (3 Neutro
ilizacion del sefiala que esta se compone personal por 20 () Casi
ut Izacion de . por los conocimientos de la conocimiento nunca
conocimiento Capital entidad representa un
[ tante para  intelectual idad. y rep - (1) Nunca
|mr|)or e activo intangible, la cual Reconocimiento 21 al
a entida integra el capital humano, su del personal 22

(Rocha, 2016)

estructura y su relacion




Anexo 3: Validez de Instrumentos
Juez Validador 1

o

ucv

UNIVERSIDAD
CUSAR VALLES

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLATAFORMA VIRTUAL

N® DIMENSIONES [ items Pertinencia! |RelevanciaZ? Claridad* Sugerencias
Eficiencia Si No Si No Si No
1 i Pevisa con frecuencia el fiempo transcumdo de la atencidn realizada en la plataforma virtual? x X X
2 | ;jRevisa con frecuencia la redaccion de las acciones realizadas en la plataforma virtual? X X X
3 ¢ Revisa con frecuencia &l manual o instructvo para complementar una atencion™? x X X
4 | ;jRespecta el limite de tiempo para una atencion? E X X
5§ | ;Ubica en |a plataforma wirtual la informacidn de cazos resueltos para realizar una atencién? X X X
6 | ;jObserva la calificaciin de la atencidn realizada? E X X
T | ;Uthza su tiempe de pausa activa para actualizar sus conccimientos en la plataforma wirtual ? X X X
8 | ;Toman pausa actvas despuss de cada grupo de atencion? [descanso para un despeje mental mener o igusl a TU minutos) i X X
9 | ;Atiends el siguiente cazo de atencidn inmediataments de cemrar el anterior caso? E X x
10 | ;Elige los cazos practicos de resclver? F X x
11 | ;Mantiene iniciado su sesion en la plataforma wirtual para tomar una pausa actva con la casilla de busgueda de informacién activa? X X X
12 | jPone en estade “sin contar tempo” por buscar informacion durante una atencidn’? X X X
13 | ;Utikza |a plataforma wirtual como principal fuente de informacion para la atencidn de los cases? i X X
14 | ;ldentifica el iempe de inactvidad de |a plataforma wirtual por la blegueda de mformacion? i X X
Productividad Si No Si No Si No
15 | i Traslada las solicitudes de atencion por desconocimiento en su atencion? Ed x X
16 | ;Recibe traslados de solicitudes pero sin informacian para completar Ia atencion? i X X
17 | i Recibe solicitudes de atencion que pudo ser resuelto por la persona que le traslado el caso? x X X
18 | ¢ Consulta a sus companeros antes de trasladar un caso por desconocimiento de una atencion? E X x
19 «.Buscar en la plataforma virtual de forma pricrizada la ubicacion de los procedimientos, manuales o instructivos ¥ x ¥
para trasladar los casos desconocidos por usted?
a0 g,Busc? en la plataforma virtual de forma pricrizada los manuales, instructivos o procedimientos para una ¥ x X
atencion?
21 | iEncuentra informacion en la plataforma virtual los manuales o instrucciones a realizar para una atencion? X X X
22 | iEncuentra en la plataforma virfiual informacion de casos desconocidos por usted para una atencion? x X X
23 | +Consulta a sus companeros para realizar una atencion? E X X
24 | ; Registra en la plataforma virtual el hallazge de una solucion de nueves casos? X X X
2% <Comprusba en la plataforma virual la existencia de una solucion de caso que usted desconoce y que ha sido ¥ % ¥
compartido por algin compafiero de trabajo?
26 <Registra en Ia plataforma virtual Ia solucion de un nuevo caso que ha sido compariido por un compariero de % X "
forma hablada o leida por una fuente extema?
27 | i Comparte con sus companeros las nuevas experiencias para solucionar nuevos casos? X X X
28 | ildentifica en la plataforma virtual los nuevos casos resuelios por sus companeros de trabajo? i X X
29 ¢ Utiliza otro medio de comunicacion distinto de la plataferma virtual para compartir las nuevas soluciones de los ¥ x ¥
casos presentados?
10 cMotiTt'a a})su nuevo companero de trabajo utilizar Ia plataforma virtual para encontrar informacion de casos ¥ % %
resueltos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLATAFORMA VIRTUAL

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Uilizacion de conocimiente Si No Si No Si No
1 | ildentifica en |a plataforma wiriual enlaces web “existentes™ que llevan a fuentes de informacian? X X X
2 | jldentifica mejoraz en su rendimiento de atencicn al utlizar la plataforma virual 7 X X X
3 | ildentca informacion que deben ser actualizades en |a platsforma virtual? X X X
4 | jldentifica nueva informacion que debe ser registrada en |z plataforma virtual producto de una capacitacidn recibida por recurzos propios? X X X
5 i ldentifica nueva informacidn que debe ser registrada en |3 plataforma wirtual la cual fue ubicada en manuales o instructrvos compartides X X X
en su centre de labor? :
6 | ;ldentifica nusvas scluciones de nueveos casos que no s encuentran registrado en la plataforma virtual? X X X
7 i Intercambia informacion mediante |3 plataforma virual con zus compafieros de su centro de labor para ser utlizados en los cazos que s2 x X X
presenten? :
8 | jlntercambia informacion mediante la plataforma virual que ha obtenide de un tercero y que son aplicables en la sclucion de casos? X X X
9 | jlntercambia informacion scbre las formas de bisquedas de informacion en |5 plataforma virual con sus compafieros? X X X
10 | ;Intercambia infermacion obtenida por eventos o reuniones de ferceros gue son pofenciales para ser ingresado en la plataforma wirtual? X X X
11 | jEs comprensible |a informacicn publicada en la plataforma virtual para la atencién de casos? X X X
12 | ;Vahda la redaccion de la mformacion comparbda en |a plataforma wrtual que sera utilizado para |z solucion de casos? X X X
13 | ;ldentifica el autor de la publicacion de los conocimientos en la plataforma virual que seran utilizades para |a sclucidn de cases? X X X
14 | ;Propone una alternativa de redaccice del conocimiente publicado en |z plataforma virtual? X X X
1% | ildentificsd una alternativa de redaccion a la informacion compartida en |a plataforma virtual para mejorar su compresion? X X X
Capital intelectual Si No Si No Si No
16 | ¢Utiliza Ia informacion publicada en la plataforma virtual para una atencion en sus primeros dias de trabajo? X X X
17 ¢ Recibio en su primera induccion la ubicacion de la informacion en el repositorio de informacion tecnica para la X X X
solucion de casos? :
13 & Lo reubicaron de posicion porque tiene un nivel de conocimiento sobre algun o algunos temas de dominio x X X
particular? :
19 | ;Registra en la plataforma virtual 1a informacion obtenida producto de un cambio de posicion? X X X
20 ¢ Propone redaccion de la informacion almacenada en la plataforma virtual, producto de una rotacion de X X X
personal? :
21 | i Recibe reconocimiento por aportes en la informacion existente en la plataforma virtual? X X X
2 ¢ Recibe reconocimiento por nueva informacion compresible en la plataforma virtual que tiene un impacto en la x X X
atencion? ‘

Observaciones (precisar si hay suficiencia):




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Marlon Fran Acufia Benites DMNI: 42097456

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas con maestria y doctorado en Administracion

11 de octubre del 2021
tPertinencia: E iiem comresponds al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiada para representar al components o
dimension especifica del constructo
iClaridad: Se enfiends sin dificultad alpuna & enunciado del tem, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los items plantzados
son suficientes para medir la dimension

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador



Juez Validador 2

e

ucv

UMIVERSIDAD
CESAR VALLESS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLATAFORMA VIRTUAL

N* DIMENSIOMES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Eficiencia 5i No S5i No 5i No
1 i Hevisa con frecuenca el fiempo transcumdo de |a atencign realizada en la plataforma virtual? X X X
2 | jRevisa con frecusncia la redaccidn de las acciones realizadas en la plataforma virbaal? e X X
3 i Fevisa con frecuencia el manual o insfructivo para complementar una atencin? X X X
4 | jRespecta el limite de tiempo para una atencidn? e X X
5 | iUbica en la plataforma wirtual la informacion de casos resueltos para realizar una atencion? Ed X X
6 | ;Observa la calificacion de la atencion realizada? X X X
T | ;Utiliza su tiempe de pausa activa para actualizar sus conccimientos en la plataforma virtual? X X X
8 | ;Toman pausa activas después de cada grupe de stencidn? (descanso para un despeje mental menor o igual a 10 minutos) X X X
9 | jAtende el siguiente caso de atencion inmediataments de cerrar el anterior caso? e X X
10 | ;Elige los cazos practicos de resolver? X X X
11 | ;jMantiene iniciado su sesidn en |a plataforma virtual para fomar una pausa actva con la casilla de busqueda de informacicn activa? X X X
12 | ;Pone en estado “sin contar bemps” por buscar informacion durante una atencion? Ed X X
13 | ;Utikza la plataforma wirtual come principal fuents de informacion para la atencion de los cascs? X X X
14 | ;ldentifica el tiempe de inactividad de la plataforma virtual por la blsqueda de informacidn? X X X
Productividad 5i No B Mo 5i No
15 | ¢ Traslada las solicitudes de atencion por desconocimiento en su atencion? X X X
16 | ¢ Fecibe traslados de solicitudes pero sin informacion para completar la atencion? e X X
17 | iRecibe solicitudes de atencion gue pudo ser resuelto por la persona que le traslado el caso? X X X
18 | iConsulta a sus companeros antes de trasladar un caso por desconocimiento de una atencion? X X X
19 ¢ Buscar en la plataforma virtual de forma priorizada la ubicacion de los procedimientos, manuales o instructivos X % ¥
para trasladar los casos desconocidos por usted?
20 f_BUSC:'i en la plataforma virtual de forma priorizada los manuales, instructivos o procedimientos para una " % ¥
atencion®
21 | ¢Encuentra informacion en la plataforma virtual los manuales o instrucciones a realizar para una atencion? X X X
22 | iEncuentra en la plataforma virfual informacion de casos desconocidos por usted para una atencion? X X X
23 | i Consulia a sus companeros para realizar una atencion? X X X
24 | ;i Registra en la plataforma virtual el hallazgo de una solucion de nuevos casos? X X X
5 sComprueba en la plalafon'n"a virtual la existencia de una solucion de caso que usted desconoce v que ha sido ¥ ¥ ¥
compartido por algun companero de trabajo?
6 iFRegistra enla pla!,afonna viriual la solucion de un nuevo caso que ha sido compariido por un companero de " % %
forma hablada o leida por una fuente extema®?
27 | i Comparte con sus companeros las nuevas experiencias para solucionar nuevos casos? X X X
28 | ¢éldentifica en la plataforma wvirtual los nuevos casos resueltos por sus companeros de frabajo? X X X
20 i Wiliza otro medio de comunicacion distinto de la plataforma virtual para compartir las nuevas soluciones de los X % ¥
casos presentados?
30 f_Moti'Iu;a a:}su nuevo companero de trabajo utilizar la plataforma virtual para encontrar informacion de casos " % ¥
resueltos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLATAFORMA VIRTUAL

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! |[Relevancia® Claridad® Sugerencias
Utilizacion de conocimiento Si No Si No Si No
1 | ;ldentifica en la plataforma vitual enlaces web “existentes” que llevan a fuentes de informacion? X X X
2 | jldentifica mejoras en su rendimiento de atencicn al utlizar la plataforma virual? X X X
3} | ildentifica informacion que deben ser actualizados en 1 plataforma vitual? X X X
4 | ;ldentifica nuzva informacidn que debe ser registrada en |a plataforma virtual producto de una capacitacian recibida por recursos propios? X X X
5 i Identifica nueva informacion que debe ser registrada en |a plataforma wirtual la cual fue ubicada en manuales o instructvos compartidos X X X
en su centro de labor? i
6 | ildentifica nusvas scluciones de nuevos casos que no 22 encusntran registrade en la plataforma virtusl? X X X
7 i Intercambia informacion mediante |a plataforma wirual con sus compafiercs de su centro de labor para ser utilizados en los cazos que s= X X X
pressnten? i
& | iIntercambia informacion mediante la plataforma vikual que ha obtenide de un tercero y gue son aphicables en la schucion de cases? X X X
9 | iIntercambia informacion schre las formas de blsguedas de informacicn en |a plataforma virual con sus compafisros? X X X
10 | ;Intercambia infermacion chtenida por eventos o reuniones de ferceros que son potenciales para s=r ingresado en la plataforma wirtual? X X X
11 | ;Es comprensible I3 informacién publicada en la plataforma virual para la atencicn de casos? X X X
12 | ;Vahda la redaccion de la informacion comparetida en la plataforma wirtual gue seed utilizado paea 15 solucidn de casos? X X X
13 | ;ldentifica el autor de la publicacion de los concamientos en la plataforma virual que seran utilizados para |a sclucion de casos? X X X
14 | ;Propone una alternativa de redaccicn del conocimiento publicade en la plataforma virtual? X X X
15 | ;ldentificd una alternativa de redaccicn a la informacion compartida en la plataforma virtual para mejorar su compresian? X X X
[
Capital intelectual Si No Si No Si No
16 | ¢&Utiliza la informacion publicada en la plataforma virtual para una atencion en sus primeros dias de trabajo? X X X
17 ¢ Recibid en su primera induccion la ubicacion de la informacion en el repositorio de informacion t&cnica parala X X X
solucion de casos? :
18 & Lo reubicaron de posicion porque tiene un nivel de conocimiento sobre algun o algunos temas de dominio X % X
particular? i
19 | ;/Registra en a plataforma virtual 1a informacion obtenida producto de un cambio de posicion? by X X
2 & Propone redaccion de la informacion almacenada en la plataforma virtual, producto de una rotacion de x X X
personal? !
21 | éRecibe reconocimiento por aportes en la informacion existente en la plataforma virtual? by X X
2 i Recibe reconocimiento por nueva informacion compresible en la plataforma virtual que tiene un impacto en la x X X
atencion? :
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLATAFORMA VIRTUAL

N* DIMENSIOMES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Eficiencia 5i No S5i No 5i No
1 i Hevisa con frecuenca el fiempo transcumdo de |a atencign realizada en la plataforma virtual? X X X
2 | jRevisa con frecusncia la redaccidn de las acciones realizadas en la plataforma virbaal? e X X
3 i Fevisa con frecuencia el manual o insfructivo para complementar una atencin? X X X
4 | jRespecta el limite de tiempo para una atencidn? e X X
5 | iUbica en la plataforma wirtual la informacion de casos resueltos para realizar una atencion? Ed X X
6 | ;Observa la calificacion de la atencion realizada? X X X
T | ;Utiliza su tiempe de pausa activa para actualizar sus conccimientos en la plataforma virtual? X X X
8 | ;Toman pausa activas después de cada grupe de stencidn? (descanso para un despeje mental menor o igual a 10 minutos) X X X
9 | jAtende el siguiente caso de atencion inmediataments de cerrar el anterior caso? e X X
10 | ;Elige los cazos practicos de resolver? X X X
11 | ;jMantiene iniciado su sesidn en |a plataforma virtual para fomar una pausa actva con la casilla de busqueda de informacicn activa? X X X
12 | ;Pone en estado “sin contar bemps” por buscar informacion durante una atencion? Ed X X
13 | ;Utikza la plataforma wirtual come principal fuents de informacion para la atencion de los cascs? X X X
14 | ;ldentifica el tiempe de inactividad de la plataforma virtual por la blsqueda de informacidn? X X X
Productividad 5i No B Mo 5i No
15 | ¢ Traslada las solicitudes de atencion por desconocimiento en su atencion? X X X
16 | ¢ Fecibe traslados de solicitudes pero sin informacion para completar la atencion? e X X
17 | iRecibe solicitudes de atencion gue pudo ser resuelto por la persona que le traslado el caso? X X X
18 | iConsulta a sus companeros antes de trasladar un caso por desconocimiento de una atencion? X X X
19 ¢ Buscar en la plataforma virtual de forma priorizada la ubicacion de los procedimientos, manuales o instructivos X % ¥
para trasladar los casos desconocidos por usted?
20 f_BUSC:'i en la plataforma virtual de forma priorizada los manuales, instructivos o procedimientos para una " % ¥
atencion®
21 | ¢Encuentra informacion en la plataforma virtual los manuales o instrucciones a realizar para una atencion? X X X
22 | iEncuentra en la plataforma virfual informacion de casos desconocidos por usted para una atencion? X X X
23 | i Consulia a sus companeros para realizar una atencion? X X X
24 | ;i Registra en la plataforma virtual el hallazgo de una solucion de nuevos casos? X X X
5 sComprueba en la plalafon'n"a virtual la existencia de una solucion de caso que usted desconoce v que ha sido ¥ ¥ ¥
compartido por algun companero de trabajo?
6 iFRegistra enla pla!,afonna viriual la solucion de un nuevo caso que ha sido compariido por un companero de " % %
forma hablada o leida por una fuente extema®?
27 | i Comparte con sus companeros las nuevas experiencias para solucionar nuevos casos? X X X
28 | ¢éldentifica en la plataforma wvirtual los nuevos casos resueltos por sus companeros de frabajo? X X X
20 i Wiliza otro medio de comunicacion distinto de la plataforma virtual para compartir las nuevas soluciones de los X % ¥
casos presentados?
30 f_Moti'Iu;a a:}su nuevo companero de trabajo utilizar la plataforma virtual para encontrar informacion de casos " % ¥
resueltos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PLATAFORMA VIRTUAL

N® DIMENSIONES [ items Pertinencia! |Relevancia® Claridad* Sugerencias
Utilizacion de conocimiento Si No Si No Si No
1 | ildentifica en la platsforma virual enlaces web "sastentes™ que llevan a fuentes de informacién? X X X
2 | jldentifica mejoras en su rendimiento de atencicn al utlizar la plataforma virual? X X X
3 | ildentifica informacion que deben ser actualizados en s plataforma vitual? X X X
4 | ;ldentifica nuzva informacidn que debe ser registrada en |a plataforma virual producto de una capacitacion recibida por recursos propios? X X X
5 ldentifica nueva informacion que debe ser registrada en |z plataforma wirtual la cual fue ubicada en manuales o instructivos compartides X X X
en su centro de lahor? :
6 | ;ldentifica nusvas scluciones de nuevos casos que no S2 encusntran registrado en la plataforma wirtusl? X X X
7 i Intercambia infoemacion mediante |a plataforma viriual con sus companieros de su centro de sbor para ser utilizados en los casos que se X X X
pressnten? :
& | ilntercambia informacion mediante la plataforma vikual que ha obtenide de un tercers y que son aphcables en la schucion de cases? X X X
9 | ilntercambia informacion schre las formas de blsguedas de informacicn en |a plataforma virual con sus compafisros? X X X
10 | jIntercambia informacion obtenida por eventos o reuniones de ferceros que son potenciales para ser ingresado en la plataforma wirtual? X X X
11 | ;Es comprensible I3 informacién publicada en la plataforma virual para la atencicn de casos? X X X
12 | ;Vahida la redaccion de la informacion compaetida en |z plataforma wirtual que serd utilizado paea |5 solucidn de casos? X X X
13 | jldentifica el autor de la publicacion de los conccimientos en la plataforma virual que seran utilizades para la sclucion de cases? X X X
14 | ;Propone una alternativa de redaccitn del conocimiento publicade en la plataforma virtual? X X X
15 | ildentifictd una alternativa de redaccidn a |a informacion compartida en la plataforma vidual para mejorar su compresion? X X X
Capital intelectual Si No Si No Si No
16 | ¢Utiliza la informacion publicada en la plataforma virtual para una atencion en sus primeros dias de trabajo? X X X
17 & Recibid en su primera induccion la ubicacion de la informacion en el repositorio de informacion t&cnica para la X X X
solucion de casos? ‘
18 ¢ Lo reubicaron de posicion porque tiene un nivel de conocimiento sobre algun o algunos temas de dominio X X X
particular? :
19 | ;/Registra en la plataforma virtual 1a informacion obtenida producto de un cambio de posicion? X X X
2 i Propone redaccion de la informacion almacenada en la plataforma virtual, producto de una rotacion de x X X
personal? :
21 | ¢Recibe reconocimiento por aportes en la infermacion existente en la plataforma virtual? X X X
2 ¢ Recibe reconocimiento por nueva informacion compresible en la plataforma virtual que tiene un impacto en la x X X
atencion? ‘

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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conciso, exaclo y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




Anexo 4: Aspectos Administrativos

1. Recursos y Presupuesto

En relacion con el recurso humano; se ha considerado contratar a dos recursos
humanos el analisis de la data y el apoyo técnico para la habilitacién y configuracion
de la plataforma virtual a implementar. Se precisa que una persona tendra un perfil
de especialista informético, teniendo todo el conocimiento y experiencia en
implementacion de herramientas de tecnoldgicas virtuales. Adicionalmente, la
segunda persona tendra un perfil de analista técnico y realizara la consolidacion y
revision de la informacion que cuenta la Unidad de Servicio de Atencién al Usuario,
la misma que aprenderd la administracién esta plataforma virtual para su gestion
de contenidos. Cabe sefialar que, la contratacion de las dos personas, tendra
distintos clasificadores de gastos publicos debido al grado de especializacion y que
ha sido publicada por el Ministerio de Economia y Finanzas, detallandose en la
Tabla 14.

Tabla 14

Recurso humano

Recurso Descripcién Monto
L Implementador por 6 meses de duracion de
Especialista proyecto a S/4,500.00 mensual S/27,000.00
. Analista y Administrador por 10 meses de
Analista duracion del proyecto a S/ 4,000.00 mensual S/40,000.00
Total S/ 67,000.00

En lo que se refiere a los recursos de hardware; se debe considerar la
adquisicion de equipos de computo; dos seran de uso directo por la persona
implementadora y la otra por la persona analitica. Ademas, se debera adquirir un
servidor base, sin pantalla (monitor) para ser instalados en el centro de datos del
Ministerio de Educacion, con gestion de acceso remota. Todos estos se encuentran

detallados en la Tabla 15.



Tabla 15

Recursos de hardware

Recurso Descripcion Monto
: Servidor HP (Xeon Bronce 3104, 1.7 GHz de 16
Servidor GBy HDD 1TB) S/9,199.00
Computadora PC (Core |7_ 10ma 9eneraC|on, 16GB de RAM) S/ 20.798.00
con su Monitor (327).
Total S/ 29,997.00

En relacion con el software; se ha considerado la adquisicion del software
de procesamiento de datos de denominacion SPSS, asi como el Sistema Operativo
y las herramientas de ofiméticas que son el Windows 11 y Office 2019. Ademas, se
considerd el soporte técnico de RedHat por ser un sistema operativo. Todo el

detalle de esta informacion se especifica en la Tabla 16.

Tabla 16

Recursos de Software

Recurso Descripcién Monto

Windows 10 Pro

con Upgrade 2 licencias perpetuas del tipo OEM S/ 490.00
Office 2021 : .
Standart 2 licencias perpetuas S/ 2,198.00

1 suscripcién para el soporte técnico
RedHat Enterprise 8 Linux de Distribucién RedHat o S/1,430.90
distribuciones del mismo kernel

SPSS Statistics

Campus Editions 1 suscripcion por 2 meses S/ 1,055.94

Total S/5,174.84




Finalmente, se ha consolidado los presupuestos con la finalidad de obtener
el total requerido para el trabajo de investigacion, la cual se encuentra detallada en
la Tabla 17, precisando el clasificador de gastos a utilizar publicado por el Ministerio

de Economia y Finanzas.

Tabla 17
Presupuesto total

Clasificador de

Descripcion de Recursos Monto
gasto
2.3.2.7.4 99 o i
232743 Recurso Humano (Especialista y Analista) S/ 67,000.00
2.6.3.231 Recurso de Hardware S/ 29,997.00
2.6.6.1.32 . ) L,
6.6.1.3 99 Recurso Software (Licencia y Suscripcion) S/5,174.84
Total S/102,171.84

2. Financiamiento

En el presente punto se indicaré la forma de cubrir los gastos de la investigacion,
la cual sera financiada por el Ministerio de Educacion previa disponibilidad

presupuestal, la cual se detalla en la tabla 18.

Tabla 18

Tabla de financiacion

Entidad financiadora Monto Porcentaje

Ministerio de Educacion S/102,171.84 100 %
Con la Unidad Ejecutora 024

3. Cronograma de ejecucion

En la figura 3 se muestra el cronograma de actividades y tareas que se tomara en

cuenta para el desarrollo de la presente investigacion.



Figura 5

Cronograma de Ejecucion
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Anexo 5: Pantallazos de la plataforma virtual
Figura 6: Acceso al moédulo de conocimiento
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Anexo 6: Instrumento de recoleccion de datos

Impacto de una la Plataforma Virtual para la Gestion de Conocimiento Agil al
Personal Técnico del MINEDU, LIMA 2021

Cuestionario:

Estimado (a) sefior(a), el siguiente cuestionario es para conocer sobre el impacto

de la plataforma virtual en la Gestion del Conocimiento que se desarrolla dentro de

la organizacion académica a la cual pertenece. Por tal motivo, deseamos contar

con su colaboracion.

Esta encuesta tiene caracter confidencial.

Instrucciones:

Marque con una equis (X) en la opcion que considere acertada de acuerdo a los

siguientes criterios de puntacién del 1 al 5, siendo:
(5) Siempre

(4) Casi siempre

(3) A veces

(2) Casi nunca

(1) Nunca

PLATAFORMA VIRTUAL Marca con “X”

Eficiencia 12 |3]|4]|5

¢Revisa con frecuencia el tiempo transcurrido de la atencién realizada en la
plataforma virtual?

¢Revisa con frecuencia la redaccion de las acciones realizadas en la plataforma
virtual?

¢ Revisa con frecuencia el manual o instructivo para complementar una atencién?

¢ Ubica en la plataforma virtual la informacion de casos resueltos para realizar una
atencion?

¢ Observa la calificacion de la atencién realizada?

¢Utiliza su tiempo de pausa activa para actualizar sus conocimientos en la

2

3

4 ¢ Respecta el limite de tiempo para una atencién?
5

6

7 .

plataforma virtual?

¢Toman pausa activas después de cada grupo de atencion? (descanso para un
despeje mental menor o igual a 10 minutos)

9 ¢Atiende el siguiente caso de atencidn inmediatamente de cerrar el anterior caso?

10 | ¢Elige los casos practicos de resolver?

¢Mantiene iniciado su sesién en la plataforma virtual para tomar una pausa activa
con la casilla de busqueda de informacién activa?

12 | ;Pone en estado “sin contar tiempo” por buscar informacién durante una atencién?

¢ Utiliza la plataforma virtual como principal fuente de informacion para la atencion
de los casos?

¢ldentifica el tiempo de inactividad de la plataforma virtual por la busqueda de

14 | ¢ -
informacién?

Productividad

15 | ¢Traslada las solicitudes de atencién por desconocimiento en su atencion?

16 | ¢Recibe traslados de solicitudes pero sin informacién para completar la atencién?




¢Recibe solicitudes de atencién que pudo ser resuelto por la persona que le

1 traslado el caso?

18 g,ConsuIta_ a sus compafieros antes de trasladar un caso por desconocimiento de
una atencion?
¢Buscar en la plataforma virtual de forma priorizada la ubicacion de los

19 | procedimientos, manuales o instructivos para trasladar los casos desconocidos por
usted?

20 ¢Busca en la plataforma virtual de forma priorizada los manuales, instructivos o
procedimientos para una atencion?

21 ¢Encuentra informacion en la plataforma virtual los manuales o instrucciones a
realizar para una atencién?

22 ¢Encuentra enlla plataforma virtual informacién de casos desconocidos por usted
para una atencién?

23 | ¢Consulta a sus compafieros para realizar una atencion?

24 | ¢Registra en la plataforma virtual el hallazgo de una solucién de nuevos casos?
o5 ¢Comprueba en la plataforma virtual la existencia de una solucién de caso que
usted desconoce y que ha sido compartido por algin compafiero de trabajo?

26 ¢Registra en la plataforma virtual la solucién de un nuevo caso que ha sido
compartido por un compariero de forma hablada o leida por una fuente externa?

27 ¢ Comparte con sus compafieros las nuevas experiencias para solucionar nuevos
casos?

o8 g,ldentifi(_:a en la plataforma virtual los nuevos casos resueltos por sus comparfieros
de trabajo?

29 ¢ Utiliza otro medio de comunicacion distinto de la plataforma virtual para compartir
las nuevas soluciones de los casos presentados?

30 ¢Motiva a su nuevo compafiero de trabajo utilizar la plataforma virtual para
encontrar informacién de casos resueltos?

D GESTION DE CONOCIMIENTO AGIL PARA EL PERSONAL TECNICO Marca con “X”
Utilizacion de conocimientos 213|415

1 ¢ldentifica en la plataforma virtual enlaces web “existentes” que llevan a fuentes de
informacion?

2 ¢ldentifica mejoras en su rendimiento de atencién al utilizar la plataforma virtual?

3 ¢ldentifica informacién que deben ser actualizados en la plataforma virtual?

4 ¢ldentifica nueva informacion que debe ser registrada en la plataforma virtual
producto de una capacitacion recibida por recursos propios?

5 ¢ldentifica nueva informacion que debe ser registrada en la plataforma virtual la
cual fue ubicada en manuales o instructivos compartidos en su centro de labor?

6 ¢ldentifica nuevas soluciones de nuevos casos que no se encuentran registrado en
la plataforma virtual?

7 ¢Intercambia informacidn mediante la plataforma virtual con sus compafieros de su
centro de labor para ser utilizados en los casos que se presenten?

8 ¢lIntercambia informacion mediante la plataforma virtual que ha obtenido de un
tercero y que son aplicables en la solucién de casos?

9 ¢Intercambia informacion sobre las formas de busquedas de informacion en la
plataforma virtual con sus compafieros?

10 g,lnterc_ambia informa_lcic')n obtenida por eventos 0 reuniones de terceros que son
potenciales para ser ingresado en la plataforma virtual?

11 ¢ Es comprensible la informacién publicada en la plataforma virtual para la atencion
de casos?

12 ¢ Valida la redaccion de la informacion compartida en la plataforma virtual que sera
utilizado para la solucion de casos?

13 ¢ldentifica eI_ autor de la publicac_ic')n de los conocimientos en la plataforma virtual
gue seran utilizados para la solucién de casos?

14 ¢ Propone una alternativa de redaccion del conocimiento publicado en la plataforma
virtual?

15 ¢ldentificd una alternativa de redaccion a la informacion compartida en la
plataforma virtual para mejorar su compresion?
Capacidad intelectual

16 g,L_JtiIiza la informacién_publicada en la plataforma virtual para una atencién en sus
primeros dias de trabajo?

17 ¢ Recibio en su primera induccion la ubicacion de la informacién en el repositorio de

informacidn técnica para la solucién de casos?




¢ Lo reubicaron de posicién porque tiene un nivel de conocimiento sobre algin o

18 - :
algunos temas de dominio particular?

19 ¢Registra en la plataforma virtual la informacién obtenida producto de un cambio
de posicién?

20 ¢Propone redaccion de la informacién almacenada en la plataforma virtual,
producto de una rotacién de personal?

21 ¢ Recibe reconocimiento por aportes en la informacion existente en la plataforma
virtual?

22 ¢ Recibe reconocimiento por nueva informacion compresible en la plataforma virtual

que tiene un impacto en la atencion?




Anexo 7: Formulario Virtual en google Forms

Impacto de una la Plataforma Virtual para
la Gestion de Conocimiento Agil al
Personal Tecnico del MINEDU, LIMA 2021

Plataforma Virtual

Eficiencia *
Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

iRevisa con

frecuencia el

tiermnpo

transcurrido de

|a atencié n O O D D O
reglizada en la

plataforma
virtual?

iRevisa con

frecuencia la

redaccion de las

acciones O O O O O
reglizadas en la

plataforma

virtual?

iRevisa con
frecuencia el

manual o

instructivo para O O D D O
complementar

una atencién?

;Respecia el

limite de tiempo
para una D O D D O

atencion?

ilUbica en la

plataforma

virtual la

informacion de O O D O O
casos resueltos

para realizar una

atencion?



iObsarvala
calificacion de la
atencion
realizada?

iUtiliza su
tiempo de pausa
activa para
actualizar sus
conocimientos
en la plataforma
virtual?

i Toman pausa
activas después
de cada grupo de
atencian?
{descanso para
un despeje
mental menor o
igual a 10
minutos)

iAtiende el
siguiente caso
de atencién
inrediatamente
de cerrar el
anterior caso?

iElige los casos
practicos de
resolver?

i Mantiene
iniciado su
sesion en la
plataforma
virtual para
tomar una pausa
activa con la
casilla de
bisqueda de
informacian
activa?

:Pone en estado
“sin contar
tiempa” por
buscar
informacian
durante una
atencian?

iiliza la
platafarma
virtual coma
principal fueme
de informacion
para la atencian
de los casos?



ildentifica el

tiempo de

inactividad de la

plataforma O O O
virtual por la

busqueda de

informacion?

Productividad *

Munca Casi nunca Aveces

i Trazlada las

solicitudes de

atencidn por O O O
desconocimiento

&N sU atencion?

iRecibe traslados
de solicitudes

peroc sin

informacion para O O O
completar la

atencion?

iRecibe

solicitudes de

atencian qgue

pudc ser resuetto O O O
por la persona

que le trazlada el

caso?

iConsulta a sus

companeros

antes de

trasladar un caso O O O
por

desconocimiento

de una atencian?

;Buscar en la

plataforma virtual

de forma

priorizada la

ubicacion de los

procedimientos,

manuales o O O O
instructivos para

trasladar los

Cas0s

desconocidos por
usted?

Casi siempre

O

Siempre

O



iBuscaenla
plataforma virtual
de forma
priorizada los
manuales,
imstructivos o
procedimientos
para una
atencian?

i Encuentra
informacion en la
plataforma virtual
los manuales o
instrucciones a
reglizar para una
atencion?

iEncuertra en la
plataforma virtual
informacion de
Casos
desconocidos por
usted para una
atencian?

iConsulta a sus
compaferos para
realizar una
atencion?

iRegistra en la
plataforma wvirtual
el hallazgo de
una solucion de
nuevos casos?

i Comprueba en
la plataforma
virtual la
existencia de una
solucion de caso
que usted
desconoce y que
ha sido
compartido por
algun compariero
de trabajo?

;Reqistra enla
plataforma virtual
la solucion de un
NUEYD CES0 que
ha sido
cornpartido por
un companers de
forma hablada o
leida por una
fuente externa?



sComparte con
SUS COMpaneros
las nuevas
experiencias para
solucionar
nuevos casos?

ildentifica en la
plataforma virtual
los nuevos casos
resueltos por sus
companeros de
trabajo?

iUtiliza otro
miedio de
comunicacion
distinto de la
plataforma virtual
para compartir
las nuevas
soluciones de los
Cas0s
presentados?

iMotiva a su
nueyo companero
de trabajo utilizar
la plataforma
virtual para
ENCONrar
informacion de
cazos rezusltos?

Gestion de Conocimiento Agil para el Personal Técnico

Utilizacion de Conocimiento ™

ildentifica en la
plataforma
virtual enlaces
web "exiztentes”
que llevan a
fuentes de
informacion?

ildentifica
mejoras en su
rendimiento de
atencion al
utilizar la
plataforma
virtual?

MNunca

O

O

Casi nunca

@)

A veces

@)

Casi siempre

@)

Siempre

@)



ildemifica

informacion que

deben ser

actualizados en O
la plataforma

virtual?

ildentifica
nueva
informacion que
debe ser
registrada en la
plataforma
virtual producto O
de una
capacitacion
recibida por
TECUTS0s
propios?

ildemifica
nueva
informacion que
debe ser
registrada en la
plataforma
wirtual la cual O
fue ubicada en
manuales o
instructivos
compartidos em
sU centro de
labaor?

ildemtifica

nusvas

soluciones de

NUEVDS CAS0s

que no 52 O
encuentran

registrado en la
plataforma

virtual?

ilntercambia
informacion
mediante |z
plataforma
virtual con sus
compafieros de O
5U centro de
labor para ser
utilizades en los
£as0s que se
presemten?



iIntercambia
informacion
mediante la
platafarma
virtual que ha
obtenido de un
tercera y que
son aplicables
en la sclucion
de casos?

ilntercambia
informacion
sobre las
formas de
blisguedas de
informacion en
la plataforma
virtual con sus
compafieros?

iIntercambia
informacion
obtenida por
eventos o
reuniones de
terceros gue son
potenciales para
seringresado en
la plataforma
virtual?

iEs
comprenzible la
informacion
publicada en la
plataforma
virtual para la
atencian de
casos?

iValida la
redaccion de la
informacion
compartida en
la plataforma
virtual que sera
utilizado para la
solucion de
casos?

ildentifica el
autor de la
publicacion de
los
conocimientos
en la plataforma
virtual que seran
utilizados para
la solucidn de
casos?



4 Propone una
alternativa de
redaccion del
conocimiento
publicado en la
plataforma
virtual?

ildentifico una
alternativa de
redaccion ala
informacion
compartida en
la plataforma
virtuzl para
mejorar su
compresion?

O

O

Capacidad Intelectual *

iUtiliza la
informacion
publicada en la
plataforma
virtual para una
atencion en sus
primeros dias de
trabajo?

;Recibid en su
primera
induccion la
ubicacion de la
informacion en
el repositorio de
infarmacion
técnica para la
solucion de
casns?

Lo reubicaron
de posicion
porque tiene un
nivel de
conocimiento
sobre algun o
algunos temas
de daminio
particular?

Munca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre



iRegistra en la
plataforma
virtuzl la
informacian
obtenida
producto de un
cambio de
posicion?

iPropone
redaccion de la
informacian
almacenada en
la plataforma
virtual, producto
de una rotacian
de personal?

iRecibe
reconoecimiento
por aportes en la
informacian
existemte en la
plataforma
virtual?

iRecibe
reconocimiento
por NuUeva
informacion
compresible en
la plataforma
virtual gue tiene
un impacto en la
atencion?



Anexo 8: Carta de Presentacion por Destinatario

POS
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Dow

“Decenic de |a lgualdad de Dportunidades para mujeres y hombres”™
“&ho del Bicentenario del Perd: 200 afos de Independencia”

Lima, 13 de noviembre de 2021
Carta P. 1400-2021-UCV-VA-EPG-FOL/]

Ing.

Milner David Liendo Arevalo

Jefe de la Unidad de Servicio de Atencion al Usuario de la OTIC
Ministeric de Educacion

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a CCAPCHA CABRERA, JAVIER; identificado con DNI N®
40876991 y con codigo de matricula N* 7002532309; estudiante del programa de MAESTRIA EM
INGEMIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION guien, en &l marco de
su tesis conducents a la obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollande el trabajo de
investigacion titulado:

Impacto de una Plataforma Virtual para la Gestion de Conocimiento Jigil al Personal Técnico del
MINEDU, LIMA 2021

Con fines de investigacidn académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. NMuestro estudiante investigador CCAPCHA CABRERA,
JAVIER asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismao con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidn al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
ras, MEA
Escuela de Posgrado
UCY FILLAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE
Somaos la universidad de los fIlY @ O

gue guieren salir adelante.

lucvedu.pe |



Anexo 9: Consentimiento de la organizacion

Ay ﬂ”’ff

- . . ""M!-! -
= B PERU | Ministerio =5 i; 2 et Iom Rio
de Educacion G

gk

"Decenio de i iguaidad de oporfunidades para mujeres ¥ Aombres”
24p del Bicantenario def Peni 200 afos de Independencis”

Lima, 01 de diciembre de 2021

OFICIO N° 00390-2021-MINEDU/SPE-OTIC

Sefior

OMMERO TRINIDAD VARGAS

Jefe (g) de |a Escuela de Postgrado-UCW Filial Lima
UNMIVERSIDAD CESAR WVALLEID

Presente.-

Asunto : Aceptacion para brindar facilidades para el desarrollo del trabajo de
imvestigacian del estudianie CCAPCHA CABRERA, JAVIER

Referencia : a) Informe Tecnico M7 016833-2021-MINEDLVSPE-OTIC-USAL
b} Carta P.1400-2021-UCV-VA-EPG-FO1/)

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dingirme a usted, en atencion al documento b) de la referencia, mediante el cual
presenta al estudiante CCAPCHA CABRERA, JAVIER, idenfificado con DMI M* 40878281 y con
codigo de matricula W° 7O02532800; asimismo, solicita que se le brinde acceso a informacion del
Minedu con fines de investigacion e indica gue los resultados del frabajo de investigacion seran
alcanzando al Minedu.

Al respecto, se remite el Informe Técnico N® 01632-2021-MINEDU'SPE-OTIC-USALL, por medio del
cual la Unidad de Servicio de Atencidn al Usuario, sefiala que “se procedid con Iz revizidn del
reguerimiento y se identifict que lo solicitade apunta a la obfencion de informacidn medianie una
encuesfa a los uswarioz de la Enfidad, en relacicn a la plataforma virual para I3 gesfion de
conocimiento, la informacion oblenids zera cuantitativa y loz resulfados seran de wtilidad para Iz
Entidad. (...). Del analisiz realizado, se ideniifica gue no existe vlneracion de informacion gue
penudique 3 s Enfidad v que por &l confraric, & frabajo de investigacion beneficiara los infereses de
la Oficinag de Tecnologias de Is informacion y Comunicacian [OTIG). Por lo tanfo, se auforiza ef
trabajo de investigacion, para ello se brindara la informacion necezaria y relevante de acuerdo a sus
reguerimienfos académicos.”, para su conocimiento y fines comespondientes.

Finalmente, sobre la confidencialidad de la informacidn, se le exhorts al estudiante CCAPCHA
CABRERA, JAVIER, que foda informacidn del Minedu a que tenga acceso, producio del desarrolio
de su tesis es estrictamente confidencial; asimismo, debe comprometerse a mantener las resenvas
del caso y no fransmitida a ninguna persona {natural o juridica) sin la autorizacion expresa y por
escrito de |la Unidad de Servicio de Atencign al Usuario.

Sin ofro parficular, quedo de usied.

Atentaments,

- PONGE BOLOEVILLA bax
A ""wﬁ_ v T ALl 20315 RIS e

CERECTON - OTH: MNEDU

PONCE SOUDEVILLA
ogias'dé Ffformacion y Comunicacion

Img.
Jefe de la Oficina

T, T A
O LEEALL EEIETERN R FIRSCACESH
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