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Resumen  

La presente investigación tiene como título la Gestión del conocimiento en los 

funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021, y plantea como problema 

general explicar de qué manera influye la Gestión del conocimiento en funcionarios 

del Área Municipal de Lima Este – 2021. 

El tipo de investigación utilizada fue básica, el diseño de la investigación fue 

no experimental, y el enfoque del estudio fue cualitativo.  

Los resultados del estudio indican que la creación del conocimiento se 

caracteriza principalmente por las “habilidades adquiridas” de los trabajadores, y 

por la “delegación de funciones” de los líderes de área que motiven a involucrarse 

con el conocimiento del trabajo que están desarrollando; en lo que respecta a 

transferencia de conocimiento, que el plan de trabajo es una forma escrita de 

transferir las metas y objetivos que se pretenden alcanzar, y se caracteriza por la 

“capacitación laboral”, por la falta de atención a los “objetivos institucionales”, y de 

la “falta de funcionarios capacitados”. En cuanto a la retención del conocimiento, la 

“experiencia” es el factor más importante y esta se logra a través de la 

“comunicación” constante entre los trabajadores y los jefes de área.  

 

  

Palabras clave: Gestión del conocimiento, creación, transferencia, retención. 
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Abstract  

This research is entitled Knowledge Management in the officials of the Municipal 

Area of Lima East - 2021, and raises as a general problem to explain how 

Knowledge Management influences officials of the Municipal Area of Lima East - 

2021. 

The type of research used was basic, the research design was non-

experimental, and the study approach was qualitative.  

The results of the study indicate that the creation of knowledge is characterized 

mainly by the "acquired skills" of the workers, and by the "delegation of functions" 

of the area leaders that motivate them to get involved with the knowledge of the 

work they are developing; Regarding knowledge transfer, that the work plan, which 

is a written way of transferring the goals and objectives that are intended to be 

achieved, and is characterized by "job training", by the lack of attention to 

"institutional objectives ", and the" lack of trained officials”.  Regarding the retention 

of knowledge, "experience" is the most important factor and this is achieved through 

constant "communication" between workers and area managers. 

 

Keywords: Knowledge management, creation, transfer, retention. 
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I.  INTRODUCCIÓN 

La gestión del conocimiento en las empresas se define como todos aquellos medios 

a través de los cuales se genera un aprendizaje. Cuando la organización promueve el 

intercambio de conocimientos, se orienta al mejoramiento sostenido de los procesos 

y la comunicación interna, lo que va favorece ir creciendo. El avance de la información 

y el conocimiento deben estar con los cambios actuales; pero fue la introducción de 

algunas nuevas herramientas, nuevos métodos, nuevos procesos y nuevas 

estrategias lo que permitió pensar, por primera vez, de manera muy diferente sobre el 

conocimiento y cómo hacer algunas mejoras sustanciales en la forma en que se 

gestiona el conocimiento, como individuos, equipos, organizaciones y entre 

organizaciones (Avendaño y Flores, 2016).  

Este conocimiento según se señala, no solo incluye recursos técnicos, 

documentos de capacitación, preguntas frecuentes, y habilidades de las personas, 

sino que también incluye la búsqueda de datos y métodos de operación y 

procedimientos para canalizar esa información a los usuarios para que sea fácilmente 

accesible. Un plan de gestión del conocimiento implica una encuesta de los objetivos 

y una evaluación detallada de las herramientas, tanto tradicionales como técnicas, 

para abordar las necesidades de una organización. 

Dentro de la sociedad del siglo XX existía un stock de conocimiento acumulado 

fruto de largas experiencias de emprendedores, científicos, innovadores que permitió 

que nuestro mundo avance hasta el punto donde hoy se encuentra, pero, ahora el 

conocimiento es un factor económico que permite a los países, lograr ventaja 

competitiva sobre quienes lo necesitan, pero, no lo tienen. Dentro de esta perspectiva 

en el mundo, la gestión del conocimiento juega un rol protagónico porque tanto las 

organizaciones públicas como las privadas, buscan por hacer más eficientes su 

función a fin de resolver de manera dinámica todas situaciones que enfrentan a diario 

o eventualmente. Por ello las naciones están a la búsqueda de nuevas estrategias 

para consolidar su política pública y de gestión, por ser parte de su responsabilidad y 

brindar nuevas propuestas de servicios o procedimientos que innoven su gestión para 

hacer frente a las expectativas de la sociedad e incluso el mercado global. 
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En muchos países y de América del Sur, la gestión del conocimiento también 

tiene relevancia como en otras partes del mundo, para los procesos productivos, 

organizativos y procesos sociales en desarrollo. Sin embargo, ha habido poca 

discusión sistemática sobre cómo estos enfoques se están aplicando en las prácticas 

de desarrollo en Latinoamérica y el Caribe.  

Se han probado, introducido, y ampliado muchos enfoques diferentes, pero no 

necesariamente han sido bien documentados por el insuficiente presupuesto que cada 

país asigna especialmente a la investigación y desarrollo. Según datos del Banco 

Mundial entre el 2017 y 2018, países como Estados Unidos 2,84 %, Canadá 1,57 %, 

Brasil 1,20 %, destinan más del 1,00 % del Producto Bruto Interno a este rubro, 

mientras en menor porcentaje países como Argentina 0,54 %, Cuba 0,43 %, Costa 

Rica 0,42 %, Chile 0,36 %, México 0,31 %; y de manera más preocupante países 

como El Salvador 0,18 %, Paraguay 0,17 %, Panamá 0,15 %, Honduras 0,04 %, y 

Guatemala destinan 0,03%, de su Producto Interno Bruto (Banco Mundial, 2021)  

En el ámbito nacional dentro de esta perspectiva, el Perú también solo asigna 

0,13 %, del Producto Bruto Interno, en cuanto a tecnología y desarrollo (Banco 

Mundial, 2021). En el marco legal de la Política Nacional de Modernización de la 

Gestión Pública, aprobado por Decreto Supremo N.º 004-2013- PCM, señala con 

respecto a la gestión del conocimiento que en el Estado no se ha institucionalizado un 

sistema que permita el recojo de información ni transferencia de buenas prácticas, lo 

que conlleva a la repetitividad de los errores o de acciones ya resueltas.  

Con respecto al ámbito municipal local, los grandes cambios económicos y 

sociales exigen y demandan que las organizaciones públicas estén comprometidas 

con las prácticas modernas de gestión pública, con acciones estratégicas que mejoren 

el conocimiento en la organización con el fin de transformar la organización y brindar 

un mejor servicio a la ciudadanía. Del mismo modo el funcionario o servidor público 

también debe evidenciar un mejor compromiso para que su accionar reditué 

resultados en su función o servicio público. Por lo tanto, el ámbito de estudio 

comprende los distritos de Lima Este (Ate Vitarte, Chaclacayo, Cieneguilla, El 

Agustino, La Molina, Lurigancho – Chosica, San Juan de Lurigancho, y Santa Anita). 
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En tal sentido se planteó como problema general: ¿Cuáles son las 

características de gestión del conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de 

Lima Este – 2021? 

Como problemas específicos:  

a)  ¿Cuáles son las características de gestión de la creación del conocimiento en 

los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021?  

b)  ¿Cuáles son las características de gestión de la transferencia del conocimiento 

en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021? 

c)  ¿Cuáles son las características de gestión de la retención del conocimiento en 

los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021?  

Asimismo, se formuló como objetivo general:  

Describir e interpretar las características de gestión del conocimiento en 

funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021. 

Se consideran y plantean como objetivos específicos las siguientes:  

a)  Describir e interpretar las características de gestión de la creación del 

conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021. 

b)  Describir e interpretar las características de gestión de la transferencia del 

conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021. 

c)  Describir e interpretar las características de gestión de la retención del 

conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021. 
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II.  MARCO TEÓRICO 

Antecedentes Nacionales: 

Alvarez (2020) en su investigación señalo que la gestión adecuada del 

conocimiento es una fuente generadora de gran ventaja competitiva siendo necesaria 

para la existencia de las organizaciones en un mundo globalizado y altamente 

competitivo. De igual manera, Quincho (2019) señalo que cuando el conocimiento está 

dirigido hacia la consecución de objetivos estratégicos debidamente planificados, y se 

provee al equipo humano de todos los medios necesarios para que se trasmita a toda 

la organización, los resultados se logran a través del trabajo en equipo, que sirve para 

fortalecer la cultura institucional. Asimismo, Garcia (2018) dijo, cuando una 

organización no posee direccionamiento a través de una planificación de la gestión 

del conocimiento sus procesos son ineficaces, la comunicación no fluye en la dirección 

adecuada, no se fomenta el trabajo en equipo, existe desconcierto y al final los clientes 

están descontentos por la forma de recibir el servicio en forma adecuada 

Por su parte Huamán (2018) señalo que las personas que ingresan a una 

entidad pública deben de adecuarse a la cultura existente, y aportar su experiencia 

administrativa en otras organizaciones del estado para construir nuevos 

conocimientos que permitan obtener resultados medibles a favor de la ciudadanía a 

quienes se deben, para consolidar una imagen positiva de un estado moderno y 

eficiente esto permite por un lado una transferibilidad del conocimiento que resulta en 

el beneficio de las personas dentro de la institución, y además en una alta calidad de 

atención a los clientes que toman el servicio. 

Sin embargo, en las municipalidades o las gerencias regionales muchas veces 

la gestión del conocimiento tiene que ver con aspectos tangibles de la institución como 

lo ha propuesto Moscoso (2017) quien comento que, en las gerencias regionales de 

infraestructura, las cuales administran su información y experiencia, fomentando así 

la captura, procesamiento y divulgación de las experiencias aprendidas en sus 

proyectos, por lo que poseen el adecuado know-how que pueden compartir con otras 

municipalidades de la región para que desarrollen sus proyectos de manera eficaz 

dentro de los plazos establecidos. Así también lo sugiere Barreto (2017) pues 

considero que, al innovar los procedimientos administrativos de la Municipalidad de 
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Chiclayo para eliminar los cuellos de botella, se detectaron en algunos casos indicios 

de corrupción de empleados los que fueron denunciados con las pruebas pertinentes. 

Se documentó los procesos y muchos expedientes atrasados se resolvieron a favor 

de los ciudadanos. 

Antecedentes Internacionales: 

Villasana et al. (2021), afirmaron que la creación de procesos dinámicos de 

aprendizaje social dentro de los funcionarios de las diferentes regiones permitirá 

alienar los objetivos estratégicos para el desarrollo de sus proyectos en el corto plazo 

y fomentar el desarrollo económico de su región. Así lo sugiere también Dikotia (2021), 

en su investigación recomendó la apropiación social del conocimiento, para producir 

cambios positivos profundos para hacer que la organización sea ágil y responda a los 

desafíos del entorno.  

Por su parte Jurado-Zambrano y Valencia (2021) sugirieron diseñar marcos 

integrados de información que existe ya en diversas entidades gubernamentales, 

pero, por celos infundandos no se comparte entre ellos, lo que conlleva como muchas 

veces es sabido, a tremendas y erradas decisiones por no contar con información 

precisa en tiempo real. Asi lo sugiere tambien Ncoyini y Cilliers (2020), indicaron que 

los servicios públicos son eficientes en la medida que el estado provea adecuada 

información para diseñar bases de análisis de datos que permita identificar a un 

usuario con un código que le permita agilizar su documentación. Esta realidad existe 

en países avanzados, más no aún en países de Latinoamérica y el Caribe.  

Para Chen y Tsai (2020) señalaron la experiencia propia del personal que 

labora en las diversas entidades del gobierno, debe de tomarse en cuenta a la hora 

de solicitar opiniones para evaluar decisiones favorables. Así lo sugieren también 

Balasubramanian et al. (2019), en su investigación señalaron que, si muy bien todos 

los procesos de gestión del conocimiento tuvieron un impacto significativo en las 

organizaciones públicas, sin embargo, entre las organizaciones púbicas no fueron 

iguales, diferenciándose unas de otras, lo que ello permitió evaluar procesos para 

diseñar estrategias, mecanismo y políticas más eficientes a fin de alcanzar los 

objetivos.  
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Por otro lado Dikotia (2019), consideró en su investigacion que el conocimiento 

es un recurso importante  y que el intercambio de ello es tambien crucial  para la 

supervivencia de la organizacion y en especial en los municipios que deben prestar 

servicios basico a los ciudadanos. El estudio determino tambien que el intercambio de 

conocimiento no se fomenta por parte de los funcionarios, como tambien no hay 

suficiente infraestructura de tecnologia de la informacion que sirva de apoyo, ni 

insentivos para alentar a participar y estimular el intercambio de conocimiento.  

Asimismo, Ade et al. (2019), investigaron los desafíos para la implementación 

de los cambios organizacionales y que según el estudio realizado a través de 

recopilación de datos efectuados a los empleados de las organizaciones públicas 

sugirió utilizar el intercambio de conocimiento para superar los desafíos que ofrece el 

cambio organizacional. De la misma forma Borcosi (2019), investigaron que tanto el 

conocimiento, tecnicas de gestion, la creacion y transferencia de buenas practicas son 

apreciadas por las organizaciones con respecto a sus servidores y por lo tanto la 

experincia individual, las practicas pueden hacer una contribucion significatia a la 

organización y aumento de rendimiento.  

Para Mayo y Fombad (2019), en su investigacion consideraron que la 

prestacion de los servicios sigue siendo un desafio, por lo que se aboga por el 

intercambio de conocimiento en las organizaciones, pero situaciones como la falta de 

confianza,  mala comunicación entre subordinados, falta de incentivos y 

reconocimiento, el miedo a la perdida del trabajo y la falta de estrategias, es un desafio 

para las organizaiones y en este caso en las municipalidades. Por ello para González 

et al. (2019), señalaron que la mayoría de organizaciones valoran los factores 

motivacionales que le dan soporte a la organización en tanto permite desarrollar el 

uso y renovación del conocimiento, considerando además que su interrelación da 

mayor fortalecimiento a exteriorizar el conocimiento interno en beneficio de la 

organización.  

Por su parte Kianto et al. (2019), en sus estudios indagaron sobre la generación 

de productividad en los colaboradores a raíz de creación, intercambio de procesos y 

el uso del conocimiento influye positivamente en el rendimiento de los colaboradores. 

Sin embargo para Ying-Yen (2019), señaló que sí se conocen las necesidades de los 

usuarios, se diseñarán soluciones concretas para tal fin. Por su parte Razzaq et. al. 
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(2019), encontraron que, en muchos países en vías de desarrollo, el obstáculo más 

frecuente para la modernización del estado lo constituyen los empleados, quienes ven 

en el estado la oportunidad de realizar actos de corrupción y, por ende, mal enquistado 

en nuestra sociedad latinoamericana.  

De igual manera Al-Ahbabi et al. (2019), investigaron que era imprescindible 

para las organizaciones la gestión del conocimiento, siendo aún muy limitados su 

desarrollo y procesamiento a pesar de ello, por lo que los autores recomiendan su 

implementación en las organizaciones gubernamentales para mejorar su desempeño 

con las debidas consideraciones establecidas en la administración pública. Por ello 

Farooq (2019), conforme detalla en su investigación señalo que la gestión del 

conocimiento es una función de la orientación al aprendizaje, el intercambio de 

conocimientos, la memoria organizacional y la reutilización del conocimiento, que 

puede fortalecer la organización mediante el desarrollo de relaciones interpersonales 

sólidas.  

Para Echeverri et al. (2018), investigaron que el conocimiento puede ser 

gestionado dentro de las organizaciones para promover la generación de ideas 

nuevas y útiles. Evidenciaron que las prácticas de aprendizaje continuo y la gestión 

de las competencias individuales de los empleados, tienen incidencia significativa 

sobre la creatividad, considerada una fuente de ventaja competitiva y un elemento 

indispensable para la supervivencia de las organizaciones; por lo tanto, su proceso 

fomenta el ambiente organizacional, proporciona recursos, y desarrolla procesos que 

promueven la creatividad organizacional y facilitan el proceso de innovación. 

También, para Raudeliūnienė et al. (2018), en sus investigaciones resaltaron 

que el conocimiento es una herramienta eficaz para aumentar la eficacia de las 

organizaciones. Por ello, Laihonen y Mantyla (2018), también señalaron que para 

elaborar los elementos clave de la estrategia de conocimiento de una organización 

pública. En primer lugar, extiende el análisis de una estrategia de gestión y, en 

segundo lugar, proporciona una ilustración práctica del proceso de desarrollo, donde 

el conocimiento se puso en el foco principal en el desarrollo. Por su parte López et al. 

(2018), en un análisis sobre la trascendencia de administrar el conocimiento en las 

organizaciones, destacaron que el aprovechamiento del conocimiento tácito ayuda a 
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las organizaciones a mantenerse a largo plazo, siendo ello decisivo y transformador, 

si se fortalece de conocimiento personal a conocimiento organizacional.  

Para Agudelo y Valencia (2018), en sus investigiones señalaron que el 

aprendizaje organizativo, abre la posibilidad al liderazgo, y que, al consolidarlo como 

directriz institucional, al líder le proporciona los recursos necesarios para que el 

conocimiento se formule, se implante y se sostenga como una estrategia de largo 

plazo. Asimismo, Dayan et al. (2017), señalaron que sí una organización posee el 

conocimiento adecuado para resolver problemas y no las aplica, fracasará. Porque no 

ha implementado la estratega adecuada. De igual manera, Spacek y Gatarik (2017), 

señalaron que para que un estado se modernize debe de ser analizado por expertos 

gubernamentales quienes señalarán la ruta a a seguir, para que el corto plazo y a 

través de pruebas pilotos se analizarán los avances. Tambien Zans (2017), señalo 

que cuando en una organización se crea un clima organizacional favorable, las buenas 

ideas se comparten y todos se involucran en desarrollarlas y fomentar el éxito para 

resolver situaciones desafiantes. 

Para Gessi et al. (2017), señalaron la importancia de replantear las formas de 

medición del desempeño y adaptar la estructura organizativa con el fin de estimular la 

formación de contenidos que permitan la creación de conocimiento. Del mismo modo, 

Angulo (2017) sentencio que a atraves que del conocimiento se promueve el capital 

intelectual en la organización mediante la gestión por competencias, configurándose 

un enfoque comportamental del capital humano, estructural y relacional en la 

búsqueda de organizaciones eficientes y competitivas como factor estratégico para el 

desarrollo. De la misma forma, para Lopes et al. (2017), en sus investigaciones 

indicaron que para lograr sostenibilidad organizacional es necesario como hizo Japón, 

enviar a capacitarse y aprender de países que poseen gestión del conocimiento del 

primer mundo a los mejores prospectos, quienes capacitarán a adecuarse a dichos 

entornos. 

Es conveniente mencionar en este apartado lo sugerido por Rhee y Choi 

(2017), en sus investigaciones señalaron que la creatividad es un dominio cada vez 

más importante del rendimiento basado en gran medida en el conocimiento mantenido 

e intercambiado entre los empleados. No necesariamente el intercambio de 

conocimiento garantiza una buena gestión del conocimiento, sino también es status 
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del personal a cargo, ya que el ocultamiento de conocimiento está relacionado con la 

creatividad del personal.  

En tal sentido, antes de señalar las teorías o modelos teóricos relacionadas a 

la presente investigación, tenemos que precisar lo siguiente: 

En primer lugar, con respecto al conocimiento Nonaka y Takeuchi (1999), 

señalaron que la incertidumbre de los mercados, incentiva el desarrollo de nuevas 

gestiones del conocimiento. Para Avendaño y Flores (2016), las organizaciones 

públicas eficientes, así como las empresas privadas que también lo son, aplican en 

sus procesos gestión del conocimiento apoyándose en los Tics. Del mismo modo, para 

Peluffo y Catalán (2002), la gestión del conocimiento consiste en resolver los 

problemas de las organizaciones de diversas formas, buscando reducir costos y 

maximizar la productividad. 

Para Contreras y Tito (2013), el conocimiento bien aplicado debe ser tangible 

de medirse en forma real. Por tanto, influye la gestión del conocimiento cuya finalidad 

es generar competencias y capacidades en la organización la misma que les permita 

obtener ventajas en relación a otras organizaciones. De la misma manera, López 

(2005), señaló que el conocimiento aprendido debe ser difundido y actualizado para 

ser aplicado en situaciones parecidas. Así mismo, Santillan (2010), señaló que la 

aplicación de la gestión del conocimiento no es una facultad sino un deber del Estado, 

para garantizar el fortalecimiento de la capacidad y el acceso a los procesos de 

conocimiento y del capital intelectual social en bien del desarrollo sostenible que debe 

tener las organizaciones públicas y que contribuyan a la gobernabilidad del país. 

Por ello desde un tiempo atrás se ha enfocado la importancia del conocimiento 

en las organizaciones, pero dado que intervienen otros factores se dificultad su 

gestión. Es en ese sentido es que los investigadores han intentado a través 

planteamientos teóricos y estudios realizados en empresas y organizaciones, 

acercarse al entendimiento de cómo se organiza, gestiona, discurre el conocimiento 

en una organización. 

Para que llegue a disposición de todo el conocimiento es indispensable 

procesarla más que crearla, ya que de esta manera se hace útil porque se interactúa 
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entre las ideas y los sujetos dentro de la misma organización. Por lo que señalaremos 

algunos modelos teóricos clásicos para una mejor ilustración, y son: 

Wiig (1993), se enfocó en el principio señalando que, para que sea valioso y 

útil el conocimiento debe ser organizado. El mismo que deberá estar bien ordenado 

de tal manera que el conocimiento que se use debe estar bien identificado; así mismo 

señala que las organizaciones buscan diferentes estrategias para gestionar el 

conocimiento.  

Nonaka y Takeuchi (1995), señalaron que la gestión del conocimiento individual 

y colectivo, y su gestión con un alcance hacia la empresa, el aprendizaje tanto formal 

como entre individuos, el conocimiento claramente documentado como tácito y 

procedente tanto de los integrantes de la organización como de su dominio.  

Estos teóricos clásicos resaltaron que, para que llegue a disposición de todo el 

conocimiento es indispensable procesarla más que crearla, siendo de esta manera 

útil, porque se interactúa entre las ideas y los sujetos dentro de la misma organización, 

resaltando que no es tan importante las tecnologías de la información y la 

comunicación. 

Kerschberg (2001), señalo el modelo conocido como el de integración de 

tecnología reconoce la heterogeneidad como fuentes del conocimiento y dispone 

diferentes factores que se integran en lo que el investigador denomina “capas”, de 

presentación con el propósito, orientar y guiar el proceso de gestión de conocimiento 

con mucho dinamismo.  

Bustelo y Amarilla (2001), señalaron a su vez, sin una gestión de la información 

adecuada, se imposibilita llegar a la gestión del conocimiento, basándose los 

planteamientos adecuados tome en cuenta antes de tratar de implantar un sistema de 

gestión de conocimiento es la informatización de la organización.  

La denominada gestión de la información como fin el control, el almacenaje y 

la recuperación de la información que se produce en desarrollo propio de la actividad. 

Se clasifica en tres tipos los cuales son los siguientes: (1) Interna: Referida a la 

documentación que crea la organización en sus actividades propias de su actividad. 

(2) Externa: Referida a toda la documentación (publicaciones, libros, revistas, etc.) 

que genera interés y proviene de la propia organización. (3) Pública: Referida a toda 
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la documentación que se produce para mostrar a los clientes, proveedores y al público 

interesado. Para garantizar y tener éxito en la implementación de una gestión del 

conocimiento. 

Riesco (2004) describió un modelo de gestión del conocimiento como una doble 

dimensión, la holística y la particular, con una perspectiva social y tecnológica. 

Teniendo, este modelo la particularidad de poder relacionar alcances más allá de un 

punto de vista tecnológico, relacionando variables organizacionales, como también 

sociales, culturales, entre otras. Asimismo, para Paniagua et al. (2007), según los 

recursos de conocimiento, actividades de transformación que factores de influencia 

en la gestión del conocimiento.  

En el modelo desarrollado por Sveiby (1997), su argumentación giro entorno a 

los activos intangibles, considera que las personas son el único agente de gran 

importancia en la organización y la encargada de generar la estructura interna y 

externa que, son la base de la empresa al constituir el conocimiento que genera 

crecimiento en la empresa; considero a las personas como el único elemento 

verdadero en las organizaciones. 

Po otro lado, Angulo y Negrón (2008), consideraron la integralidad del individuo, 

tanto su fuero interior como el contexto que lo rodea por lo que se considera “holístico” 

Teniendo una concepción de la gestión del conocimiento como una actividad 

inagotable. Considera los siguientes procesos: socialización, creación, modelado y 

difusión, que permite que todos los elementos interactúan para propiciar el intercambio 

de conocimiento convirtiéndole en un activo de la empresa para ir adaptándolo a una 

nueva realidad. 

Ahora bien, de todos estos modelos antes señalados, el modelo de 

Socialización, Externalización, Combinación e Internalización -SECI, de Nonaka et al. 

(2000), que es uno de los modelos mas referenciados ultimamente, estudiaron la 

gestion del conocimiento como una fenomenologia a traves de distintos ambitos, asi 

como el proceso dinamico en la cual una organizacion crea, mantiene y explota el 

conocimiento, proponiendo un modelo de cracion de conocimiento que consiste en 

tres elementos: (1) El proceso SECI, que pone enfasis en la creacion de concocimiento 

a traves de la mutacion del concocimiento tacito y explicito. (2) El <<ba>> cuando el 
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conocimiento es compartido, creado y utilizado, para la creación de conocimiento. (3) 

En cuanto a los activos de conocimiento, productos, insumos y moderadores del 

proceso de creación de conocimientos. 

Según sus autores, el espiral de la creación surge del proceso de creación con 

estos tres elementos, y cuando se crea el nuevo conocimiento, nuevamente se 

convierte en base de una nueva espiral de creación. 

Ahora, todos los referentes coinciden en lo que respecta a lo fundamental 

(conocimiento), sin embargo a pesar de ello cada uno tiene una vision particular del 

ciclo de la gestion del conocimiento; si muy bien cada uno consigna denominaciones 

diferentes, a pesar de ello existen puntos coincidentes y que estan referidos 

estrictamente a la gestion del conocimiento, entre los cuales podemos resumir los 

siguientes. 

En primer lugar, con respecto al enfoque de la variable, está en referencia a la 

gestión del conocimiento, Avendaño y Flores (2016), señalaron que la idea central de 

la gestión del conocimiento es procurar herramientas a las organizaciones para 

identificar, crear, mantener y medir el conocimiento que ellas generan, potenciando 

los beneficios individuales y globales. 

La Creación del Conocimiento. - En lo que respecta a la creación del 

conocimiento, Nonaka y Takeuchi (1999), basa la teoría de "La organización creadora 

de Conocimiento" expuesta en su libro de igual título, señalaron dentro del marco 

teórico donde observaban a la organización desde dos dimensiones de creación de 

conocimiento: La primera denominada dimensión ontológica y la segunda dimensión 

epistemológica. Como se ha referido para los autores, la organización se creaba a 

partir de lo que ellos señalan como conocimiento tácito y conocimiento explicito, 

entendiéndose que la función principal de la organización creadora de conocimiento 

era generar nuevo conocimiento, difundirla, e incorporar todo lo aprendido a las 

nuevas tecnologías en beneficio de la organización. 

Además, Nonaka y Takeuchi, señalaron con respecto a la teoría de creación de 

conocimiento organizacional, era preciso entender necesariamente la naturaleza del 

conocimiento. Es esta etapa creadora lo importante es descubrir o identificar el 
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conocimiento del que se dispone o sobrelleva la organización, lo que permitirá trazar 

una dirección estratégica en cuanto a la gestión del conocimiento. 

La Transferencia de Conocimiento. - Se puede señalar que está dirigida a la 

difusión del conocimiento, experiencia y habilidades con el propósito de interactuar su 

uso, su aplicación y explotación del conocimiento, así como las capacidades en la 

investigación científica y el desarrollo tecnológico (I+D), y que persigue incorporar el 

conocimiento a una cadena de valor para que genere un retorno económico.  

Por ello, la transferencia de conocimiento tiene que comprenderse como un 

asunto de acciones y no sólo como de acontecimientos. La prueba más concreta de 

esto es que todos los modelos hablan de la importancia que tiene el receptor y la 

constatación de la demanda para que la transferencia tenga éxito (Touriñan, 2019). 

La Retención del Conocimiento. - constituye un proceso esencial en la gestión 

del conocimiento. Si no es posible retener los conocimientos en la organización, se 

perderán los esfuerzos realizados en los procesos anteriores. (Maedche et al. 2003). 

La retención del conocimiento significa conservar la información y los conocimientos 

utilizados por medio de un sistema de gestión documental que respalde la acción de 

la organización y que facilite su consulta en el momento necesario. Con ello, se escribe 

la historia de la organización, su evolución, como una manera más de enfrentar los 

nuevos cambios y desafíos, que, renovada y de manera constante, impone la 

sociedad moderna a sus instituciones. (González, 2007). 

 

Por último la Aplicación del conocimiento nos permite entender como la 

trasformación de un saber teórico en un ejercicio práctico, a la vez, se puede 

considerar a la aplicación de un conocimiento, como el intercambio de información, 

tomando a esto, como un deber moral, pues el proceso de asociación permite 

reajustes en el conocimiento, aumentando así su provecho en la sociedad, en 

resumen la aplicación se puede precisar en la transformación de un conocimiento 

personal a un conocimiento compartido (Gonzales, 2006). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación utilizada fue básica (Carrasco, 2016, pág. 43) “no tiene 

propósitos aplicativos inmediatos, pues sólo busca ampliar y profundizar el caudal de 

conocimientos científicos existentes acerca de la realidad”. Esta investigación se 

desarrolla desde el enfoque cualitativo que busca profundizar en el conocimiento de 

determinada categoría que para un determinado grupo de participantes es importante 

o resaltante por alguna característica como tal.  

El diseño de investigación es teoría fundamentada (Carrasco, 2016) porque se 

teorizarán conceptos relacionados a la gestión del conocimiento partiendo de la 

experiencia de determinado grupo de personas y busca “estudiar la relación de hechos 

y fenómenos de la realidad (variables), para conocer su nivel de influencia, buscan 

determinar el grado de relación entre las variables que se estudia” (Carrasco, 2016, 

pág. 73). El sub-diseño de investigación es estudio de caso porque sólo se analizará 

a un grupo en específico para obtener sus experiencias y así llegar a conclusiones 

como tal (Escudero y Cortes, 2017). 

3.2.  Categoría, subcategorías y matriz de categorización 

En esta investigación se está estudiando la categoría de Gestión del conocimiento la 

misma que desde la perspectiva de Riesco (2004) tiene que ver con el cúmulo de 

conocimiento interno y externo que la empresa tiene y cómo se administra para un 

mejor manejo en diferentes administraciones, asimismo Riesco sugiere que esta 

categoría tiene 3 subcategorías: (1) Creación del conocimiento, (2) Transferencia del 

conocimiento, y (3) Retención del conocimiento.  

 Conforme a los antes señalado el Anexo 1, se puede observar la matriz de 

consistencia, donde se muestra la categoría y subcategorías diseñadas para la 

presente investigación.  

3.3.  Escenario de estudio  

En este caso en particular el escenario de estudio de la siguiente investigación 

involucra a las municipalidades de Lima Este, ya que en ellas se desarrollan los 

procesos de gestión fundamentales para la investigación, pero dada las medidas de 
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prevención y control sanitario a fin de evitar la propagación del coronavirus (COVID-

19), de emergencia sanitaria y que el Estado, decreto y ha prorrogado con 

los Decretos Supremos Nº 020-2020-SA, Nº 027-2020-SA, Nº 031-2020-SA, Nº 009-

2021-SA, y ahora N° 25-2021-SA. Se ha procedido a efectuar contacto con los 

especialistas de manera directa tomando como base el portal de transparencia de 

cada municipio. 

Igualmente, la entrevista se realizó a través de medios digitales tales como el 

contacto telefónico vía WhatsApp, vía Zoom, etc., permitiendo así que los 

entrevistados se sienta seguros en vista que las medidas de prevención de contagios, 

no solo señalan preservar la distancia social y evitar los espacios cerrados, sino 

también el contar con pruebas médicas que establezcan el estado de salud de las 

personas.  

Sin embargo, los medios digitales en tiempos del COVID-19, permitieron al 

investigador tener libre accesibilidad donde se pueda establecer una buena 

comunicación con los entrevistados (colaboradores) y recabar la información 

relacionado con el tema de investigación.  

Para ello se hizo llegar a cada entrevistado una constancia de autorización 

correspondiente (ver Anexos 5), para llevar a cabo las entrevistas con los 

colaboradores que aceptaron que se les realice las entrevistas. 

3.4.  Participantes 

Los participantes seleccionados para el presente estudio están conformados 

por cinco entrevistados con especialidad sobre gestión del conocimiento, por haber 

desarrollado conocimiento, y habilidades, como parte de los organismos públicos en 

la calidad de funcionarios especialistas en Municipalidades y que por haber 

desarrollado cargos dentro de la organización que forman parte, teniendo 

conocimiento sobre la función de la organización, por lo tanto, representan pieza 

fundamental de la realidad estudiada. (Escudero y Cortes, 2017). 

Por otro lado, también debemos señalar que “En un estudio cualitativo, las 

decisiones respecto al muestreo reflejan las premisas del investigador acerca de lo 

que constituye una base de datos creíble, confiable y válida para abordar el 
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planteamiento del problema.” (Hernandez et al., 2014, p. 382). Que en este caso los 

participantes seleccionados cumplieron con las cualidades que permiten al 

entrevistador realizar su investigación. 

Los especialistas fueron: 

Colaborador 1:  Ocupo cargo de Gerenta Municipal de la Municipalidad de Santa 

Anita. 

Colaborador 2:  Ocupa cargo de Gerente Administración Tributario de la 

Municipalidad de La Molina. 

Colaborador 3:  Ocupo cargo de Gerente de RR.HH. de la Municipalidad de 

Chaclacayo. 

Colaborador 4:  Ocupo cargo de Gerente de Servicio Público y Desarrollo Humano 

de la Municipalidad de Santa Anita. 

Colaborador 5:  Ocupo cargo de Subgerente de Participación Ciudadana, Bienestar 

Social y DEMUNA, de la Municipalidad de Santa Anita. 

Por tanto, los sujetos mencionados son profesionales especialistas y expertos 

en el tema materia de investigación dentro del Área Municipal de Lima Este. 

3.5  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Para investigación se hace uso de la guía de entrevista, con la finalidad de obtener y 

conocer la opinión de los participantes especialistas referente a la gestión del 

conocimiento en el Área Municipal de Lima Este. 

Además, el instrumento aplicado en el presente trabajo de investigación está 

integrado por un total de 9 ítems siendo los datos de la ficha técnica: 

Instrumentos de recolección de datos: 

Tipo de instrumento:    Guía de entrevista 

Objetivo:  Determinar el nivel de gestión del conocimiento en 

el Área Municipal de Lima Este - 2021. 

Población:  5 funcionarios de las municipalidades de Lima Este 

Aplicación:  Directa  

Tiempo de administración:  60 minutos aproximadamente. 

Se revisó las cualidades métricas del instrumento: validez de contenido y 
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confiabilidad.  

Así como el uso de un paquete estadístico, ATLAS.ti 9.0, para validar, procesar 

y contrastar.  

El programa ATLAS.ti 9.0, es una herramienta de uso tecnológico y técnico la 

cual fue creada con el objetivo de apoyar la organización, el análisis e interpretación 

de información en investigaciones cualitativas. El programa permite trabajar y 

organizar la información recopilada en una amplia variedad de formatos digitales. 

3.6. Procedimientos 

Se coordinó con 05 funcionarios el desarrollo de la guía de entrevista, que consta de 

mediante 09 preguntas que posteriormente fueron tabuladas. Luego se procedió a 

transcribir las entrevistas y pasarlas al software ATLAS.ti 9.0 donde se hizo la 

aplicación de la codificación y luego la triangulación en relación al cúmulo de 

información proporcionado por los participantes. 

3.7.  Rigor científico  

El estudio cumplió un rigor científico que se encuentra sustentado en el criterio de la 

calidad y credibilidad de lo desarrollado. Las entrevistas no han sido alteradas o 

modificadas; posteriormente, se ha procedido a presentar la información recolectada 

de los participantes de manera sistemática en esta investigación de tal forma que no 

se saque de contexto lo que ellos consideran como importante.  

3.8.  Método de análisis de datos 

En esta investigación se hizo uso de dos métodos de análisis de datos, el primero es 

el método de triangulación que se logró por medio de la codificación in vitro que 

consiste en asignarle un código a las entrevistas transcritas de los participantes que 

vaya conforme a lo que literalmente dice el texto sin asignarle un significado propio 

(del investigador). Luego de ello se hizo uso del coeficiente “C” para determinar las 

correlaciones de fuerza entre los códigos, que indique lo que es importante para los 

participantes en relación a la categoría o sub-categorías, dicho de otro modo, el 

coeficiente “C” indica el número de veces que un código se cita en relación a otro 

código en el programa ATLAS.ti 9.0, por medio del cual se obtienen relaciones de 
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fuerza (Escudero y Cortes, 2017).  

Luego de eso se hizo uso del método de análisis o interpretación que en la 

perspectiva de Carhuancho et al. (2019), la aplicación del método analítico se basara 

en desglosar y descomponer en fragmentos nuestra categoría y subcategorías, para 

analizar por separado cada uno sus componentes corresponde a una parte del total, 

que examina y comprende de forma separada cada uno de sus componentes, que se 

inicia de un todo aislando sus distintos elementos; y que todo ello sumado a las 

referencias y estudio teórico de las alternativas de la investigación analizadas, el 

investigador interpretara los contenidos, juzgándolos a fin de extraer la síntesis que 

aporte a su trabajo.  

3.9. Aspectos éticos 

En el desarrollo de la investigación se respetó rigurosamente los derechos de autor, 

asimismo, se garantizó la reserva y confidencialidad de los datos recogidos a los 

participantes.  

También la presente investigación se realizó bajo la normativa APA, en donde 

se reconoció y dio crédito de la autoría sobre los distintos aportes obtenidos de 

diversas fuentes informativas, lo que permitió una estructura con un orden en las citas 

de cada capítulo de la tesis. A través de este medio se evitó caer en el plagio, ya que 

las mencionadas citas fueron parafraseadas y se respetó la esencia del contenido.  

En relación a las personas entrevistadas, quienes fueron especialistas en 

gestión pública, fueron seleccionados en razón a su labor y experiencia en dicha 

materia. Por lo tanto, la investigación no es tan solo un acto técnico, también es un 

acto donde se actuó con objetividad, ya que los resultados reflejan veracidad de los 

datos procesados.  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1.  Resultados 

Las entrevistas se realizaron con los funcionarios de las distintas municipalidades de Lima 

Este, para ello se contactó directamente con distintas personalidades del ámbito 

municipal de Lima Este paran el desarrollo de la presente investigación. Al inicio existió 

ciertas dificultades para realizar las entrevistas al tomar contacto con las distintas 

personalidades, en parte por la pandemia del virus del COVID – 19, y en otras ocasiones 

por cierta incredulidad con respecto a la investigación, por lo que se trató para realizar las 

entrevistas personales de manera directa por lo que se coordinó para llevar a cabo una 

reunión sin interrumpir sus quehaceres por lo que ciertas dificultades para realizar las 

entrevistas personales. Las entrevistas realizadas fueron útiles y pertinente para el 

cumplimiento del objetivo de aplicar la guía de entrevista elaborada. En ese sentido, con 

la finalidad de reducir las desviaciones de las respuestas, se les informó a los entrevistado 

el motivo de la investigación, la utilidad de la entrevista semi estructurada para el estudio, 

y se realizaron precisiones sobres los conceptos de las categorías, lo cual sirvió para 

acotar y reducir el riesgo de sesgos en las respuestas.  

En tal sentido se efectuó el análisis cualitativo de resultados de manera 

interpretativa sobre la contribución efectuada por parte de los entrevistados, quienes 

fueron cinco especialistas en función de municipalidades. A continuación se podrá 

observar dos tipos de análisis propios de la investigación cualitativa, el primero es el 

análisis descriptivo que consiste en presentar tablas que ayuden al contexto de la 

investigación y que se sustenten en función de las veces que los participantes 

mencionaron determinado código, “n” en el número de participantes, de esa manera 

“n” representa el número de veces que los participantes refieren determinado código 

por eso en las tablas descripticas el valor de “n” cambia, a diferencia de la 

investigación cuantitativa donde “n” representa el número de participantes. Asimismo, 

en “descripción” se podrá ver los códigos en relación a determinada subcategoría, y 

en “%” el total que representa la cita en el cúmulo de citas dadas por los participantes.  

En esa línea de investigación, con los datos obtenidos en las entrevistas, se utilizó el 

método de triangulación para un mejor análisis de contraste, profundo e interpretativo 

en base a los objetivos planteados en el estudio donde se aplicó el coeficiente “C” que 

muestra las relaciones de fuerza entre los códigos donde ocurren y co-ocurren desde 

la perspectiva de los participantes, que permite al investigador sacar inferencias más 
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concretas y sustentadas en la teoría, y que se validan por medio de mapas 

conceptuales (no semánticos), ya que desde la teoría cualitativa estos representan 

relaciones verticales, horizontales, diagonales y reversivos que ayudan al investigador 

a llegar a conclusiones validadas desde la teoría (Grodal et al., 2021). Los resultados 

del estudio son presentados en esta sección: 

Tabla 1.  

Creación de la gestión del conocimiento 

Descripción n % % acum. 

 

Habilidades adquiridas 

 

4 

 

30,77 

 

30,77 

Procesos de aprendizaje (seminarios, 

talleres, charlas) 

5 38,46 69,23 

Delegación de funciones 4 30,77 100,00 

Total 13 100.00  

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 1 puede observarse en relación a la creación de la gestión del 

conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021 que el 

30,77% de las veces los participantes mencionaron que la forma de creación del 

conocimiento se logra mejor a través de las habilidades adquiridas de los empleados, 

el 38,46% de las veces los participantes mencionaron que la forma de creación del 

conocimiento se logra mejor a través de procesos de aprendizaje como pueden ser 

seminarios, talleres, charlas, etc., y el 30,77% de las veces los participantes 

mencionaron que la forma de creación de conocimiento se logra mejor a través de la 

delegación de funciones, haciendo de esta una transmisión directa entre líderes que 

dejan el cargo con los líderes que los asumen inmediatamente. 

Tabla 2. 

Transferencia de la gestión del conocimiento 

Descripción n % % acum. 

Objetivos políticos 1 5,88 5,88 

Objetivos institucionales 4 23,53 29,41 

No existen funcionarios capacitados 1 5,88 35,29 

Si hay capacitación laboral 4 23,53 58,82 

No hay capacitación laboral 3 17,65 76,47 
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Falta un plan de trabajo 2 11,76 88,24 

Trabajo en equipo 2 11,76 100,00 

Total 17 100.00  

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 2 puede observarse en relación a la transferencia de la gestión del 

conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021 que el 5,88% 

de las veces los participantes mencionaron que en la institución no se cumplen 

objetivos institucionales sino mayormente objetivos políticos, por otro lado, el 23,53% 

de las veces los participantes consideran que si se cumplen objetivos institucionales 

más que objetivos políticos. Por otro lado, el 5,88% de las veces los participantes 

señalaron que en el Área Municipal de Lima Este no existen funcionarios capacitados 

para los cargos que desempeñan. Asimismo, el 23,53% de los participantes 

consideran que, si existe capacitación laboral en la institución, en tanto que el 17,65% 

de las veces los participantes mencionaron que no existe capacitación laboral, o si 

existe no se hace como debiera. El 11,76% de los participantes considera que dentro 

de la institución hace falta un plan de trabajo que oriente las acciones de los 

departamentos hacia metas concretas, y el 11,76% de las veces los participantes 

argumentan que existe trabajo en equipo y este es un factor clave en la transferencia 

de la información. 

Tabla 3. 

Retención de la gestión del conocimiento 

Descripción n % % acum. 

Comunicación 6 40,00 40,00 

Experiencia 5 33,33 73,33 

No hay política o estrategia 4 26,67 100,00 

Total 15 100.00  

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 3 puede observarse en relación a la retención de la gestión del 

conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021 que desde 

la perspectiva el 40,00% de las veces los participantes mencionaron que la 

“comunicación” es vital para la retención de la gestión del conocimiento como tal en el 

proceso de la retención de la gestión del conocimiento a través de la retroalimentación, 

aclaración de funciones o respuesta a las diferentes dudas que pueden existir en 
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relación a las funciones a desempeñar, asimismo el 33,33% de las veces los 

participantes mencionaron que la “experiencia” juega un papel importante en la vida 

laboral y en la retención de la gestión del conocimiento en las actividades que se 

realizan como tal. Por último, el 26,67% de las veces los participantes mencionaron 

que no existe una política o estrategia de retención de la gestión del conocimiento en 

la institución por lo cual el impacto que esta tiene es menor y no de gran trascendencia 

en las diferentes cosas que se hacen. 

Tabla 4. 

Análisis de Co-Ocurrencia en relación a la Creación de la Gestión del Conocimiento 

 Creación 

Habilidades adquiridas 14 - 0.65 

Procesos de aprendizaje 

(seminarios, talleres, charlas) 
8 - 0.23 

Delegación de funciones 16 - 0.45 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 4 se puede observar el coeficiente “C” en relación a la subcategoría 

de creación de la gestión del conocimiento, de los cuales se puede ver que las 

“habilidades adquiridas” es un factor importante (C=0.65) relacionado con la creación 

de la gestión del conocimiento, seguido por la “delegación de funciones” (C=0.45). Por 

otro lado, los “procesos de aprendizaje” si bien fue un punto que durante la entrevista 

se señaló, no es un factor determinante (C=0.23). Entonces los factores “habilidades 

adquiridas” y “delegación de funciones” desde el enfoque cualitativo vendrían a ser 

los principales factores que contribuyen a la creación de la gestión del conocimiento 

como se puede validar en la Figura 1 obtenida de la densidad de las citas que validan 

la teoría. 
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Figura 1. Mapa conceptual de Creación de la Gestión del Conocimiento 

Tabla 5. 

Análisis de Co-Ocurrencia en relación a la Transferencia de la Gestión del Conocimiento 

 Transferencia 

Objetivos políticos 1 - 0.00 

Objetivos institucionales 8 - 0.75 

No existen funcionarios 

capacitados 
14 - 0.32 

Si hay capacitación laboral 16 - 0.72 

No hay capacitación laboral 14 - 0.74 

Falta de un plan de trabajo 24 - 0.85 

Trabajo en equipo 5 - 0.21 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 5 se puede observar el coeficiente “C” en relación a la subcategoría 

de transferencia de la gestión de conocimiento, de los cuales se puede ver que la “falta 

de un plan de trabajo” es el factor más importante a tomarse en cuenta (C=0.85) 

porque los entrevistados lo mencionaron en múltiples oportunidades como un eje 

central que facilita muchos otros aspectos de la gestión de conocimiento, por otro lado 

“la capacitación laboral” es otro aspecto importante e influyente, ya que desde la 

perspectiva de los participantes “si hay capacitación laboral” (C=0.72) y para otros “no 

hay capacitación laboral” (C=0.74), en ambos casos la influencia de las citas en 

relación a otros aspectos de la gestión del conocimiento es importante para que siga 
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un proceso en beneficio de los funcionarios del Área Municipal de Lima Este. Por 

último, los “objetivos institucionales” impulsan la creación de la gestión del 

conocimiento (C=0.75) siempre y cuando se motiven desde la institución. De esta 

manera, estos factores desde el enfoque cualitativo vendrían a ser los principales 

factores que contribuyen a la transferencia de la gestión del conocimiento tal como se 

puede verificar en la figura 2 obtenida de la densidad de las citas que validan la teoría. 

 

 

Figura 2. Mapa conceptual del Transferencia de la Gestión de Conocimiento 

Tabla 6. 

Análisis de Co-Ocurrencia en relación a la Retención de la Gestión del Conocimiento 

 Retención 

Comunicación 16 - 0.57 

Experiencia 18 - 0.63 

No hay política o estrategia 17 - 0.56 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Tabla 6 se puede observar el coeficiente “C” en relación a la subcategoría 

de retención de la gestión del conocimiento, de los cuales se puede ver que la 

“experiencia” es el factor más importante que contribuye a entender la retención de la 

gestión del conocimiento (C=0.63), seguido por la “comunicación” (C=0.57) que juega 

un rol importante en la retención del conocimiento de los funcionarios del Área 

Municipal de Lima Este, y que a la vez es un factor importante en la creación y la 

transferibilidad de la gestión del conocimiento. Los participantes también enfatizan que 

“no hay política o estrategia” que ayude a promover la retención del conocimiento 
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(C=0.56) por lo que si se hace es más por el esfuerzo individual de los funcionarios 

que por una política de estado de la municipalidad. Estos factores desde el enfoque 

cualitativo vendrían a ser los principales factores que contribuyen a la retención de la 

gestión del conocimiento como se puede verificar en la figura 3 obtenida de la 

densidad de las citas que validan la teoría. 

 

 

Figura 3. Mapa conceptual de la Retención de la Gestión del Conocimiento 

En la Figura 4 se puede observar el coeficiente “C” en relación a las tres 

subcategorías de la gestión del conocimiento del conocimiento, donde se observa las 

diferentes relaciones de pertenencia que existen de los factores con las subcategorías 

mutuamente, lo más resaltante del gráfico es encontrar que la “comunicación” está 

asociada con el “plan de trabajo”, es decir desde la perspectiva de los participantes 

una forma de transmitir la comunicación para la gestión del conocimiento es la 

evidencia de un plan de trabajo, asimismo se observa que este mismo juega un papel 

importante con la transferencia del conocimiento porque no existiría transferencia sin 

comunicación. Por otro lado, se puede observar la asociación entre la “comunicación” 

con la “experiencia”, ya que esta se transmite de manera hablada y escrita. Por último, 

se observa la relación de la transferencia con las habilidades adquiridas, lo que da a 

entender que desde la perspectiva de los funcionarios una persona que asume un 

cargo dentro de la Municipalidad también tiene que contar con las habilidades 

necesarias para desempeñar la función, o aprenderla en el proceso. De esta manera, 
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la gestión el conocimiento queda validado desde la teoría fundamentada con tres 

subcategorías: creación, transferencia y retención. 

 

 

Figura 4. Mapa conceptual de la Gestión del Conocimiento 

4.2.  Discusión 

Esta investigación tuvo como objetivo explicar las características de gestión del 

conocimiento en funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021, lo que se logró 

por medio de tres objetivos específicos: a) Describir e interpretar las características 

de gestión de la creación del conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de 

Lima Este – 2021, b) Describir e interpretar las características de gestión de la 

transferencia del conocimiento en los funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 

2021, y c) Describir e interpretar las características de gestión de la retención del 

conocimiento en los funcionarios del área municipal de Lima Este – 2021. En esta 

sección se presenta la discusión de los resultados en base a otras investigaciones 

encontradas previamente a nivel nacional e internacional en la investigación. 

El objetivo general de esta investigación fue explicar las características de 

gestión del conocimiento en funcionarios del Área Municipal de Lima Este – 2021 la 

misma que se caracteriza por tres componentes importantes lo mismo que son: (1) La 
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creación del conocimiento, (2) La transferencia del conocimiento y (3) La retención del 

conocimiento. Estos resultados concuerdan con lo que encontró García (2018) quien 

añade que la gestión del conocimiento es una forma de gestión que influye 

directamente en la productividad de la empresa a través de los procesos de 

información, lo que en nuestro estudio vendría a ser la creación de la gestión del 

conocimiento. Por su parte Huamán (2018) también resaltó en su estudio que la 

gestión del conocimiento se logra a través de las políticas internas que faciliten el 

desempeño laboral de la organización pública y que se facilita a través de la 

transmisión de alguien con experiencia hacia otro. En la misma línea Moscoso (2017) 

en su estudio encontró que la gestión del conocimiento es un proceso que se logra a 

través de procesos de administración de información y experiencia, fomentando la 

captura, procesamiento y transmisión. Por último, se tiene el trabajo de Villasana et 

al. (2021) y Dikotia (2021), quienes sustentan la gestión de la información por medio 

de las instituciones públicas a través de un proceso de gestión de conocimiento que 

involucra la creación, intercambio de información y mantenimiento del conocimiento a 

través de procesos de mejora constante. 

El objetivo específico 1 de esta investigación fue describir e interpretar las 

características de gestión de la creación del conocimiento en los funcionarios del Área 

Municipal de Lima Este – 2021, de acuerdo a los resultados de esta investigación se 

encontró que una de las características de la creación del conocimiento son las 

“habilidades adquiridas” (C=0.65), desde el punto de vista de los funcionarios la forma 

más ideal del desarrollo del conocimiento es por medio del aprendizaje continuo que 

recibe el trabajador o las experiencias que ha venido adquiriendo en el desarrollo de 

sus funciones. De esta manera la creación de la información estaría más asociada 

entonces a la propia necesidad del trabajador de prepararse para asumir una 

responsabilidad con experiencia dentro de la institución, lo mismo que sugieren Chen 

y Tsai (2020) quienes argumentan que sin motivación propia es imposible gestionar el 

conocimiento de manera influyente en cualquier institución. 

Otra característica importante de la creación vendría a ser la “delegación de 

funciones” (C=0.45) en las que los funcionarios refieren que la interacción con los 

jefes, gerentes y subgerentes y coordinadores es de vital importancia para que la 

creación tenga una orientación y aplicación válida en las instituciones públicas, esta 

forma de generar conocimiento hace posible un aprendizaje que no es teórico sino 
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probado a través de la experiencia de los líderes que ya recorrieron el camino y por lo 

tanto llega a ser una fuente de información probada. Estos mismos resultados fueron 

encontrados por Balasubramanian et al. (2019) quien menciona que no todos los 

procesos de gestión de conocimiento tienen un impacto positivo en la institución por 

falta de diseño de estrategias, mecanismos y políticas que contribuyan a la 

integralidad de la gestión del conocimiento de líderes hacia las personas que asumen 

nuevos puestos de responsabilidad. 

Por último, los “procesos de aprendizaje” si bien se señalaron a través de las 

entrevistas no llegan a ser un factor determinante en la creación de la información 

(C=0.23), esto puede deberse a que en las instituciones públicas se pueden gestionar 

seminarios, talleres o charlas que puedan favorecer la creación del conocimiento, pero 

si estas no van acompañadas de una motivación propia (habilidades adquiridas) o de 

una delegación de funciones por parte del líder el proceso en sí no implica un mayor 

cambio, pues es parte complementaria de la voluntad del trabajador por aprender y 

del líder por enseñar. Estos resultados van en la misma línea de pensamiento que 

sugiere Chen y Tsai (2020) que se resumen en que el conocimiento y la experiencia 

del personal es importante para que la gestión del conocimiento influya de manera 

positiva en el capital intelectual de la institución. 

El objetivo específico 2 de esta investigación fue describir e interpretar las 

características de gestión de la transferencia del conocimiento en los funcionarios del 

Área Municipal de Lima Este – 2021, los resultados encontrados en esta investigación 

indican que una de las características de la transferencia del conocimiento es a través 

de un “plan de trabajo” (C=0.85) que fue el factor de mayor importancia encontrado en 

la investigación y que desde la perspectiva de los participantes no se toma en cuenta 

porque es un elemento que falta dentro de la institución. Esto puede traer diferentes 

problemas dentro de la institución como lo ha señalado López et al. (2018), entre los 

cuales se encuentra la falta de información para asignar prioridad a una tarea con el 

objetivo de alcanzar una meta en la empresa, también la falta de valor al trabajo que 

surgiría por no saber cuál es la visión y misión de la empresa como tal, así a largo 

plazo habría una falta de focalización en las metas trazadas y el no cumplimiento de 

los objetivos institucionales. 
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Asimismo, desde la perspectiva de los participantes la transferencia del 

conocimiento se caracteriza por la “capacitación laboral” aunque esta muchas no se 

da en algunas instancias de la municipalidad (C=0.74) y en otras se da regularmente 

(C=0.72) pero son importantes para el corrector desenvolvimiento de los miembros de 

un equipo en una institución, de esa manera lo observa Ade et al. (2019) quienes 

encontraron que los cambios organizacionales contribuyen al desempeño del 

trabajador cuando se hace una capacitación constante que ayuda a los miembros del 

equipo a poder mirar las metas más prontas a cumplirse y enfocar toda su atención 

en ella. De igual manera Borcosi (2019) encontró que la capacitación influye 

positivamente en la contribución significativa que hace el trabajador a la empresa y en 

el rendimiento que este tiene, por lo tanto, si no hay capacitación impulsada por la 

empresa al trabajador se generaría en el entendimiento de Mayo y Fombad (2019) 

falta de confianza, mala comunicación entre subordinados, falta de incentivos y 

reconocimiento y la falta de estrategias institucionales. 

Otro aspecto importante de la transferencia del conocimiento es los “objetivos 

institucionales” (C=0.75) que deben ser los más claros posibles y deben direccionar la 

transferencia del conocimiento desde un marco integrador con las metas que la 

institución tiene y cómo aporta el trabajador a dichas metas. Borcosi (2019) ha 

señalado en esa misma línea de pensamiento que las metas institucionales 

direccionan la gestión del conocimiento promoviendo técnicas de gestión factibles a 

cada realidad de las diferentes instituciones, las cuales se incluyen dentro del marco 

de buenas prácticas organizativas. Al no existir objetivos institucionales se impulsa la 

falta de compromiso e identidad del trabajador con la institución. Gonzáles et. al. 

(2019) en su recorrido sobre la gestión del conocimiento reporta que las metas 

institucionales también promueven un sentido de uso y renovación del conocimiento 

y brinda soporte en la institución, pues es una forma de exteriorizar el conocimiento 

interno de los directivos de las diferentes áreas en el objetivo que se espera que 

puedan alcanzar en un tiempo limitado. 

El objetivo específico 3 de esta investigación fue describir e interpretar las 

características de gestión de la retención del conocimiento en los funcionarios del Área 

Municipal de Lima Este – 2021, de acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio 

se encontró que la “experiencia” es una característica importante que contribuye a 

entender la retención de la gestión del conocimiento (C=0.63), y esto se encontraría 
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muy relacionado con la intención de aprendizaje por parte del trabajador y la intención 

de enseñanza por parte de los líderes. La experiencia si no es transmitida no sólo no 

se direcciona, sino que además se vuelve obsoleta; esta tiene su máximo clímax 

cuando llega a ser conocimiento de alto valor para aquel a quien se transfirió, por lo 

que queda retenida de manera más constante en la mente de las personas. 

Quincho (2019) en su estudio encontró que la retención del conocimiento se 

hace posible a través de un proceso condicionado donde se busca que las personas 

puedan nutrirse de nueva información, creando nuevo conocimiento y aplicándolo 

constantemente en su organización para que pueda quedar retenido por más tiempo, 

no sólo como una práctica de un momento, sino como su quehacer constante dentro 

de la investigación. En la perspectiva de García (2018) esta retención sólo es posible 

si es que existe una implementación concreta de herramientas y mecanismos 

organizacionales que faciliten esa retención en la institución, porque si no sólo es un 

esfuerzo individual que dura hasta un cambio administrativo, y la experiencia no se 

termina de concretar. 

Otra característica importante de la retención del conocimiento es la 

“comunicación” (C=0.57), y esta es una de las más señaladas por los participantes del 

estudio, sin embargo no es una característica aislada que contribuya a la retención del 

conocimiento, sino que además actúa en interacción con la creación y la 

transferibilidad de los datos, lo que significa que es un aspecto central en relación a 

las características de la gestión del conocimiento y una herramienta constante de su 

retención. Estos resultados van en concordancia con los estudios de Ade et. al. (2019) 

quienes encontraron que la falta de comunicación eficaz promueve una menor 

participación de los miembros de una institución, y por ende un retraso en los cambios 

organizacionales positivos de la empresa. Por su parte Kianto et al. (2019) también 

encontró que la comunicación a través de los intercambios en los procesos fortalece 

la adquisición, intercambio, creación, codificación y retención del conocimiento. 

Los participantes también enfatizan que otra característica importante de la 

retención del conocimiento son las “políticas o estrategias” (C=0.56), sin embargo, 

estas muchas veces son obviadas porque se prefiere trabajar en base a lo que la 

necesidad impere en el momento para la institución, más que en la posibilidad de tener 

una línea permanente a la cual obedezcan todos los trabajadores de la institución a lo 
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largo de los años. La investigación hecha por Razzaq et al. (2019), encontró que la 

gestión del conocimiento muchas veces es ignorada en la institución como una política 

o estrategia que se pueda incluir en su plan anual, por lo que recomienda 

responsables de formulaciones de políticas del sector público en las instituciones que 

implementen unidades y prácticas de gestión del conocimiento para mejorar el 

rendimiento del trabajo de conocimiento y el compromiso hacia la organización que 

tienen los trabajadores. 
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V.  CONCLUSIONES 

Esta investigación tuvo como objetivo explicar las características de gestión del 

conocimiento en funcionarios Área Municipal de Lima Este – 2021, los resultados 

encontrados en esta investigación indican que la gestión del conocimiento se 

caracteriza por 3 aspectos: (1) Característica de creación, (2) Característica de 

transferencia y (3) Característica de retención. 

El objetivo específico 1 de esta investigación fue describir e interpretar las 

características de gestión de la creación del conocimiento en los funcionarios del Área 

Municipal de Lima Este – 2021, los resultados del estudio indican que la creación del 

conocimiento se caracteriza principalmente por las “habilidades adquiridas” de los 

trabajadores, y por la “delegación de funciones” de los líderes de área que motiven a 

involucrarse con el conocimiento del trabajo que están desarrollando. 

El objetivo específico 2 de esta investigación fue describir e interpretar las 

características de gestión de la transferencia del conocimiento en los funcionarios del 

Área Municipal de Lima Este – 2021, los resultados del estudio indican que la 

transferencia del conocimiento se caracteriza principalmente por el plan de trabajo que 

es una forma escrita de transferir las metas y objetivos que se pretenden alcanzar, 

asimismo se caracteriza por la “capacitación laboral” que influye directamente en la 

manera cómo los trabajadores se preparan para asumir nuevas responsabilidades. 

Asimismo, se caracteriza por los “objetivos institucionales” que muchas veces no se 

presta atención en la institución. Por último, a través de la “falta de funcionarios 

capacitados” que no aporta a la transferencia del conocimiento a largo plazo. 

El objetivo específico 3 de esta investigación fue describir e interpretar las 

características de gestión de la retención del conocimiento en los funcionarios del área 

municipal de Lima Este – 2021, los resultados encontrados en esta investigación 

muestran que la “experiencia” es el factor más importante que contribuye a la retención 

del conocimiento, y esta se logra a través de la “comunicación” constante entre los 

trabajadores y los jefes de área. Por último, la política o estrategia que no se contempla 

en la institución sería una forma de retención del conocimiento a largo plazo. 
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VI.  RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Que la creación del conocimiento en los funcionarios del Área 

Municipal tome en cuenta que el conocimiento se caracteriza principalmente por las 

“habilidades adquiridas” de los trabajadores, y por la “delegación de funciones” de los 

líderes de área que motiven a involucrarse con el conocimiento del trabajo que están 

desarrollando. 

SEGUNDO: Que en cuanto a la transferencia del conocimiento se utilice 

principalmente un “plan de trabajo”, como forma de transferir las metas y objetivos que 

se pretenden alcanzar, y que la “capacitación laboral” influya directamente en la 

manera cómo los trabajadores se preparan para asumir nuevas responsabilidades. 

También se tome en cuenta los “objetivos institucionales” que muchas veces no se 

presta atención en la institución.  

TERCERO: Que, en cuanto a la retención del conocimiento, “la experiencia” es 

el factor más importante que contribuye a esta y solamente se logra a través de la 

“comunicación” constante entre los trabajadores y los jefes de área.  

CUARTO: Se recomienda evaluar los resultados obtenidos en la investigación 

y continuar con el monitoreo e implementación del proceso de gestión del 

conocimiento, promoviendo estrategias que ayuden a los funcionarios del Área 

Municipal a gestionar los conocimientos y los procesos de cambio. A la universidad a 

promover que compañeros y colegas destaquen la importancia de seguir investigando 

sobre el tema, y por último, que el presente trabajo permita emprender mejoras o 

incluir nuevos elementos de interés para la solución a la problemática abordada. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

Tema: GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO EN LOS FUNCIONARIOS DEL ÁREA MUNICIPAL DE LIMA ESTE – 2022 
Autor: RAUL ALVRO HUAMAN TORRES 

Problema General Objetivo General Categoría 
Tipo y diseño de 

investigación 

¿Cuáles son las 
características de gestión del 
conocimiento en los 
funcionarios del Área Municipal 
de Lima Este – 2021? 

Describir e interpretar las 
características de gestión del 
conocimiento en funcionarios del 
Área Municipal de Lima Este – 

2021. 
 

 

Categoría: C.1 Gestión el conocimiento 

Paradigma: Interpretativo 
Enfoque:   Cualitativo 
Tipo:         Básica 
Diseño:     Estudio de caso 
Método:    Entrevista guiada 

Problema Especifico Objetivo Especifico Sub categoría Indicadores Técnicas Instrumentos 

P.E.1. ¿Cuáles son las 
características de gestión de la 
creación del conocimiento en 
los funcionarios del Área 
Municipal de Lima Este – 2021?  
 

P.E.2. ¿Cuáles son las 

características de gestión de la 

transferencia del conocimiento 

en los funcionarios del Área 

Municipal de Lima Este – 2021? 

 

P.E.3. ¿Cuáles son las 

características de gestión de la 

retención del conocimiento en 

los funcionarios del Área 

Municipal de Lima Este – 2021?  

O.E.1.  Describir e interpretar las 
características de gestión de la 
creación del conocimiento en los 
funcionarios del Área Municipal 
de Lima Este – 2021. 

 

O.E.2.  Describir e interpretar las 
características de gestión de la 
transferencia del conocimiento en 
los funcionarios del Área 
Municipal de Lima Este – 2021. 

 

O.E.3. Describir e interpretar las 
características de gestión de la 
retención del conocimiento en los 
funcionarios del Área Municipal 
de Lima Este – 2021. 

 
 
C.1.1. Creación del 
conocimiento 
 
 
 
 
 
C.1.2. 
Transferencia del 
conocimiento 
 
 
 
C.1.3. Retención 
del conocimiento 

C.1.1.1. Desarrollo del 
conocimiento  
C.1.1.2. Aprendizaje 
continuo del 
conocimiento  
C.1.1.3. Compartir el 
conocimiento  
C.1.2.1. Objetivos 
organizacionales  
C.1.2.2. Aprendizaje del 
conocimiento 
C.1.2.3. Aplicación del 
conocimiento 
C.1.3.1. Comunicación 
adecuada  
C.1.3.2. Experiencia y 
conocimiento  
C.1.3.3. Establecimiento 
 de estrategias 

Entrevista 
 
 

Guía de 
entrevista 
 

Participantes 

Especialistas  

Resultados 

La categorización y 
explicación de 
intervenciones y el proceso 
de triangulación. 
 
Procedimiento: 
Atlas. ti 
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Anexo 2. Constancia de validación de expertos 
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Anexo 3. Guía de entrevistas a profundidad 
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Anexo 4. Constancia de autorización de entrevista 
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Anexo 5. Transcripción de entrevistas a profundidad 

 
GUÍA DE ENTREVISTA A COLABORADOR N° 1 

Dra. Livia Esther Florez Fernandez.   
Apertura 
Buenos días, estoy muy agradecido por su disposición de tiempo en brindarme información 
para continuar con mi trabajo investigación. Con esta valiosa información podré identificar 
algunas buenas prácticas de Gestión del Conocimiento como también aportar con nuevas 
ideas de Gestión del conocimiento. 
 

Creación del conocimiento 
 
1.  En su opinión ¿Cómo se desarrolla la gestión del conocimiento en la organización? 
 La gestión del conocimiento en la organización debería de desarrollarse en la 

transmisión de habilidades a los empleados, es decir que el conocimiento adquirido por 
la jefatura y la que haga sus veces se irradie a sus subordinados, para la mejora 
organizacional. Asimismo, se trata del conocimiento de las personas vinculado a sus 
experiencias, que se suma a los datos explícitos o más objetivos. 

 
2.  En su opinión ¿Se presentan procesos de aprendizaje continuo que generen 

conocimiento en cada área de la organización? 
 De la experiencia personal como funcionario, he llevado a cabo procesos de aprendizaje 

al personal que laboraba a mi cargo, a través del dictado constante de seminarios 
especializados sobre los temas relacionados al trabajo en el área, de este modo se 
generó conocimiento en los trabajadores y ello redundando en el mejor desarrollo de su 
trabajo y la atención a los ciudadanos y contribuyentes.  

 
3.  En su opinión ¿Cuáles son las formas en que el personal adquiere, actualiza su 

conocimiento para el desarrollo de sus funciones? 
 En las distantitas entidades que he tenido la oportunidad de laborar, la mayoría genera 

conocimiento a través de cursos o diplomados, pero sustancialmente lo adquiere a 
través de la experiencia personal o de los colegas que laboran más tiempo en el área, 
en la actualidad pocos leen y no se actualizan con doctrina nacional o extranjera sobre 
los temas. 

 
Transferencia del conocimiento 
 
4.      En su opinión ¿Se trabaja en base a los objetivos organizacionales de la institución? 
 No necesariamente, he podido corroborar que se sigue más una línea de objetivos 

políticos y no necesariamente de la institución y además muchos cambian radicalmente 
los procedimientos y personal capacitado, y otros prefieren la continuidad con los 
mismos errores.  

 
5.  En su opinión ¿Qué aspectos en la organización considera que sean necesarios para 

facilitar el aprendizaje del conocimiento? 
 Debería de haber en toda institución una selección de funcionarios capacitados y con 

experiencia, asimismo considero que debería existir un área encargada de la mejora 
constante de la calidad académica del empleado para brindar una mejor atención al 
ciudadano. 

 
6.  En su opinión ¿Se brinda capacitación al personal para potenciar su conocimiento y 

aplicarlos en sus funciones? 
 En las instituciones en las que he tenido oportunidad de laborar, no se brinda 

capacitación académica y menos la trasmisión de habilidades y experiencias entre la 
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jefatura y el personal, con ello se consigue que los procedimientos sean mas lentos, sin 
resolver a buen puerto los pedidos de los ciudadanos. 

 
Retención del conocimiento 
 
7.  En su opinión ¿La comunicación entre sus colaboradores a cargo es la adecuada para 

lograr buenos resultados? 
 La comunicación entre colaboradores es fundamental para que el conocimiento y 

experiencia fluya, pero en mi experiencia la jefatura es pieza fundamental y la que 
debería dar los primeros pasos en transmitir para brindar la mejora de la atención al 
ciudadano. 

 
8.  En su opinión ¿Cree que la experiencia y el conocimiento, es un factor fundamental de 

desarrollo para la institución? 
 Por supuesto que el conocimiento y la experiencia son fundamentales para el desarrollo 

de toda institución, porque de esta manera nos aseguramos que la institución mejore 
para el servicio al ciudadano y se tomen mejores decisiones para aplicar cambios en los 
procedimientos. 

 
9.  En su opinión ¿Se tiene establecida una política o estrategia para la gestión del 

conocimiento? 
 Como Estado no se tiene ninguna política o estrategia para la gestión del conocimiento, 

cada profesional y empleado debe gestionarse personalmente su mejora académica, 
sin recibir ningún incentivo ni beca para llevarlo a cabo, asimismo en el aparato estatal 
no existe una verdadera meritocracia, desincentivando a capacitarse. En otros países el 
Estado beca a sus empleados en las mejores instituciones de su país y en el extranjero 
para traer conocimiento y experiencia y replicarla en las instituciones.  

 
Quisiera expresar mi especial agradecimiento por su valioso tiempo y compartir la información 
por medio de esta entrevista, le aseguro que todo lo expuesto será usado solo para fines 
educativos. Muchas Gracia. 
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Transcripción de las entrevistas a profundidad.  

 
GUÍA DE ENTREVISTA A COLABORADOR N° 2 

Lic. Adam Lester Diaz Pittar. 
Apertura 
Buenos días, estoy muy agradecido por su disposición de tiempo en brindarme información 
para continuar con mi trabajo investigación. Con esta valiosa información podré identificar 
algunas buenas prácticas de Gestión del Conocimiento como también aportar con nuevas 
ideas de Gestión del conocimiento. 
 

Creación del conocimiento 
 
1.  En su opinión ¿Cómo se desarrolla la gestión del conocimiento en la organización? 
 Al respecto debo decir, que la gestión del conocimiento se desarrolla a través de la 

transmisión de la experiencia en las actividades y funciones desarrolladas en la 
organización, la generación de motivación y compromiso en la entidad es fundamental 
para lograrlo.   

 
2.  En su opinión ¿Se presentan procesos de aprendizaje continuo que generen 

conocimiento en cada área de la organización? 
 Desde de mi punto de vista uno de los objetivos de la planificación es que todo el 

personal conozca perfectamente los procesos tanto de generación de información, por 
ejemplo la Gerencia de Administración Tributaria desarrolla la meta de ingresos 
tributarios de anual (estableciendo los ingresos mes a mes) todo el equipo de la 
Gerencia toma conocimiento de la meta y forman parte de la planificación constante 
para lograr el objetivo así también se dan a conocer los resultados de lo planificado de 
forma diaria esta forma se sienten más involucrados y desarrollan más su capacidad de 
aprendizaje. 

  
3.  En su opinión ¿Cuáles son las formas en que el personal adquiere, actualiza su 

conocimiento para el desarrollo de sus funciones? 
 Bueno sobre el particular debo señalar que la delegación de funciones con la interacción 

de los jefes, gerentes, sub gerentes, coordinadores. La confianza, el conocimiento y la 
experiencia compartida ayuda a realizar mejor el trabajo y logra un mejor aprendizaje, 
por ello destaco la retroalimentación tiene una función importante. 

 
Transferencia del conocimiento 
 
4.      En su opinión ¿Se trabaja en base a los objetivos organizacionales de la institución? 
 Definitivamente, la Gerencia de Administración Tributaria es la responsable del 90% de 

los ingresos directamente recaudados por lo tanto los objetivos organizacionales son 
fundamentales para garantizar buenos resultados, así como el cumplimiento de metas 
de recaudación.   

  
5.  En su opinión ¿Qué aspectos en la organización considera que sean necesarios para 

facilitar el aprendizaje del conocimiento? 
 Un buen plan de trabajo, estrategia acompañada de compromiso, un excelente clima 

laboral, motivación constante, reconocimiento al personal, seguimiento de las 
actividades resulta necesario para el cumplimiento de todos los objetivos.  

 
6.  En su opinión ¿Se brinda capacitación al personal para potenciar su conocimiento y 

aplicarlos en sus funciones? 
Si, se realiza de forma mensual para todo el equipo de la gerencia.  
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Retención del conocimiento 
 
7.  En su opinión ¿La comunicación entre sus colaboradores a cargo es la adecuada para 

lograr buenos resultados? 
 Si, la comunicación es parte fundamental durante todo el proceso para lograr los 

resultados.  
 
8.  En su opinión ¿Cree que la experiencia y el conocimiento, es un factor fundamental de 

desarrollo para la institución? 
 Si, ambas capacidades son fundamentales para garantizar el logro de los objetivos.  
 
9.  En su opinión ¿Se tiene establecida una política o estrategia para la gestión del 

conocimiento? 
 Si, nuestra estrategia se basa en transmitir a todo el personal la información de las áreas 

que forman parte de la gerencia, el manejo absoluto de indicadores de gestión y 
resultados fomentar la unidad, trabajo en equipo 

 
Quisiera expresar mi especial agradecimiento por su valioso tiempo y compartir la información 
por medio de esta entrevista, le aseguro que todo lo expuesto será usado solo para fines 
educativos. Muchas Gracia. 
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Transcripción de las entrevistas a profundidad 

 
GUÍA DE ENTREVISTA A COLABORADOR N° 3 

Dr. Julver Cárdenas Escudero 
Apertura 
Buenos días, estoy muy agradecido por su disposición de tiempo en brindarme información 
para continuar con mi trabajo investigación. Con esta valiosa información podré identificar 
algunas buenas prácticas de Gestión del Conocimiento como también aportar con nuevas 
ideas de Gestión del conocimiento. 
 

Creación del conocimiento 
 
1.  En su opinión ¿Cómo se desarrolla la gestión del conocimiento en la organización? 
 En mi experiencia en la Gerencia de la Municipalidad de Santa Anita, como gerente 

municipal tratamos de motivar e incentivar a los servidores públicos en cuanto a la 

importancia de la gestión del conocimiento, pues no era simplemente cumplir con las 

disposiciones de sus directivos superiores, sino que mejoren sus competencias 

2. En su opinión ¿Se presentan procesos de aprendizaje continuo que generen 
conocimiento en cada área de la organización? 

 Ciertamente que si, en las diversas áreas de la organización existen trabajadores que 

trabajan muchos años en el mismo cargo y que son fuente generadora de conocimiento 

tácito -Kow How, que orienta a muchos que desconocen sobre la gestión pública, 

habemos profesionales con muchos años de experiencia con conocimiento y que en 

calidad de funcionarios de Alta Dirección ponemos nuestro conocimiento al servicio de 

los servidores públicos, por cuanto muchas veces en la práctica del día a día y con 

conocimiento de la normativa trabajamos en aras de un proceso óptimo de toma de 

decisiones 

3.  En su opinión ¿Cuáles son las formas en que el personal adquiere, actualiza su 
conocimiento para el desarrollo de sus funciones? 

 Indudablemente el personal muchas veces actualiza su conocimiento a través de la 

divulgación del conocimiento por ejemplo lecciones aprendidas, mejores prácticas etc., 

Para que todos los miembros de la entidad y del sistema puedan utilizar el conocimiento 

en el contexto de sus actividades diarias; Pero allí no debe quedar, las entidades 

públicas deben preparar consintientemente el plan de desarrollo de personas que 

permitan planificar y efectivizar las actividades de capacitación de los servidores 

públicos. 

Transferencia del conocimiento 
 
4.      En su opinión ¿Se trabaja en base a los objetivos organizacionales de la institución? 

       Los objetivos organizacionales toda entidad pública procura alcanzarlas en las distintas 

áreas que la componen o que resultan de su interés y que concretan el deseo contenido 

en su misión y visión a través de metas alcanzables y en muchos gobiernos locales 

trabajamos para ello, buscando cotidianamente el mantenimiento y mejora de la calidad 

de los servicios logrados con eficiencia y eficacia. 

5.  En su opinión ¿Qué aspectos en la organización considera que sean necesarios para 
facilitar el aprendizaje del conocimiento? 

 Primero debe tenerse claro que el conocimiento es un activo y gestión eficaz requiere 

el invertir en otros activos , puede considerarse que es costosa, pero más caro es no 

afrontarla, por cuanto continuaríamos con gestión es ineficaces e ineficientes, se debe 

tener en cuenta que es necesario invertir también en tecnologías para manejar mejores 
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sistemas a los cuales pueda asistir el servidor público para seguir aprendiendo 

conocimiento, debe contarse con un equipo de gestores de conocimiento en las 

entidades que apoyen en la creación, distribución y uso de conocimiento por parte de 

los demás, para evitar que se piense que se trata de controlar todo conocimiento y crear 

resentimiento, debiendo ser personas que no tengan egos colosales. 

6.  En su opinión ¿Se brinda capacitación al personal para potenciar su conocimiento y 
aplicarlos en sus funciones? 

 Las capacitaciones deben sr brindadas a los servidores para fortalecer sus capacidades 

y puedan aplicarse en el día a día en la prestación de sus servicios 

Retención del conocimiento 
 
7.  En su opinión ¿La comunicación entre sus colaboradores a cargo es la adecuada para 

lograr buenos resultados? 
 Siempre he mantenido comunicación con los servidores a mi cargo arietándolos para la 

obtención de mejores resultados sin embargo lamentablemente se encuentran muchas 

veces directivos que no colaboran por diversos motivos para lograr los objetivos y se 

consideran intocables por ser de confianza de los titulares de las entidades. 

8.  En su opinión ¿Cree que la experiencia y el conocimiento, es un factor fundamental de 
desarrollo para la institución? 

 Si juega un papel muy importante más cuando eres pate de alta dirección, deben 

conocer para poder orientar y motivar, con ese liderazgo que puedes ejercerlo de 

manera libre, sabiendo que apuntas a la consecución de metas. 

9.  En su opinión ¿Se tiene establecida una política o estrategia para la gestión del 
conocimiento? 

 Falta tener un política más clara y efectiva para la gestión del conocimiento, se debe 

compartir y usar conocimiento, muchos que no lo hacen debido a que consideran que si 

mi conocimiento es un recurso valioso ¿porque compartirlo? No considerar que es 

amenazador, sino que es un gran esfuerzo, por lo que tenemos que estar altamente 

motivados para ello. 

Quisiera expresar mi especial agradecimiento por su valioso tiempo y compartir la información 
por medio de esta entrevista, le aseguro que todo lo expuesto será usado solo para fines 
educativos. Muchas Gracia. 
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Transcripción de las entrevistas a profundidad 
 

GUÍA DE ENTREVISTA A COLABORADOR N° 4 
Lic. Olimpio Alegría Calderón. 

Apertura 
Buenos días, estoy muy agradecido por su disposición de tiempo en brindarme información 
para continuar con mi trabajo investigación. Con esta valiosa información podré identificar 
algunas buenas prácticas de Gestión del Conocimiento como también aportar con nuevas 
ideas de Gestión del conocimiento. 
 

Creación del conocimiento 
 
1. En su opinión ¿Cómo se desarrolla la gestión del conocimiento en la organización? 
La gestión de conocimiento es fundamental en estos casos, se trata de mantener una 
comunicación continua para que el control y administración de la organización no presenten 
inconvenientes. La realización de conferencias, taller de capacitación y la utilización del 
internet, es vital para estar informados de cualquier acontecimiento 
 
2. En su opinión ¿Se presentan procesos de aprendizaje continuo que generen conocimiento 
en cada área de la organización? 
La gestión de conocimiento es fundamental en estos casos, se trata de mantener una 
comunicación continua para que el control y administración de la organización no presenten 
inconvenientes. La realización de conferencias, taller de capacitación y la utilización del 
internet, es vital para estar informados de cualquier acontecimiento. 
 
3. En su opinión ¿Cuáles son las formas en que el personal adquiere, actualiza su 
conocimiento para el desarrollo de sus funciones? 
En la organización se presentan varias oportunidades donde todos pueden participar, el 
personal busca hacer línea de carrera, pero es decisión de cada persona. Además, ello se 
evalúa con los resultados que se obtiene al cumplir sus funciones  
 
Transferencia del conocimiento 
 
4. En su opinión ¿Se trabaja en base a los objetivos organizacionales de la institución? 
Desde mi punto de vista toda institución trabaja en función de sus propios objetivos 
organizacionales, pero dependerá de ella misma el cumplimiento de sus metas, si logra que 
el personal asimile el aprendizaje y aprenda a trabajar en conjunto o en equipo, además 
procure una buena comunicación entre sus superiores y todo el personal a cargo de cada 
área, los resultados serán exitosos. 
 
5. En su opinión ¿Qué aspectos en la organización considera que sean necesarios para 
facilitar el aprendizaje del conocimiento? 
Es necesario señalar que el personal asimila el aprendizaje cuando hay un trabajo en 
conjunto, además de una buena comunicación entre sus superiores y todo el personal a cargo 
de cada área. Para ello la institución debe proceder a Identificar adecuadamente la temática 
que este estrechamente vinculados con la situación laboral de la institución, la necesidad de 
aprender y enseñar de una manera que apoye con éxito la transferencia de conocimiento, así 
como será importante su evaluación el estado de inicio, durante y después de la capacitación. 
Ha me olvidaba, es además importantes establecer la calidad y contenido de la capacitación, 
es importante motivar en el personal la decisión de adquirir nuevos conocimientos, que no 
sean aburridos o tediosos, la dinámica es importante, así como también el seguimiento de lo 
enseñado ya que generalmente se olvida, para que no resulte en vano. 

6. En su opinión ¿Se brinda capacitación al personal para potenciar su conocimiento y 
aplicarlos en sus funciones? 
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La capacitación del personal es importantísima, porque influye directamente en el rendimiento 
laboral, puesto que es a través del conocimiento y el aprendizaje de estrategias que los 
trabajadores pueden crecer, producir más y mejorar su experiencia. La mayoría de 
instituciones de este tipo creen que les genera un costo, ya que esperan resultados inmediatos 
y no ven que a la larga trae beneficios ya que están más preocupados en su gestión 
cortoplacista que fortalecer las habilidades del personal, lo que perjudica la eficiencia de la 
institución. La verdad es poco o casi nada. 
 
Retención del conocimiento 
 
7. En su opinión ¿La comunicación entre sus colaboradores a cargo es la adecuada para 
lograr buenos resultados? 
Sin duda alguna la comunicación es muy importante en todas las áreas de la institución, ya 
que permite la construcción de relaciones e incluso la interacción entre sus miembros. Una 
comunicación eficaz implica saber crear e intercambiar información, trabajar con diversos 
grupos o individuos, comunicarse en circunstancias complicadas y cambiantes, así como 
tener la aptitud o la motivación para comunicarse de manera adecuada tanto de forma interna 
como externa. 
 
8. En su opinión ¿Cree que la experiencia y el conocimiento, es un factor fundamental de 
desarrollo para la institución? 
Para las instituciones el conocimiento debe representar un activo estratégico que genera 
ventajas competitivas, y si obviamente no orienta sus servicios al desarrollo de este, 
lógicamente su competitividad está determinada por la experiencia y conocimiento que 
desarrolle su personal, que puede ser suplida con las capacitaciones, ya que al final lo que 
sume el colectivo constituirá la clave de su éxito o su fracaso. 

 
9. En su opinión ¿Se tiene establecida una política o estrategia para la gestión del 
conocimiento? 
Lo que tengo entendido es que muchas organizaciones no aplican a cabalidad la gestión del 
conocimiento, a veces solo está plasmado en el papel, en informes o memorias anuales. Sin 
embargo, desde hace un par de años se hace más que evidente la necesidad de aplicar una 
política o estrategia para la gestión del conocimiento. 

Quisiera expresar mi especial agradecimiento por su valioso tiempo y compartir la información 
por medio de esta entrevista, le aseguro que todo lo expuesto será usado solo para fines 
educativos. Muchas Gracias. 
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Transcripción de las entrevistas a profundidad 

 
GUÍA DE ENTREVISTA A COLABORADOR N° 5 

Ing. Richard Toledo Hilario. 
Apertura 
Buenos días, estoy muy agradecido por su disposición de tiempo en brindarme información 
para continuar con mi trabajo investigación. Con esta valiosa información podré identificar 
algunas buenas prácticas de Gestión del Conocimiento como también aportar con nuevas 
ideas de Gestión del conocimiento. 
 

Creación del conocimiento 
 
1. En su opinión ¿Cómo se desarrolla la gestión del conocimiento en la organización? 
Todo aporte nuevo es bien recibido, se debe contar con sistemas modernos donde la práctica 
de gestión del conocimiento es manejada por todo el personal del área. El conocimiento se 
puede compartir y eso ayuda en los resultados. 
 
2. En su opinión ¿Se presentan procesos de aprendizaje continuo que generen conocimiento 
en cada área de la organización? 
Lo importantes es que la organización cuente con un flujograma bien detallado donde se indica 
las funciones que el personal debe cumplir, por lo que es de gran utilidad y más aún si el 
personal tiene otros conocimientos ya sea por estudios, experiencia laboral, los cuales aportan 
en gran manera al desarrollo de la organización. A veces este bagaje de conocimientos no se 
aprovecha por celo o simplemente porque no se trasmite de la forma debida lo que marca una 
diferencia. La institución debe motivar a su personal a mantenerse actualizado en ello radica 
el aprendizaje continuo, debe valorar sus habilidades técnicas como las personales, porque a 
las finales se vuelve un trasmisor  
 
3. En su opinión ¿Cuáles son las formas en que el personal adquiere, actualiza su 
conocimiento para el desarrollo de sus funciones? 
Principalmente creo que la capacitación es un factor importante porque todo cambia, se 
transforma o evoluciona y los conocimientos y la nueva tecnología también, todos sin 
excepción deben recibir actualizaciones en forma periódica, aunque hay mucha gente que se 
resiste a los cambios, pero ello genera por el contrario más perdida, ya que  todo sistema o 
proceso cumple un ciclo de vida por lo tanto la institución requiere de una política de 
capacitación permanente comenzando por sus funcionarios que deben ser los primeros 
interesados y después el personal a su cargo. También considero que se debe generar la 
motivación para que participen absolutamente todos, con ello se busca que los colaboradores 
aporten con nuevos conocimientos basado en su experiencia, y lo trasmitan y mejoren su 
desempeño en cada área. 
 
Transferencia del conocimiento 
 
4. En su opinión ¿Se trabaja en base a los objetivos organizacionales de la institución? 
Toda institución pretende alcanzar sus objetivos necesariamente, es una situación deseada 
que siempre se intenta lograr, ya que ello representa una imagen que la organización pretende 
para el futuro. Se quiere alcanzar la meta para que deje de ser ideal y se convierte en algo 
real y actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca otro para ser alcanzado. 
También se debe tener en cuenta que los objetivos y las estrategias de la organización se 
adaptan a los cambios por lo que regularmente se van modificando en el tiempo.   
 
5. En su opinión ¿Qué aspectos en la organización considera que sean necesarios para 
facilitar el aprendizaje del conocimiento? 
El trabajo en equipo, las reuniones de trabajo sobre puntos específicos para ver si se están 
desarrollando los procesos adecuadamente, generar la creación de conocimiento e 
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información entre sus colaboradores, para que se involucren con sus metas y sus fines. 
Conozco casos en que por medio del aprendizaje incluso cambia el comportamiento, fomenta 
el desarrollo y la superación de la persona; por eso la institución debe estimular la creatividad 
del personal para establecer puentes de comunicación e información, que al final favorece a 
la propia institución porque de esta manera da elementos de juicio para resolver problemas 
que se presentan en el día a día. 
 
6. En su opinión ¿Se brinda capacitación al personal para potenciar su conocimiento y 
aplicarlos en sus funciones? 
Toda institución busca lograr sus objetivos, por ello la institución debe fomentar la 
investigación, creación de conocimiento, trabajo en equipo e información entre sus 
colaboradores, para que se involucren con sus metas y sus fines. Si la institución no incentiva 
o motiva a sus colaboradores es más que seguro que todo lo que administre como política 
pública no sea medianamente aceptado. Por ello se debe hacer capacitaciones periódicas, y 
no cuando surgen los problemas ya que el personal a cargo lo toma no como enseñanza sino 
como un castigo. La verdad en la mayoría de los casos las capacitaciones en las instituciones 
son muy esporádicas y no están bien estructuradas, generalmente se da por fuera, es decir 
por decisión personal de cada uno, llevando cursos especializados, maestrías, pasantías, 
pero a mi opinión en el caso de las instituciones del estado debe haber un ente rector que se 
avoque a la capacitación general de funcionarios. 
 
Retención del conocimiento 
 
7. En su opinión ¿La comunicación entre sus colaboradores a cargo es la adecuada para 
lograr buenos resultados? 
Por supuesto la comunicación es vital ya con ella se puede no solo mejora la competitividad de 
la organización, sino también permitir que se pueda adaptar a los cambios que se produzcan 
en su entorno, con el fin de conseguir los objetivos que se hayan propuesto inicialmente. De 
esta manera la comunicación se consolida mejor y eso se nota en los resultados 
 
8. En su opinión ¿Cree que la experiencia y el conocimiento, es un factor fundamental de 
desarrollo para la institución? 
En las instituciones se valora mucho la experiencia en vista que esta se traslada año a año 
generalmente por el personal que hace carrera en la institución, pero si ello se sumara el 
conocimiento guiado por la organización, a través de cursos especializados, capacitaciones. 
Incentivos, este capital humano lógicamente beneficiara propiamente dicho a la institución. 
 
9. En su opinión ¿Se tiene establecida una política o estrategia para la gestión del 
conocimiento? 
Por el momento no contamos con una política o estrategia integral, para poder gestionar el 
conocimiento, a veces cada área aplica o trata de aplicarla y desarrollarla. La institución tiene 
la responsabilidad de asumir la dirección y conducción de una política de gestión del 
conocimiento, ya que tiene el cargo de asegurar el buen servicio al usuario final. 
 
Quisiera expresar mi especial agradecimiento por su valioso tiempo y compartir la información 
por medio de esta entrevista, le aseguro que todo lo expuesto será usado solo para fines 
educativos. Muchas Gracias. 
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Anexo 6.  Matriz de triangulación de preguntas 

Pregunta 1 

Triangulación de la Pregunta 1 Objetivo 

Especifico 1 Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

Palabras claves: 1.- En su opinión ¿Cómo se desarrolla la 

gestión del conocimiento en la 

organización? 

Creación del 

conocimiento 

C1.- La gestión del conocimiento en la organización debería de 

desarrollarse en la transmisión de habilidades a los empleados, 

es decir que el conocimiento adquirido por la jefatura y la que 

haga sus veces se irradie a sus subordinados, para la mejora 

organizacional. Asimismo, se trata del conocimiento de las 

personas vinculado a sus experiencias, que se suma a los datos 

explícitos o más objetivos. 

 

La gestión de 

conocimiento es 

muy importante 

dentro de la 

organización, 

donde la 

capacitación y el 

incentivo se ve 

identificado y 

reflejado en el 

buen 

desempeño 

laboral. 

 

Transmisión de 

habilidades y 

experiencias, 

mejora 

organizacional, 

generar 

motivación y 

compromiso, 

mejora de 

competencias. 

C2.- Al respecto debo decir, que la gestión del conocimiento se 

desarrolla a través de la transmisión de la experiencia en las 

actividades y funciones desarrolladas en la organización, la 

generación de motivación y compromiso en la entidad es 

fundamental para lograrlo.  

C3.- En mi experiencia en la Gerencia de la Municipalidad de 

Santa Anita, como gerente municipal tratamos de motivar e 

incentivar a los servidores públicos en cuanto a la importancia 

de la gestión del conocimiento, pues no era simplemente 

cumplir con las disposiciones de sus directivos superiores, sino 

que mejoren sus competencias 

C4.- La gestión de conocimiento es fundamental en estos 

casos, se trata de mantener una comunicación continua para 

que el control y administración de la organización no presenten 

inconvenientes. La realización de conferencias, taller de 

capacitación y la utilización del internet, es vital para estar 

informados de cualquier acontecimiento. 

C5.- Todo aporte nuevo es bien recibido, se debe contar con 

sistemas modernos donde la práctica de gestión del 

conocimiento es manejada por todo el personal del área. El 

conocimiento se puede compartir y eso ayuda en los 

resultados. 
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Pregunta 2 

Triangulación de la Pregunta 2 
Objetivo 

Especifico 1 Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

Palabras claves: 2.- En su opinión ¿Se presentan procesos 

de aprendizaje continuo que generen 

conocimiento en cada área de la 

organización 

Creación del 

conocimiento 

C1.- De la experiencia personal como funcionario, he llevado 

a cabo procesos de aprendizaje al personal que laboraba a mi 

cargo, a través del dictado constante de seminarios 

especializados sobre los temas relacionados al trabajo en el 

área, de este modo se generó conocimiento en los 

trabajadores y ello redundando en el mejor desarrollo de su 

trabajo y la atención a los ciudadanos y contribuyentes. 

 

En las distintas 

organizaciones 

los procesos de 

conocimiento se 

aplican de 

distinta forma 

transmisión de 

conocimiento, 

capacitación, 

planificación 

conjunta, 

trasmisión de 

experiencias, 

para mejorar el 

desarrollo 

laboral y cumplir 

con las metas. 

 

Capacitación, 

planificación, 

experiencia, 

generación de 

conocimiento. 

C2.- Desde de mi punto de vista uno de los objetivos de la 

planificación es que todo el personal conozca perfectamente 

los procesos tanto de generación de información, por 

ejemplo la Gerencia de Administración Tributaria desarrolla 

la meta de ingresos tributarios de anual (estableciendo los 

ingresos mes a mes) todo el equipo de la Gerencia toma 

conocimiento de la meta y forman parte de la planificación 

constante para lograr el objetivo así también se dan a 

conocer los resultados de lo planificado de forma diaria  esta 

forma se sienten más involucrados y desarrollan más su 

capacidad de aprendizaje. 

C3.- Ciertamente que si, en las diversas áreas de la 

organización existen trabajadores que trabajan muchos años 

en el mismo cargo y  que son fuente generadora de 

conocimiento tácito -Kow How, que orienta a muchos que 

desconocen sobre la gestión pública, habemos profesionales 

con muchos años de experiencia con conocimiento y que en 

calidad de funcionarios de Alta Dirección ponemos nuestro 

conocimiento al servicio de los servidores públicos, por 

cuanto muchas veces en la práctica del día a día y con 

conocimiento de la normativa trabajamos en aras de un 

proceso óptimo de toma de decisiones. 

C4.- La gestión de conocimiento es fundamental en estos 

casos, se trata de mantener una comunicación continua para 

que el control y administración de la organización no 

presenten inconvenientes. La realización de conferencias, 

taller de capacitación y la utilización del internet, es vital para 

estar informados de cualquier acontecimiento. 

C5.- Lo importantes es que la organización cuente con un 

flujograma bien detallado donde se indica las funciones que 
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el personal debe cumplir, por lo que es de gran utilidad y más 

aún si el personal tiene otros conocimientos ya sea por 

estudios, experiencia laboral, los cuales aportan en gran 

manera al desarrollo de la organización. A veces este bagaje 

de conocimientos no se aprovecha por celo o simplemente 

porque no se trasmite de la forma debida lo que marca una 

diferencia. La institución debe motivar a su personal a 

mantenerse actualizado en ello radica el aprendizaje 

continuo, debe valorar sus habilidades técnicas como las 

personales, porque a las finales se vuelve un trasmisor. 
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Pregunta 3 

Triangulación de la Pregunta 3 Objetivo 

Especifico 1 Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

Palabras claves: 3. En su opinión ¿Cuáles son las formas en 

que el personal adquiere, actualiza su 

conocimiento para el desarrollo de sus 

funciones? 

Creación del 

conocimiento 

C1.- En las distantitas entidades que he tenido la oportunidad 

de laborar, la mayoría genera conocimiento a través de 

cursos o diplomados, pero sustancialmente lo adquiere a 

través de la experiencia personal o de los colegas que laboran 

más tiempo en el área, en la actualidad pocos leen y no se 

actualizan con doctrina nacional o extranjera sobre los temas. 

 

Generalmente 

las formas que el 

personal 

adquiere y 

actualiza su 

conocimiento es 

por medio de la 

capacitación 

individual, 

transmisión de 

experiencias, 

delegación al 

personal con 

referencia a su 

nivel de 

participación en 

la gestión del 

conocimiento 

dentro de la 

organización, la 

cual es 

constante y 

planificada 

contribuyendo a 

la mejora en su 

desempeño. 

 

Capacitación, 

transmisión de 

experiencias, 

delegación de 

funciones, 

confianza, 

retroalimentación, 

divulgación del 

conocimiento, 

planificar, 

efectivizar 

actividades. 

C2.- Bueno sobre el particular debo señalar que la delegación 

de funciones con la interacción de los jefes, gerentes, sub 

gerentes, coordinadores. La confianza, el conocimiento y la 

experiencia compartida ayuda a realizar mejor el trabajo y 

logra un mejor aprendizaje, por ello destaco la 

retroalimentación tiene una función importante 

C3.- Indudablemente el personal muchas veces actualiza su 

conocimiento a través de la divulgación del conocimiento por 

ejemplo lecciones aprendidas, mejores prácticas etc., Para 

que todos los miembros de la entidad y del sistema puedan 

utilizar el conocimiento en el contexto de sus actividades 

diarias; Pero allí no debe quedar, las entidades públicas 

deben preparar conscientemente el plan de desarrollo de 

personas que permitan planificar y efectivizar las actividades 

de capacitación de los servidores públicos. 

C4.- En la organización se presentan varias oportunidades 

donde todos pueden participar, el personal busca hacer línea 

de carrera, pero es decisión de cada persona. Además, ello se 

evalúa con los resultados que se obtiene al cumplir sus 

funciones 

C5.- Principalmente creo que la capacitación es un factor 

importante porque todo cambia, se transforma o evoluciona 

y los conocimientos y la nueva tecnología también, todos sin 

excepción deben recibir actualizaciones en forma periódica, 

aunque hay mucha gente que se resiste a los cambios, pero 

ello genera por el contrario más perdida, ya que  todo sistema 

o proceso cumple un ciclo de vida por lo tanto la institución 

requiere de una política de capacitación permanente 

comenzando por sus funcionarios que deben ser los primeros 

interesados y después el personal a su cargo. También 

considero que se debe generar la motivación para que 
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participen absolutamente todos, con ello se busca que los 

colaboradores aporten con nuevos conocimientos basado en 

su experiencia, y lo trasmitan y mejoren su desempeño en 

cada área. 
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Pregunta 4 

Triangulación de la Pregunta 4 Objetivo 

Especifico 2 Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

Palabras claves: 4. En su opinión ¿Se trabaja en 

base a los objetivos 

organizacionales de la 

institución? 

Transferencia del 

conocimiento 

C1.- No necesariamente, he podido corroborar que se sigue 

más una línea de objetivos políticos y no necesariamente de 

la institución y además muchos cambian radicalmente los 

procedimientos y personal capacitado, y otros prefieren la 

continuidad con los mismos errores.  

 

Los objetivos 

organizacionales 

son 

fundamentales 

la lograr buenos 

resultados y 

mejora la 

calidad de los 

servicios, 

aunque a veces 

privilegian los 

objetivos 

políticos 

generando los 

problemas como 

la continuidad 

de los mismos 

errores. 

 

Objetivos 

políticos, 

continuidad de 

errores, objetivos 

organizacionales, 

buenos 

resultados, 

mantenimiento, 

calidad de los 

servicios. 

C2.- Definitivamente, la Gerencia de Administración 

Tributaria es la responsable del 90% de los ingresos 

directamente recaudados por lo tanto los objetivos 

organizacionales son fundamentales para garantizar buenos 

resultados, así como el cumplimiento de metas de 

recaudación.    

C3.- Los objetivos organizacionales toda entidad pública 

procura alcanzarlas en las distintas áreas que la componen o 

que resultan de su interés y que concretan el deseo 

contenido en su misión y visión a través de metas alcanzables 

y en muchos gobiernos locales trabajamos para ello, 

buscando cotidianamente el mantenimiento y mejora de la 

calidad de los servicios logrados con eficiencia y eficacia. 

C4.- Desde mi punto de vista toda institución trabaja en 

función de sus propios objetivos organizacionales, pero 

dependerá de ella misma el cumplimiento de sus metas, si 

logra que el personal asimile el aprendizaje y aprenda a 

trabajar en conjunto o en equipo, además procure una buena 

comunicación entre sus superiores y todo el personal a cargo 

de cada área, los resultados serán exitosos. 

C5.- Toda institución pretende alcanzar sus objetivos 

necesariamente, es una situación deseada que siempre se 

intenta lograr, ya que ello representa una imagen que la 

organización pretende para el futuro. Se quiere alcanzar la 

meta para que deje de ser ideal y se convierte en algo real y 

actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca 

otro para ser alcanzado. También se debe tener en cuenta 

que los objetivos y las estrategias de la organización se 

adaptan a los cambios por lo que regularmente se van 

modificando en el tiempo.   
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Pregunta 5 

Triangulación de la Pregunta 5 Objetivo Especifico 

2 Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

Palabras claves: 5. En su opinión ¿Qué aspectos en la 

organización considera que sean 

necesarios para facilitar el aprendizaje 

del conocimiento? 

Transferencia del 

conocimiento 

C1.- Debería de haber en toda institución una selección de 

funcionarios capacitados y con experiencia, asimismo 

considero que debería existir un área encargada de la mejora 

constante de la calidad académica del empleado para brindar 

una mejor atención al ciudadano. 

 

Para el 

aprendizaje se 

requiere de un 

plan de trabajo, 

tecnología y 

personal 

capacitado con 

experiencia, que 

brinde un 

excelente clima 

laboral, 

motivación 

constante, 

reconocimiento 

al personal -

incentivo, a fin 

de erradicar la 

labor ineficaz e 

ineficiente en la 

gestión 

 

Selección de 

personal 

capacitados, área 

de mejora 

constante, plan de 

trabajo, estrategia, 

clima laboral, 

motivación 

constante, 

reconocimiento, 

ineficaz, ineficacia, 

inversión 

tecnológica equipo 

de gestores de 

conocimiento, y 

mejora constante. 

C2.- Un buen plan de trabajo, estrategia acompañada de 

compromiso, un excelente clima laboral, motivación 

constante, reconocimiento al personal, seguimiento de las 

actividades resulta necesario para el cumplimiento de todos 

los objetivos 

C3.- Primero debe tenerse claro que el conocimiento es un 

activo y gestión eficaz requiere el invertir en otros activos , 

puede considerarse que es costosa, pero más caro es no 

afrontarla, por cuanto continuaríamos con gestión es 

ineficaces e ineficientes, se debe tener en cuenta que es 

necesario invertir también en tecnologías para manejar 

mejores sistemas a los cuales pueda asistir el servidor público 

para seguir aprendiendo conocimiento, debe contarse con un 

equipo de gestores de conocimiento en las entidades que 

apoyen en la creación, distribución y uso de conocimiento 

por parte de los demás, para evitar que se piense que se trata 

de controlar todo conocimiento y crear resentimiento, 

debiendo ser personas que no tengan egos colosales. 

C4.- Es necesario señalar que el personal asimila el 

aprendizaje cuando hay un trabajo en conjunto, además de 

una buena comunicación entre sus superiores y todo el 

personal a cargo de cada área. Para ello la institución debe 

proceder a Identificar adecuadamente la temática que este 

estrechamente vinculados con la situación laboral de la 

institución, la necesidad de aprender y enseñar de una 

manera que apoye con éxito la transferencia de 

conocimiento, así como será importante su evaluación el 

estado de inicio, durante y después de la capacitación. Ha me 

olvidaba, es además importantes establecer la calidad y 

contenido de la capacitación, es importante motivar en el 

personal la decisión de adquirir nuevos conocimientos, que 

no sean aburridos o tediosos, la dinámica es importante, así 
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como también el seguimiento de lo enseñado ya que 

generalmente se olvida, para que no resulte en vano. 

C5.- El trabajo en equipo, las reuniones de trabajo sobre 

puntos específicos para ver si se están desarrollando los 

procesos adecuadamente, generar la creación de 

conocimiento e información entre sus colaboradores, para 

que se involucren con sus metas y sus fines. Conozco casos 

en que por medio del aprendizaje incluso cambia el 

comportamiento, fomenta el desarrollo y la superación de la 

persona; por eso la institución debe estimular la creatividad 

del personal para establecer puentes de comunicación e 

información, que al final favorece a la propia institución 

porque de esta manera da elementos de juicio para resolver 

problemas que se presentan en el día a día. 
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Pregunta 6 

Triangulación de la Pregunta 6 Objetivo Especifico 2 

Interpretación 

General (diferencias 

semejanzas 

Palabras 

claves: 

6. En su opinión ¿Se brinda 

capacitación al personal para 

potenciar su conocimiento y 

aplicarlos en sus funciones? 

Transferencia del 

conocimiento 

C1.- En las instituciones en las que he tenido oportunidad de 

laborar, no se brinda capacitación académica y menos la 

trasmisión de habilidades y experiencias entre la jefatura y el 

personal, con ello se consigue que los procedimientos sean 

más lentos, sin resolver a buen puerto los pedidos de los 

ciudadanos. 

 

Se evidencia 

posiciones 

encontradas, por un 

lado, que no se 

brinda capacitación y 

menos transmisión 

de habilidades y 

experiencias, por 

otro que si existe 

capacitaciones y una 

intermedia que 

señala que las 

capacitaciones 

deben ser brindadas 

a los servidores. 

 

 

No existe 

capacitación, 

no hay 

transmisión de 

habilidades y 

experiencias, 

se lleva a cabo 

capacitaciones, 

capacitaciones 

a los 

servidores. 

C2.- Si, se realiza de forma mensual para todo el equipo de la 

gerencia.   

C3.- Las capacitaciones deben ser brindadas a los servidores 

para fortalecer sus capacidades y puedan aplicarse en el día 

a día en la prestación de sus servicios. 

C4.- La capacitación del personal es importantísima, 

porque influye directamente en el rendimiento laboral, 

puesto que es a través del conocimiento y el aprendizaje 

de estrategias que los trabajadores pueden crecer, 

producir más y mejorar su experiencia. La mayoría de 

instituciones de este tipo creen que les genera un costo, 

ya que esperan resultados inmediatos y no ven que a la 

larga trae beneficios ya que están más preocupados en 

su gestión cortoplacista que fortalecer las habilidades 

del personal, lo que perjudica la eficiencia de la 

institución. La verdad es poco o casi nada. 

C5.- Toda institución busca lograr sus objetivos, por ello la 
institución debe fomentar la investigación, creación de 
conocimiento, trabajo en equipo e información entre sus 
colaboradores, para que se involucren con sus metas y sus 
fines. Si la institución no incentiva o motiva a sus 
colaboradores es más que seguro que todo lo que administre 
como política pública no sea medianamente aceptado. Por 
ello se debe hacer capacitaciones periódicas, y no cuando 
surgen los problemas ya que el personal a cargo lo toma no 
como enseñanza sino como un castigo. La verdad en la 
mayoría de los casos las capacitaciones en las instituciones 
son muy esporádicas y no están bien estructuradas, 
generalmente se da por fuera, es decir por decisión personal 
de cada uno, llevando cursos especializados, maestrías, pero 
a mi opinión en el caso de las instituciones del estado debe 
haber un ente rector que se avoque a la capacitación general 
de funcionarios. 

Pregunta 7 
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Triangulación de la Pregunta 7 Objetivo 

Especifico 3 

 

Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

 

 

Palabras claves: 
7. En su opinión ¿La comunicación 

entre sus colaboradores a cargo es la 

adecuada para lograr buenos 

resultados? 

Retención del 

conocimiento 

C1.- La comunicación entre colaboradores es fundamental 

para que el conocimiento y experiencia fluya, pero en mi 

experiencia la jefatura es pieza fundamental y la que 

debería dar los primeros pasos en transmitir para brindar la 

mejora de la atención al ciudadano 

 

Todos coinciden 

que la 

comunicación es 

importante y vital 

para la 

organización para 

transmitir 

conocimiento y 

experiencia, sin 

embargo, siempre 

existe rechazo o 

falta de 

colaboración por 

parte de 

funcionarios a 

cumplirlos. 

 

Comunicación, 

colaboradores, 

conocimiento y 

experiencia, 

logro de 

resultados, falta 

de colaboración. 

C2.- Si, la comunicación es parte fundamental durante todo 

el proceso para lograr los resultados. 

C3.- Siempre he mantenido comunicación con los servidores 

a mi cargo orientándolos para la obtención de mejores 

resultados sin embargo lamentablemente se encuentran 

muchas veces directivos que no colaboran por diversos 

motivos para lograr los objetivos y se consideran intocables 

por ser de confianza de los titulares de las entidades. 

C4.- Sin duda alguna la comunicación es muy importante en 

todas las áreas de la institución, ya que permite la 

construcción de relaciones e incluso la interacción entre sus 

miembros. Una comunicación eficaz implica saber crear e 

intercambiar información, trabajar con diversos grupos o 

individuos, comunicarse en circunstancias complicadas y 

cambiantes, así como tener la aptitud o la motivación para 

comunicarse de manera adecuada tanto de forma interna 

como externa. 

C5.- Por supuesto la comunicación es vital ya con ella se 

puede no solo mejora la competitividad de la organización, 

sino también permitir que se pueda adaptar a los cambios 

que se produzcan en su entorno, con el fin de conseguir los 

objetivos que se hayan propuesto inicialmente. De esta 

manera la comunicación se consolida mejor y eso se nota en 

los resultados. 
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Pregunta 8 

Triangulación de la Pregunta 8 Objetivo 

Especifico 3 

 

Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

 

 

Palabras claves: 
8. En su opinión ¿Cree que la experiencia y el 

conocimiento, es un factor fundamental de 

desarrollo para la institución? 

Retención del 

conocimiento 

 

C1.- Por supuesto que el conocimiento y la experiencia son 

fundamentales para el desarrollo de toda institución, porque de 

esta manera nos aseguramos que la institución mejore para el 

servicio al ciudadano y se tomen mejores decisiones para aplicar 

cambios en los procedimientos. 

La conclusión a 

que se llega, es 

que tanto la 

experiencia 

como el 

conocimiento 

son importantes 

para la mejora el 

servicio, se 

tomen mejores 

decisiones 

incluso para 

hacer cambios, 

logro de 

objetivos, 

promover el 

liderazgo, 

consecución de 

metas. 

Experiencia y 

conocimiento, 

mejora del 

servicio, toma de 

decisiones, 

aplicación de 

cambios, logro de 

objetivos, orientar 

y motivar 

liderazgo, 

consecución de 

metas. 

C2.- Si, ambas capacidades son fundamentales para garantizar el 

logro de los objetivos.  

C3.- Si juega un papel muy importante más cuando eres pate de 

alta dirección, deben conocer para poder orientar y motivar, con 

ese liderazgo que puedes ejercerlo de manera libre, sabiendo que 

apuntas a la consecución de metas 

C4.- Para las instituciones el conocimiento debe representar un 

activo estratégico que genera ventajas competitivas, y si 

obviamente no orienta sus servicios al desarrollo de este, 

lógicamente su competitividad está determinada por la 

experiencia y conocimiento que desarrolle su personal, que puede 

ser suplida con las capacitaciones, ya que al final lo que sume el 

colectivo constituirá la clave de su éxito o su fracaso. 

C5.- En las instituciones se valora mucho la experiencia en vista 

que esta se traslada año a año generalmente por el personal que 

hace carrera en la institución, pero si ello se sumara el 

conocimiento guiado por la organización, a través de cursos 

especializados, capacitaciones. Incentivos, este capital humano 

lógicamente beneficiara propiamente dicho a la institución. 
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Pregunta 9 

Triangulación de la Pregunta 9 Objetivo 

Especifico 3 

 

Interpretación 

General 

(diferencias 

semejanzas 

 

 

Palabras claves: 9. En su opinión ¿Se tiene establecida una 

política o estrategia para la gestión del 

conocimiento? 

Retención del 

conocimiento 

C1.- Como Estado no se tiene ninguna política o estrategia para la 

gestión del conocimiento, cada profesional y empleado debe 

gestionarse personalmente su mejora académica, sin recibir 

ningún incentivo ni beca para llevarlo a cabo, asimismo en el 

aparato estatal no existe una verdadera meritocracia, 

desincentivando a capacitarse. En otros países el Estado beca a 

sus empleados en las mejores instituciones de su país y en el 

extranjero para traer conocimiento y experiencia y replicarla en 

las instituciones.   

Se aprecia que 

existe puntos 

encontrados, 

por un lado, que 

no hay 

estrategia 

donde no existe 

una verdadera 

meritocracia sin 

estímulos para 

capacitarse – 

becas, cursos en 

el extranjero, 

una que existe, 

pero debe ser 

más clara y 

efectiva, porque 

como no hay 

incentivo y 

tienden 

guardarse sus 

conocimientos, 

y otra 

finalmente que 

si se transmite 

fomentado la 

unidad de 

trabajo. 

No existe política y 

estrategia, no hay 

meritocracia, 

desincentivar, 

fomentar la 

unidad, trabajo en 

equipo, política 

clara y efectiva, 

falta de 

transmisión de 

conocimiento, 

falta de 

motivación, 

incentivo., falta de 

m 

C2.- Si, nuestra estrategia se basa en transmitir a todo el personal 

la información de las áreas que forman parte de la gerencia, el 

manejo absoluto de indicadores de gestión y resultados fomentar 

la unidad, trabajo en equipo. 

C3.- Falta tener un política más clara y efectiva para la gestión del 

conocimiento, se debe compartir y usar conocimiento, muchos 

que no lo hacen debido a que consideran que Política es 

establecer las directrices para difundir y compartir el 

conocimiento existente en el Grupo y promocionar el aprendizaje 

continuo y el intercambio cultural, de forma que se aumente la 

eficiencia operativa gracias al uso apropiado del capital intelectual 

y se fomenten iniciativas, procedimientos y herramientas que 

permitan un aprovechamiento real y efectivo si mi conocimiento 

es un recurso valioso ¿porque compartirlo? No considerar que es 

amenazador, sino que es un gran esfuerzo, por lo que tenemos 

que estar altamente motivados para ello. 

C4.- Lo que tengo entendido es que muchas organizaciones no 

aplican a cabalidad la gestión del conocimiento, a veces solo está 

plasmado en el papel, en informes o memorias anuales. Sin 

embargo, desde hace un par de años se hace más que evidente la 

necesidad de aplicar una política o estrategia para la gestión del 

conocimiento  

C5.- Por el momento no contamos con una política o estrategia 

integral, para poder gestionar el conocimiento, a veces cada área 

aplica o trata de aplicarla y desarrollarla. La institución tiene la 

responsabilidad de asumir la dirección y conducción de una 

política de gestión del conocimiento, ya que tiene el cargo de 

asegurar el buen servicio al usuario final. 
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Anexo 7. Panel de fotos 
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