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RESUMEN:

El objetivo de este estudio es analizar cémo se esta
gestionando el conocimiento en el gobierno municipal
en la regién de la Gran Santa Rosa - RS. La
investigacion se clasifica como aplicada; cuantitativa y
cualitativa; exploratoria y descriptiva; bibliografica y
estudio de caso. Entre las conclusiones se senald la
necesidad de: compartir informacién y tratar de calificar
los servicios prestados a la sociedad; estructurar bases
de datos para ayudar en la busqueda de informacion
sobre posibles irregularidades; replantear las formas de
medicion del desempeno y adaptar la estructura
organizativa con el fin de estimular la formacién de
contextos facilitadores de creacién de conocimiento.
Palabras clave: Conocimiento - Gestion -
Ayuntamiento.

ABSTRACT:

The aim of this study is to see how it is being managed
the knowledge in municipal governments in the region
of Great Santa Rosa - RS. The research is quantitative
and qualitative; exploratory and descriptive;
bibliographic and case study. Among the conclusions
were noted the need to: share information and seek to
classify the services rendered to society;
structuredatabases to assist in the search for
information on possible irregularities; rethink the
performance measurement forms and adapt the
organizational structure in order to stimulate the
formation of contexts which facilitate the knowledge
creation.

Keywords: Knowledge - Management - City Hall.
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1. Introduccion

El mundo esta pasando por una etapa de transicién en el entorno econdmico en el que la
gestion proactiva del conocimiento adquiere un papel central para la competitividad de las
organizaciones. Recientemente la demanda para el mejor uso de los fondos recaudados por los
gobiernos aumento, y la necesidad de modernizar la gestidn de las instituciones publicas a
través de una mayor agilidad en los servicios a la comunidad. Por lo tanto, vemos la necesidad
de que los gestores de estas agencias a mejorar sus sistemas de gestion con el fin de poner en
practica innovaciones o incluso copiar las acciones y proyectos utilizados por otras instituciones.
En consecuencia, se estd experimentando una ola de nuevas practicas de gestion publica que
estan transformando algunas organizaciones publicas en organizaciones de alto rendimiento en
sus resultados, con numerosos beneficios para la sociedad.

A la vista de los cambios las principales organizaciones publicas y privadas ya reconocen la
necesidad de gestionar eficientemente su flujo de informacién, generando conocimiento que
facilite la toma de decisiones.

En la actualidad, el principal reto para las organizaciones es la de convertir el conocimiento de
sus empleados en el conocimiento de la organizacion. La complejidad y las preocupaciones de
este siglo comienzan en los intentos para permitir la verbalizacién o explicitacion del recurso
conocimiento.

El conocimiento es clave en términos de organizacidn del trabajo y de procesos de gestidn,
porque relativiza la divisién entre el disefio y la ejecucidon de la tarea. El trabajador del
conocimiento, a su vez, pasa de ejecutor de tareas meramente para establecer su propia ldgica
de trabajo, dejando de ser un experto en un area de conocimiento, por lo que es flexible y
multidisciplinar, capaz de realizar el trabajo en equipo, con el propdsito comun de resolver los
problemas de organizacion.

A pesar de que el conocimiento no se establece como la propiedad de las organizaciones, la
aparicion de nuevos productos y servicios esta directamente vinculado con el rendimiento
creativo de las personas que trabajan en ellas, el conocimiento de cada individuo vy el
intercambio de conocimientos. Este intercambio de conocimiento se produce, por lo general, en
la realizacidon practica de la propia obra.

En el caso de las organizaciones de la zona publica, el proceso de cambio va a un ritmo mas
lento. La gran mayoria de ellos aun mantienen caracteristicas de la gestion burocratica y no
puede responder rapida y eficazmente a las demandas de la comunidad. Este tipo de gestion se
desarrollé en otra época, cuando la sociedad funcionaba en diferente ritmo y las
transformaciones se produjeron con menor rapidez. Por lo tanto, se puede decir que en la
actualidad hay un choque entre los valores de la administracion publica y la nueva economia. El
resultado es la imagen de forma generalizada en la sociedad, de la ineficiencia y la mala calidad
de la administracion publica.

Un servicio publico competente contribuye a la construccion de una gran sociedad. Por otro
lado, cuando es incompetente puede llevar la sociedad a la ruina social. Esto revela, por tanto,
su importancia en la actualidad.

Este estudio tiene como objetivo determinar la forma en que se esta gestionando el
conocimiento en el gobierno municipal en la regidén del Gran Santa Rosa - RS, y su importancia
para aumentar la eficiencia y mejorar la calidad de los servicios a la comunidad local y regional.

Las razones que llevan a este estudio estan relacionadas con la resolucion de problemas vy el
desarrollo de las organizaciones municipales de la region del Gran Santa Rosa.

A través de este estudio fue posible comprender como se esta gestionando el conocimiento,
para mejorar la eficiencia y eficacia del sector publico de la zona de Santa Rosa. La importancia
de este estudio se justifica debido a la complejidad del entorno en el que se insertan estas
organizaciones, donde los ciudadanos son mas exigentes como la prestacion de servicios



publicos y todavia existe la necesidad de incorporar herramientas para mejorar la gestion de los
procesos de gobierno con el fin de aumentar la productividad del sector publico y optimizar los
recursos escasos.

2. Fundamento teoérico

2.1. Una nueva sociedad basada em el conocimiento

Actualmente la sociedad ha experimentado un gran desarrollo de la tecnologia de la
informacién y la expansion acelerada de la capacidad de procesamiento de los ordenadores.
Estos cambios producen un impacto directo en la sociedad, la politica, los procesos de
produccion, la economia, la academia, la cultura e incluso en la forma en que la administracion
publica es vista por la poblacién en general.

El creciente desarrollo de las tecnologias de la informacidon y comunicacién esta afectando a
todas las organizaciones, que se refleja en la forma de produccion de bienes y servicios. Esto
ocurre ya que el mercado estd cada vez mas globalizado, el ciclo de vida de los productos es
mas corto, las preferencias de los consumidores mas elaboradas y los limites de tiempo y la
distancia mas pequefios (Barros, 2008).

La sociedad del conocimiento es mas exigente e informada, es de suma importancia que las
organizaciones publicas también entran en este nuevo contexto, la gestidon y la prestacion de
servicios a los ciudadanos, teniendo como premisa el uso de la gestién del conocimiento en los
procesos internos y externos. Es esencial que las organizaciones estan preparados para seguir
de forma rapida y dindmicamente los cambios y las tendencias sociales, tecnoldgicas y
econdmicas del entorno en el que se insertan.

La Figura 1 demuestra mas claramente el gran paradigma de la sociedad del conocimiento
frente a la edad industrial.

Figura 1 - Era Industrial X Era do Conhecimento

Industrial Conocimiento

Personas Generadoras de costos 0 recursos Generadoras de recursos
Base de poder de los Jerarquia de la organizacion Conocimiento
administradores
Lucha por el Poder Trabajadores fisicos frente a los Trabajadores del conocimiento frente

capitalistas a los gerentes
Informacion Instrumento de control Recurso de la comunicacién
Demostracion de la Productos tangibles Estructuras intangibles
produccion
Relaciones con los Unilateral de los mercados Interactivas a través de redes
clientes personales
Conocimiento Un recurso entre otros Foco del negocio
Valores de la bolsa de Gobernado por los activos tangibles = Gobernado por los activos

valores intangibles



Economia De reduccion de costos De aumento de los beneficios

Fonte: Adaptado de Sveiby (1998)

Por lo tanto, el conocimiento se ha convertido en un factor determinante de la riqueza, mas
relevante que el capital y el trabajo, porque la creacion, el almacenamiento, la distribucién y
aplicacion del conocimiento, se hace esencial para la gestion de las organizaciones publicas y
privadas.

2.2. Sociedad del conocimiento en el sector publico

La sociedad esta experimentando transformaciones sociales y econdmicas que afectan a todos
los sectores, incluida la administracién publica, que debe adaptarse a esta nueva realidad. Este
escenario requiere un nuevo perfil de servicio publico, centrado en la satisfaccidon de sus
usuarios y la busqueda de resultados efectivos.

Estos cambios no sdélo afectan a la administracion publica, asi como a sus usuarios que son
conscientes de sus derechos, exigiendo servicios de calidad.

El gobierno debe responder con agilidad y calidad al usuario. Para conservarlo debe estar
comprometido con las practicas modernas de gestidn, alejandose del antiguo modelo
burocratico que ha quedado obsoleta por su caracter formalista y rigido, jerarquico y menos
comprometido con los resultados.

Bajo este punto de vista el gobierno debe ser consciente de la importancia de unirse a un
nuevo reto: guiar sus acciones estratégicas con el fin de mejorar el conocimiento de la
organizacion.

Se necesitan cambios en relacidn con la situacion de los funcionarios publicos, lo que demuestra
un mayor compromiso con el servicio publico, siempre en busca de mejores resultados en su
trabajo. Para esto, es necesaria una mejora continua. El servidor publico no puede estar
"pegado" a la estructura organizativa, debe unirse a nuevos equipos adicionando y
compartiendo conocimiento. Por el contrario, el gobierno necesita politicas para fomentar el
estudio y la valoracién de personal.

El proceso de cambio en la administracidn publica tiene como barreras los principios y formas
de trabajo que se han perpetuado sin tener en cuenta los cambios sociales. Estos cambios
conducen a la organizacién a reconsiderar las actitudes y estrategias del pasado que han
cegado a las personas a las nuevas oportunidades.

El resultado esperado del sector publico va mas alla de las teorias y procedimientos
metodoldgicos para asumir las caracteristicas de las relaciones comerciales. La nueva posicion
del sector publico debe distanciarse de una relacion clientelar que pueden dar lugar a retrasos y
la corrupcién, para acercarse a una postura imparcial, transparente, flexible, valorando los
empleados y la eficacia del sistema de informacion (Fleury, 2003) .

En este contexto, el sector publico sufre una crisis de eficacia y legitimidad, vinculado a su
incapacidad para satisfacer las demandas de los ciudadanos. Esta incapacidad es causada por la
falta de correspondencia entre el estado y la sociedad en la que el sector publico se convierte
en si mismo, actuando frio e impersonal, sin concesiones y con alta resistencia al cambio.

2.3. La gestion del conocimiento em las organizaciones

El concepto de gestion del conocimiento surgié en la década de 1990 y se extendio
rapidamente. Esto es agregar valor a la informacion y distribuirla. Pero no siempre es palpable,
esta herramienta ha creado controversia, con muchos ejecutivos preguntando si habia
realmente alguna ventaja en ella (Rosini & Palmisano, 2012).



Al estudiar el tema de gestion del conocimiento deben destacarse algunos conceptos clave,
tales como la distincién entre dato, informacion y conocimiento, términos que a menudo se
utilizan en este estudio.

Cualquier simbolo o conjunto de ellos se puede considerar como un dato. Davenport y Prusak
(1998) escriben que los datos pueden ser letras, numeros, graficos, sonidos, imagen fija o en
movimiento, es decir, la representacion simbdlica de la realidad percibida por los sentidos, la
naturaleza capturada. Siendo secuencias cuantificables, los datos, si escaneados
correctamente, se prestan para el almacenamiento y tratamiento mediante ordenadores
electrdnicos.

Informacidn es un conjunto de datos organizados. Datos con valor afiadido, Util por y para
alguien. Por lo tanto, la informacidn es una representacion relacional de los datos capturados.
La informacion consiste en un conjunto de datos en movimiento. Conformaciones diferentes de
los datos relacionales dan como resultado una informacién diferente.

Un elemento que interactla estrechamente con los datos y la informacidn es el conocimiento.
Es designado como un factor de transformacion entre los datos y la informacién. Es el elemento
intangible que maneja, organiza y da forma a los datos.

El conocimiento de la empresa es el resultado de las interacciones que se producen en el
entorno empresarial y se desarrollan a través de procesos de aprendizaje. El conocimiento
también puede ser entendido como una informacién asociada a la experiencia, la intuicidn y los
valores (Fleury, 2003).

2.4. Gestion del Conocimiento (GC)

Melo (2003) describe la gestidn del conocimiento como una disciplina que tiene como objetivo
democratizar el acceso al conocimiento individual, organizar, ordenar y crear modos de difusion
como el interés y el propdsito de la organizacion.

En la gestidon del conocimiento, el conocimiento explicito tiene una caracteristica enfocada de
tecnologias de la informacion y de la comunicacidn, a través del uso de herramientas que
faciliten la integracion y el intercambio de informacién, disefios sofisticados y analizar
informacién desde diferentes perspectivas. Los trabajadores del conocimiento manejarse a si
mismos, tienen el aprendizaje continuo como parte de su funcidén, tienen una gran movilidad y
son los socios del proyecto, a sabiendas de los negocios y la tecnologia.

La gestion del conocimiento relacionado es la creatividad, que se puede clasificar en tres ejes:
econdmico, empleado en las innovaciones de producto y tecnologia; espiritu empresarial, junto
con nuevos negocios y estrategias; y la cultura y el arte, como en las nuevas fronteras del arte
y las innovaciones culturales. Las organizaciones estan mas preocupados por los primeros ejes,
pero limitados a su forma de negocio (Figueiredo, 2005).

Kaplan y Norton (1997) explican que un cambio radical en el pensamiento de gestion fue la
transformacion del papel de los empleados, que pas6 de proveedor de la fuerza fisica a
analizador de datos abstracto, capturados en entornos automatizados. Este cambio de
perspectiva implica una cuidadosa seleccidn, la busqueda de empleados con mayor capacidad
de analisis.

La gestion del conocimiento se encarga del proceso de localizar, organizar, transferir y utilizar la
informacién de la organizacion es esencial que la gente conoce el capital intelectual que
pertenece, que afaden valor a la informacion, transformarla en conocimiento que contribuya al
proceso de innovacién y los productos, por lo que la empresa competitiva y asegurar su
supervivencia en el mercado.

2.5. Clasificacion del Conocimiento
Segun Oliveira (2000) el conocimiento es dividido en cinco grados considerando su



acercamiento a la verdad y profundidad. El conocimiento puede ser: empirico, basado en la
experiencia; cientifico, que requiere pruebas y demostraciones para ser probado; filoséfico, que
busca el origen de las cosas y sus causas; vulgar, superficial y sin evidencia cientifica;
teoldgico-religioso, que se considera la Unica fuente de verdad, no puede ser criticado o
juzgado y se basan en dogmas aceptados por las fe.

Una clasificacion mas a la gestion la hacen Nonaka y Takeuchi (1997), que dividen el
conocimiento tacito y explicito. El conocimiento tacito es personal, dificil de formalizar, por lo
gue es dificil compartir. Esta arraigado en las acciones y experiencias de un individuo, en sus
emociones, valores y deseos, siendo este el nuevo factor de producciéon. El conocimiento tacito
es aquello necesario para adaptarse al entorno, no es explicito y no siempre se expresa con
palabras, se adquiere con la practica diaria.

Otra clasificacion del conocimiento es el conocimiento del negocio, segmentado en: el
conocimiento individual, que sblo esta en la mente de las personas; conocimiento de la
organizacion, que se describe como el aprendizaje adquirido en el grupo; y el conocimiento
estructural, dominado por los procesos manuales y cddigos de ética (O’Dell, 2000).

En cuanto al despliegue de esta infraestructura, cuanto mas valioso el conocimiento, menos
sofisticada la tecnologia para apoyarlo, o cuanto mas tacito el conocimiento, menos tecnologia
la solucidn requiere, la tecnologia no puede ser el objetivo principal de la gestion del
conocimiento (O'Dell, 2000).

La tecnologia solamente no transforma una empresa en creadora de conocimiento, asi como los
sistemas de informacion sélo pueden ser Util si los datos, la informacion y las bases de
conocimiento que los alimentan son fiables, pertinentes y actualizados (Davenporty & Prusak,
1998).

2.6. Almacenar e intercambiar el conocimiento

Las leyendas y cuentos de hadas fueron algunos de los instrumentos que la humanidad utiliz6
para almacenar y transferir el conocimiento tacito (Figueiredo, 2005).

El acto de contar historias es de gran valor para la creacién de conocimiento organizacional.
Historias experimentadas en la compafia pueden ser compartidas y utilizadas como una fuente
de ideas e innovaciéon dentro de la organizacién. El correo electronico es util en esta situacién,
ya que es un medio para que los empleados den a conocer sus historias.

Grabar las historias diariamente es una inversion que promueve cambios de habitos saludables
a través del acceso impulsado por el factor humano natural de la curiosidad (Melo, 2003).

Experiencia de la tienda es una forma interesante de transferencia de conocimientos.
Experiencias personales no son sélo informacion sino el conocimiento que permiten a las notas
y conclusiones interesantes.

Pero no se trata sélo de intercambio y difusidn de historias que el conocimiento almacenado
puede ser socializado. El gran desafio es la interaccion entre las diferentes organizaciones que
buscan la integracién de sistemas internos entre sus sistemas, algunos de ellos estan
conectados a los proveedores y clientes a través de organizaciones especializadas en la
integracion, pero el costo de este método es muy alta.

Las formas mas adecuadas de transferencia de conocimiento organizacional se llevan a cabo a
través de web logs, lo que permite la grabacidn de experiencias personales, permitiendo que
otros usuarios tengan acceso a las cuentas registradas. Los principales son: foros
especializados: es una cuestion de gran interés y de dominio de la organizacién, recurso
utilizado por los medios convencionales; cursos interactivos: instrumento que moderniza los
canales de comunicacién con la realizacidén de cursos de aprendizaje a distancia interactivo;
redes de conocimiento que contiene: la percepcion de los ejecutivos de la cantidad y calidad de
la informacion capturada de sus experiencias; Las redes sociales: el conocimiento de la persona
particular de puede ser Util a otro, pero es necesario para conectar a las personas a través de



una red (Melo, 2003).

Para Nonaka y Takeuchi (1997), es necesario convertir el conocimiento para facilitar el
intercambio, es exactamente durante el tiempo en que esta conversion es que se crea el
conocimiento de la organizacion. La conversidon del conocimiento toma cuatro modos: (1) La
socializacion - tacita conversidon del conocimiento en, (2) La externalizacion tacita -
conocimiento tacito en, (3) Combinacidn explicita - el conocimiento explicito en explicito, (4)
Internalizacién - conocimiento explicito tacita.

2.7. Tecnologias de la informacion

Tenga en cuenta que el uso de las nuevas tecnologias no se limita a las nuevas maquinas,
mecanismos de los sistemas de comunicacion o informacion, pero si la comprension de las
personas que vienen a usarlos.

El uso de sistemas o tecnologias de la informaciéon ayuda en el proceso de gestién del
conocimiento, pero no garantizan el conocimiento, porque es la informacién interpretada por el
usuario, lo que hace que la simple transferencia de informacién no aumenta el conocimiento o
la experiencia de alguien. La entrada de informacidén no se traduce necesariamente en la
produccion del conocimiento (Terra, 2000).

Para que los sistemas de informacién puedan ayudar en el proceso de gestidn del conocimiento,
debe existir una relacién de confianza entre la empresa y los empleados para que se sientan
obligados a compartir sus conocimientos, la fabricacién de herramientas de sistemas de
informacién para aumentar el flujo de conocimiento en la empresa. Con el uso de tecnologias
de la informacion eficiente puede acelerar el servicio de las necesidades de informacién para
gestionar el negocio y aumentar la competitividad.

Los gastos relacionados con la tecnologia de la informacién se reducen debido a la creciente
unidad e integracidn de estos empresarios. A través de estas asociaciones de empresarios

pueden optimizar los procesos y datos, de interiorizacidon que no se relacionan con el propio
negocio y centralizar en una sola entidad cualquier asunto que existe en comun entre ellos.

2.8. Aprendijaze organizacional

El tema central de la gestion del conocimiento es afiadir valor a la informacion para aprovechar
los recursos que ya existen en la organizacidon de las personas para buscar, encontrar y emplear
las mejores practicas en lugar de tratar de recrear algo que ya se habia creado. A través del
aprendizaje continuo, la organizacion ejerce su experiencia y la inteligencia colectiva para
responder a su entorno interno y externo.

En el aprendizaje de las organizaciones la gente amplia su capacidad de crear los resultados
deseados, nuevas y expansivas formas de pensar son animadas, la aspiracion colectiva es libre,
y la gente esta en constante aprendizaje para aprender colectivamente (Senge, 1990).

La organizacion de aprendizaje tiene la capacidad de crear el futuro que realmente quiere. Para
ello, analiza constantemente su rendimiento y los factores que la generan, piensan acerca de
los diversos futuros posibles y lo que entre ellos se desea, planificar y ejecutar acciones para
pasar de la situacién actual a la deseada. Mide los resultados de los indicadores de aprendizaje
y la toma de decisiones obtiene resultados correctos o incorrectos y sélo entonces se establece
una estrategia asertiva.

Como Senge (1990) el aprendizaje de la organizacién, por tanto, es el proceso continuo de
deteccidn y correccién de errores. Cometer errores es aprender, que implica la auto-critica,
evaluacion de riesgos, la tolerancia al fracaso y la correccidon de rumbo, para alcanzar los
objetivos. Es la capacidad de las organizaciones para crear, adquirir y transferir conocimientos y
modificar sus comportamientos para reflejar estos nuevos conocimientos y puntos de vista. Se
implementa asi un mecanismo que permite a los empleados contribuir al desempefio de la



empresa a través de la aplicacion de sus conocimientos y habilidades en la solucion de
problemas y la innovacién constante.

Sin embargo, ningln cambio en la organizacidén se puede lograr sin cambios en las formas de
pensar. Las ideas basicas que sustentan las "organizaciones de aprendizaje", establecen el
pensamiento de sistemas, modelos mentales, el dominio personal, vision compartida y el
dialogo como inevitable de sus elementos de desarrollo, proporcionando cada uno una
dimension vital en la construccion de estas organizaciones, capaces para hacer realidad sus
aspiraciones mas elevadas.

2.9. Gestion del conocimiento en el sector publico

El tema de la gestion del conocimiento en la administracion publica es muy actual. La apertura
constitucional 1998 introdujo el paradigma del Estado democratico de derecho, y como principio
de "soberania popular" donde las necesidades del estado de las personas que vienen
legitimidad (Vieira, 2002). Con la participacién del pueblo en las decisiones del estado sera
aplicable la prestacidén de servicios eficientes, ya que los gerentes se dan cuenta de la
importancia de la gestion de informacidn en la organizacidén acerca de la realizacidn de acciones
precisas.

El objetivo de la gestidon del conocimiento es mejorar el desempefio de las organizaciones,
publicas o privadas. En las organizaciones privadas, esto significa mejorar la calidad de los
productos y servicios, aumento de la satisfaccion del cliente, la innovacién, aumentar la
productividad y aumentar la rentabilidad y el rendimiento con respecto a los competidores. Sin
embargo, en la administracion publica, la gestion del conocimiento tiene un propdsito mucho
mas amplio.

Las organizaciones publicas son sistemas dinamicos, complejos, interdependientes e implican
flujos de informacion, estructuras organizativas, personas y tecnologia. En este sentido,
Alvarenga y Figueiredo (2005) explica que mientras mas grande y mas compleja sea la
organizacion, menor sera la probabilidad de encontrar la mejor informacion y los mejores
conocimientos.

En las organizaciones privadas, la gestion del conocimiento proporciona una ventaja
competitiva cuando se mejora la calidad de los productos y servicios, los procesos de
innovacion, aumenta la productividad y, en consecuencia, aumenta la rentabilidad vy el
rendimiento con respecto a los competidores. En el sector publico, el propdsito va mas alla de
la mejora en el desempeio organizacional y se extiende al tratamiento de los temas relevantes
para la sociedad, con un minimo de recursos y tiempo (Figueiredo, 2005).

Por lo tanto, las organizaciones publicas son presionadas por los ciudadanos y el uso eficaz de
los recursos escasos. La gestién del conocimiento trae nuevas opciones y practicas para hacer
gue la administracion publica sea mas eficaz y mejorar la sociedad a la que sirve (Leocadio &
Santos, 2008)

Hablar sobre la gestion del conocimiento en el ambito de la administracion publica es, sin duda,
una gran innovacion que necesita ser ampliado a otras areas de la organizacion del
conocimiento para que sea capaz de adaptarse a los cambios ambientales en el momento
(Choo, 2003).

3. Metodologia

De acuerdo con Silva y Menezes (2000) esta investigacidon se puede clasificar, en cuanto a su
naturaleza, como investigacion aplicada; en la forma de abordar el problema, la investigacion
es cualitativa y cuantitativa; exploratoria y descriptiva; y sobre los procedimientos técnicos
fue utilizada la revision de la literatura y el estudio de caso.

Segun Vergara (2000) la investigacion es aplicada en la medida en que esta motivada,
principalmente, por la necesidad de resolver problemas concretos, que tienen efectos practicos.



Este trabajo tiene como objetivo generar conocimiento para la aplicacién practica en la solucidn
de problemas especificos.

La investigacidn es cuantitativa debido a que la determinacion de los resultados se puede medir,
lo que significa que se traduce en numeros, opiniones e informacién para clasificarlos y
analizarlos. Requiere el uso de recursos y técnicas sofisticadas o no las estadisticas, en funcién
del nivel de profundidad que se trate. La busqueda también se puede considerar como
cualitativa tomando en cuenta la interpretacion que se hizo después de la recogida de datos.

La investigacidn es exploratoria, pues de acuerdo con Marconi y Lakatos (2003), tiene entre
otros fines aumentar la familiaridad del investigador con un entorno, hecho o fendmeno, para la
realizacidn de futuras investigaciones mas precisas o modificar y aclarar conceptos.

También con respecto a sus objetivos, la investigacion es descriptiva, ya que como Gil (2004),
tiene como objetivo principal la descripcion de las caracteristicas de una determinada poblacion
o fendmeno o el establecimiento de relaciones entre variables.

Los sujetos seran los alcaldes / secretarias y funcionarios publicos. El universo de la
investigacion comprende 20 municipios que pertenecen a AMGSR - Asociacion de municipios del
area metropolitana de Santa Rosa: Alecrim, Alegria, Boa Vista do Burica, Campina das Missoes,
Candido Gododi, Doutor Mauricio Cardoso, Horizontina, Independéncia, Nova Candelaria, Nova
Machado, Porto Lucena, Porto Maua, Porto Vera Cruz, Santa Rosa, Santo Cristo, Sao José do
Inhacord, Senador Salgado Filho, Trés de Maio, Tucunduva y Tuparendi.

Este grupo de municipios se encuentra en la regién noroeste de Rio Grande do Sul, que ocupa
actualmente 4668.968 kildmetros cuadrados, o 1.668% de la superficie del estado y esta
compuesta por los municipios, sobre todo con pequefia extension territorial. Santa Rosa tiene
la mayor superficie de 489.805 km2 y Sdo José do Inhacora, sélo tiene 77.806 km?2 area.
Municipios citados seis frontera con Argentina maquillaje y tener el rio Uruguay como el hito
fronterizo.

La recoleccién de datos se divide en dos etapas: recoleccién de fuente primaria, que consistia
en el cuestionario y destinadas a recabar informacion sobre la gestion del conocimiento en los
pasillos de la gran regidn de Santa Rosa. Los cuestionarios fueron distribuidos en 2012. En la

coleccion de fuentes secundarias fueron consultados libros, articulos, publicaciones e informes
sobre el tema.

4. Resultados

A través del andlisis y la interpretacion de los datos capturados en los municipios sujetos a la
investigaciones sobre el terreno de la gran regién de Santa Rosa se puede verificar como se
esta manejando la cultura de la informacidon y como se obtiene y se recoge la informacion.
También se puede determinar como es el flujo de informacién privilegiada e identificar como es
la gestion del conocimiento en las organizaciones publicas de la gran regién de Santa Rosa/RS.

El primer punto que se analiza es la educacién escolar. Se observa que en los 20 municipios el
46% de los encuestados tiene la educacién superior, el 24% tienen titulos universitarios, el
20% de la escuela secundaria y el 10% tienen formacién en el nivel técnico. Por lo tanto, esta
claro que los encuestados tienen en general una buena formacidn, lo que enriquece la coleccién
de datos.

También da cuenta de que hay un gran numero de mujeres que asumen funciones publicas en
todos los niveles, ya sea como funcionarios, secretarios y alcaldes. Hay un gran equilibrio entre
hombres y mujeres en el sector publico de los municipios encuestados, pero la mayor
concentracion de las mujeres se encuentra en las areas de salud y educacion.

De los municipios encuestados tienen todos los servidores 100-499, por lo que puede concluirse
gue los municipios de la gran regidn de Santa Rosa son pequefias y medianas. Considerando
que todos los municipios tienen como fuente de recursos para la agricultura en este contexto
tres municipios se destacan. Mientras que Tres de Mayo se sitla en el centro de muebles, Santa



Rosa y Horizontina tienen cosechadoras y fabricas de metal mecanica de polo.

De los 83 encuestados, 63 son funcionarios y 20 alcaldes y secretarios. Asi que optamos por
analizar la vision de los funcionarios publicos a nivel operativo y los alcaldes y secretarios a
nivel gerencial.

En cuanto a la cultura de la informacion, el 47% de los servidores estaban buscando
informacidn para resolver problemas y el 13% y el 40% busca informacidén para detectar
amenazas y oportunidades, respectivamente.

A la vista de los alcaldes / secretarios el 50% de las respuestas inndican estar buscando
informacidén para resolver problemas, la busqueda de informacién para detectar amenazas el
18% vy para la deteccion de oportunidades de 32%. Observamos un cierre en las respuestas de
ambos, que a su vez solo hace hincapié en el objetivo primario del gobierno para resolver los
problemas de manera que pueda ofrecer el mejor servicio a la comunidad. Por lo tanto, la
busqueda de informacidn sobre todo se centra en la solucidon de problemas sociales.

No hay incentivo para la organizacidén para compartir el conocimiento con posterioridad al 28%
y el 34% de los servidores y alcaldes / secretarias, respectivamente. Ademas, el 52% de los
servidores y el 29% de los alcaldes / secretarias pasan la informacidon cuando se les solicita.
Transmitir la informacion por su propia iniciativa seria la opcion mas interesante en relacidén con
el intercambio de informacidn, sin embargo, esta alternativa es sélo aceptada por el 13% de los
servidores y por el 18% para alcaldes / secretarios.

De acuerdo con Lara (2004) uno de los principales problemas en la gestidon del conocimiento es
la tendencia de la gente a mantener sus conocimientos. Incluso aquellos que no lo hacen
intencionalmente no puede simplemente estar motivados para demostrar lo que saben.

El intercambio de conocimientos sélo se produce cuando se proporcionan las costumbres
sociales. En la mayoria de las organizaciones hay mas demanda que oferta de conocimiento.

En definitiva, el conocimiento es un recurso escaso y por lo general la gente no tiene espacio
para reflexionar con otros lo que saben. Los alcaldes deben aumentar los incentivos para que se
produzca la transferencia natural de conocimientos entre los servidores.

Las causas de esta dificultad, con el 26% de las respuestas de los servidores es la falta de
interés en la obtencidon de la informacidn, los escasos recursos financieros y la disponibilidad de
personal.

Para los alcaldes / secretarias, la principal razén de las deficiencias en la obtencién de
informacidn, esta vinculada a los recursos financieros escasos, con un 33% de las respuestas y
la falta de interés en la obtencidén de la informacion con el 26% de las respuestas.

La escasez de fondos puede limitar la capacidad de inversién en tecnologias de la informacidn,
pero la tecnologia por si sola no hara que la persona que posee el conocimiento lo comparta. La
mera presencia de la tecnologia no va a crear una organizacion de aprendizaje continuo ni un
fabricante de conocimiento (Lara, 2004).

En cuanto a la utilizacién de la informacion, de acuerdo con el 51% de los servidores se utiliza
como una herramienta para generar innovacion y diferenciacién en los servicios prestados a los
ciudadanos, el 36% utiliza la informacién como una herramienta para unir a la gente y generar
conocimiento. Los alcaldes / secretarias estan en cuenta que la informacién se utiliza para
generar mas innovacion y diferenciacién en el 65% de los encuestados, y el 25% de los
encuestados indican que usan la informacidon como una herramienta para unir a la gente y
generar conocimiento.

Segun Rosini y Palmisano (2012) la organizacién debe proporcionar una nueva cultura la
informacion, la participacion y la implicacion emocional de todas las personas a través del
esfuerzo colectivo y el trabajo en equipo.

En la encuesta el 76% de los servidores y el 80% de los alcaldes / secretarias dijeron que sdlo
a veces hay el entrenamiento en el uso de la informacion, el otro 11% y el 20% de los
servidores y alcaldes / secretarias, respectivamente, respondieron que no siempre es la



formacion.

A partir de las respuestas esta claro que la organizacidon debe prestar atencion a la formacién
de sus empleados en el uso de la informacidn. La formacidn es esencial para la motivacién del
personal en el uso e intercambio de informaciéon en la empresa.

La organizacion del futuro debe alinear las estrategias de recursos humanos a cuatro puntos
clave para aumentar las habilidades de sus empleados: conocimiento del trabajo, de negocios y
todo el sistema; el uso correcto de la informacién acerca de los procesos, la calidad, la
retroalimentacién del cliente, eventos y resultados del negocio; el poder de actuar y tomar
decisiones en el trabajo; y el sistema de recompensa relacionada con la ejecucidon de personas
(Leocadio & Santos, 2008).

5. Conclusiones

La gestion del conocimiento en cualquier organizacién requiere la integracién de todo su
personal, que debe ser consciente de la necesidad de su participacion para que puedan alcanzar
los objetivos propuestos, la excelencia de sus operaciones y el intercambio de informacidn, de
manera que la organizacion de la cadena de valor de servicio esté impregnado por la adicidon de
este importante activo, cada vez mas valorado, que es el conocimiento.

Este estudio tuvo como objetivo verificar la evolucidn de la gestidn del conocimiento en el
gobierno municipal en el Gran Santa Rosa - RS y su importancia en la aplicacion de los servicios
sociales competentes.

El estudio pone de manifiesto su importancia, ya que es posible sefialar sugerencias que
pueden ser (tiles en la gestién de conocimiento de la organizaciodn, tales como la forma;
fortalecer las asociaciones con otras organizaciones y agencias para compartir informacién vy la
estructura, con la ayuda de tecnologia de la informacion, las bases de informacidn para asistir
al personal en la busqueda de informacion sobre posibles irregularidades o problemas ya
resueltos.

Otras sugerencias incluyen repensar las formas de medicion del desempefio con el fin de
contemplar la puesta en comun de conocimientos de la organizacion; adaptar la estructura
organizativa para estimular la formacién de facilitadores y contextos de creacion de
conocimiento; y proporcionar a la organizacion los mecanismos para estimular la capacidad de
organizacion con el fin de incluir también servidores con mas tiempo de servicio.

También se sugiere investigar las razones que provocan desmotivacion del personal para asistir
a reuniones y formacién; permitir el desarrollo de una cultura organizacional que fomente la
participacion del personal en las discusiones y decisiones sobre la mejora de la obra;
implementar programas de capacitacion permanentes en GC para los miembros de la alta
direccion, mandos intermedios y los servidores generales; y asignar los recursos financieros
mediante la inclusidon del programa de GC en el Servicio Publico.

En este sentido, también es necesario alinear la politica de GC en todas las organizaciones con
las directrices establecidas en el proceso de planificacion estratégica; establecer un sistema de
reconocimiento y recompensa para fomentar la generacion, registro, intercambio y
transferencia de conocimientos; y fomentar el surgimiento de comunidades de practica entre
los funcionarios publicos y gerentes, el intercambio de informacion, conocimientos y buenas
practicas de gestion.
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