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La investigación trata sobre la Gestión del 
Conocimiento (GC) en el ámbito específico de los 
programas universitarios de postgrado. Propone, 
fundamenta y valida un modelo teórico cuyas 
prescripciones permiten desarrollar e implementar 
sistemas de GC (SGC) para programas de 
doctorado, maestría y especialización, tomando 
como casos de estudio programas correspondientes 
a esos tres niveles en la Universidad Simón 
Bolívar (Venezuela). La investigación, mixta o 
multimétodo, corresponde a un diseño exploratorio 
secuencial, con una fase inicial de recolección y 
análisis de datos cualitativos seguida de otra donde 
se recabaron y analizaron datos cuantitativos. En 
la fase cualitativa se formuló un modelo teórico 
prescriptivo, y en la cuantitativa, se evaluó el SGC 
resultante en usuarios adscritos a los tres tipos de 
programas mencionados, para cuatro dimensiones: 
Aceptación del Sistema, Calidad del Sistema, 
Utilidad del Sistema, y Satisfacción del Usuario, lo 
que permitió validar el modelo teórico propuesto. 
La investigación contribuye de esta manera a reducir 
brechas de la teoría en el contexto de la Gestión 
del Conocimiento en programas de postgrado, 
aporta soluciones al problema de la ralentización 
de las iniciativas de Gestión del Conocimiento en 
las universidades, genera un modelo que permite 
desarrollar SGC aplicables en otros programas de 
postgrado, y muestra métodos de evaluación de 
SGC generalizables y replicables, con potenciales 
beneficios para el Capital Intelectual de las 
instituciones de educación superior.

This research concerns Knowledge Management 
(KM) in the specific context of graduate-level 
university programs. It proposes and evaluates a 
theoretical model whose prescriptions allow the 
development and implementation of KM systems 
(KMS) for doctorates, masters and graduate-
level specializations, taking as case studies three 
corresponding programs at the Simon Bolivar 
University of Venezuela. The research, mixed 
or multimethod, corresponds to a sequential 
exploratory design, with an initial phase of 
collection and analysis of qualitative data followed 
by another where quantitative data was also 
collected and analyzed. In the qualitative phase, 
a prescriptive theoretical model was formulated, 
and in the quantitative one, users of the resulting 
KMS were assessed by measuring four dimensions: 
System Acceptance, System Quality, System 
Utility, and User Satisfaction. The empirical 
results confirmed the proposed theoretical model 
as valid. In this way, this research contributes to 
reduce KM theoretical gaps in the specific context 
of postgraduate programs, proposes solutions 
to overcome the slowdown of KM initiatives, 
proposes a model applicable by universities, 
illustrates methods for the evaluation KMS in 
graduate programs, and contributes by showing 
ways advantageous to the Intellectual Capital of 
institutions of higher learning.

Gestión del conocimiento, estudio de los usuarios de 
información, sistema en línea, Sistema de información en 
línea, Sistema de información educativa, enseñanza superior, 
curso postuniversitario.
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1.- Introducción

La Gestión del Conocimiento (GC) se ha desarrollado como un campo científico bien definido, 

exhibiendo una estructura académica rica para alentar la investigación en el campo (Gaviria-Marín et 

al., 2019). El conocimiento se ha convertido en la fuerza motriz de la economía del conocimiento, y la 

economía del conocimiento se ha convertido en el motor del crecimiento de la economía global (Bolisani 

& Bratianu, 2018). De allí que sea pertinente continuar ampliando el conocimiento de como ha de 

gestionarse el conocimiento. 

Aún cuando muchos autores apuntan a que no hay consenso en torno a una definición única de la Gestión 

del  Conocimiento (Hislop et al., 2018), se puede afirmar que la Gestión del Conocimiento (GC) busca 

integrar de manera intencional a las personas, los procesos y las tecnologías con el objeto de construir e 

implementar la infraestructura intelectual de la organización (Laal, 2011). La GC también es descrita 

como las iniciativas de los gestores relacionadas a los distintos procesos relativos al conocimiento, como 

su creación, validación, presentación, distribución y aplicación (Bhatt, 2001) y su propósito principal 

consiste en generar los mecanismos que aseguren el uso eficaz del conocimiento existente en la organización 

para incrementar su Capital Intelectual (CI), constituido por el conocimiento, la información, la 

propiedad intelectual y las experiencias acumuladas en las que se apoya una organización para crear 

riquezas (Schwartz, 2005), siendo el CI un activo estratégico clave para el desempeño organizacional 

(North & Kumta, 2018) y el capital más importante de la Universidad, al estar constituído por el 

conocimiento (tácito) que representa el conjunto de saberes de sus profesores, investigadores, empleados 

y estudiantes y por el conocimiento (explícito) representado por libros, artículos científicos, patentes, 

trabajos de investigación, y otros contenidos generados por los miembros de la comunidad universitaria. 

Al final, las universidades no están exentas de los efectos de la competencia por lo que para lograr ventajas 

competitivas sostenibles, éstas necesitan de la GC para generar conocimiento, almacenar conocimiento, 

compartir conocimiento y aplicar el conocimiento, apoyada en la identificación del conocimiento y la 

formulación de sus objetivos en todos los aspectos de la organización (Mahdi et al., 2019).

En educación superior, a la GC se le considera como una forma mediante la cual se puede incrementar 

la capacidad de innovación institucional (Looney & Lyman, 2000), siendo de gran utilidad (Biloslavo & 

Trnavcevic, 2007) como en todas aquellas organizaciones donde confluyen expertos, cuyo éxito depende 
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de la capacidad de generación, utilización y singularidad del conocimiento presente en la organización 

(Dawson, 2000).

Por su parte, la GC típicamente distingue entre dos tipos de conocimiento: tácito y explícito. El 

conocimiento tácito es aquel que reside en cada persona, por lo cual, no siempre es posible obtenerlo de 

quién lo posee para distribuirlo a otros o almacenarlo en medios físicos. Por el contrario, el conocimiento 

explícito puede ser codificado, extraído, almacenado, distribuido, difundido o divulgado (Greiner, 

Böhmann & Krcmar, 2007). 

De los dos tipos de conocimientos que considera la GC, es decir, explícito y tácito, se derivan las 

dos estrategias habituales adoptadas por las iniciativas de GC: de codificación y de socialización. La 

estrategia de codificación intenta recolectar el conocimiento producido por los individuos para ser 

indizado, categorizado, almacenado digitalmente, actualizarlo y hacerlo conocido y accesible de 

manera explícita a los miembros de la organización, mientras que la estrategia de socialización busca 

implantar los mecanismos necesarios para activar y mantener comunidades de saberes en las cuales 

los individuos establezcan vinculaciones de carácter social entre ellos con el propósito de promover y 

fomentar la comunicación interpersonal y el intercambio de conocimientos, dado que la socialización 

para el intercambio directo del conocimiento tácito es crítica para la creación de conocimiento (Greiner, 

Böhmann & Krcmar, 2007). 

La estrategia de socialización, en su propósito de fomentar y facilitar la gestación de comunidades de 

conocimiento, busca en principio estimular y facilitar la formación del capital social, definido éste 

como la suma de recursos contenidos en, disponibles a través de y derivados de la red de relaciones 

de un individuo o unidad social. Este capital social comprende entonces tanto la red como los activos 

que pueden movilizarse por dicha red (Nahapiet & Ghoshal, 1998). La estrategia de socialización 

apunta, como hemos dicho, a la formación de capital social dada la relación que existe entre este y el 

capital intelectual, pero también por la necesidad de usar mecanismos que den fluidez a la conversión 

de conocimiento entre su estado tácito y explícito. Esto se ilustra muy bien en la espiral evolutiva de 

conversión del conocimiento y procesos de auto-trascendencia de Nonaka y Konno (1998). En esta 

espiral, las combinaciones de interacciones entre ambas modalidades del conocimiento (explícita y 
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tácita) conducen a cuatro patrones posibles de conversión: socialización, externalización, combinación e 

internalización (Davenport& Holsapple, 2011).

Las iniciativas de GC y sus estrategias se desarrollan habitualmente mediante sistemas informáticos 

de GC. Se estiman tres aplicaciones comunes de TI (Tecnologías de Información) para las 

iniciativas de GC: la codificación y el intercambio de mejores prácticas; la creación de directorios de 

conocimiento; y la creación de redes de conocimiento (Alavi & Leidner, 2001). Los sistemas de GC 

son programas informáticos o plataformas TI, que combinan e integran funciones para gestionar de 

manera contextualizada los conocimientos tácitos y explícitos de la organización (Maier, 2009). 

Dentro de este marco de referencia, cabe destacar cómo la gestión de los activos intangibles constituidos 

por el conocimiento da a las empresas ventajas competitivas por su capacidad para innovar constantemente, 

lo cual es igualmente aplicable para las universidades ya que estas tienen la necesidad de preservar sus 

ventajas competitivas y su capacidad para innovar tanto como las empresas. Sin embargo, es común 

observar que las universidades se quedan simplemente en la codificación del conocimiento de forma 

explícita en repositorios de información, lo que es condición necesaria más no suficiente para una GC 

exitosa. Esto es un problema ya que no avanzar más allá de la codificación del conocimiento explícito, 

priva a las universidades de los beneficios de una GC adecuada, colocándolas además en desventaja 

competitiva frente a modelos educativos emergentes como los MOOCs (Cursos masivos abiertos en 

línea, por sus siglas en inglés), y la amenaza de la creciente aceptación de las micro-certificaciones que 

estos ofrecen, en equivalencia a las credenciales académicas tradicionales.

En este orden de ideas, en una revisión realizada en los sitios web de las universidades 

venezolanas, se constataron dificultades para el desarrollo de las iniciativas de GC, al que todas 

prácticamente sin excepción, han apostado decididamente, como está reseñado en sus sitios web 

institucionales. Estas iniciativas han alcanzado una fase apenas embrionaria, representada por 

los repositorios institucionales de información, resultado de codificar conocimiento explícito 

mediante el vaciado de información de documentos electrónicos en repositorios digitales.  
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Esta situación de iniciativas poco desarrolladas de GC en universidades venezolanas parece estar presente 

en otras universidades de Latinoamérica, que presentan similares esfuerzos de codificación, aun cuando 

estos esfuerzos no se enmarcan dentro de proyectos o iniciativas específicas de GC, si nos atenemos a 

la ausencia de menciones en los sitios web de las universidades que ocupan los primeros 10 lugares en 

la región según Times Higher Education (2017). En adición a la ausencia de menciones específicas 

sobre GC, se constata una situación análoga a la de las universidades venezolanas, en el sentido de la 

realización de esfuerzos de codificación que se limitan a disponer de portales de acceso a repositorios de 

la producción intelectual, recursos para el aprendizaje en línea, y acceso de artículos de investigación, sin 

estar agrupados y/o manejados como una iniciativa integrada de GC. 

Como respuesta ante la problemática descrita, esta investigación desarrolla y evalúa un modelo teórico 

con carácter prescriptivo a partir del cual se puedan diseñar sistemas de GC para programas de postgrado, 

que resulten útiles y beneficiosos a sus usuarios. 

2.- Metodología

La investigación, mixta o multimétodo, correspondió a un diseño exploratorio secuencial o DEXPLOS 

(Hernández-Sampieri et al., 2014), que se llevó a cabo en dos fases: una fase inicial de recolección y 

análisis de datos cualitativos para la formulación y enriquecimiento del modelo prescriptivo seguida de 

una segunda fase de recolección y análisis de datos cuantitativos, para la evaluación del modelo formulado. 

2.1.- Métodos Fase 1: Formulación del modelo

Esta primera fase de investigación, consistió en una meta-síntesis (Walsh & Downe, 2005; Zimmer, 

2006) utilizando técnicas analíticas interpretativas que utilizan los resultados de estudios previos como 

elementos básicos para lograr una comprensión más profunda de fenómenos particulares y su contexto.  

La meta-síntesis permitió integrar los resultados de varios estudios diferentes pero interrelacionados, a 

efectos de identificar elementos relevantes para enriquecer el modelo teórico conceptual.
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En esta fase se utilizaron técnicas análogas a las usadas en Teoría Fundamentada (Glaser & Strauss, 

2009) como codificación abierta, codificación selectiva, comparación constante, desarrollo de conceptos 

e identificación de categorías, con técnica NCT (Notice, Collect and Think) es decir, Atención, 

Recolección y Pensamiento  (Friese, 2012) a objeto de contribuir conceptualmente en la construcción 

de un modelo teórico en los términos que hemos descrito y no a fundamentar una teoría que explique 

fenómenos de un entorno particular.  A este fin, se recogió una muestra intencional conformada por una 

selección de artículos publicados como documentos primarios de la unidad hermenéutica del programa 

de software ATLAS.ti © (Muhr, 2017), para el análisis de datos cualitativos asistido por computador o 

CAQDAS: “Computer Assisted Qualitative Data AnalysiS” (Fielding et al., 1998).  

El criterio para seleccionar la muestra es la cantidad total de citas acumuladas para artículos publicados, 

una métrica a nivel de artículo que permite seleccionar los artículos más influyentes -a juicio de los 

pares- en el campo de GC. La selección se lleva a cabo utilizando una consulta con la frase “Gestión del 

Conocimiento” como descriptor tanto en el título como en el texto de las publicaciones indexadas por 

Google Academics™, entre 1987 y 2016, utilizando el programa de software Publish or Perish ™ (Harzing, 

2007). Se seleccionó la muestra entre los primeros veinte documentos (disponibles para su descarga) de 

los primeros 100 más citados devueltos por la consulta. El modelo como tal se formuló a partir de 

modelos teóricos-descriptivos existentes e iterando sobre modelos teóricos prescriptivos resultantes de 

investigaciones precedentes, enriquecido por las inferencias surgidas de la meta-síntesis mencionada.

2.2.- Métodos Fase 2: Evaluación del modelo.

Esta fase se realizó mediante el desarrollo informático de un Sistema de Gestión del Conocimiento 

(SGC), de acuerdo a las prescripciones del modelo teórico formulado, en forma de portales web, con tres 

variantes, para su puesta en operación en los tres tipos de programas de postgrado: doctorado, maestría 

y especialización, a objeto de evaluar el modelo prescriptivo de GC formulado en la Fase 1 y toma como 

referencia general el Modelo de Éxito de GC (Kulkarni et al., 2006) con modificaciones, toda vez que 

dicho modelo de éxito fue desarrollado para un entorno distinto (empresarial) al entorno universitario. 

Esta fase permite determinar si el Sistema de GC, diseñado en base a las prescripciones del modelo 

teórico, es útil y beneficioso para sus usuarios, de acuerdo a cuatro dimensiones: 1. Aceptación del 

Sistema: en base al número de interacciones y proporción de los usuarios que usan el sistema; 2. Calidad 
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del Sistema: el grado en que el usuario percibe como positivas las cualidades del sistema; 3. Utilidad del 

Sistema: el grado en que el usuario percibe que el sistema le es útil para su desempeño individual en 

el programa de postgrado; y 4. Satisfacción del Usuario: el grado de complacencia que experimenta el 

usuario con respecto al sistema.

Para determinar el grado de Aceptación del Sistema se recabaron datos sobre interacciones de los 

usuarios del sistema de GC mediante la aplicación de la herramienta Google Analytics™ introduciendo 

un código JavaScript denominado GATC (Google Analytics Tracking Code) en los portales web de los 

tres programas de postgrado objeto de estudio, para un seguimiento pormenorizado del comportamiento 

de los usuarios. Sobre las dimensiones de Calidad del Sistema, Utilidad del Sistema y Satisfacción del 

Usuario, se recaban datos mediante un instrumento de encuesta, en el cual se incluyen una serie de ítemes 

con afirmaciones relacionadas a dichas tres dimensiones, de acuerdo a las Tablas 1, 2 y 3, afirmaciones 

éstas calificadas en una escala de Likert de cinco puntos que varía de 1:  muy en desacuerdo a 5: muy de 

acuerdo. 

Tabla 1. Ítems del instrumento para Calidad del Sistema 

Item Afirmación

1 La información y contenidos disponibles en el portal web son adecuados y 
pertinentes

2 Los contenidos se encuentran disponibles y descargables en múltiples 
formatos (texto, gráficos, video, etc.)

3 El portal web dispone de medios y recursos para ubicar información, 
contenidos y conocimiento de interés 

4 El portal web permite ubicar contenidos por múltiples medios y formas

5 El portal web es accesible en todo momento y desde cualquier dispositivo 
con conexión a Internet

6 El portal web tiene una estructura de navegación clara y es fácil de usar

7 El esquema utilizado en el portal web para clasificar conocimientos es fácil 
de entender y utilizar

Fuente: elaboración propia
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Tabla 2. Ítems del instrumento para Utilidad del Sistema 

Ítem Afirmación

8 La información, recursos y conocimientos referenciados en el portal web me son 
útiles para mis actividades en el postgrado

9 Usar los medios y recursos del portal web contribuye a mejorar mi desempeño 
en el postgrado

10 El uso de los medios y recursos del portal web contribuye a incrementar mi 
productividad académica en el postgrado

11 Usar los medios y recursos del portal web influye positivamente en la eficacia de 
mi trabajo en el postgrado

12 El uso de los medios y recursos del portal web me facilitan el trabajo en el post-
grado

Fuente: elaboración propia

Tabla 3. Ítems del instrumento para Satisfacción del Usuario 

Ítem Afirmación

13 Me satisface el acceso a la información, recursos y conocimiento que el portal 
web proporciona

14 Me satisface la facilidad para ubicar en el portal web información/conocimien-
tos de interés 

15 Encuentro que el portal web satisface mis necesidades de información sobre el 
postgrado

16 Encuentro satisfactorio que el portal web proporcione soporte a usuario

17 Deseo que el portal web siga disponible y se mantenga actualizado

Fuente: elaboración propia

Es decir, de acuerdo a las Tablas 1, 2 y 3, el instrumento tiene un total de 17 ítems, de los cuales los 

primeros siete corresponden a Calidad del Sistema, los cinco subsiguientes a Utilidad del Sistema y 
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los últimos cinco a Satisfacción del Usuario, a partir del modelo de éxito de Kulkarni et al. (2006) 

mencionado. El instrumento se sometió a validación (Corral, 2009) por Juicio de Expertos mediante 

el Método de Agregados Individuales, formado por profesores e investigadores del área de Gerencia y/o 

GC, con amplia experiencia en la gestión académica de programas de postgrado, quienes evaluaron los 

ítemes propuestos en cuanto a claridad en la redacción, coherencia interna, sesgo, y medición ajustada a 

lo que se pretende. 

Unidad de análisis: La unidad de análisis estuvo conformada por una población correspondiente a los 

programas de postgrado (doctorados, maestrías y especializaciones) de las universidades públicas de 

Venezuela y una muestra intencional (no probabilística) de tipo homogéneo conformada por tres programas 

de postgrado de la Universidad Simón Bolívar: el Doctorado en Ciencias Sociales y Humanidades; la 

Maestría en Administración de Empresas; y las especializaciones en Gerencia. La muestra seleccionada se 

considera representativa de la población, no en un sentido estadístico, sino de prototipo, por su carácter 

homogéneo (Hernández-Sampieri et al., 2014), dado que las unidades seleccionadas (programas de 

postgrado de la Universidad Simón Bolívar) poseen un mismo perfil y características, y comparten rasgos 

similares con el resto de los programas de postgrado.

3. Resultados de la investigación

3.1- Resultados Fase 1: Modelo Teórico de GC

Se utilizó el programa Publish or Perish® (Harzing, A.W. 2007) para extraer de la base de 

datos de Google Scholar™ los 100 artículos publicados entre 1990 y 2016 sobre GC de 

mayor impacto de acuerdo a la cantidad de citaciones recibidas. Se seleccionaron entre 

los más citados los primeros veinte libremente descargables destinados a constituir los 

Documentos Primarios de la Unidad Hermenéutica de Atlas.Ti™ según se muestra en la tabla 4. 
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Tabla 4. Documentos Primarios de la Unidad Hermenéutica

Autor(es) Título del artículo Año

Stewart Intellectual Capital 1998
Alavi y Leidner Review: Knowledge management and knowledge management systems: 

Conceptual foundations and research issues

2001

Sebastiani Machine Learning in Automated Text Categorization 2002
Hansen et al. What’s your strategy for managing knowledge? 1999
Davenport y De 

Long

Building successful knowledge management projects 1998

Siemens Connectivism: A learning theory for the digital age 2014
Hedlund A model of knowledge management and the N-form corporation 1994
Tolle et al. The Fourth Paradigm: Data-Intensive Scientific Discovery 2011
Zack Managing codified knowledge 1999
David y Fahey Diagnosing cultural barriers to knowledge management 2000
Argote et al. Managing knowledge in organizations: An integrative framework and 

review of emerging themes

2003

Alavi y Leidner Knowledge management systems: issues, challenges, and benefits 1999
Drucker Knowledge-worker productivity: The biggest challenge 1999
Hertog A Systemic Approach: Knowledge Intensive Business Services as Co-Pro-

ducers of Innovation

2000

McDermott Why information technology inspired but cannot deliver knowledge 

management

2000

Hendriks Why share knowledge? The influence of ICT on the motivation for 

knowledge sharing

1999

Ardichvili et al. Motivation and barriers to participation in virtual knowledge-sharing 

communities of practice

2003

Earl Knowledge management strategies: Toward a taxonomy 2001
Bhatt Knowledge management in organizations: examining the interaction be-

tween technologies, techniques, and people

2001

Fahey y Prusak The eleven deadliest sins of knowledge management 1998

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica en Atlas.ti™ 
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Seleccionados los Documentos Primarios, se inició la codificación inicial en Atlas.ti arribando a 720 

citas identificadas en los Documentos Primarios. Las 720 citas fueron codificadas, resultando en los 25 

códigos que se muestran en la Tabla 5.	

Tabla 5. Lista de códigos y cantidad de codificaciones

Código Codificaciones

Compartir Conocimiento 173
Aprendizaje 172
Cultura Organizacional 68
Conocimiento Tácito 61
Incentivar 51
Comunicar 50
Conocimiento explícito 49
GC 47
Participar 37
Ayudar 35
Convertir conocimiento 24
Dar 14
Enseñar 11
Acaparar conocimiento 8
Apoyar 4
Motivar 4
Cooperar 2
Guiar 2
Comportarse prosocialmente 2
Presentar Conocimiento 1
Validar Conocimiento 1
Crear conocimiento 1
Aplicar conocimiento 1
Explicar 1
Distribuir conocimiento 1

818

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica en Atlas.ti™

Se generaron un total de 35 memos de diverso tipo, como se muestra en la Tabla 6.
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Tabla 6. Memos por tipo 

Memo Tipo
¦ Actividades que denotan conducta prosocial Teoría
¦ Aprender versus saber/conocer Teoría
¦ Aprender y conocer ya no son exclusivos del ser humano Teoría
¦ Aprendizaje y conducta Teoría
¦ Comportamientos deseados condicionan el tipo de incentivos Teoría
¦ Conocimiento explícito y contexto Teoría
¦ El aprendizaje es influenciado por el proceso social Teoría
¦ El conocimiento tácito es más valioso Teoría
¦ El valor real del uso de incentivos Teoría
¦ Interacción y naturaleza social del aprendizaje Teoría
¦ La relevancia y validez del conocimiento cambia en el tiempo Teoría
¦ Las organizaciones buscan maximizar la conversión a explícito Teoría
¦ Lo relevante del contexto en GC Teoría
¦ Más sobre el valor del conocimiento para la organización Teoría
¦ Más sobre la creación de conocimiento Teoría
¦ Naturaleza social de la creación del conocimiento Teoría
¦ Sobre la conversión del conocimiento Teoría
¦ Vinculación entre GC y los procesos de aprendizaje Teoría
¦ Códigos adicionales y desarrollo de categorías conceptuales Metodología
¦ Posicionalidad del investigador Metodología
¦ Pregunta inicial Metodología
¦ Conceptos varios de GC Definiciones
¦ Definición de Conocimiento Explícito Definiciones
¦ Definición de Conocimiento Tácito Definiciones
¦ La creación del conocimiento es convertir conocimiento Definiciones
¦ La naturaleza de las relaciones y el aprendizaje Definiciones
¦ Otros tipos de conocimiento: Individual y Social Definiciones
¦ Otros tipos de conocimientos de carácter explícito Definiciones
¦ Tipos de aprendizajes dentro de la organización Definiciones
¦ Conversión de tácito a explícito no siempre es posible Comentarios
¦ El reconocimiento de los pares como incentivo Comentarios
¦ Recompensas y Cultura Organizacional Comentarios

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica en Atlas.ti™

Alcanzada la saturación en la codificación, y a partir de los memos (notas de campo conteniendo las 

inferencias de carácter inductivo) generados, se denotan como procesos de la GC aquellos referidos a la 
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creación, validación, presentación, distribución y aplicación del conocimiento, y se caracterizan las inter-

relaciones de dichos procesos con los procesos de conversión del conocimiento: de tácito a explícito y de 

explícito a tácito, detectandose como de especial significación la disposición de los usuarios a compartir 

con otros usuarios el conocimiento lo que se muestra en la Figura 1. 

Figura 1. Procesos de GC, procesos de conversión y el compartir conocimiento 

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica en Atlas.ti™

El análisis permite también inferir que la capacidad para aprender es esencial para mantener y renovar los 

saberes, toda vez que el conocimiento tiene un carácter perecedero (Siemens, 2014), tiende a convertirse en 

obsoleto y deja de ser relevante, perdiendo su aplicabilidad a medida que pasa el tiempo, cuando el contexto 

de su aplicación cambia y evoluciona o cuando es sustituido por conocimiento nuevo más avanzado. Por lo 

perecedero del conocimiento, el análisis pone de manifiesto la necesidad de incluir en el modelo que se for-

mula al aprendizaje, por su papel en la creación de nuevo conocimiento, su relación con los procesos de con-

versión, así como la importancia del compartir conocimiento, como se muestra más en detalle en la Figura 2. 
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Figura 2. Aprendizaje en GC: compartir el conocimiento para crear conocimiento  

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica en Atlas.ti™

La Figura 2 muestra el vínculo entre el aprendizaje y el intercambio de conocimientos, que implica que el 

aprendizaje está influido por la dinámica social entre individuos. De acuerdo al análisis, se destaca como 

ineludible el compartir el conocimiento, toda vez que sin dicho compartir, no tendrían lugar ninguno 

de los cuatro procesos de auto-trascendencia y conversión del conocimiento de la espiral evolutiva de 

Nonaka y Konno (1998), es decir, socialización, externalización, combinación e internalización. Este 

compartir es algo que requiere de los individuos, en un mismo contexto de GC, dos cosas: participación 

y conducta prosocial. Se entiende por participación en este contexto cuando el individuo (en este caso 

el estudiante o profesor) está comprometido con sus tareas y ocupado en usar sus talentos, entendiendo 

la naturaleza del trabajo a realizar, y teniendo agradables relaciones sociales con sus compañeros (All-

port, 1945), es decir, cuando está industriosamente activo, vale decir, participante (McGregor,1944).  
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La conducta pro-social, es decir, la socialización del altruismo o comportamiento benévolo hacia otros de 

manera voluntaria (Eisenberg y Miller, 1987), se manifiesta en acciones hacia otros, tales como ayudar, 

compartir, cooperar, enseñar, y destinadas a producir o mantener bienestar en otros de manera desinte-

resada (Brief y Motowidlo, 1986), por ejemplo, compartir conocimiento entre compañeros estudiantes 

de un programa de postgrado es una conducta pro-social, acaparar para sí conocimientos útiles a otros 

estudiantes es lo contrario, es decir, una conducta no pro-social. Es este caso, se conceptualiza a la partic-

ipación como un proceso mediante el cual los estudiantes y profesores de un programa de postgrado in-

teractúan de forma voluntaria en actividades beneficiosas para todos relacionadas a la GC. Las conductas 

de carácter pro-social surgidas del análisis cualitativo, se muestran en la Figura 3.

Figura 3. Participación y Conducta Prosocial en la GC 

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica en Atlas.ti™

Por su parte, no se puede soslayar el papel de la cultura organizacional en la GC, entendiendo como 

cultura organizacional a un patrón común de creencias compartidas adquiridas por los miembros de 
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la organización en el proceso de solucionar problemas, que ha funcionado suficientemente bien en el 

pasado, por ende, a ser transmitido a los nuevos miembros que se incorporen al grupo como la manera 

adecuada de percibir, pensar y sentirse en relación a esos problemas (Schein, 2006).

En este caso, a un nivel tenemos la cultura organizacional de la Universidad, a un nivel más específico, la 

sub-cultura que impera en cada uno de los programas de postgrado en estudio. Dicha cultura, o en este 

caso, subcultura, puede ayudar o entorpecer, dependiendo de sus valores, los procesos de GC. El papel 

que juega la cultura organizacional se describe en la Figura 4.

 

 

Figura 4. Cultura Organizacional y GC 

Fuente: Elaboración propia a partir de la Unidad Hermenéutica “Tesis” en Atlas.ti™

En base a lo que representa la cultura, el modelo formulado reconoce su importancia para una GC exi-

tosa, si esta favorece la participación, el comportamiento pro-social y el compartir el conocimiento. Las 

redes sociales y sus tecnologías asociadas pueden proporcionar un medio potente para mejorar los flujos 

de información y promover el compartir conocimiento (Nisar et al., 2019). En síntesis, una cultura en 

la cual estudiantes y profesores colaboran entre sí, posibilitando el compartir conocimiento, en lugar de 

una cultura competitiva, que puede llevar a acaparar en lugar de compartir el conocimiento. Identificados 
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los factores descritos, las fuentes para la formulación del modelo teórico prescriptivo de GC, se describen 

en la Figura 5.

 

 

Figura 5. Fuentes para la formulación del Modelo Teórico de GC  

Fuente: elaboración propia

De modelos descriptivos precedentes, se toman en cuenta los de Krogh y Roos (1996), Choo (1996), 

Wiig (1993), Nonaka y Takeuchi (1995), Nonaka y Konno (1998), Boisot (2005) y el de Bennet y Ben-

net (2003), junto a modelos prescriptivos precedentes por Rodríguez-Montoya y Yáber (2015) y por De 

La Vega, Rodríguez-Montoya y Yáber (2017), resultando el modelo teórico de carácter prescriptivo para 

programas de postgrado de la Figura 6.

Figura 6: Modelo Teórico de GC 

Fuente: elaboración propia
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El modelo teórico de la Figura 6 prescribe como necesaria la identificación de la información relevante al 

programa de postgrado en consideración, en cuanto a sus aspectos formales (requisitos de admisión, de 

grado, oferta académica, pensa, entre otros) y en cuanto a la información relevante de las disciplinas que 

lo componen (principales teorías, textos fundamentales, estado del arte, autores principales, entre otros). 

Mediante la aplicación de conocimiento la información y los contenidos relacionados han de ser selec-

cionados y organizados en un sistema informático (SGC) que facilite e intermedie la comunicación entre 

los usuarios, el acceso a la información pertinente, y los procesos de enseñanza-aprendizaje, cultivando 

una cultura colaborativa que estimule la participación y el compartir conocimiento.  

3.2.- Evaluación del modelo prescriptivo de GC 

De acuerdo al modelo teórico prescriptivo se construyó y se puso en operación el SGC en forma de portal 

web en tres programas de postgrado de la Universidad Simón Bolívar, en el Doctorado en Ciencias Socia-

les y Humanidades, en la Maestría en Administración y en las especializaciones en Gerencia, codificando 

con Google Sites™ el Sistema como portal web con la misma estructura general, pero en versiones espe-

cíficas para cada uno de los programas de postgrado mencionados para los que se desarrolla el sistema, 

ejemplificado por la estructura de navegación del portal de especializaciones en Gerencia de la Figura 7. 

Las direcciones web de los portales SGC para cada programa de postgrado son las siguientes:

Doctorado en Ciencias Sociales y Humanidades:

https://sites.google.com/a/usb.ve/sgc-doctorado/

Maestría en Administración de Empresas: 

https://sites.google.com/a/usb.ve/sgc-gerencia/

Especializaciones en Gerencia: 

https://sites.google.com/a/usb.ve/sgc-especializaciones-en-gerencia/

https://sites.google.com/a/usb.ve/sgc-doctorado/
https://sites.google.com/a/usb.ve/sgc-gerencia/
https://sites.google.com/a/usb.ve/sgc-especializaciones-en-gerencia/
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Figura 7. Estructura de navegación del portal de Especializaciones en Gerencia
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3.2.1. Aceptación del Sistema

Los datos recogidos en un período de seis semanas se muestran en las Figuras 8, 9 y 10, y permiten con-

ocer las interacciones de los usuarios para determinar la aceptación del sistema. 

Figura 8. Interacciones de los usuarios del SGC en el portal web del Doctorado de Ciencias Sociales y 

Humanidades  

Fuente: Google Analitycs™

	

Figura 9. Interacciones de los usuarios del SGC en el portal web de la Maestría en Administración de Empresas

Fuente: Google Analitycs™
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Figura 10. Interacciones de los usuarios del SGC en el portal web delas especializaciones en Gerencia 

Fuente: Google Analitycs™

De acuerdo a los datos mostrados en las Figuras 8, 9 y 10, se puede estimar la proporción de uso del SGC 

por parte de los usuarios, contando los estudiantes inscritos para el período Septiembre - Diciembre 2017 

y los profesores asignados en dicho período, de acuerdo a los datos de la Tabla 7.

Tabla 7. Proporción de usuarios activos del SGC 

Programa Estudiantes 
Inscritos

Profesores Usuarios 
Potenciales

Usuarios 
Activos

Porcentaje

Especializaciones en 
Gerencia

131 14 145 188 130%

Maestría en 
Administración

27 2 29 72 248%

Doctorado en Ciencias 
Sociales y Humanidades

20 2 22 32 145%

178 18 196 292 149%

Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de Google Analytics™ 

Los valores de usuarios activos son aproximados, Google Analytics™ no puede contabilizar con precisión 

a los visitantes de la web, ya que, por ejemplo, si una misma persona accede a la web un mismo día, pero 

desde dos dispositivos distintos se cuenta como dos visitantes distintos. A la vez, puede ocurrir que dos 

personas distintas que acceden a la web desde un mismo dispositivo, lo cual hace que sean contabilizadas 

como un único visitante. Esto ayuda a explicar los porcentajes superiores a 100 de la Tabla 7. 
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Tabla 8. Usuarios nuevos vs recurrentes 

Programa
Nuevos 

Usuarios

Usuarios 

Recurrentes

Especializaciones en Gerencia 44,00 % 56,00 %

Maestría en Administración 46,10 % 53,90 %

Doctorado en Ciencias Sociales y Humanidades 31,00 % 69,00 %

Fuente: Elaboración propia a partir de los datos de Google Analytics™

3.2.2. Calidad del Sistema, Utilidad Percibida y Satisfacción del Usuario

El instrumento de encuesta se distribuyó entre 150 usuarios obteniéndose 49 formularios respondidos, 

en un período de 8 días, distribuidos según las Figuras 11 y 12.

Figura 11. Distribución por programa de respuestas al instrumento 

Fuente: elaboración propia
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Figura 12. Distribución por tipo de usuario de respuestas al instrumento 

Fuente: elaboración propia

Los datos que arroja la encuesta las dimensiones referidas a Calidad del Sistema, Utilidad Percibida del 

Sistema y Satisfacción del Usuario se resumen respectivamente en las Tablas 9, 10 y 11.

Tabla 9. Calidad del sistema: porcentajes

Ítem Afirmación De acuerdo Neutro En desacuerdo

1 La información y contenidos disponibles 
en el portal web son adecuados y perti-
nentes

80% 18% 2%

2 Los contenidos se encuentran disponibles 
y descargables en múltiples formatos 

74% 14% 12%

3 El portal web dispone de medios y recur-
sos para ubicar información, contenidos y 
conocimiento de interés 

76% 22% 2%

4 El portal web permite ubicar contenidos 
por múltiples medios y formas

70% 26% 4%

5 El portal web es accesible en todo momen-
to y desde cualquier dispositivo con con-
exión a Internet

88% 6% 6%

6 El portal web tiene una estructura de 
navegación clara y es fácil de usar

86% 12% 2%

7 El esquema utilizado en el portal web para 
clasificar conocimientos es fácil de entend-
er y utilizar

84% 12% 4%

80% 16% 5%

Fuente: instrumento de encuesta
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Tabla 10. Utilidad del Sistema: porcentajes

Ítem Afirmación De acuerdo Neutro En desacuerdo

8 La información, recursos y 
conocimiento referenciados en el 
portal web me son útiles para mis 
actividades en el postgrado

80% 16% 4%

9 Usar los medios y recursos del 
portal web contribuye a mejorar mi 
desempeño en el postgrado

76% 14% 10%

10 El uso de los medios y recursos del 
portal web contribuye a incrementar 
mi productividad académica en el 
postgrado

72% 16% 12%

11 Usar los medios y recursos del portal 
web influye positivamente en la eficacia 
de mi trabajo en el postgrado

74% 16% 10%

12 El uso de los medios y recursos del 
portal web me facilitan el trabajo en el 
postgrado

72% 18% 10%

75% 16% 9%

Fuente: instrumento de encuesta

Tabla 11. Satisfacción del Usuario: porcentajes

Ítem Afirmación De acuerdo Neutro En desacuerdo

13 Me satisface el acceso a la información, 
recursos y conocimiento que el portal web 
proporciona

74% 20% 6%

14 Me satisface la facilidad para ubicar en el 
portal web información/conocimientos 
de interés 

70% 22% 8%

15 Encuentro que el portal web satisface 
mis necesidades de información sobre el 
postgrado

72% 18% 10%

16 Encuentro satisfactorio que el portal web 
proporcione soporte a usuario

78% 20% 2%

17 Deseo que el portal web siga disponible y 
se mantenga actualizado

96% 4% 0%

78% 17% 5%

Fuente: instrumento de encuesta
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Se usó el Alfa de Cronbach (α) como medida de consistencia interna del instrumento de encuesta es-

timándose aceptable un alfa del 0,70 o superior para investigaciones en Ciencias Sociales (UCLA, 2017). 

En este caso, se obtuvo un Alfa de Cronbach para Calidad del Sistema: α = 0,880; Utilidad del Sistema 

α = 0,976 y Satisfacción del Usuario α = 0,896. El valor global para la totalidad de las respuestas al in-

strumento de encuesta es α = 0,986.

4.- Discusión de los resultados

En los resultados de la Fase 1 producto del meta-síntesis se aprecia que el modelo identifica y reconoce 

como importantes a las oportunidades y medios para el aprendizaje, la participación y la conducta proso-

cial, la conversión del conocimiento entre sus estados tácito y explícito, el compartir conocimiento, y la 

necesidad de una cultura de tipo colaborativo, todo lo cual es consistente con la literatura. En este orden 

de ideas, los resultados de la meta-síntesis también registran que los SGC han de intermediar y facilitar 

tres procesos: de Codificación, de Socialización y de Enseñanza-Aprendizaje, facilitando a los usuarios 

acciones como informarse y comunicarse, y también tener los medios para la enseñanza-aprendizaje del 

grupo del programa de postgrado.

Por su parte, los resultados de la Fase 2 evaluando el modelo teórico sobre cuyas prescripciones se con-

struye el SGC muestra unos resultados consistentes en los tres programas de postgrado bajo estudio, 

como se observa en cuanto a los datos de Aceptación del Sistema: proporción de uso de las personas 

adscritas a los programas con una media del 149% y proporción de recurrencia con una media del 56% 

de los usuarios; Calidad del Sistema una media del 80% de los usuarios encuestados consideran al siste-

ma como de calidad; Utilidad del Sistema una media del 75% considera útil al sistema; y Satisfacción 

del Usuario, con una media del 78% de los usuarios satisfechos con el sistema, lo que permite, dentro 

de los confines de la investigación, considerar el modelo teórico propuesto (y el SGC resultante de sus 

prescripciones) como válido, sin que se aprecien o identifiquen elementos que contradigan los beneficios 

potenciales de su aplicación en programas de postgrado similares en otras universidades. Los resultados 

obtenidos permiten apreciar consistencia con los modelos teóricos de carácter descriptivo presentes en la 

literatura, y también replican los resultados de investigaciones como las de Kulkarni et al. (2006) realiza-

das para otros contextos organizacionales. 
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5.- Conclusión

El enfoque humano y cultural de la gestión del conocimiento mantiene su relevancia frente a otros enfo-

ques como Big Data y el enfoque de TI y basado en sistemas (Shujahat et al., 2019). En el contexto de 

la GC y particularmente de la GC en programas de educación superior, los resultados alcanzados arrojan 

un modelo teórico cuyo carácter prescriptivo permite y facilita el desarrollo de sistemas de GC aplicables 

en programas de postgrado. La evaluación en campo del sistema construido en base a sus prescripciones, 

valida de manera empírica el modelo formulado para la muestra seleccionada y sus casos de estudio. Con 

dicho modelo teórico y su validación, se contribuye a enriquecer las prácticas y procesos académicos de 

GC, se facilita el diseño, adopción y uso de sistemas informáticos de GC, y se hacen necesarios aportes a 

la teoría, reduciendo algunas brechas al ampliar la comprensión de los fenómenos asociados a la GC en 

programas de postgrado en nuestras universidades. También se describen y aplican métodos potencial-

mente replicables para evaluar modelos de gestión del Conocimiento en programas universitarios, con 

posibles efectos positivos para el Capital Intelectual de dichas universidades.

A futuro, lucen como necesarias investigaciones adicionales, de carácter longitudinal, para observar los 

efectos de la aplicación del modelo teórico a más largo plazo, discernir posibles relaciones causales, así 

como también analizar el impacto a medio y largo plazo de la aplicación del modelo en base a los distin-

tos índices de éxito académico.
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