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SERVICIOS ONLINE PARA LOS CIUADADAS
REQUIEREN UNA BUENA DOCUMENTACIÓN
DE PROCEDIMIENTOS, INFORMACIÓN Y 
CONOCIMIENTOS

…Y SIRVEN TAMBIEN PARA ORGANIZAR LA 
INFORMACIÓN Y TRANSFERENCIA DE 
CONOCIMIENTO INTERNAMENTE



El número centralizado para llamar a las autoridades 
públicas, al servicio del ciudadano: mayor proximidad, 
mejores servicios y una administración más eficaz.
Los ejemplos prácticos demuestran que un centro de 
servicio telefónico puede aumentar la disponibilidad de 
las autoridades públicas en un 50%, hasta niveles de casi 
un 90%.
Actualmente, varias regiones modelo, entre las que se 
encuentran Berlín y Hamburgo, unas cuantas ciudades en 
la región del Rin-Westfalia del norte y toda la región 
principal del Rin están probando el número 115 para 
llamar a las autoridades públicas.

Servicio 115: Línea directa para autoridades públicas:

Conocimientos disponibles internamente y externamente
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http://www.115.de
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INTRANETS, PERFILES DE COLEGAS, 
PLATAFORMAS DE COLABORACIÓN Y  
MODULOS „E-LEARNING“ 

…..AYUDAN A NAVEGAR, 
IDENTIFICAR COLEGAS QUE ME PUEDEN
AYUDAR
Y A APRENDER



LA INTRANET 2.0 DE LA AGENCIA ALEMANA DE 
COOPERACIÓN INTERNACIONAL GIZ 

promueve el 
compromiso, fomenta el 
intercambio de 
conocimientos, genera 
confianza, ayuda a la 
creación de redes

…transporta mensajes, 
da orientación, mantiene
contactos



WIKI DEL AEROPUERTO DE 
FRANKFURT
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“

Conectar
con
colegas
via 
„Mysite
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E-LEARNING PARA DIVULGAR (NUEVOS) 
PROCEDIMIENTOS Y  SERVICIOS

HTTPS://WWW.WIEN.GV.AT/IKT/EGOV/E-LEARNING-E-
GOVERNMENT.HTML
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COMUNIDADES DE PRÁCTICA Y 
PLATAFORMAS DE INTERCAMBIO EN Y 
ENTRE INSTITUCIONES



Red de 
expertos
forestales
en Suiza
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Plataforma de de
intercambio de 

personal de 
comunidades en 

Austria 
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GUIAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA 
TRANSFERENCIA INTERGENERACIONAL DE 
CONOCIMIENTO



ENFOQUES PARA PARA LA TRANSFERENCIA

1. Una guía establece el procedimiento
2. Formación para aplicar el procedimiento
3. Apoyo por funcionarios de R.H. o expertos externos para
acompañar las transferencias individuales
4. Integración sistematica en la gestión de cambios de puestos
5. Monitoreo de los resultados
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BERLIN INVIERTE EN LA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO

Para el ejercicio 2015 un gasto que asciende a 10 millones de Euros se 
destinaron para la gestión del conocimientoen la Adminstración de Berlin .

1. Ocupacion doble temporaria de puestos para asegurar la transferencia de 
conocimiento,

2  medidas de acompañamiento de la transferencia:
a) creación del rol de “Knowledge Manager” en las unidades
b) creación del rol de “facilitadores del diálogo”  para acompañar los procesos de 
transferencia,
c)  Formación de  los Knowledge Managers y facilitadores por la Academia de 
Administración Pública de Berlin,
d) El uso temporal de jubilados como expertos senior
e) Apoyo de mejora de procesos y consultoría, talleres de estrategia y formación

3. Continuación del intercambio de personal administrativo Europea para el
trabajo en red y construir alianzas estables.
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PROCIDIMIENTO/GUÍA DE TRANSFERENCIA DE 
CONOCIMIENTO EN LA ADMINISTRACIÓN DE BERLIN
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PROCESO DE TRANSFERENCIA

¿ Quién  se va cuando el equipo?
¿ Tenemos que mantener conocimientos y experiencia?
¿ Habra un succesor?
¿Qué puestos tienen tareas similares, podemos juntarlas?
¿Quién me puede ayudar?
¿Cómo puedo ganar las partes para la transferencia?

1 análisis de nececidades

2 Determinación de objetivos

¿Cómo medimos (criterios) el éxito de la transferencia de conocimientos?
¿Qué conocimientos y experiencias deben ser preservados?
¿Cuándo se debe alcanzar el objetivo?
¿Qué objetivos parciales se deberían lograr hasta cuando?
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PROCESO DE TRANSFERENCIA

3 Planificación de la
transferencia

¿Qué instrumento es adecuado para alcanzar el objetivo?
¿ Cuando compruebo el logro de sub-objetivos? 
¿Qué plazos puedo usar para controlar el curso del proceso?
¿Cómo diseño de la transferencia de conocimientos?
¿Cómo y cunado informar a mi equipo?
¿Quién ha de estar involucrado también?
¿ Qué condiciones ( p.e. trabajo en turnos) debo tomar en cuenta?

4 Transferencia de conocimientos

¿Cuál es la buena voluntad de todos los participantes responsables de la ejecución
de la transferencia?
¿ El instrumento resulta ser apropiado?
¿Estamos en el camino correcto?
¿Necesitamos más tiempo?

5 Evaluación de resultados
¿ Se lograron los objetivos del proceso de transferencia de conocimiento? 
¿Se respetaron los intereses de todas las partes?
¿ Si las desviaciones son tan graves que medidas a tomar?
¿Cómo ve el equipo futuros procesos de transferencia?
¿Qué hemos aprendido, qué podemos hacer mejor la próxima vez?
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WORKING FOR VIENNA
20 © vienna likes  to know,  Chief Executive Group of Personnel and Internal Auditing

VIENNA LIKES TO KNOW
WE ARE TALKING ABOUT PEOPLE

KNOWLEDGE-STRATEGY
OF THE VIENNA CITY

ADMINISTRATION

FROM PROJECT TO LINE



WORKING FOR VIENNA
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VISION

• The right knowledge, at the right time, in the right 
quality.

• Employees feel supported by KM. 
• A balanced mix of effective measures and tools make 

it easier to manage the daily workload. 
• All employees realise that knowledge grows when it 

is shared and is the most important resource for 
doing a good job.

• On the basis of this awareness, a ‘culture of 
knowledge‘  has arisen. 
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OUR CREDO.

• Systematic, guided by strategy

• Compulsory guidelines adapted to 
the needs of the department

• Self-controlling implementation

• In line with demand 

• Community-driven with a broad base
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THE STRATEGY. 
VIA THE SELFCHECK TO THE RIGHT TOOL.

Strategy house
Selfcheck

& needs of 
action

Selfcheck results Tools weighted 
by strategy fields

Evaluation© Methode Infomap I. Mader/ J.Herget
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strategy-
project

pilot
rollout rollout implementation 

of standard

defining
objectives

team 

basic seminar

requirements 
framework

selfcheck 
& toolbox

developing 
strategies

developing 
guidelines

Strategy
Project

Implementation

team

selfcheck

selection of 
measures

implementation

evaluation
lessons learned

basic 
seminar

consultation 
workshop

community of practice

project line 

external/internal consultation / support          

FROM STRATEGY TO IMPLEMENTATION.
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THE
SUCCESS
FACTORS:
Focus on needs
orientation

What do we really need?



Change towards
knowledge culture

Learning by doing the selfcheck 
together. This leads to increased
awareness for the topic.

Best success factor: results

No implementation 
based on tools! 



Little or no reporting system 

Additional administration
wears out efficiency gains.



Effective results are achieved and spread 
by word of mouth.
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THIS IS WHAT WE WANT TO ACHIEVE.

knowledge community
departments 
undergoing

implementation
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THE LEAVING EXPERT DEBRIEFING PROCESS
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POTENTIAL OF THE „LEAVING EXPERT
DEBRIEFING“

Time

Kn
ow

le
dg

e

knowledge
provider

knowledge
recipient

Shortening the learning curve

valueable know-how

valueable information documented

the experiential knowledge is not 
entirely lost
there are reductions in training time 

and costs
faster job completion  
faster decision-making
avoid errors and duplication

appreciation for the knowledge 
provider



“GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO. 
UNA GUÍA PRÁCTICA HACIA LA 

EMPRESA INTELIGENTE “

por Klaus North - Roque Rivas
LibrosEnRed, 2008
COLECCIÓN: Negocios, Empresa y Economía

Edición Electrónica
Precio: US$7.90

Acrobat Reader - 10713 KB. 
Microsoft Reader - 640 KB. 

Libro en papel (Impresión a pedido) 
364 páginas.

www.librosenred.com

http://www.librosenred.com/autores/northklaus.aspx
http://www.librosenred.com/autores/northklaus.aspx
http://www.librosenred.com/autores/roquerivas.aspx
http://www.librosenred.com/colecciones/negociosempresayeconomia.aspx
http://www.librosenred.com/


“Knowledge
Management”
Klaus North & Gita Kumta

ISBN: 9783319036977
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