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Resumen

Este trabajo busca dar a conocer el disefio de un modelo de gestién del conocimiento para
el &rea de Business Consulting para la solucion SAP C4C de la empresa TECHEDGE
COLOMBIA SAS, teniendo en cuenta que la empresa cuenta con un extenso conocimiento
en cabeza de los consultores, el cual ha sido capitalizado a través del tiempo y de las
experiencias en cada uno de los proyectos implementados.

Para el desarrollo del presente trabajo se clasifico el proyecto en diez capitulos, en los
cuales cada uno de ellos desarrollé paso a paso, el como conseguir que, mediante un
proceso se pueda capitalizar el conocimiento disperso en cada uno de los colaboradores

de la empresa.

El primer capitulo busca dar a conocer una breve introduccién de la empresa, la definicion
del problema que se quiere resolver y la pregunta de investigacion, que da lugar a este

proyecto.

El segundo describe el objetivo general y los objetivos especificos, los cuales son pilar
para lograr la meta, que da respuesta a una problematica presente en la empresa a

intervenir.

La justificacion del porqué es un proyecto que aporta a la empresa, se encuentra

desarrollado en el tercer capitulo.

Teniendo en cuenta que este trabajo busca hacer la intervencién a una empresa, da
origen a entender que se trata de un proyecto aplicado, el cual busca mediante la teoria
existente, la mejor manera de sustentar que la aplicacion del modelo de gestién del
conocimiento, ayudara a resolver problemas de capital intelectual que no se encuentra
debidamente protegido. Es por esto, que el cuarto capitulo contiene las diferentes

metodologias y bases de conocimiento que permiten generar la aplicacion del modelo.
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El quinto capitulo, permite obtener la informacién concerniente a la empresa a intervenir,
en ella se describe su historia, los referentes estratégicos como la mision, la vision, los
valores, su estructura organizacional y un breve informe de como se encuentra
constituido su mapa de procesos, a través de sus procesos misionales, de apoyo y
estratégicos.

El capitulo sexto da a conocer el disefio metodoldgico, el cual consiste en la recoleccion
de datos por medio de encuestas y luego del respectivo andlisis se obtiene los resultados,

los cuales se presentan posteriormente.

En el capitulo séptimo, se realiza el analisis externo de datos, el cual busca evidenciar qué
factores externos, pueden interferir en el desarrollo del proyecto, para ello se utilizé la

matriz de analisis de PESTEL y se detalla el impacto de cada factor.

Durante el progreso del capitulo octavo, se tabul6 el resultado de la encuesta digital
efectuada a los colaboradores del &rea de Business Consulting y se realizé el analisis de
los datos, resultado de la aplicacion de esta metodologia de captura y conocimiento de

informacion.

Luego de toda la recopilacién, andlisis y definicion de la opcién de mejora frente a la
informacion recolectada, se lleva a cabo un plan de intervencion definido en el capitulo
noveno, el cual basicamente consiste en hacer una propuesta de mejora, presentar el
modelo de gestion propuesto, realizar una representacion gréafica del modelo propuesto y
detallar los factores que intervienen en la propuesta, basados en la investigacion realizada

y documentada en el marco de referencia.

Para finalizar, se dieron unas recomendaciones y conclusiones, creadas a partir del

desarrollo del presente trabajo, las cuales se ilustraron en el capitulo décimo.

Palabras clave: (Entre 5y 7 palabras).
Gestion de conocimiento, administracion, SAP C4C, configuracién funcional, configuracion

técnica, documentacion, transferencia, modelo de gestion de conocimiento.
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Abstract

This work seeks to publicize the design of a knowledge management model for the
Business Consulting area for the SAP CA4C solution of the company TECHEDGE
COLOMBIA SAS, taking into account that the company has extensive knowledge in the
head of the consultants, which has been capitalized through time and experiences in each
of the implemented projects.

For the development of this work, the project was classified into ten chapters, in which each
of them were developed step by step, how to achieve that, through a process, the dispersed

knowledge in each of the company's collaborators can be capitalized.

The first chapter seeks to present a brief introduction to the company, the definition of the

problem to be solved and the research question that gives rise to this project.

The second describes the general objective and the specific objectives, which are the pillar

to achieve the goal, which responds to a problem present in the company to intervene.

The justification of why it is a project that contributes to the company, is developed in the

third chapter.

Taking into account that this work seeks to make the intervention to a company, it gives
rise to the understanding that it is an applied project, which seeks, through existing theory,
the best way to support that the application of the knowledge management model will help
to solve problems of intellectual capital that is not properly protected. This is why the fourth
chapter contains the different methodologies and knowledge bases that allow generating

the application of the model.

The fifth chapter allows obtaining information concerning the company to intervene, it
describes its history, strategic references such as mission, vision, values, its organizational
structure and a brief report of how its map of operations is constituted. processes, through

its missionary, support and strategic processes.
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The sixth chapter presents the methodological design, which consists of collecting data
through surveys and after the respective analysis, the results are obtained, which are
presented later.

In the seventh chapter, the external data analysis is carried out, which seeks to show what
external factors may interfere in the development of the project, for this the PESTEL

analysis matrix was used and the impact of each factor is detailed.

During the progress of the eighth chapter, the result of the digital survey carried out to the
collaborators of the Business Consulting area was tabulated and the data analysis was
carried out, resulting from the application of this information capture and knowledge

methodology.

After all the compilation, analysis and definition of the improvement option compared to the
information collected, an intervention plan defined in the ninth chapter is carried out, which
basically consists of making an improvement proposal, presenting the management model
proposal, make a graphic representation of the proposed model and detail the factors that
intervene in the proposal, based on the research carried out and documented in the

reference framework.

Finally, some recommendations and conclusions were given, created from the

development of this work, which were illustrated in the tenth chapter.

Keywords: (Between 5 and 7 words).
Knowledge management, administration, SAP C4C, functional configuration, technical

configuration, documentation, transfer, knowledge management model.
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1. Introduccién

Techedge Colombia hace parte de una compafia multinacional italiana, con sede en
Espafia, Portugal, Alemania, Colombia, Peru, México y Brasil, la cual se especializa en la
arquitectura de la informacién y la prestacion de servicios de consultoria de SAP ERP S/4
HANA, SAP Customer Experience. La experiencia del cliente de SAP cubre todos los ciclos
del proceso, desde el primer contacto que un cliente tiene con la empresa hasta el
momento en que decide adquirirlo. SAP logra esto al integrar varias soluciones para
marketing, ventas y gestion de relaciones con los clientes, que, debido a la diversidad en
su portafolio de servicios, la compafiia estd estructurada por varios departamentos de
operaciones como es la integracién, la consultoria, la gestién documental y que a su vez

se fundamenta en un importante nimero de procesos.

Todos estos procesos albergan un sin numero de activos de informacién importantes y
valiosos para la compaifiia, puesto que estos son el andamiaje de los productos, servicios
y propuesta de valor que se le entrega al cliente, asi mismo provee su identidad de marca
y propuesta de valor frente a la competencia, estructurando su Know How de negocio y
diferenciador de sus competidores representandole ser una de las primeras empresas de

consultoria en el sector.

1.1 Definicion del problema

Durante los procesos de implementacion del area de Business Consulting, se presentan
diversos inconvenientes, siendo la rotacion del personal el de mayor impacto, si se tiene
en cuenta que hace parte del capital intelectual que soporta toda la configuracion e
implementacién de diferentes proyectos. La problematica identificada, hace referencia a la
falta de un modelo de gestidn que posibilite la concentracion, administracién y gestion del

conocimiento por parte de los consultores que han participado en diferentes proyectos.
1.2 Laformulacion de la pregunta de investigacion.

¢,Como puede laempresa TECHEDGE COLOMBIA SAS, optimizar el proceso de Business
Consulting en la solucién SAP C4C a partir de la implementacion de un modelo de gestion

del conocimiento?
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Objetivos

1.3 Objetivo general

Disefiar un modelo de gestidn del conocimiento para el &rea de Business Consulting para
la solucion SAP C4C de la empresa TECHEDGE COLOMBIA SAS.

1.4 Objetivos especificos
o ldentificar en la teoria los referentes metodolégicos de gestibn de conocimiento

aplicables a la empresa TECHEDGE COLOMBIA SAS.

o Realizar un andlisis situacional del proceso de Business Consulting, identificando
las oportunidades de mejora en torno a la gestién del conocimiento.

o Proponer un modelo de gestiébn del conocimiento para el area de Business
Consulting para la solucién SAP C4C de la empresa TECHEDGE COLOMBIA SAS
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2. Justificacion

Techedge Colombia se alinea bajo los estandares de calidad y metodologia &gil en el
desarrollo y ejecucion de proyectos basados en las buenas practicas fomentadas en
Techedge Group como organizacion, siempre concibiendo ofrecer un servicio de calidad,

lo que genera un gran diferencial frente a la competencia.

La empresa cuenta con un grupo de consultores adscritos al &rea de Business Consulting,
razon por la cual son un pilar fundamental en el desarrollo e implementacion de los
proyectos en los clientes, por ende, en el éxito de los mismos quienes a su vez cuentan

con la informacién y conocimiento, tanto desde el punto de vista técnico como funcional.

Aunque existen procedimientos, manuales y portales técnicos, gran cantidad de
conocimiento esta focalizado en las personas, areas, y silos de proceso, consolidandose
asi la mayor parte en un capital intelectual colectivo que no se encuentra identificado ni
centralizado, que si estuviese organizado mediante un modelo de gestion del
conocimiento, generaria gran valor para la compafia ya que resultado de ello seria un

mejoramiento en los servicios, innovacion, desarrollo y crecimiento en el valor de la marca.

De igual manera, es importante mitigar la fuga de conocimiento actual que se da como
consecuencia de la rotacion de personal, que a su vez conlleva a la pérdida de valor y
tiempo invertido en la estructuracion del capital intelectual de esa persona, respecto al
conocimiento adquirido y capacitacion en el desarrollo de los proyectos en los que

participo.

Por otro lado, se logra identificar que actualmente la base de conocimiento, a pesar de
contar con herramientas que soportan las diferentes inquietudes generadas desde la
implementacion y/o ejecucion de los proyectos, tiene mayor concentracion en las
habilidades adquiridas, desarrolladas y resueltas por cada consultor, dadas las diferentes

situaciones afrontadas en los llamados momentos de verdad con el cliente.

Es asi, como se considera que cobra valor la propuesta de un modelo de gestién de

conocimiento para el &rea de Business Consulting para la solucion SAP C4C en la empresa
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Techedge Colombia SAS, por todo ese conocimiento que deberia ser capitalizado por la
compafia y puesto a disposicion de esta, en pro del mejoramiento de todos sus procesos,
en el momento en que se requiera y sin tener que acudir a buscar dicho conocimiento en
externos o volver a formar profesionales, demandando mas recursos econémicos, tiempo

y disposicion.

Bajo esta propuesta se quiere dar como valor agregado a la empresa, un modelo de
gestion de conocimiento que permita garantizar la seguridad, la integridad y capitalizacién
de la informacién, asi como su disponibilidad y puesta al servicio de todos los procesos
para que estos puedan retroalimentarse continuamente cuando lo requieran y asi mismo

seguir nutriendo la base de conocimiento organizacional.
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3. Marco de referencia

Para el desarrollo del marco tedrico, abordaremos y definiremos temas como el
conocimiento, el capital humano, la gerencia de recursos de informacién, la gestion
documental, la cultura organizacional y la transferencia del conocimiento, elementos
solidos que componen la gestion del conocimiento. Distinguiremos cédmo y por qué nace,
como se utilizé en sus inicios y como se genera actualmente, sus obstaculos y beneficios
y cOmo organizaciones, aunque sean competidoras, logran interactuar entre si para un fin
comun. Se analizard, como la gestion del conocimiento brinda un sin nimero de usos y
aplicaciones que se pueden implementar en cualquier campo de las organizaciones y asi
mismo esta recibe retroalimentacion de ellas, se explicard como el capital humano es una
herramienta vital para la gestién del conocimiento y este se reconozca como activo

importante y permanente de las organizaciones.

3.1 Concepto del conocimiento

El conocimiento parte de la necesidad de aprender, de comprender, de capacitarse en
temas especificos para luego especializarse en los mismos, el conocimiento es la base
gue todo ser vivo adquiere a través de vivencias con el fin de superarse tanto a nivel
personal, como profesional, social y cultural. Por esta razén la autora (Fresno Chavez,
2018) en su libro ¢ Qué es la gestion del conocimiento?, lo define como la suma de lo que
es conocido, un cuerpo de verdades, principios e informacién, que en el contexto de los
negocios, guia las operaciones, a su vez la Gestion del Conocimiento la define como: El
arte de la creacion de valor en una organizacion a partir de sus activos intangibles (Fresno
Chéavez, 2018).

En este punto profundizamos acerca de la gestion del conocimiento, pero para ello
veremos diferentes modelos de gestion, su principio y uso o formas de implementacion en
un sin numero de campos, de igual forma veremos diferentes maneras de transformar el
conocimiento, su transferencia y procesos en los cuales se ejecuta su correcta
administracién, en pocas palabras no solo hablaremos de la gestion del conocimiento, sino

también la gestién documental y la gerencia de recursos de informacion.
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En ocasiones no se dimensiona desde cuando empez06 a existir el conocimiento y tampoco
el volumen que este genera, hoy en dia hablamos de Kilobytes, Gigabytes o Terabytes,
porque se cuenta en la actualidad con tecnologia en donde se almacena esa informacion
0 conocimiento, como computadores y dispositivos méviles que permiten calcular y
controlar ese volumen. Cuando el hombre tuvo la capacidad de comunicarse, encabezé la
transmisién de la informacion. Cuando la informacién fue incrementdndose, surgio la
necesidad de efectuar la recoleccion y clasificacion de los archivos o documentos que
constituian su aglomeracion cultural, es asi como se inicia la gestion documental (Fresno
Chéavez, 2018). La calidad del conocimiento se presenta gracias a un incremento en su
importancia en la literatura sobre administracion de empresas. Las razones por las cuales

la gestién del conocimiento adquiere vital importancia, son:

v El conocimiento se conforma de informacion, de recursos diversos y sostenibles lo que
procede de su naturaleza compleja e idiosincrasia. Asi, si queremos desarrollar una

ventaja competitiva se debe utilizar conocimiento valioso en la organizacion.

v Las decisiones pueden cambiar si se tiene el conocimiento especifico para el desarrollo
de las organizaciones y deben tener la capacidad de definir que conocimiento beneficia

ala empresa tanto interna como externamente.

v' La calidad del trabajo se ve impactado positivamente de acuerdo al conocimiento y
experiencia, por esta razén la adquisicion del talento humano es de vital importancia

para las organizaciones.

v' Debe motivarse a compartir el conocimiento, el compartir experiencias hace que los

errores se disminuyan o se eliminen por completo. (Ciprés & Llusar, 2004).

Esa capacidad que se encuentra disponible para almacenar el conocimiento, permite
facilmente realizar una buena gestion documental, donde se tiene la libertad de realizar
clasificaciones como libros, fotografias, articulos, revistas, software, etc. y adicional a lo
anterior hay la libertad de realizar todo tipo de consultas en internet en el momento que se

requiera.
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La oportunidad de mejora que se identifica en Techedge Colombia SAS es la
estructuracion de un nuevo proceso para optimizar la implementacion de SAP C4C, es
importante en este punto mencionar como esta relacionada la gestion del conocimiento a

los objetivos y mision de Techedge Colombia SAS.

La gestion documental en una organizacion que se fundamenta en el ciclo de vida de sus
documentos y su proceso se inicia a partir de su nacimiento cuando el documento cumple
su vida activa y productiva en las funciones de la organizacion, hasta llegar a su
destruccion después de cumplir con el objetivo por el cual fue creado. Algunos de estos
documentos “reaparecen”, siguiendo las ideas de Rhoads, como archivos (“archives”) si el
valor de los mismos justifica mantenerlos conservados, con el propdsito de servir de
fuentes para la investigacion. (Arencibia, 2015). Recordemos que la mision de Techedge
Colombia SAS es ayudar a las organizaciones a evolucionar hacia verdaderas compafias

digitales a través de cortos ciclos iterativos de innovacién impulsada por los negocios.

Se logra esto al proporcionar soluciones y servicios de negocios agiles que se derivan de
la capacidad Unica de combinar asesoria comercial, experiencia tecnolédgica y pasion por
la innovacion. Las soluciones y servicios comerciales que se ofrecen a los clientes estan
disefiados para ayudarles a descubrir oportunidades desconocidas y hacer que cobren
vida rapidamente. A través de una rapida innovacion, ayuda a los clientes a obtener nuevas
ventajas competitivas a lo largo de su transformacion digital, desde la cadena de suministro
hasta la sala de juntas. Es aca donde gestion documental ayuda a cumplir a cabalidad con

la mision, dando a la empresa un claro lineamiento a seguir.

Cuando se habla de la gerencia de la informacion se suele relacionar con la parte
administrativa de las empresas, no obstante, la informacién debe ser manejada como un
recurso valioso de todas las organizaciones y la planeacion, direccion, organizacion y
control no deben pasar a un segundo plano. La gerencia de informacién conlleva a los
profesionales a tener un nivel de empoderamiento para poder procesar la informacion vital
para la organizacion; es decir la clasificacion, ordenacién, descripcién y valoracion de los
documentos desde un punto de vista integral, todo esto para facilitar la toma de decisiones
y enrutar a la organizacion al éxito. (Rivas Fernandez, 2003). Desde este punto de vista el

proceso que se esta disefiando y que se propone implementar en Techedge Colombia SAS
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es sobre el relacionamiento de todas las areas para que participen en la cadena de valor
de la compafiia con el fin de interactuar activamente, obviamente en diferente dimensién y

aporte, pero con igual protagonismo e importancia para la compaifiia y el proceso.

Independientemente de la vocacion, es el capital humano quien compone las
organizaciones, son las personas que con su profesionalismo y nivel de educacion
participan para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos definidos por medio de
estrategias gerenciales que son disefiadas para reforzar aquellos lineamientos para lo cual
Techedge fue constituida. La tarea de la gestion del conocimiento es recibir y procesar
informacion de todas las areas, es aqui donde se desarrolla la investigacion que esté ligado
a la organizacion institucional para tener la capacidad de implementar estrategias
gerenciales. La gerencia del conocimiento es una disciplina que en su proceso puede tener
diferentes fases para la obtencion de informacién, expectativa de los resultados y modo en
gue se protegera.

De esta manera la gestion del conocimiento. (Fresno Chavez, 2018) aparece por primera
vez en la década de los 90, su fundamento tedrico se ubica en los trabajos de los
economistas neoclasicos Machlup (1962), Bell (1976) y Arrow (1962) y de los economistas
evolucionistas (neuschumpeterianos), inspirados en los aportes de Schumpeter (1912),
Dosi (1988), Nelson y Winter (1982), entre otros. Dichos trabajos menos recientes que los
trabajos de Nonaka & Takeuchi (1995), Drucker (1994) o Lundvall (1992), conforman una
fuerte teoria, que fomenta el surgimiento de la gestién del conocimiento y que tiene la
misma importancia de un activo de la organizacién. Al mismo tiempo nace la sociedad del
conocimiento expresada por Drucker (1994). Se compone de un conjunto de informacion,
inteligencia y experiencia practica que, al ser bien administrada o manejada, puede
constituir un fuerte eslabén dentro de las organizaciones. Una ventaja competitiva que
deben adquirir las organizaciones es la posibilidad de transformar la informacion, generar
un valor agregado a ese conocimiento y no solo transformar la informacién es un punto
importante sino también desarrollar la capacidad de compartirla y transmitirla (Garcia,
2008). Para lo anterior, se deben disefiar escenarios de gestion apropiada que aseguren
su integracion de excelente manera con habilidades cotidianas con el fin de fomentar
factores o instrumentos que faciliten la generacion, transferencia, integracion y utilizacion

del conocimiento.
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En la actualidad muchas empresas manejan de cierto modo la gestion del conocimiento
sin saber que ya la estan implementando, este desconocimiento impide su explotacion y
su mejoramiento dentro de las organizaciones, se piensa que todas las organizaciones
implementan de alguna manera la gestion del conocimiento y que ésta se ha efectuado
desde hace mas de 800 afios.

Los elementos principales de la gestion del conocimiento se describen y se desarrollan en
una version actualizada de lo que se ha denominado el ciclo del conocimiento de Nonaka-
Takeuchi y que se enuncia como un proceso de interaccion entre el conocimiento tacito y
explicito con un ambiente dinamico y continuo, constituyendo una espiral de
transformacion permanente que se desarrolla en cinco fases:

1. Socializacion.
Exteriorizacion.
Combinacioén,

Interiorizacion

a > W

Asimilacion. (Fresno Chavez, 2018)

Una organizacion puede utilizar de manera eficiente la Gestion del Conocimiento
entendiendo el conocimiento tacito y explicito con una naturaleza dinamica, ademas de
poder mejorar sus procesos internos los cuales le ayudaran a brindar mejores resultados
hablando de un dinamismo informativo cuando se comparte informacidon entre sus
empleados y se construyen fuertes bases para la transmisién del conocimiento a nivel
global. A nivel externo, cuando de cara al cliente presentamos mejores resultados en
tiempos y calidad, incrementando la confianza que tienen hacia la empresa, en este punto
es donde el autor (Nonaka & Takeuchi, 1995) nos habla de la permanente construccion de

una espiral de transformacion.

3.2 Modelos de Gestiéon

El presente subcapitulo del marco de referencia, se desarrolla basado en los modelos de
gestion del conocimiento mas conocidos y aplicados en diversas organizaciones, los

cuales buscan responder, cdmo el conocimiento genera valor agregado a estas.
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Claramente para que se den las condiciones de valor agregado, se debe poseer un
determinado conocimiento, sobre el cual se hara la gestibn de conceptualizacion y
recopilacién, para posteriormente ser el “dueino” del mismo y asi, capitalizar como un activo

intangible para la compafia.

Algunos de los autores que hablan de la Gestibn del Conocimiento, son: Borghoff, &
Pareschi, Reyes Melean, Nonaka & Takeuchi, Pinto Jiménez Juan de Jesus, Riesco
Gonzalez Manuel, Valhondo Domingo, los cuales recopilan el conocimiento del saber

hacer para las organizaciones y desarrollaron modelos como:

o Modelo espiral del conocimiento

o Modelo Arthur Andersen

o Modelo de Gartner Group

o Modelos de Gestién del conocimiento en funcién del tipo de trabajo

o Modelo de KPMG Consulting

o Modelo KMTA (Knowledge Management Assesment Tool)

o Del Modelo Social al Modelo Socio Técnico (tecnologia de la informacion para

gestionar el conocimiento)

3.2.1 Modelo espiral del conocimiento

Segun Reyes Melean ( 2005), este prototipo de modelo de gestion basicamente busca
determinar la combinacién desde lo epistemol6gico como; origen, validez del conocimiento
y a su vez lo ontolégico como; naturaleza, existencia y realidad del ser, si el tipo de

conocimiento es tacito o explicito (Reyes Melean, 2005)
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llustracion 1: Modelo Espiral de Conocimiento

[ TAciTO EXPLICITO |

* Sociabilizacién: Se da por|* Externalizacion: TACITO
medio de la experiencia Expresada por metaforas,

vivencial analogia, conceptos,

hipotesis, etc

@

*Internalizacion: El * Combinacion: Nuevo
aprendizaje se da por conocimiento sobre uno
medio del hacer existente por medio de

intercambio a traves de 2d=dEnE

redes, encuentros, llamdas
etc

Fuente: Construccion propia tomada de (Reyes Melean, 2005)

Es asi como dentro de este modelo se definen cuatro conceptos:

o La socializacién, que se describe como el proceso por el que se adquiere
conocimiento técito, es decir frente a frente. Es generado a partir de las
experiencias y/o habilidades técnicas, observacion, imitacion y practica. Lo mas
relevante es la experiencia en total cooperacion. (Pinto Jimenez, 2007)

o Lainternalizacion, dada a partir del conocimiento explicito que tienen las empresas,
la cual se da cuando con anterioridad, a partir de las experiencias y conocimientos,
previamente incorporados a la organizacion, se introduce el conocimiento tacito.
(Nonaka & Takeuchi, 1995)

o La externalizacién, la cual consiste en la generacién de nuevo conocimiento
mediante la transformacién de conocimiento tacito en informacién clara para la
organizacioén, haciendo uso de metaforas, analogias, conceptos etc. (Nonaka &
Takeuchi, 1995)

o Y la combinacion, que se da por la elaboracién de nuevo conocimiento mediante el
intercambio de informacion, ya sea haciendo uso de medios tecnolégicos o el
simple hecho de intercambiar documentos, redes informaticas etc. (Pinto Jimenez,
2007)

3.2.2 Modelo Arthur Andersen

Este modelo de gestién del conocimiento, se basa en la responsabilidad que tienen los

empleados de transferir el conocimiento de una manera explicita y evidencia como las
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organizaciones deben crear infraestructura que permita soportar este conocimiento. Es asi

como plantea dos tipos de sistemas:

o Sharing Networks: Comunidades y/o medios de propagacién del conocimiento
como foros, donde se presenten temas de interés para las organizaciones.

o “Lo que el autor denomina “Conocimiento empaquetado” la cual a partir de la
infraestructura “Arthur Andersen Knowledge Space”, contiene las mejores

practicas, técnicas, informes, instrumentos, etc.” (Riesco Gonzalez, 2007)

3.2.3 Modelo Gartner Group

Gartner Group se ha destacado por su estudio y analisis, de cdmo se debe gestionar el
conocimiento en las organizaciones. Al respecto, se ha podido entender que las
organizaciones requieren combinar los procesos y tecnologias, con los procesos

organizacionales. (Valhondo, 2012)

3.2.4 Modelo de Gestién del conocimiento en funcién del tipo de trabajo
(Accenture Institute for Strategic Change)

Basado en la definicion de “Donoghue, Harris y Weizman (1999) del Accenture Institute for
Strategic Change”, afirman que no existe un Unico modelo vélido para gestionar el capital
intelectual de las empresas, pues concretan que es la naturaleza del trabajo la que

determina la forma de gestionar el conocimiento. (Riesco Gonzalez, 2007, pag. 182)

Es asi como (Riesco Gonzalez, 2007) sugiere que bajo este contexto se evidencian dos
dimensiones, la interdependencia y la complejidad, de la cual para los autores surgen

cuatro categorias o modelos; el de transaccion, Integracion, experto y colaborativo.



- sean Universidad Ean ~ 26 ~

® e e e e universidad
.

llustracion 2: Modelo de Gestién del conocimiento en funcién del tipo de trabajo

Grupos ~ ~
colaborativo : )
[ INTEGRACION COLABORACION

Trabajosistémico. * Trabajo improvisado.
* n - . )
_g Confianzaelevadaen losprocesos * Altaconfianza enla pericia conseguidaal
S formalesy metodologias estandar. desarrollar funciones multiples.
< * Depende de laestrecharelacion * Depende deldesarrollo fluido de equipos
a entre los Imites funcionales. flexibles.
D
©
A
]
2
£
2
= TRANSACCION | EXPERTO
= * Trabajo rutinario. * Trabajobasadoen el razonamiento.
= *Confianzaelevadaenlasreglas * Elevada confianzaen lasabiduriay
formales, procedimientos claros, y el experienciade las personas.

adiestramiento. * Depende de trabajadores "estrella".

Agentes
individuales

) . i o nterpretacion !

Fuente: Construccién propia tomado de Riesco Gonzalez (2007)

De acuerdo a lo afirmado por Riesco Gonzalez (2007), en el modelo de transaccion el
trabajo es rutinario, consiste en seguir los procedimientos, normas y la capacitacion a los
empleados no requiere de mayor juicio. Para el modelo de integracion el trabajo es
metdodico y se desarrolla en procesos formales con técnicas definidas. A su vez el modelo
experto, requiere de ese trabajador con experticia en el tema el cual es denominado
“trabajador estrella” y requiere de mucho juicio. Finalmente, el colaborativo permite

improvisar y aprender practicando y reposa en la destreza. (Riesco Gonzalez, 2007)

3.2.5 Modelo de KPMG Consulting

El modelo de KPMG Consulting de acuerdo a lo mencionado por Riesco Gonzalez (2007),
se trata de un modelo de aprendizaje, puesto que toda la organizacion esta a fin, para el
desarrollo de este conocimiento. Asi mismo, ha descrito los componentes que hacen parte

de este modelo en los items relacionados a continuacién:

¢ Compromiso de toda la organizacion, basado en un aprendizaje permanente, sobre

todo por parte de los dirigentes.
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¢ Comportamiento y mecanismos de aprendizaje de parte de toda la organizacién,
en donde juega un papel muy importante el dinamismo de las personas, crear la
capacidad de cuestionarse frente a las creencias de las personas inmersas a la
organizacion, desarrollar la capacidad de trabajo en equipo y aprender de nuevas

experiencias para crear una nueva remembranza organizacional.

e Desarrollo de nuevas infraestructuras que soporten el funcionamiento de la
empresa con el nuevo aprendizaje obtenido y asi desarrollar efectivamente un

trabajo en equipo.

llustracién 3: Modelo de Gestién del conocimiento de KPMG

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

SISTEMAS DE 5
INFORMACION SESTION

PERSONAS
-

COMPROMISO INFRAESTRUCTURAS

Fuente: Construccion propia tomada de Riesco Gonzalez (2007)

/

3.2.6 Modelo KMTA (Knowledge Management Assesment Tool (KMTA)

Segun el autor (Riesco Gonzalez, 2007), este modelo es una herramienta de evaluacion y
diagnostico, el cual propone cuatro (4) fases para la gestion del conocimiento:
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Liderazgo: El cual comprende la planeacion de la organizacion y el uso del
conocimiento.

Cultura: En este se evidencia como la organizacion responde a lo innovador, al
aprendizaje y se realizan actividades que fortalecen el nuevo saber en pro de una
nueva cultura de cambio.

Tecnologia: En ella se observa cdmo se disponen las personas para una nueva
comunicacion mas infalible.

Medicion: En ella se incorpora el calculo del capital intelectual y como se

establecen los recursos para maximizar este inasequible conocimiento.

Del Modelo social al modelo socio técnico (tecnologia de la informacion

para gestionar el conocimiento)

Esta propuesta tiene una combinacién entre el modelo de Nonaka Takeuchi y las

caracteristicas de la gestion del conocimiento por medio de las tecnologias de la

informacion, segun lo expresa (Riesco Gonzalez, 2007) en su libro “ El negocio es el

conocimiento”, y es asi como describe que (Borghoff, & Pareschi,, 1997) se cuestiona

como las estructuras tecnolégicas soportan el progresivo conocimiento.

Es asi como los autores se hacen una serie de cuestionamientos que conllevaran a

responder inquietudes, como el tipo de software, la gestion respectiva para la

administracion de ese nuevo conocimiento y el almacenamiento del mismo. (Riesco

Gonzalez, 2007). Para ello, los autores (Borghoff, & Pareschi,, 1997) crearon una

estructura que esta soportada en cuatro aspectos:
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llustracién 4: Del Modelo social al modelo socio técnico

Cartografia:

- * Simulacion de procesos de trabajo
* Mapa de competenciasde las personas
* Ubicacion de comunidades de practicas

Depositos de conocimiento:
' * Define donde ubicar la informacion

Comunidades de trabajadores del conocimiento:

* Define las personas como fuente y destino del
conocimiento

-
v

=N

3

Flujo del conocmientoc
* Corresponde a la meta del modelo

Fuente: Construccién propia tomada de Riesco Gonzalez (2007)

3.3 Conocimiento y transferencia de conocimiento

En las ultimas décadas se ha visto la importancia del conocimiento, la gestion del
conocimiento y la transferencia de conocimiento como parte fundamental en las
organizaciones e instituciones educativas, es un elemento diferenciador que da valor
agregado de eficiencia, productividad, innovacién, que contribuye al desarrollo profesional

y personal, generando un valor competitivo al recurso humano y sus compafiias.

Hoy en dia las organizaciones buscan permanecer en el mercado, con el fin de crecer y
difundir su producto o servicio con mayor facilidad frente la competencia, es por este motivo
gue se ven en la obligacion de buscar diferentes opciones que les permitan aprovechar
sus recursos y capacidades en la transferencia de conocimiento, como lo menciona
(Marulanda, Lopez, & Cruz, 2018). Es ahi donde aparece la transferencia de conocimiento
como un mecanismo eficiente que permite basicamente aprovechar el conocimiento que

tienen sus profesionales para convertirlo en capital social y empresarial.

De acuerdo a (Marulanda, Lopez, & Cruz, 2018), se define la transferencia de conocimiento
como un proceso por el cual el conocimiento se propaga en una sola direccion hacia la
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parte académica de acuerdo a las partes interesadas, donde se benefician al usar dicho
conocimiento para sus propios propositos e intereses.

El conocimiento es parte primordial en el desarrollo del ser humano y por ende en las
organizaciones, es el aprendizaje fundamental que se debe adquirir para realizar las
labores del dia a dia, con el fin de generar un mejor desempefio y eficiencia en las
actividades, es por ello que las compafiias deben gestionar y avanzar en la gestion del
conocimiento y en el adelanto de la tecnologia que puedan facilitar dicho proceso.

De acuerdo a los autores (Alavi & Leidner, 2001), mencionan que dependiendo de la
perspectiva bajo la cual se vea el conocimiento como una transformacion de datos a
informacién, se genera un estado de la mente que relaciona objetos, genera procesos y
permite una mayor facilidad de acceso y capacidad a la informacién, por lo anterior la
gestion del conocimiento y las tecnologias de informacion cumplen un rol determinante e

importante en cada colaborador.

En un mundo tan competitivo como el actual, es de gran importancia fortalecer y desarrollar
competencias por conocimiento, ya que al tener discernimiento en cierto tema o actividad,
se generan habilidades para desarrollarse adecuadamente con autonomia, seguridad e
iniciativa tanto en el ambito personal como en el ambito profesional, desarrollando
destrezas y capacidades en la toma de decisiones, con el fin de planificar y brindar
soluciones a diferentes situaciones que se puedan presentar tanto en el plano personal,
como en el mundo laboral. De acuerdo a (Palomo F, 2007) define la competencia en el
conocimiento y la interaccion con el mundo fisico, como la habilidad para interactuar con
el universo fisico, tanto en sus aspectos naturales como en los generados por la actividad
humana, de tal modo se favorece la comprensién, el pronéstico de consecuencias y la
ocupacioén dirigida a la mejora y conservacion de las condiciones de vida propia, las

relaciones con las demas personas y del resto de los seres vivos.

En definitiva, la transferencia de conocimiento incorpora habilidades para desenvolverse
adecuadamente, con autonomia e iniciativa personal en diferentes ambitos de la vida,

siendo la transferencia de conocimiento muy diversa, generando cambios positivos en la
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salud, una mayor actividad productiva, ampliando diferentes perspectivas, con el fin de

interpretar diversas situaciones gue se presenten.

La importancia de la transferencia de conocimiento va mas alla de la preparacion
académica de los profesionales, es la experiencia y el conocimiento adquirido durante afios
de trabajo y aprendizaje diario que en ocasiones es dificil de almacenar y transferir
adecuadamente, de aqui el valor de transmitir y generar dicho conocimiento acumulado,
no solo con el fin de resolver problemas, sino también de crecer intelectualmente y
profesionalmente, aportando valor a los colaboradores y por ende al crecimiento en la
organizacion, es por ello que es importante resaltar lo citado por el autor (Criado Boado,
Perez Marin, Castro Martinez, & Fernanzdez de Lucio, 2008), donde se ha comenzado a
utilizar de forma permanente el término “transferencia de conocimiento”, no sélo porque
comprende aspectos como el conocimiento adquirido a base de la experiencia generada
al realizar una labor constante, sino de vivencias personales y demas factores que influyen

en el entorno fisico donde se adquiere el conocimiento.

Para las organizaciones hoy en dia es de gran importancia desarrollar esfuerzos para la
generacién y transferencia de nuevos conocimientos, con el fin de solucionar y satisfacer
las necesidades diarias, es por ello que en las economias basadas en el conocimiento y la
transferencia de conocimiento segun (Criado Boado, Perez Marin, Castro Martinez, &
Fernanzdez de Lucio, 2008), define el papel de las universidades y organismos de
investigacion como un factor importante para contribuir a estas funciones clave, como la
generacién del conocimiento mediante las actividades de transmisiéon del mismo, la
formacion y publicacion de resultados y para proporcionar soluciones a los problemas de

las empresas.

3.3.1 Cultura Organizacional

La cultura organizacional es un valor fundamental que se genera en los colaboradores de
cualquier organizacion, forjando motivacién, desarrollando y mejorando sus capacidades,
fortaleciendo valores y sentido de pertenencia en la compafiia, dando como resultado una
mayor productividad, de acuerdo a (Nazarian, Sin, & Norford, 2018), concluye que la

cultura organizacional es el principal recurso que las organizaciones tienen para mantener
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su ventaja competitiva, asi mismo representa una combinacién de caracteristicas como el
trabajo en equipo, la transferencia de conocimientos, la innovacion, la toma de riesgos, la
orientacion a la capacidad de respuesta del mercado y la satisfaccion del cliente,
considerando una estructura definida de autoridad con control sobre los flujos de trabajo.

En este sentido es de gran importancia que cada organizacion genere una cultura de
pertenencia, de identidad y de transferencia de conocimiento, estos valores de pertenencia
con la compafia promueven en cada colaborador un mayor compromiso, realizando de la
mejor manera sus labores y dando mas de lo que se espera, esto conlleva a la organizacion
a tener una mayor rentabilidad, una excelente atencion a los clientes creando un punto
diferenciador frente a la competencia, lo que genera estabilidad tanto para el colaborador
como para la compafia y que ha llevado a los expertos a considerar ampliamente, que la
cultura organizacional es el determinante mas importante del comportamiento y la
transferencia de conocimiento en las organizaciones. También se entiende como uno de
los factores que se puede gestionar para mejorar el rendimiento y la eficiencia en las
labores diarias, actualmente las culturas en las organizaciones modernas son cada vez

mas ricas y diversas teniendo como pilar fundamental la transferencia de conocimiento.

De acuerdo a (Mercandal, 2020), muchos gerentes hoy en dia conciben que es posible
gestionar la transferencia de conocimiento como un proceso flexible y continuo en lugar de
simplemente realizar las labores cotidianas sin una retroalimentacion que enriquezca alos
colaboradores y la compaifiia, esto conlleva a que las organizaciones tengan presente un

cambio organizacional de acuerdo a (Acosta, 2002)

Diferentes autores ofrecen distintos puntos de vista, unos dicen que lo que cambia en las
organizaciones es el todo o alguna de sus partes y que, para cualquiera de los dos ya sea
el todo o alguna de sus partes, habra una afectacién. Segun (Gordon , 1997) dependiendo
del enfoque, el cambio se produce en: El cambio de conocimientos, las capacidades, las
habilidades, frente a las interacciones y actitudes con los demés, lo que se vera reflejado
en el mejoramiento de la comunicacion, el comportamiento en grupo, las capacidades de
liderazgo, mayor seguridad y toma de decisiones, es asi cuando estaremos frente a un

enfoque de conducta.
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El éxito de las aplicaciones respecto a la gestion del conocimiento y la transferencia del
conocimiento, no se puede basar en el despliegue de una solucion tecnolégica por si sola,
sino en la buena gestibn y desarrollo que se aplique sobre dicha aplicacién, las
investigaciones han revelado que la mayor dificultad en la gestion del conocimiento y la
transferencia de conocimiento es cambiar el comportamiento de la gente, generar cultura
respecto al conocimiento y su adecuada transferencia, el capacitarse y generar un trabajo
en equipo eficiente, donde la ganancia se vera reflejada en todos los colaboradores, en el
servicio prestado y por ende en la organizacion, lo anterior permite dar como definicién que
el mayor impedimento para la transferencia de conocimiento actual es la cultura

organizativa segun (Pinto-Prieto, Becerra-Ardila, & Gomez-Florez, 2012)
3.3.2 Sistemas de Informacion

Segun (Pinto-Prieto, Becerra-Ardila, & Gomez-Florez, 2012) de acuerdo a los cambios
generados tras los afios, el avance tecnolégico es un hecho inherente en todas las
organizaciones, lo que ha permitido tener organizada y centralizada la informacion,
administrar los datos mas importantes y relevantes para la empresa de manera segura y
oportuna, es por esto que los sistemas de informacién son un factor fundamental en la

toma de decisiones organizacionales, con el fin de generar procesos mas productivos.

De acuerdo a (Chua, 2004) afirma que “la tecnologia es capaz de superar las barreras del
tiempo y el espacio que de otra manera serian limitantes en las actividades de gestion.
También sirve como repositorio que el conocimiento puede ser contrastado, almacenado
y recuperado de manera eficiente”. Es por eso que un sistema de informacion adecuado,
gue brinde una interfaz amigable provee a los usuarios una mayor satisfacciéon y mejora
en sus labores diarias, brindando estabilidad, rendimiento, facilidad y proactividad con el

fin de lograr los objetivos planteados por la companiia.

La historia de la humanidad relata, que la imperiosa necesidad de sistematizar todos los
conocimientos sobre el mundo exterior ha sido una de las causas fundamentales de la
aparicion de las clasificaciones del conocimiento cientifico. En la actualidad, el desarrollo
y evolucién de los sistemas de gestion de informacién y conocimiento, han logrado

representar bastante bien la complejidad de organizar el conocimiento, a pesar de la



o nean Universidad Ean ~ 34 ~

naturaleza desarrolladora del propio conocimiento que se clasifica en sus caracteristicas
sistémicas y de esencia interdisciplinar. La manera en cémo se comparte el conocimiento
es importante, pero también lo es, establecer la manera del como y dénde se resguardara
toda la informacion, asi como identificar los sistemas de informacion como herramienta
clave de almacenamiento, transformacién y generacion de nuevos tipos de informacion al
servicio de la organizacion. La organizacion del conocimiento en los sistemas de
informacion, el objetivo principal de esta ciencia es aplicar operaciones como la
clasificacion y la ordenacion para crear sistemas de distribucion fisica e intelectual que
respeten la secuencialidad, la jerarquia, la asociatividad y otros aspectos que resulten de
interés para garantizar un acceso adecuado a la informacién y al conocimiento desde el

nivel institucional. (Amador, Perez, Perez M, & Pefas, 2016)

Como lo menciona los autores (Torres & Lamenta, 2015) se puede ubicar el pensamiento
gerencial como parte de un sistema de informacion empresarial, que surge de la necesidad
de administrar continuamente el conocimiento y su transferencia, para satisfacer

necesidades presentes y futuras que permitan el desarrollo de nuevas oportunidades.

Los sistemas de informacion permiten generar la informacion de manera &gil y ordenada,
por lo anterior en la mayoria de las empresas se ha venido creando diferentes sistemas de
informacion que se acomodan a las caracteristicas y necesidades especificas de la
empresa, con el fin de tener en el momento adecuado acceso a la informacion de manera
segura y oportuna que satisfaga las necesidades de los clientes internos, de los clientes
externos y de los proveedores, lo que genera ser mas competitivos en el mercado
brindando innovacion y valor agregado frente a la competencia, es por ello que para
(Arambarri, 2012) el objetivo de un sistema de gestion de conocimiento es la recopilacion,
la organizacioén, el refinamiento, el andlisis y la diseminacién del conocimiento de la

organizacion de acuerdo a los autores (Torres & Lamenta, 2015)

Como lo mencionan los autores (Nodal & Visbal S, 2009) para conocer si se efectda una
buena gestion de conocimiento, transferencia de conocimiento y tratamiento de la
informacion, es necesario entre otros elementos, saber si se lleva a cabo una buena

gestion de las fuentes de informacion, garantizando su disponibilidad, su acceso y su
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utilizacion. La existencia y acceso de bases de datos es también imprescindible para que

la informacion llegue de manera oportuna.

3.3.3 Lecciones Aprendidas

En todo proceso o proyecto es de gran importancia tener presentes las lecciones
aprendidas, ya que estos son los conocimientos que se adquieren a través de la
experiencia del dia a dia, de acuerdo a cada leccion aprendida se debe tener en cuenta
este conocimiento y su transferencia, referente a los casos de éxito o de fracaso, es valioso
tener en cuenta aquellas experiencias para proyectos o procesos a futuro, ya que sirven
de apoyo para una mejor toma de decisiones respecto a una situacion que se pueda

presentar.

Es por ello que (Criado Boado, Perez Marin, Castro Martinez, & Fernanzdez de Lucio,
2008) resalta la importancia de identificar las lecciones aprendidas, desafios en los
procesos de transferencia de conocimiento y formacion de capacidades a partir de la
experiencia generada al realizar las labores diarias y la experiencia en las instituciones

educativas con los semilleros de investigacion.

Los semilleros de investigacion se crean como estrategia pedagdgica extracurricular, en
beneficio de los estudiantes, el cual da lugar a su curiosidad, se describe estos espacios,
como una estrategia con el fin de promover los grupos de investigacion que surgen a partir
de la guia diferentes procesos de investigacion formativa desde un ambiente de reflexion
e indagacion cientifica, con un enfoque tedrico practico en la busqueda de soluciones a los
problemas, como lo menciona (Criado Boado, Perez Marin, Castro Martinez, & Fernanzdez
de Lucio, 2008)

De acuerdo a la profundizacion en la investigacion, encontramos que uno de los casos de
éxito se llevo a cabo en UPRA (Unidad de Planificacion Rural Agropecuaria), frente a la
gestion de conocimiento el cual buscaba generar fortalecimiento de los procesos internos
a partir de acciones que dinamizaran la informacion, el conocimiento y la comunicacion, de

tal manera que los resultados fueran la base para orientar la toma de decisiones acertadas
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para la generacion de productos y su impacto a los usuarios, generando como lecciones
aprendidas:

o “El no tener una linea clara y unificada para la organizacion, ¢A quién le llevamos
la idea?”

o “El que mucho abarca, poco aprieta (no todo al tiempo)”

o ‘Lo interno es primero (que hablen bien del proceso, que lo entiendan) “

o “Incluir procesos y procedimientos (oficialidad) “

o “No puedes solo (responsabilidad compartida, grupos focales, incentivos) *

o “No olvidar divulgar, socializar”

o “Si no se define como proyecto, no se asigharan los recursos que necesitas
iclaridad!”

o “Los aliados son importantes, a cualquier nivel”

o “Un buen grupo Sl es importante, Sl es importante tener buenas relaciones “

o “Normatividad asociada, beneficios, cifras “

o “¢Cudles son las necesidades de la organizacién? ¢Como beneficia a sus

usuarios?” (Ministerio de Agricultura, 2020)

Los casos de éxito son de gran importancia ya que son los mejores resultados obtenidos
con los clientes, con el fin de mostrar, informar y dar a conocer logros con evidencias, cifras
y resultados efectivos, para resolver necesidades. De acuerdo a lo planteado por (Castro,
Diniz, Duarte , Dressler, & Carvalho, 2013), al elegir la estrategia de investigacion, la
seleccién de casos es una decisiéon crucial, que puede influir en la relevancia de los
resultados del estudio generado en los casos de éxito. El propdsito de la seleccion de
casos de éxito, es elegir casos que puedan replicar o generar con el fin de tener una

retroalimentacion de lo que ya sucedio, a fin de tomar mejores decisiones.

De acuerdo a lo planteado por (Criado Boado, Perez Marin, Castro Martinez, & Fernanzdez
de Lucio, 2008), uno de los principales hallazgos de la investigacion fue que la mayoria de
las actividades propuestas y requeridas para transferir conocimiento, se realizan de
manera desarticulada lo cual disminuye la capacidad para generar impacto, por ello se
define que la mejor forma de enfocar estos esfuerzos es enmarcar todas estas actividades

bajo la estructura de una metodologia ya definida.
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3.3.4 Documentacion

Es de gran importancia tener documentado los procesos como parte fundamental del
conocimiento para la empresa, sus colaboradores y para el logro de los objetivos. En los
documentos se plasma la informacién y el conocimiento adquirido al realizar dichos
procesos fundamentales. Basicamente la gestion documental es la expresion tangible del
conocimiento tacito que es generado a partir de la experiencia personal, de las creencias,
de los valores, de la intuicion, convirtiéendose en conocimiento explicito, es decir en
manuales, procedimientos, tutoriales y diferente informacion almacenada en bases de
datos, el cual puede ser transmitido de una persona a otra, generando aprendizaje,
crecimiento intelectual y personal, lo que aporta un mayor rendimiento en la organizacién,

como lo mencionan los autores (Torres & Lamenta, 2015).

Las instituciones de educacién universitaria inculcan la importancia de la informacién, del
conocimiento y la transferencia de conocimiento, la cual debe ser dialégica es decir,
moverse desde el paradigma de la transferencia hacia el de la transformacioén, en otras
palabras, el intercambio de conocimientos, de manera que el aprendizaje consista en una
especie de pacto, de sintonia entre fuentes de docentes a estudiantes y demas, en la cual
todas las partes certifiquen un progreso de conocimientos entre el antes y el después de

la transferencia de conocimiento.

De acuerdo a (Calero, 1999), hacer énfasis en los derechos exclusivos de propiedad del
conocimiento a cargo del colaborador, sobre la base del esfuerzo personal que éste realiza
individualmente en el desempefio de sus labores y que con antelaciéon a su entrada a la
organizacion, tuvo que afrontar para conseguir la base, favorece el proceso no deseado

de individualizacion por tanto dificulta la identificacion colectiva con la organizacion.

3.3.5 Patentes

Un conocimiento patentable se transfiere mediante una licencia, pero la solucion a un

problema especifico de un usuario se puede llevar a cabo en el marco de un contrato de
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consultoria 0 mediante una consulta puntual, dependiendo del trabajo adicional y de los

recursos necesarios.

De acuerdo a (Aguero Aguilar, 2020), es de gran importancia generar acceso y aplicacion
de patentes de invencién y modelos en la generacion de nuevas férmulas, nuevos inventos
gue no se encuentran en la actualidad, esto genera gran utilidad en el desarrollo de nuevas
invenciones, resulta fundamental generar este registro o patente puesto que son fuente de
inspiracion y punto de inicio para nuevos proyectos, razon por la cual muchas

organizaciones cuentan con estrategias para su observacién e investigacion

Como lo referencia (Lima, Ovando, Perez, & Lozada M, 2020), al generar la habilidad para
transformar nuevas ideas en productos y servicios, enfocados en resolver las necesidades
gue demanda el mercado, se convierte en relevante siempre y cuando se determine que
es importante patentar para comercializar un nuevo producto o servicio y también al

transferir una nueva tecnologia.

De acuerdo a (Lorio, S.Labory, & F. Rentocchini, 2017), se evidencian las diferentes formas
de actividades de transferencia de conocimiento desde las interacciones entre las
instituciones educativas, como en la industria y principalmente en cuanto al intercambio

comercial de patentes, licencias (Marulanda, Lopez, & Cruz, 2018)

La gestion del conocimiento representa el capital intelectual en las organizaciones, lo que
complementa la competencia de los empleados y la estructura interna de las
organizaciones, generada por las patentes, por los propios procesos, conceptos y
modelos. Es por ello que es de gran importancia el conocimiento explicito, ya que este es
un conocimiento formal, que se puede generar como un valor agregado a las
organizaciones respecto a documentos propios, como: informes, articulos, manuales,
patentes, fotografias, imagenes, videos, software, entre otros y por ello la gran importancia
gue el conocimiento debe ser difundido, para que fluya de manera correcta y no se
estanque, ya que en el momento en que el conocimiento es compartido, adquirido e
intercambiado, este en si, genera un nuevo conocimiento con el fin de apoyar en la
resolucion de problemas y toma de decisiones en pro de las organizaciones (Borghoff, &
Pareschi,, 1997)
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3.3.6 Factores para el desarrollo del modelo de Gestion de Conocimiento.

Una vez revisado y estudiado el marco de referencia, se pudo identificar que los factores
relevantes a tener en cuenta para el disefio del Modelo de Gestidn del conocimiento para
el area de Business Consulting de la soluciéon SAP C4C en la empresa Techedge Colombia
SAS, son los relacionados a continuacién, identificando qué modelos de los estudiados
comparten estos factores.

llustracion 5: Factores para el desarrollo del modelo de Gestion de Conocimiento
Modelos de Modelo

. Del Modelo
Modelo espiral Modelo . Gm'.‘)".det' Modelo de Knm& Social al
FACTORES del Arthur  ° rtner conocimiento oy (Knowledge g,
. Group en funcion de . Management .
conocimiento Andersen . Consulting Socio
del tipo de Assesment L
. Técnico
trabajo Tool)
Sistemas de informacion X X X X X X
Colaborador (individuo) tacito/ explicito X X X X X X X
Cultura organiz acional X X X X
Gestion documental X X X X X
Transferencia de conocimiento X X X X X X X
Lideraz go X X
Flujo de procesos X X X X
Clientes X X X X X X X
Proveedores de la solucion X X X X X X X
Academia - Instrumentos de conocimiento X X X X X X X

Fuente: Autores del trabajo
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4. Marco institucional

4.1 Historiade laempresa

Techedge fue fundada en 2004 en Milan - Italia, por un grupo de consultores que querian
dotar de un punto de vista diferente al enfoque tradicional de la consultoria tecnolégica.
Desde entonces, ha crecido hasta llegar a 1.500 empleados en todo el mundo en una
veintena de oficinas distribuidas por Europa, Oriente Medio, América del Norte y
Latinoamérica, con vistas a Asia Pacifico como la proxima area de expansion y ha tenido
una tasa de crecimiento bastante rapida en estos ultimos 13 afios. Al tiempo que crece en
namero, sigue siendo prioritario para la empresa continuar asegurando los mejores
servicios, servicios premium, como lo demuestra las mas de 1.000 certificaciones entre sus
empleados. Toda la informacion referida en el marco institucional, se tomé de la pagina
web, la intranet y demas documentos de propiedad intelectual de la empresa Techedge
Colombia SAS.

Techedge se fundé basandose en tres sencillas premisas:

o El modelo clasico de consultoria no ha sido disefiado para impulsar la innovacion,
estd mas orientado a replicar acciones, roles, procesos.

o En un mercado hipercompetitivo, la innovacion adaptativa y en serie, es la clave
para la supervivencia.

o La innovacién es impulsada por individuos que incorporan la mezcla perfecta de

talento, experiencia y pasion, un mucho de cada caso, para ser precisos.

A partir de dichas premisas, el reto fue crear un prototipo diferente de empresa de
consultoria a nivel global, con no solo la capacidad de estar presente, sino resolver la
complejidad de ser especialistas al prestar servicios de calidad respecto a la competencia
con dinamismo y compromiso. Con las competencias y la orientacion de un socio de
confianza, aportando valor al proporcionar soluciones que ayuden a los clientes a obtener
ventaja competitiva. Aln hoy, esto es lo que la hace Unica, es la primera consultora

boutique global.
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llustracion 6: Una empresa global con espiritu de startup.

2012
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2016
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2020

Premium Global Player

Fuente: Construccién propia a partir de la informacion de Techedge Colombia SAS.

En 2008 da comienzo la primera evolucion o revolucién y empezo a evolucionar el porfolio
de servicios para incluir los procesos que los clientes estaban realizando y asi poder
ayudarlos aun mas. Para ello, se da inicio a incorporar la experiencia en las areas de
finanzas, HCM, gestion de la cadena de suministro, gestion de relaciones con los clientes
y logistica. Durante este tiempo, también comenzo a investigar e invertir en soluciones
premium que eran criticas para la estrategia de los clientes. Por ejemplo, las soluciones de
EPM de Oracle desempefiaban un papel clave para ayudar a los clientes a controlar mejor
sus prestaciones, por lo gue también inicia el desarrollo de una sdélida practica de Oracle,
de modo que pudieran estar siempre sincronizados con las necesidades de los clientes.
Durante el mismo periodo, comenzé a expandir su presencia global y abri6é oficinas en

Brasil, Estados Unidos, Alemania y el Reino Unido, entre otros.

A continuacion, en 2012 comenzd a concentrarse en agregar a la cartera experiencia
especifica en sectores, a fin de crear soluciones que ayudaran a los clientes a afrontar mas
desafios estratégicos, desde el sector automotor hasta energia o0 moda, entre otros. Esto
ha llevado hasta la fecha, que la empresa se encuentra en una posicion Unica en el

mercado.
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4.2 Referentes estratégicos

4.2.1 Misibn

Ayudar a las organizaciones a evolucionar hacia verdaderas compafiias digitales a través
de cortos ciclos iterativos de innovacion impulsada por los negocios. Logramos esto al
proporcionar soluciones y servicios de negocios agiles que se derivan de nuestra
capacidad Unica de combinar asesoria comercial, experiencia tecnoldgica y pasion por la

innovacion.

Las soluciones y servicios comerciales que ofrecemos a nuestros clientes estan disefiados
para ayudarles a descubrir oportunidades desconocidas y hacer que cobren vida
rapidamente. A través de una rapida innovacién, ayudamos a nuestros clientes a obtener
nuevas ventajas competitivas a lo largo de su transformacién digital, desde la cadena de
suministro hasta la sala de juntas. La combinacién distintiva de la vision comercial
pragmatica y la entrega rapida y de alta velocidad es el valor que brindamos a nuestros

clientes.

Un enfoque basado en la confianza, centrado en objetivos compartidos y relaciones a largo
plazo, es lo que hace que nuestros clientes nos llamen socios. Con nuestra presencia
internacional, ofrecemos a nuestros clientes la escalabilidad y cobertura geogréfica de un
proveedor global, el compromiso y la flexibilidad de un socio local, la competencia y el

enfoque de un asesor estratégico y confiable.

4.2.2 Vision
Inventar, disefiar, crear soluciones y servicios premium para que nuestros clientes puedan

alcanzar sus objetivos.

4.2.3 Valores
Honestidad, lealtad, equidad, imparcialidad, confidencialidad, transparencia e integridad

de la informacién, privacidad.
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llustracion 7: Estructura Organizativa Grupo Techedge
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4.3 Mapa de procesos

La empresa Techedge Colombia SAS, ha desarrollado su mapa de procesos en tres

cimientos fundamentales para su empresa, como son:

o Procesos estratégicos: En el cual se vinculan las areas de calidad e innovacién,

area comercial y el area gerencial.

o Procesos misionales: Son aquellos que se encargan de desarrollar las actividades

propias de la empresa y en ella se encuentra el area de Business Consulting, el

area de Development and integration manager, area de pruebas funcionales y area

de soporte.

o Procesos de apoyo: Dentro de los cuales se halla el area financiera, administrativa,

legal y desarrollo humano.
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4.3.1 Procesos Estratégicos

4.3.1.1 Areade Calidad e Innovacién

Esta zona representa el elemento inicial, la piedra angular sobre la que se basé el
desarrollo y el crecimiento del Grupo Techedge. Hoy contamos con habilidades vy
experiencia tanto técnicas como funcionales que nos posicionan como un actor importante
en la implementacion de soluciones ERP, CRM, HCM y eso nhos otorga el permiso para
obtener, como Unica empresa italiana, la "mencién de honor" en el Cuadrante Magico de

Gartner para servicios de aplicaciones SAP S/4HANA, en todo el mundo.

En la era digital, la tecnologia de la informacion empresarial ya no es suficiente, los
empleados deben trabajar para crear una empresa realmente adaptable, en la que la
tecnologia desempefie un papel fundamental a la hora de aportar valor real para el cliente

final.

Para ayudar a nuestros clientes a dar este salto, trabajamos con un ecosistema de socios
de valor afiadido, que ofrece competencias multidisciplinares a través de plataformas,

procesos y sectores.

Un profundo conocimiento de los sistemas empresariales y de las tecnologias de codigo
abierto es lo que hace de Techedge un integrador de sistemas y proveedor de hosting
ideal, la experiencia en procesos y en la industria, sumada a la pasién por la innovacion,

nos convierte en el socio ideal para tu transformacion digital.

Innovacion
¢ Innovacion tecnoldgica: Basada en la aplicacion de las ciencias y la tecnologia.
¢ Innovacion de producto: Mejora o creacion de nuevos productos.
¢ Innovacién de proceso: Optimizacion de la efectividad y eficiencia empresarial en
todos los procesos de la organizacion.
¢ Innovacion en la gestion de las relaciones con el cliente: Cambios en las relaciones
orientadas al cliente.

e Innovacion de servicios: Mejora o creacién de nuevos servicios.
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e Innovacion organizacional: Articulacion de nuevos métodos para mejorar el

desempefio de la empresa.

Calidad
e Calidad en los procesos utilizados en la empresa.

e Calidad en productos y servicios ofertados.

4.3.1.2 Area Comercial

Techedge puede ayudar a sus clientes a identificar el mejor enfoque y en posterior
implementacion de proyectos de migracion a S/4 HANA, desarrollando en esta area una
oferta estructurada, basada en un centro de competencia llamado Techedge S4H
Launchpad que recopila méas de 3.000 dias-hombre de experiencia en proyectos de
migracion en diferentes realidades, dimensiones, en diferentes sectores industriales y en
diferentes paises del mundo. Ademas de las diferentes estrategias de migraciéon
(Greenfield, Brownfield, On-premise, Cloud, Hybrid), es aqui donde recopilamos nuestras
soluciones relacionadas con la gobernanza de datos maestros, la empresa gestion de
contenido y desarrollo de aplicaciones SAP Fiori para ampliar la cobertura funcional

proporcionada por SAP ERP.

Esta area de oferta aborda los procesos centrales de la gran mayoria de los clientes de
Techedge que les proporciona la combinacion correcta de habilidades técnicas y de
proceso que se necesitan para realmente aportar eficiencia con la implementacion de

soluciones ERP modernas.

Gracias a la implementacién y posible extensién de los moédulos SAP, Techedge
proporciona soluciones para procesos de aprovisionamiento y compras centralizadas, la
seleccién estratégica de proveedores y aprovisionamiento end-to-end, gestion ampliada

de almacenes y procesos logisticos.

Para complementar la cobertura estandar tipica de las plataformas ERP, Techedge ha
desarrollado una solucién llamada Intelligent Yard Management para la gestion integrada

de entrada y salida de patios y centros logisticos, el aprovechamiento de las tecnologias
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digitales lleva a cabo la identificacion del camion y la carga, un dispositivo mévil ayuda al
conductor en el viaje para y desde la bahia de carga / descarga, la integracion con RFID y

dispositivos de geoetiquetado permitiendo un seguimiento continuo de mercancias.

4.3.1.3 Area Gerencial

La empresa matriz Techedge S.p.A. es una persona juridica organizada segun el sistema
de Republica Italiana. Las acciones ordinarias de Techedge cotizan en el Mercado
Telematico Renta variable organizada y gestionada por Borsa italiana. Techedge S.p.A. y
las empresas del Grupo participan en la creacion de soluciones de negocio y apoyan a sus
clientes en su proceso de transformacion digital, a través de sus habilidades combinan
factores como el conocimiento empresarial, la experiencia tecnolégica y la innovacion.
Techedge S.p.A. tiene su oficina principal en MILAN, en Via Caldera n. 21 de donde realiza
la actividad administrativa y operativa.

Board of Directors — Junta Directiva
- Domenico Restuccia — Cjairman and Managing Director
- Vincenzo Giannelli — Director
- Giogio Racca — Director
- José Manuel Nieto Navarro — Director
- Giuseppe Vegas — Director
- Erika Giannetti — Director
- Enrico Negroni — Director
- Vincenzo Perrone — Director
- Annachiara Svelto — Director

- Sabina Catalano — Manager in Charge — Gerente a cargo

Sabina Catalano naci6é en Milan el 13 de agosto de 1977 y es licenciada en economia y
comercio del afio 2004 de la Universidad Catolica de Milan, con especializacion en
legislacion empresarial. Es contador publico y auditor. De 2007 a 2012 trabajé en Hedge
Invest Sgr en el area de Finanzas. En 2012 se incorpor6 a Techedge, donde ocupé
diversos puestos en el area de finanzas, hasta desempefiar a partir de diciembre de 2018,

el cargo de Gerente de Relaciones con Inversores y CFO de la Unidad de Mercado EMEA.
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llustracion 8: Estructura Accionaria

Jupiter Tech Ltd 8.070.893 31,310% 31,310%
Masada L.t.d. 4.489.900 17,418% 17,418%
Teches Consulting SL 2.864.870 11,114% 11,114%
Migliavacca Pietro 1.683.920 6,533% 6,533%
Market 8.667.647 33,625% 33,625%
Total 25.777.230 100,000% 100,000%

Fuente: (Techedge Group, 2020)

En Techedge, nuestra mision es ayudar a las organizaciones a acelerar su transformacion
digital a través de la innovacion continua. Desarrollamos soluciones y servicios
caracterizados por combinar el asesoramiento empresarial, la experiencia tecnoldgica y la

pasion por la innovacion.

Nuestro objetivo es ayudar a los clientes a descubrir nuevas oportunidades y a hacerlas
realidad a través de un proceso innovativo, agil y cuyos beneficios van desde la cadena de

suministro hasta la sala de juntas.

La combinacion de vision de negocio pragmatica y entrega rapida es el valor extra que

aportamos a nuestros clientes.

El enfoque es crear confianza a través de objetivos compartidos y relaciones a largo plazo,
asi es como conseguimos convertirnos en socios para nuestros clientes. Con nuestra
presencia internacional, ofrecemos la escalabilidad y cobertura geogréfica de un proveedor
global, el compromiso de un socio local y la competencia de un asesor estratégico de

confianza.
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4.3.2 Procesos Misionales

4.3.2.1 Areade Business Consulting, pruebas funcionales y de soporte

Dentro del mapa de procesos, los procesos misionales son uno de los pilares
fundamentales para el ciclo de vida en el area de Business Consulting en Techedge, el
cual se genera a través de Fit to Estandar, es decir es el proceso inicial donde se
contextualiza el proyecto, se realiza el levantamiento de informacion de las necesidades y
requerimientos puntuales del cliente, luego se genera un andlisis de Fit to Standar, para

ser documentados de manera formal.

En la primera etapa que es el andlisis Fit to Estandar, basicamente se enfoca en:
» Socializar con los clientes los procesos de negocios incluidos en el alcance de la
solucién

» Validar que el alcance y los procesos comerciales satisfagan las necesidades del

negocio

» Comprender y entender el manejo de los “gaps”

» Determinar los valores de la configuracion central en funcion de los procesos
comerciales

» ldentificar las listas de valores de configuracion que debe proporcionar la empresa

» Definir la estructura organizativa y el cuadro de cuentas

» Definir datos maestros requeridos

» Definir asignacion de autorizacion

Luego de generar el analisis del proceso Fit to Standart este se basa en tres etapas:
> La etapa de preparacion
» La etapa de exploracién

» La etapa de realizaciéon

Etapa de preparacion: Como entrada se prepara el cuestionario de configuracion de
proceso inicial, donde se establecen los objetivos de servicio de la solucién y como salida
se tiene el cuestionario de configuracién de procesos con el alcance detallado, esto por

parte del consultor asignado a dicho proyecto.
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Luego los usuarios del negocio (Cliente), como entrada completan el cuestionario de
configuracién de procesos con el alcance deseado, este se define como los requerimientos
del negocio y como salida se genera el cuestionario de configuracién de procesos con las
respuestas, dandose asi la terminacién de la etapa de preparacion que da inicio a la etapa

de exploracion.

Etapa de exploracion: En esta etapa participan en conjunto los usuarios de negocio
(Cliente) y el consultor especialista donde se validan cuales son los datos de entrada el
cuestionario de configuracion de procesos, es decir las respuestas asignadas por el
usuario de negocio, se valida el alcance de la solucion, se realiza la programacion, los
recursos necesarios, se genera documentacion, se realizan los flujos y pruebas a través
de las buenas practicas de SAP y se tiene como salida la agenda y el plan detallado de
trabajo.
En esta etapa se cuenta con los siguientes aceleradores:

» Presentaciones de avance

» Sistema de inicio

» Mejores préacticas — flujos

>

Mejores practicas — scripts de pruebas y avances bajo metodologia de Scrum

En esta etapa estan los talleres Fit to Estandar aqui se generan los flujos de proceso, las
demostraciones de avances y discusion de acuerdo a los requerimientos que se va a

realizar y que esta como Backlog de configuracion.

Como entrada se valida:
» La agenda al detalle.
» Flujos y scripts de las mejores practicas
» Cuestionario de configuracién de procesos de acuerdo a las respuestas del usuario
de negocio.
Como salidas se valida:
» El entendimiento del proceso
» Toma de decisiones del negocio claves
» Blacklog de configuracion
>

Elementos de hoja de ruta
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» Cuestionario de configuracion de procesos (final)
En conjunto con el consultor, el gerente de proyectos y los usuarios de negocio generan la
documentacion de hallazgos.
» Decisiones de negocios clave
Construir Blacklog de configuracion
Configuracion de interfaz
Elementos de hoja de ruta

vV V V V

Confirmar objetivos

Como aceleradores se tiene en cuenta:

» Sistema de inicio
Flujos y scripts de mejores practicas
Log de decisiones del negocio clave

Sprint Backlog

Y V VYV VY

Presentaciones

En la etapa de realizacién participan los gerentes de proyecto y los usuarios de negocio

donde generan la configuracion de la solucion.

» Se realiza la implementacion del Backlog de configuracion, generalmente del
cronograma establecido se asignan tiempos estimados de dos semanas para la
presentacion de Sprints y confirmacién con el negocio.

» Como entradas tenemos el Backlog de configuracion consolidado y como salidas

tenemos el Sprint plan agil para configuracion del backlog.
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llustracion 9: Proceso Fit to Standar
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Fuente: Techedge Colombia SAS

llustracion 10: Metodologia de los talleres
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Fuente: Tomado de Techedge Colombia SAS
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Todo este trabajo se realiza bajo la metodologia SAP, esta metodologia de talleres se

basa en:

1.

4.3.3

Revisar flujo de proceso de mejores practicas: El consultor explica el elemento de
alcance utilizando el flujo del proceso de Mejores Practicas y las respuestas del
cuestionario de configuracion dirigido por el negocio.

Demostrar items objeto y conceptos: El consultor demuestra el elemento del
alcance utilizado en el sistema configurado y resalta las areas que requieren
decisiones de configuracion.

Discutir como encajan los procesos con los requisitos del cliente: El equipo fomenta
la discusién para comprender mejor los requisitos comerciales del cliente, haciendo
referencia al cuestionario de configuracion impulsado por el negocio y para
proporcionar una comprension de cédmo el sistema cumple con estos requisitos.
Identificar gaps: El equipo identifica y cataloga los gaps para su posterior analisis y
cierre. Los gaps pueden, por ejemplo, identificarse como elementos de Roadmap o
mejoras para posibles escenarios de extensibilidad.

Identificar configuracién requerida: El equipo aprovecha el cuestionario de
configuracién impulsado por el negocio para llegar a decisiones de configuraciéon
criticas. Se determinan y documentan todos los valores de configuracion requeridos
y cualquier extensién necesaria en la aplicacion. El cliente es responsable de
proporcionar listas de valores.

Habilitar al cliente la ejecucion de escenarios: El consultor proporciona los flujos del
proceso, los scripts de prueba y los usuarios para que el cliente pueda ejecutar los
escenarios por su cuenta. Sies necesario, crea ejemplos de datos de clientes para

mejorar el aprendizaje.

Procesos de Apoyo

4.3.3.1 Area Financiera

El area financiera tiene a cargo el presupuesto, la contabilidad, la tesoreria y cartera ya

gue en cada una de estas coordinaciones se desarrollan las actividades propias, tales

como:

e Presupuesto: Se encarga de la proyeccion de los ingresos de la compafiia, asi como

del presupuesto de gastos anualizado. A cada subarea, se le asigna un presupuesto a
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ejecutar el cual incluye la optimizacion de los recursos. Para el desarrollo de las
actividades de la empresa, estan deben ser previamente presupuestadas y aprobadas

para su ejecucion.

De igual forma, realiza las proyecciones de cada uno de los proyectos y el control de
los rubros asignados a cada uno de ellos, de tal manera que la ejecucién se realice de
acuerdo a lo proyectado y de esa forma, poder cumplir con los indicadores calculados

(margen neto, ebitda, ebit, flujo de caja, etc.)

¢ Contabilidad: Es la encargada de registrar y normalizar los hechos econdémicos de la
empresa, de acuerdo a las politicas contables establecidas. Asi mismo, la generacion
y presentacion de todas y cada una de las obligaciones fiscales que tiene la empresa
en las periodicidades establecidas por los diferentes entes de control.

Debe generar los respectivos estados financieros a la Direccion de la compafia, asi
como enviarlo a la casa matriz para su respectiva consolidacion.

Apoya a la direccién en la toma de decisiones desde lo fiscal, de tal manera que cubre
el riesgo de omisién por la generacion de nuevas leyes, que puedan afectar

impositivamente y por ende econdmica y reputacionalmente a la empresa.

e Tesoreriay Cartera: Se realiza el control de recaudo y seguimiento a los clientes, frente
a las cuentas por cobrar de la empresa, garantizando asi el flujo de caja para el
funcionamiento de la compafiia. Asi mismo, realiza el pago de todas y cada una de las
obligaciones contraidas con terceros, generadas por la adquisicibn de bienes o
servicios y las obligaciones fiscales, derivadas del desarrollo de la empresa. Los flujos
de dinero que generan excedentes de caja, son invertidos en titulos valores a corto
plazo. Las cuentas por cobrar de la compafiia se recaudan en los plazos establecidos

con los clientes, por lo tanto, no presenta afectacion en el cobro.

4.3.3.2 Area Administrativa
Desde esta area se lideran todos los procesos que permiten el desarrollo de la empresa
desde su planta fisica. Es asi, como se encarga del mantenimiento de la edificacion, la

adquisicion de los correspondientes seguros para la misma, también lleva a cabo la
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seleccion y contratacion de la empresa de seguridad que presta servicios a la

infraestructura de la compainiia.

Adicionalmente, se encarga del seguimiento al cumplimiento en el pago de los impuestos
a cargo de la infraestructura como el predial y/o valorizacién, asi como el control y

seguimiento a los servicios publicos.

De otro lado, se encarga de las compras, donde se lleva a cabo la adquisicion de todos los
requerimientos para la empresa como son, entre otros, papeleria, elementos de aseo y
cafeteria, activos, inventarios, infraestructura tecnolégica etc. Estas adquisiciones se
hacen con base en el manual de compras, el cual, de acuerdo a los montos a convenir,

requieren determinados documentos soporte como orden de compra o contrato.

4.3.3.3 Area Legal

La compafiia cuenta con un grupo de profesionales de la rama judicial, asignados a
desarrollar las actividades propias de la contratacion de servicios de la empresa, buscando
asi mitigar el riesgo que se pueda generar de una relacién contractual y protegiendo a la
empresa de posibles litigios. Asi mismo desarrollan la elaboracién de cada uno de los

contratos y representan a la empresa en cualquier situacion que requiera de sus servicios.

4.3.3.4 Area de Desarrollo Humano

Dentro del area se lleva a cabo todo el proceso de seleccion y contratacion del personal
vinculado a la empresa. De alli se desprenden las actividades propias de la vinculacion
legal de los colaboradores de la empresa, sus correspondientes afiliaciones al sistema
general de seguridad social. También estan encargados de las acciones propias de la
liguidacion y pago de las obligaciones laborales y las actividades de bienestar que
redundan en el buen ambiente laboral existente en la empresa. Se realizan las acciones

necesarias para el correcto funcionamiento del plan de seguridad y salud en el trabajo.
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llustracion 11: Mapa de Procesos Techedge Colombia SAS

4 4
eDireccionamiento eFinanciero
eGerencial e Administrativo
elnnovacién *Business Consulting eDesarrollo Humano
eGobierno Corporativo *Development and elLegal
Integration manager
eComercial
, *Tl de Negocios
1 -
Estratéegico Apoyo

Gobierno corporativo: * Soluciones de Tecnologia
* Generador de valor

Fuente: Construccion propia a partir de la pagina web de Techedge Colombia SAS

4.4 Posicién en el mercado o andlisis de laindustria o sector

A nivel internacional Techedge Group se consolida como proveedor global lider en
consultoria, desarrollo de soluciones y transformacioén digital, con operaciones en 9 paises
como ltalia, Espafia, Portugal, Alemania, Brasil, Colombia, México, Peru y Estados Unidos.
En 2017 tuvo la oportunidad y la gran decisién de adquirir NIMBL una boutique premium
en Denver Colorado, especializada en el desarrollo y asesoramiento de soluciones
comerciales basadas en la tecnologia de la nube y uno de los pocos partners SAP
S/4HANA Cloud en todo el mundo.

Es asi como Techedge Group refuerza sus operaciones en USA mediante la ampliacién
de su portafolio y su capacidad, ademas de incrementar su huella geografica en el mercado
estadounidense.

En 2019 fue relacionada como una de las mas importantes empresas en el informe de

Penteo donde se definen los principales integradores de Servicios en Cloud de Espafa.
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Es asi como Techedge Group es designado en el grupo de proveedores consolidados. Es
capaz de prestar un servicio end-to-end en soluciones tecnoldgicas, destacandose por su
capacidad de proporcionar infraestructura tecnoldgica, su compromiso y su flexibilidad.

El desarrollo de la nube hibrida es la solucién con mejores perspectivas de adopcién al
futuro, debido a que aprueba solucionar las problematicas proporcionando lo mejor de los
dos mundos: la nube (privada y publica) y el on-premise. Finalmente, Penteo concluye que
Techedge Group es un Integrador con altas prestaciones, especializado en
implementacién y despliegue de soluciones SAP, posee prestaciones globales en la

migracion de aplicativos e infraestructuras a la nube.

En febrero 2020 Techedge Colombia gandé el premio como el mejor partner
Move2S4/HANA 2019, reconociendo el valor de la estrategia de Techedge Colombia al
mercado un enfoque diferencial para aproximarse a la transformacion del core digital de
las compaiiias de la regién, premio otorgado por Guillermo Brinkmann, President de SAP

Latin American North & Caribbean.

El rumbo estéa enfocado al cliente y todo lo que sobrelleva su practica para dar cobertura a
sus necesidades desde la gestién del talento humano, analiticos procesos financieros,
experiencia del cliente, logistica, entre otros, hasta lo que representa poder centralizar en
tiempo real todos sus procesos con ayuda de la tecnologia que brinda un ERP Inteligente
como SAP S4/HANA, que logra integrar los diferentes procesos de las compaiiias, para
ademas de incrementar sus ingresos, empezar a implementar modelos disruptivos no
tradicionales que les permitan aportar valor respecto a la sostenibilidad como un paso
avanzado en su camino hacia la evolucién e interconectarse con la realidad del mercado,

la industria y su entorno.

4.5 Descripcion de productos y servicios

Servicios de consultoria IT, Soluciones de gestion de contenido empresarial- EIM, Soporte,
Seguridad, Desarrollo y Fabrica de Software, Internet of Things - 10T, Big Data, Facturacion
Electronica, Cloud Services, S/4 Hana, Machine Learning, Customer Experience,

Innovacion y Tecnologia, SAP, AWS y OpenText (Techedgegroup.com, s.f.)
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5. Disefio metodoldgico

El marco metodoldgico se desarrollé basado en la recopilacion y andlisis de la informacion
obtenida, la cual se hizo con base en encuestas realizadas a un grupo especifico de la

empresa Techedge Colombia SAS.

5.1 Tipo de Investigacion

El enfoque metodoldgico de este trabajo es en mayor medida de caracter descriptivo, dado
gue como lo menciona (Hernandez Sampieri, 1997) un estudio descriptivo busca precisar
las caracteristicas de un grupo (personas o0 agrupaciones) que sean objeto de analisis o
estudio, es asi como cada una de las variables que interviene, son estudiadas por

separado.

5.2 Fuentes de informacion

e Primaria: La fuente primaria se obtuvo por medio del desarrollo de una encuesta
realizada a los colaboradores involucrados en los proyectos de implementacion de

la solucion SAP C4C adscritos al area de Business Consulting.

e Secundaria: La informacién se obtuvo a través de las diferentes consultas
realizadas a libros, revistas y articulos cientificos, las cuales fueron base para el

desarrollo del marco tedrico aplicado a este proyecto.

5.3 Estructurade la investigacion

La investigacion se estructura con base en el analisis externo por medio de la matriz de
andlisis de PESTEL y un analisis interno, por medio de una encuesta a los colaboradores

del area de Business Consulting de la empresa Techedge Colombia SAS.
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Este proyecto se ha encaminado en la necesidad de contar con una herramienta que

permite tener consultas de orden funcional durante la implementacion de la solucién SAP

C4C en el area de Business Consulting.

Para ello se encuestaron a las 15 personas que pertenecen al area y que apoyan la

implementacion de la solucion, dentro de las cuales estan los consultores de la solucion,

el arquitecto de solucion, el gerente de proyecto y el gerente del area de Business

Consulting. Esta consulta se realizdé durante el mes de agosto del afio 2020 y se tomé

como referencia un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%

Tabla 1: Muestra Poblacional

CARACTERISTICA DESCRIPCION

Periodo de recoleccién de datos

Agosto de 2020

Ciudad de aplicacion

Bogota

Tamarno de la empresa encuestada

Mediana empresa

Actividad principal de la empresa

Consultoria e implementacion de
soluciones SAP

Cargo de las personas encuestadas

Gerente, gerente de proyectos,
consultores y arquitecto de soluciones

Poblacion 15 personas
Muestra 15 personas
Nivel de confianza 95%
Grado de precision 5%

Medio de recoleccién

Encuesta virtual

5.5 Fases del proyecto

llustracion 12: Linea de tiempo de las fases del proyecto

1. 3.
Conocimiento Levantamiento
de la empresa de informacion

2. Investigacion
fuentes de
informacion

4. Andlisis de la
informacion

5. Definicién del
Modelo de
Gestion

6. Disefio del
Modelo de
Gestién del

conocimiento

Fuente: Autores del trabajo
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Techedge Colombia SAS.

Conocimiento de la empresa Techedge Colombia SAS: En esta fase de obtuvo la
informacién pertinente y relevante de la empresa, que permitié conocerla en mayor
detalle y asi poder aportar una accién de mejora para los proyectos de implementacion
de la solucion SAP C4C.

Investigacion de las diferentes fuentes de informacion que apoyaron el desarrollo del
marco teodrico: En esta etapa, se llevé a cabo la blusqueda de informacion relevante
gue aportara conocimiento explicito sobre el tema de investigacion. Para ello, se

consultaron bases de datos, libros técnicos, revistas y articulos cientificos.

Levantamiento de informacion por medio de encuesta al grupo de interés: Se llevo a
cabo el desarrollo de una encuesta con 21 preguntas, aplicada a un total de 15
encuestados de la empresa Techedge Colombia SAS, que permitié obtener de primera
mano, informacién especifica que dio lugar a identificar la necesidad y requerimiento

de un modelo de gestidn del conocimiento.

Andlisis de la informacion recopilada a través de las encuestas aplicadas a cada uno
de los colaboradores que participan en los proyectos de la solucion SAP C4C en
Techedge Colombia SAS: La encuesta se realiz6 a un grupo de 15 colaboradores entre
los cuales se encontraban cargos como gerente, gerente de proyectos, consultores y
arquitecto de soluciones, con experiencia en SAP que oscila entre uno y tres afios en

mayor porcentaje, con una vinculacion promedio a la empresa, de uno a cinco afios.

Definicion del modelo de gestion del conocimiento, de los planteados en el marco
tedrico, que se ajusta a la problematica evidenciada en el analisis de la informacion
recopilada. Una vez revisada y analizada la informacién obtenida a partir de los
resultados de la encuesta aplicada, se sugiere como propuesta un modelo de gestion
propio, que combine de los diferentes factores revisados y analizados en la teoria, que

ha tenido casos de éxito en su aplicacion.

Disefio del Modelo de Gestién del conocimiento, el cual se construy6 con base en los
factores comunes definidos y que aportan valor agregado a la empresa, por incorporar
no solo un area especifica, sino a la organizacion como tal, partiendo del mapa de

procesos estructurado.
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6. Diagnostico organizacional

El diagnostico organizacional de la empresa Techedge Colombia SAS se fundamento en
el analisis externo e interno. El analisis externo se realizé a partir de la Matriz de analisis
de PESTEL, el cual consiste en revisar los factores externos que pueden impactar el
desarrollo del proyecto como, la situacion politica actual del pais, los factores econémicos
predominantes, la importancia de los aspectos socio culturales en el mercado, la
importancia de la innovacién tecnolégica y su afectacion, verificacién de la legislacion
vigente que regula los aspectos de orden ambiental o cambios de tipo normativo y legal,
en cuanto al cumplimiento del marco normativo por el cual se rige la empresa. De otro lado,
un analisis interno a partir de la encuesta realizada a los colaboradores del area de

Business Consulting especificamente a los consultores asignados a la solucion SAP C4C.

6.1 Procesamiento estadistico de datos

El procesamiento estadistico de datos externo se realizd haciendo el andlisis de cada uno
de los factores que intervienen en esta matriz, los cuales se describen a continuacion:
llustracién 13: Matriz de analisis de PESTEL

Matriz de analisis de PESTEL
M
.
L3 =
.
.

“; ECOLOGICO

‘ i:techedge

Fuente: Autores del Trabajo basado en el libro Macroenvironmental Analysis for Strategic.
(Fahey & Narayanan, 1986)

» Politico: En este aspecto se identifica el grado de intervencion favorable o
desfavorable que pueda tener el sector por parte del gobierno ya sea local o
nacional y que de una u otra forma facilite o entorpezca su desarrollo. Es asi como
se pudo identificar que el gobierno actual, ha venido dando un gran apoyo al sector
de la tecnologia por medio del Ministerio TIC y cada vez procura el fortalecimiento
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de la informacién por medio de la tecnologia y esta propendiendo por llegar a todas

las zonas, incluso las mas apartadas del pais.

El altimo informe publicado en la pagina del Ministerio de TIC, indica que el gobierno ha
hecho la apertura de mas de 18 centros de transformacion empresarial, lo cual contribuye
al crecimiento de nuevas oportunidades empresariales (Ministerio TIC, 2020), lo que
refuerza su impulso con el sector tecnoldgico. Por lo anterior, no se considera un aspecto
gue puede entorpecer el desarrollo del proyecto, por el contrario, da mayor incentivo al
adelanto del mismo.

» Economico: En este item se evaluan aspectos como el PIB, la tasa de crecimiento, el
impacto de la tasa de cambio, la tasa de desempleo y de empleo informal, y a pesar
de no contar en este momento con los mejores indicadores externos, si se considera
gue uno de los sectores que mas se ha desarrollado y fortalecido, es el de tecnologia
y comunicacion, pues ha sido el soporte fundamental para el periodo especifico por el

gue esta atravesando la economia mundial.

Si comparamos algunos indicadores con el afio anterior, evidenciariamos una variacion

importante como, por ejemplo,

El PIB ha decrecido -15.7% con relacion al segundo trimestre del afio 2019 (DANE,
Boletin tecnico Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas, 2020), pero en
relacion al sector especifico de informacién y comunicaciones su comportamiento fue
impactado en menores puntos porcentuales dado que su disminucion fue del 5,2%

respecto al mismo periodo de 2019.

Otro factor importante y relevante es la tasa de desempleo en el pais la cual tuvo un
aumento de 10.4 puntos porcentuales, con relacion al mismo periodo del afio anterior. En
cuanto al empleo informal, hasta el segundo trimestre del afio 2020, la tasa de ocupacion
informal fue de 46.2%, mientras que, al mismo periodo del afio 2019, era de 47,3% (DANE,
Empleo Informal y seguridad social, 2020), esto no significa que la variacion se haya dado

por empleabilidad laboral, sino por las circunstancias atipicas provocadas por la pandemia.

En cuanto a la tasa de cambio la variacion ha sido relevante por cuanto ha tenido un
crecimiento del 17,25%, pasando de $3.205,67 en junio 30 de 2019 a $3.758,91 en junio
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del 2020, lo que significa una devaluacion importante frente al peso colombiano. (Banco
de la Republica Colombia, 2020)

» Socio cultural: A nivel socio cultural Techedge Colombia de acuerdo a su actividad
de negocio tiene la oportunidad socialmente de tener contacto directo con clientes
diversos, con diferentes proyectos, que ademas por la diversidad geogréfica de los
mismos generan un multivariado contexto de conocimiento y aprendizaje
enriquecedor para el negocio, de tal manera que es importante ain mas en la

compaiiia que dicho conocimiento y aprendizaje no se pierda.

El trabajar y poner a disposicién los servicios profesionales en diferentes culturas da la
capacidad de entender las diferentes formas y maneras en las cuales se estructura un
conocimiento con diferentes aristas y la manera en como este se adopta y se estructura

en las diferentes poblaciones.

» Tecnolbgico: Techedge Colombia se ve beneficiadaya que en la actualidad la
tecnologia es una tendencia y una realidad en la cual la sociedad mundial esta
inmersa, por tal motivo por su haturaleza de negocio, la compafia apalanca dichos
cambios, convirtiéndose en un proveedor de soluciones tecnolégicas con gran

potencial comercial en el mercado.

Las tendencias de plataforma y software de pago por su uso benefician los servicios
prestados por la compafiia, ya que su producto principal SAP cuenta con soluciones en la

nube y con servicios que se adaptan a las necesidades actuales de la industria tecnoldgica.

Otro aspecto importante y de alta relevancia tiene que ver con el uso de los dispositivos
moviles, ya que actualmente la tendencia de trabajo esta descentralizada de manera que
existen diversos sitios y lugares para trabajar, como la casa, la oficina, el cliente y/o desde
cualquier lugar, lo cual hace que sea necesario el uso de tecnologias en la nube
principalmente, lo cual es una fortaleza para Techedge ya que una de sus verticales de
negocio, son sus servicios en la nube, que a través de cualquier dispositivo movil estos

pueden consumirse.
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» Ecologicos

Para empresas techologicas como Techedge Colombia SAS es aplicable los derechos y

deberes incorporados en la Constitucion Politica de Colombia.

Articulo 8. Es obligaciéon del Estado y de las personas proteger las riquezas culturales y

naturales de la Nacién. (Asamblea Nacional Constituyente, 1991)

Articulo 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley
garantizara la participacién de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo. Es
deber del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de
especial importancia ecolégica y fomentar la educacion para el logro de estos fines.
(Asamblea Nacional Constituyente, 1991)

Articulo 80. El Estado planificara el manejo y aprovechamiento de los recursos naturales,
para garantizar su desarrollo sostenible, su conservacion, restauracion o sustitucion.
Ademas, deberd prevenir y controlar los factores de deterioro ambiental, imponer las
sanciones legales y exigir la reparacion de los dafios causados. Asi mismo, cooperara con
otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados en las zonas fronterizas.

(Asamblea Nacional Constituyente, 1991)

Articulo 95. La calidad de colombiano enaltece a todos los miembros de la comunidad
nacional. Todos estan en el deber de engrandecerla y dignificarla. El ejercicio de los
derechos vy libertades reconocidos en esta Constitucion implica responsabilidades. Toda
persona esta obligada a cumplir la Constitucion y las leyes. Son deberes de la persona y

del ciudadano:
1. Respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios.

2. Obrar conforme al principio de solidaridad social, respondiendo con acciones

humanitarias ante situaciones que pongan en peligro la vida o la salud de las personas;

3. Respetar y apoyar a las autoridades democraticas legitimamente constituidas para

mantener la independencia y la integridad nacionales;

4. Defender y difundir los derechos humanos como fundamento de la convivencia

pacifica.
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5. Participar en la vida politica, civica y comunitaria del pais.

6. Propender al logro y mantenimiento de la paz.

7. Colaborar para el buen funcionamiento de la administracion de la justicia;
8. Proteger los recursos culturales y naturales del pais y velar por la

conservacion de un ambiente sano.

9. Contribuir al financiamiento de los gastos e inversiones del Estado dentro
de conceptos de justicia y equidad. (Asamblea Nacional Constituyente, 1991)

Es de esta manera en que Techedge Colombia SAS por medio de su operacion tecnolbgica
cumple con todos los lineamientos (derechos y deberes) incorporados en la constituciéon
politica de Colombia. Al ser una empresa netamente tecnoldgica, Techedge Colombia SAS
se enfoca en el uso de oficinas amigables con el medio ambiente por medio de home office,
cultura de cero papeles y cuenta con canecas para disposicion de materiales reciclables

al interior de las oficinas.

> Legal: Ley 1341 de 2009 MINTIC - Entidad encargada de disefiar, adoptar y promover
las politicas, planes, programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones. Sus funciones son: Incrementar y facilitar el acceso
de todos los habitantes del territorio nacional a las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y sus beneficios, a través del disefio e implementacién de politicas
publicas y estrategias del fortalecimiento del sector con miras al desarrollo social,

economico y politico del pais. (Ministerio TIC, 2020).

Techedge Colombia SAS es una empresa constituida legalmente y se acoge a todas las
instituciones que la supervisan, por ello cumple con todas sus obligaciones de orden legal
y fiscal. A la fecha, no presenta sanciones por incumplimiento a ninguna norma

colombiana.
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ANALISIS DEL ENTORNO - PESTEL

TEMPORALIDAD

sean

universidad

FACTOR

VARIABLE

DESCRIPCION

CORTO PLAZO NMEDIAND PLAZO
[Menor a 1 afio) {Entre 1y 3 afios)

LARGO PLAZO
[Mayor a 3 afios)

IMPACTO

POLITICO

Cambio de
Gobierno

El gobiemno actual, ha venido dando un
gran apoyo al sector de la tecnologia por
medio del Ministerio TIC.

POSITIVO

POLITICO

Subsidios del
Gobiermo

Apertura de 18 centros de
transformacion empresarial.

POSITIVO

POLITICO

Ampliacion de
redes

Durante los ultimos gobiernos, se ha
venido destacando una politica de
impulso a la tecnologia e informacion, lo
cual fortalece y protege este sector.

POSITIVO

POLITICO

Guerras y conflictos

A pesar de lafirmadel axcuerdo de paz
en el Gobierno anterior, aun guedan
algunos grupos dicidentes que continuan
en el conflicto, dafiando 13
infraestructura de comunicacion en tado
sentida.

ECONOMICO

Indice de Producto
Interno Bruto

El PI1B ha decrecido 15.7% con relacion al
segundo trimestre del afio 2019 pero con
relacion al sector especifico de
informacidn y comunicaciones su
comportamiento fue impactado en
menores puntos porcentuales dado gque
su disminucion fue del 5,2% respecto al
mismo periodo de 2019,

ECONOMICO

Tasa de desemplea

La tasa de desempleo en el pais tuvo un
aumento de 10.4 puntos parcentuales,
con relacién al mismo periodo del afio
anterior, entre otros factores podemos
aducir que, este aumento fue dado por
la pandemia mundial que se afronta
actualmente.,

ECONOMICO

Tasade empleo
infarmal

En cuanto al empleo infarmal, hasta el
segundo trimestre del afio 2020, la tasa
de ocupacion informal fue de 46.2%,
mientras que, al mismo periedo del afio
2019, era de 47,3% , esto no significa que
la variacidn se haya dado por
empleabilidad laboral, sino porlas
circunstancias atipicas provocadas porla
crisis sanitaria mundial.

ECONOMICO

SOCIAL

Tasa de cambio

Creencias, habitos,
cultura

En cuanto a la tasa de cambio la variacion
hasido relevante por cuanto ha tenido
un crecimiento del 17,25%, pasando de
$3.205,67 en junio 30 de 2019 a $3.758,91
en junio del 2020, lo que significa una
devaluacidn importante frente al peso
colombiano.

De acuerdo a su actividad de negocio
tiene |a oportunidad socialmente de
tener contacto directo con dientes
diversos, con diferentes proyectos, que
ademas porla diversidad geografica de
los mismos generan un multivariada
contexto de conocimiento y aprendizaje
enriguecedor para el negocio, de tal
maneraque es importante adn masenla
compaiia que dicho conacimientoy
aprendizaje no se pierda.

POSITIVO

10

SOCIAL

Opiniones y medios
de comunicacidn

El trabajar y poner a disposicidn los
servicios profesionales en diferentes
culturas dala capacidad de entender las
diferentes formas y maneras en las
cuales se estructura un conocimiento can
diferentes aristas y la manera en cémo
este se adoptay se estructura en las
diferentes poblaciones.

POSITIVO
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ANALISIS DEL ENTORNO - PESTEL

TEMPORALIDAD
PLAZO IANO PLAZ PLAZO INPACTO
NUM FACTOR VARIABLE DESCRIPCION il Ll ol P
(Menor a 1afio) | (Entre 1y 3afios) | (Mayora 3 afios)

Las tendencias de plataforma y software
de pago por uso benefician los servicias
prestados por la compafiia, ya que su

11  |TECNOLOGICO Software en la nube |producto principal SAP cuenta con X POSITIVO
soluciones en lanube y por servicios que
se adaptan a las necesidades actuales de
la industria tecnoldgica.

Uso de los dispositives méviles, yaque
actualmente latendencia de trabajo esta
descentralizada de manera gue existen
.. |diversos sitiosy lugares para trabajar, lo
Nueva maguinaria o ‘ h ‘ d
. o cual hace que seanecesario el usode
12 |TECNOLOGICO dispositivos ) 4 o X POSITIVO

L. tecnologias en |a nube principalmente,
tecnologicos

la cual es unafortaleza para Techedge ya

que una de sus verticales de negocio son
sus servicios en la nube que a través de
cualguier dispositive maovil,

Al seruna empresa netamente
tecnoldgica, Techedge Colombia SAS se
enfaca en el uso de oficinas amigables X POSITIVO
con el medio ambiente por medio de
home office y cultura de cero papel.
Cuenta con politicas claras de reciclaje y

Politicas

13 |ECOLOGICO X X
medioambientales

dispone de medios para el cumplimiento

14 |ECOLOGICO Reciclaje - ) X POSITIVO
come |as canecas al interior de las
oficinas.
El gobierno nacional expidio la ley 1915
del 12 de julio de 2018, |a cual modifica
Propiedad leyes anteriores y se establecen otras

15 [LEGAL disposiciones en materia de derechos de X POSITIVO
Intelectual

autar, lo cual le dasoporte legal ala
labor desarrollada por la empresa
Techedge Colombia SAS.
El Ministerio de TIC, ha venido siendo en
Colombia el respaldo regulatorio de las
empresas y vigila el correcto
funcionamiento de las mismas, esas asi
como desde el Ministeric se hacen las
gestiones necesarias para el cabal
cumplimiento de la narmativa, con X POSITIVO
mayor enfasis en el ambito tecnico, de
tal manera que los servicios prestados
por las entidades, cumplan con los
requerimientos de conectividad y demas
aspectos indispensables para una buena

Regulacian del

16 |LEGAL
sector

|gestion.

Cuenta con planes y politicas de

Seguridad y salud segurifﬁat.:l social ysaludenel tr.?bajo en

17 LEGAL N cumplimiento de laley, con el fin de X POSITIVO

en el trabajo B
protegery propender por el bienestarde

los mismos y sus familias.

Fuente: Autores del trabajo

llustracion 14: Andlisis de PESTEL Tabla 2: Anlisis de PESTEL
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IMPACTO IMPACTO CANTIDAD %
POSITIVO 12 71%
o INDIFERENTE 0 0%
. NEGATIVO 5 20%
Fuente: Autores del trabajo Fuente: Autores del trabajo
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7. Analisis de datos
7.1 Encuesta Digital

Este instrumento se disefid con el fin de conocer la opinion de cada uno de los
colaboradores de Techedge Colombia SAS, especificamente el area de Business
Consulting especialistas en los proyectos de implementacién de la solucién SAP C4C. El
tipo de encuesta desarrollado es evaluada con escala de Likert, el cual es un método de
medicion utilizado por los investigadores con el objetivo de valuar la opinién y actitudes de
las personas, en este caso los Colaboradores de Techedge Colombia SAS.

Tabla 3: Encuesta Techedge Colombia SAS con tipologia Likert

. Cargo en la empresa

. Afos de experiencia en SAP C4C

. Tiempo laborando en Techedge Colombia SAS

. Su edad se encuentra en que rango

. Con qué genero se identifica

. Su nivel de formacién es

. La gestién del conocimiento es un elemento importante en Techedge Colombia SAS.
. La gestién documental es pilar esencial en la gestion del conocimiento en Techedge
Colombia SAS.

9. Considero necesario implementar el area de gestion de recursos de informacién en
Techedge Colombia SAS.

10. El conocimiento que aporto a la empresa Techedge Colombia SAS es siempre
valioso.

11. Soy considerado por Techedge Colombia SAS, capital importante de conocimiento
como recurso humano

12. En Techedge Colombia SAS es considerado la gestion del conocimiento, capital
importante para la compafia.

13. La empresa cuenta con herramientas que permiten consultar rapidamente
inquietudes funcionales o técnicas.

14. En la empresa Techedge Colombia SAS, se dispone de sistema de consulta
funcional para la solucibn SAP C4C.

15. En su experiencia, durante la implementacion de proyectos ha tenido
inconvenientes de configuracion y/o funcional en la solucién SAP C4C.

16. Cuando se presentan inconvenientes, procedo a resolverlos con ayuda de un
compafiero de trabajo y/o jefe inmediato.

17. Los inconvenientes presentados son resueltos facilmente con las herramientas que
cuenta la empresa.

18. Basado en su experiencia, las herramientas mas usadas son Help SAP y Support
SAP.

19. Utilizo la red social WhatsApp, para resolver inquietudes funcionales con los
compafieros de trabajo.

20. Me pareceria importante contar con una herramienta tecnolégica que permita
recopilar la informacién de configuracion y funcional de la solucion SAP C4C.

21. Estaria dispuesto a compartir su conocimiento sobre la solucion SAP C4C, para
construir una base de conocimiento que ayude a otros compafieros y a la empresa.

O N|OOAIWINIF
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7.2 Resultado Encuesta Digital

El resultado consta de 21 preguntas realizadas a 15 colaboradores de Techedge Colombia
SAS, obteniendo las siguientes conclusiones:
Tabla 4. Cargo en la empresa

Descriptor X %
CARGO EN LA EMPRESA

1. Arquitecto de

. 2 13%
Soluciones
2. Consultor 10 67% = Arquitecto de
Soluciones
3. Gerente 3 20%
= Consultor
m Gerente
Total 15 100%

Analisis de datos:

o De los 15 colaboradores encuestados, el 67% son consultores quienes tiene el mayor
acercamiento con los clientes, el 20% son gerentes y el 13% restante son arquitectos
de soluciones, quienes apoyan a los consultores en la solucion de problemas frente al
conocimiento técnico de la solucion.

Tabla 5: Afios de experiencia en SAP C4C

Descriptor X % .
ANOS DE EXPERIENCIA EN SAP
1. Menos de un afio 4 27% c4ac
2. Mas de tres afios 3 20%
3. De uno a tres afos 8 53%

= De uno a tres
afos

= Mas de tres afios

= Menos de un
afio

Total 15 100%
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Andlisis de datos:

e El 20% de los encuestados tienen la mayor experiencia en SAP C4C y se puede
determinar que son los que poseen el mayor conocimiento de la solucién, mientras
gue el 80% esta dando inicio a obtener y capitalizar dicho conocimiento.

Tabla 6: Tiempo laborando en Techedge Colombia SAS

Descriptor X %
g - 575 TIEMPO LABORADO EN

1. Menos de un afio 4 % TECHEDGE COLOMBIA SAS

2. De uno a 5 afos 8 53%

3. Mas de 5 afios 3 20%

De uno a 5 anos
53% = Mas de 5 afios
= Menos de un afio

Total 15 100%

Andlisis de datos:

o En esta grafica se evidencia que el 20% de los colaboradores, tiene méas de cinco afios
de vinculacién a la empresa y el 80% son de relacion laboral mas reciente, lo cual es
proporcional al conocimiento en la solucién y al resultado del analisis de la pregunta
anterior.
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Tabla 7: Su edad se encuentra en que rango

Descriptor X %
- RANGO DE EDAD
1. De 25 a 30 afios 1 7%
2. Mas de 30 afos 14 93%
= De 25 a 30 afios
= Mas de 30 afios
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e Para el rango de edades obtuvimos un 93% de los encuestados con mas de 30 afios,
mientras que tan solo el 7% tienen una edad entre 25 y 30 afios.

Tabla 8: Con qué genero se identifica

Descriptor X %
- GENERO
1. Masculino 10 63%
2. Femenino 5 33%
= Femenino
= Masculino
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e Elresultado de la encuesta, nos permitié evidenciar, que el 67% de los colaboradores
adscritos al area de Business Consulting, asignados a los proyectos de
implementacion de la solucion SAP C4C son de género masculino y solo el 33% de
género femenino.
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Tabla 9: Su nivel de formacion es

Descriptor X % i
— NIVEL DE FORMACION
1. Especialista 7 47%
2. Magister 3 20%
3. Profesional 3 20% = Especialista

4. Profesional con

» 2 13% )
educacion no formal = Magister
= Profesional
Profesional con
Total 15 100% educacién no

formal

Andlisis de datos:

e Con relacién al nivel de formacion, Techedge Colombia SAS se enfoca en la
contratacion de personas especializadas ya que para esta categoria obtuvimos un
47%, sumado al personal con magister y profesional los cuales cuentan con un 20%
respectivamente, y un 13% de profesionales con educacién no formal.

Tabla 10: La gestion del conocimiento es un elemento importante en Techedge Colombia
SAS.

Descriptor X %
GC ELEMENTO IMPORTANTE

1. Muy en desacuerdo 0 0%
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en

0 0%
desacuerdo = De acuerdo
4. De acuerdo 5 33% = Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 10 67%
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e De acuerdo al resultado de la pregunta, podemos analizar que el 100% del personal
considera que la gestion del conocimiento seria un componente valioso y significativo
en las labores de implementacion de los proyectos.




e oo
.o

. aean Universidad Ean ~72 ~

Tabla 11: La gestion documental es pilar esencial en la gestion del conocimiento en
Techedge Colombia SAS.

Descriptor X %
GD PILAR ESENCIAL DEL GC

1. Muy en desacuerdo 0 0%
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en ) 13% = De acuerdo

0
desacuerdo

= Muy de acuerdo
4. De acuerdo 5 34%
5. Muy de acuerdo 8 53% = Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Total 15 100%

Andlisis de datos:

e El resultado indica que el 87% de los encuestados, equivalente a 13 colaboradores,
se identifican con que la gestion documental es una base fundamental de conocimiento
y, por otro lado, se evidencia un 13% equivalente a dos colaboradores que no tiene
posicion frente a la inquietud.

Tabla 12: Considero necesario implementar el area de gestién de recursos de informacién
en Techedge Colombia SAS.

Descriptor X % ) )
S AREA DE GESTION DE )
1. Muy en desacuerdo 0 0% RECURSOS DE INFORMACION
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en
0 0%

desacuerdo

= De acuerdo
4. De acuerdo 4 27%

= Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 11 73%
Total 15 100%

Andlisis de datos:

o EI 100% del personal encuestado considera necesario e importante crear un sistema
de gestion de recursos de informacion, con el fin de centralizar ese conocimiento,
logrando identificar la necesidad de su creacion, para contar con bases de datos,
incorporar material académico, transmitir, enviar, documentar y que este a disposicion
de todo el personal.
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Tabla 13: El conocimiento que aporto a la empresa Techedge Colombia SAS es siempre

valioso
Descriptor X %
MI CONOCIMIENTO ES VALIOSO
1. Muy en desacuerdo 0 0%
2. En desacuerdo 0%
3. Ni de acuerdo ni en
0 0%

desacuerdo

= De acuerdo
4. De acuerdo 6 40%

= Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 9 60%
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e Larespuesta a la pregunta, permite identificar que los colaboradores adscritos al area
de Business Consulting, consideran que su aporte al conocimiento de la solucién SAP
C4C, es significativo para la empresa.

Tabla 14: Soy considerado por Techedge Colombia SAS, capital importante de

conocimiento como recurso humano.

Descriptor X %
SOY CONSIDERADO CAPITAL
1. Muy en desacuerdo 0 0% IMPORTANTE DE CONOCIMIENTO
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en
0 0%

desacuerdo
4. De acuerdo 10 67% = De acuerdo
5. Muy de acuerdo 5 33% = Muy de acuerdo
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e De igual manera el 100% de los encuestados se consideran como capital intelectual
fundamental y es gratificante que la empresa dé a conocer de su importancia y
beneficio mutuo, cuando aportan conocimiento vital a la organizacion.
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Tabla 15: En Techedge Colombia SAS es considerado la gestién del conocimiento, capital
importante para la compaifiia.

Descriptor X %
GC CAPITAL IMPORTANTE
1. Muy en desacuerdo 0 0%
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en
1 7% = De acuerdo
desacuerdo
4. De acuerdo 7 46% = Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 7 47% = Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Total 15 100%

Anélisis de datos:

e En Techedge Colombia SAS para 14 de los 15 encuestados, que representan el 93%
de la muestra, se consideran como capital importante y solo el 7% no tiene una
posicion clara a la inquietud.

Tabla 16: La empresa cuenta con herramientas que permiten consultar rapidamente
inquietudes funcionales o técnicas.

Descriptor X %
HERRAMIENTAS DE CONSULTA
1. Muy en desacuerdo 1 7%
2. En desacuerdo 11 73% b
= De acuerdo
3. Ni de acuerdo ni en
2 13%
desacuerdo = En desacuerdo
4. De acuerdo 1 7%
= Muy en
5. Muy de acuerdo 0 0% desacuerdo
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e En la pregunta 16, el 80% de los encuestados afirmd no contar con herramienta de
consulta rapida y el 13% no da informacion relevante al respecto, lo que permite
identificar una clara accion de mejora para la organizacién en la implementacion de
sistemas de consulta funcional para la solucion SAP C4C, de acuerdo a las
necesidades de la region.
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Tabla 17: La empresa Techedge Colombia SAS, dispone de sistema de consulta funcional

para la solucion SAP C4C.

Descriptor X %
SISTEMA DE CONSULTA )
1. Muy en desacuerdo 6% FUNCIONAL PARA LA SOLUCION
2. En desacuerdo 4 27% SAP C4cC.
3. Ni de acuerdo ni en De acuerdo
1 7%
desacuerdo
= End d
4. De acuerdo 9 60% n desacuerdo
5. Muy de acuerdo 0 0% 60% = Muy en
desacuerdo
Ni de acuerdo ni
Total 15 100% en desacuerdo

Andlisis de datos:

¢ Aunque el 60% de los encuestados consideran contar con un sistema de consulta, se
puede identificar que hay un 40% de los mismos que opinan que la herramienta

existente no soluciona el

100% de las inquietudes presentadas durante la

implementacion de los proyectos, ya sea por temas de conceptos, cultura, idioma,

region, diferencia horaria etc.

Tabla 18: En su experiencia, durante la implementacién de proyectos ha tenido
inconvenientes de configuracién y/o funcional en la solucion SAP C4C.

Descriptor X %
INCONVENIENTES DE
1. Muy en desacuerdo 0 0% CONFIGURACION
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en
4 27% De acuerdo
desacuerdo
4. De acuerdo 4 27% = Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 7 46% = Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Total 15 100%

Andlisis de datos:

e El 73% de los encuestados manifiesta que la experiencia durante la implementacion
de proyectos ha presentado incidentes ya sea de tipo técnico o funcional de la solucion
SAP CA4ACy el 27%, no manifesté opinion al respecto.
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Tabla 19: Cuando se presentan inconvenientes, procedo a resolverlos con ayuda de un
compafiero de trabajo y/o jefe inmediato.

Descriptor X % .
CONSULTA A COMPANERO O

1. Muy en desacuerdo 0 0% JEFE.
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en

0 0%
desacuerdo

De acuerdo
4. De acuerdo 7 47% 53% .
uy de acuerdo

5. Muy de acuerdo 8 53%
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e EI 100% de las personas encuestadas manifiestan resolver sus inconvenientes con
ayuda de un compafiero de trabajo o jefe inmediato, puesto que, gracias a su vasta
experiencia por situaciones similares presentadas durante su ejercicio profesional,
cuentan con la experticia para dar solucién a dichos inconvenientes.

Tabla 20: Los inconvenientes presentados son resueltos facilmente con las herramientas
gue cuenta la empresa.

Descriptor X %
LOS INCONVENIENTES RESUELTOS
1. Muy en desacuerdo 0 0% CON LAS HERRAMIENTAS DE LA
EMPRESA.
2. En desacuerdo 6 40%
3. Ni de acuerdo ni en
4 27% De acuerdo
desacuerdo
4. De acuerdo 5 33% = En desacuerdo
0,
5. Muy de acuerdo 0 0% = Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
Total 15 100%

Andlisis de datos:

o EI 33% de los colaboradores consultan las herramientas que proporciona la empresa,
mientras que el 27% de los encuestados no hacen uso de las herramientas existentes
y el 40%, no esta satisfecho con las alternativas de solucién que presentan dichas
herramientas. Es aca donde toma valor la propuesta del modelo de gestion del
conocimiento, de tal manera que se unifiquen las soluciones o alternativas de
respuesta a los diferentes incidentes presentados en los proyectos de implementacion,
ya sea a nivel técnico y/o funcional, de la solucién SAP C4C.
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Tabla 21: Los sistemas de informacién se constituyen en un soporte clave para el
desarrollo de la estrategia organizacional.

Descriptor X %
LAS HERRAMIENTAS MAS USADAS
1. Muy en desacuerdo 0 0% SON HELP SAP Y SUPPORT SAP.
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en
1 6%
desacuerdo De acuerdo
4. De acuerdo 10 67%
= Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 4 27% 67%
= Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
Total 15 100%

Andlisis de datos:

e De acuerdo a las respuestas podemos concluir que el 94% de los colaboradores
encuestados, consideran que las herramientas mas usadas son Help SAP y Support
SAP. Pero también es importante enunciar que hay un 6% que no opina al respecto.

Tabla 22: Utilizo la red social WhatsApp, para resolver inquietudes funcionales con los
compafieros de trabajo.

Descriptor X %
5 UTILIZO LA RED SOCIAL
1. Muy en desacuerdo 0 0% WHATSAPP
2. En desacuerdo 1 7%

De acuerdo

3. Ni de acuerdo ni en
2 13%

desacuerdo = En desacuerdo

4. De acuerdo 4 27%

‘ = Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 8 53%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Total 15 100%

Andlisis de datos:

e Con referencia a la pregunta anterior y partiendo de la premisa en donde se verifico,
gue las herramientas que brinda la compafiia no son suficientes, encontramos que el
80% de los encuestados hacen uso de esta red social y el 20% no evidencian uso
frecuente de la misma. Por lo anterior, se puede considerar que existe la necesidad de
una respuesta en tiempo real, agil y personalizada, que es lo que este tipo de redes
sociales permiten.
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Tabla 23: Me pareceria importante contar con una herramienta tecnoldgica que permita
recopilar la informacién de configuracién y funcional de la solucion SAP: C4C.

Descriptor X %
IMPORTANTE CONTAR CON UNA
1. Muy en desacuerdo 0 0% HERRAMIENTA TECNOLOGICA
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en
0 0%
desacuerdo
D d
4. De acuerdo 4 27% & acuerdo
= Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 11 73%
Total 15 100%

Andlisis de datos:

El total de las 15 personas encuestadas, es decir el 100% de la muestra poblacional,
les parece importante contar con una herramienta para la solucion SAP C4C. Es asi,
como se torna relevante la implementacién de un medio de consulta, agil, oportuno,
idéneo, concreto, personalizado y adecuado a las inquietudes generadas en la

implementacién de los proyectos.

Tabla 24: Estaria dispuesto a compartir su conocimiento sobre la solucion SAP C4C, para
construir una base de conocimiento que ayude a otros compafieros y a la empresa.

Descriptor X % )
5 5 . ESTARIA DISPUESTO A
1. Muy en desacuerdo 0 0% COMPARTIR SU CONOCIMIENTO
2. En desacuerdo 0 0%
3. Ni de acuerdo ni en 13%
0 0%
desacuerdo
4. De acuerdo 2 13% De acuerdo
= Muy de acuerdo
5. Muy de acuerdo 13 87%
Total 15 100%

Andlisis de datos:

De manera reiterativa, después de evidenciar la necesidad y su respectivo
requerimiento, vemos que las 15 personas encuestadas estan dispuestas de manera
colaborativa y participativa a compartir su conocimiento sobre la solucion SAP CA4C,
para construir una base de conocimiento que ayude a otros compaferos y a la
empresa Techedge Colombia SAS.
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8. Plan de intervencion

Luego de efectuar una recoleccion de datos en la empresa Techedge Colombia SAS,
especificamente del 4rea de Business Consulting, con el fin de conocer su ejercicio y
desarrollo en la implementacion de la solucion SAP C4C, se evidencia la necesidad de
crear un modelo de gestién del conocimiento, el cual ser4 base fundamental para la
creacion de capital intelectual en la empresa y captura de conocimiento implicito existente
en cada uno de sus colaboradores, gracias a la experiencia que se ha venido capitalizando

a lo largo de su trayectoria en la empresa.

8.1 Propuesta de Mejora para el area de Business Consulting de la solucion SAP
C4C en la empresa Techedge Colombia SAS.

Teniendo en cuenta la informacion obtenida durante el desarrollo de este trabajo, se pudo
conocer que el area de Business Consulting de la solucion SAP C4C, cuenta con un sin
namero de conocimiento que se encuentra en cabeza de cada uno de los colaboradores
del area, obteniendo asi como resultado que el saber hacer de esta area se encuentra
disperso, no focalizado, no almacenado de una manera concreta y correcta, no transferido
de una manera organizada, lo cual impide que se capitalice de una forma evidente este

valor intelectual de gran importancia para la compaiiia.

Es asi, como se propone el desarrollo de un modelo de gestién del conocimiento para esta
area, de tal manera que su valor intelectual sea usufructuado no solo por la organizacién,
sino por todos y cada uno de los colaboradores, que participan en los diferentes proyectos
y que de una u otra forma, redundara en una respuesta mas agil y oportuna a los usuarios
finales de cada uno de los proyectos, constituyéndose en la respuesta a una de las
promesas de valor que se generd, al momento en que los clientes decidieron tomar los

servicios de Techedge Colombia SAS.

Para el desarrollo de esta propuesta, tal y como se explica en el siguiente capitulo, se
desarrollaron varias etapas, que tuvieron en cuenta el mapa de procesos de la
organizacion, ya que la propuesta, aunque esta dirigida a un area, hace parte de un todo
en la organizacién y por ende debe estar alineada a cada uno de los procesos que lo

conforman.
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8.2 Presentaciéon del modelo de gestion para el area de Business Consulting de la
solucion SAP C4C en la empresa Techedge Colombia SAS.

8.2.1 Presentacion del modelo

Realizamos un modelo de gestién del conocimiento al identificar la necesidad de centralizar
el flujo de informacidn, el cual tiene un valor muy importante, desde cada colaborador a la
organizacion, y de la organizacion a los colaboradores.

Con el fin de identificar el conocimiento clave para la organizacion, crear dicho
conocimiento, realizar una seleccion, organizar, almacenar, filtrar, compartir y utilizar el

conocimiento para crear valor agregado a los clientes y a la organizacion.

Este modelo se genera desde la perspectiva individual del colaborador, generando una
cultura de responsabilidad de compartir y hacer explicito los conocimientos para la
organizacién y que desde el gobierno corporativo se fundamente la responsabilidad de su
adopcion, de optimizar de manera adecuada los recursos, los procesos, la tecnologia,
apoyados en sistemas que permitan capturar, clasificar, analizar, organizar, centralizar y

poner a disposicién dicho conocimiento.

La gestion del conocimiento es transversal a todos los procesos de la organizacién, por
ello la importancia de que el conocimiento correcto esté en manos del colaborador
indicado, en el momento preciso, esto permite realizar las actividades laborales de manera
mas eficiente, reduciendo tiempos de respuesta en la realizacion de sus actividades
diarias, lo que permite recopilar dicho aprendizaje en la experiencia adquirida en la
realizacién de sus actividades y desarrollo de los proyectos, todo esto permite tomar
decisiones de manera adecuada y oportuna dando como valor agregado el Know How de

la organizacion.

8.2.2 Procesos del modelo

8.2.2.1 Procesos Estratégicos

Dentro de los procesos de una organizacion es la estrategia organizacional la que juega
un papel muy importante, en la toma de decisiones en las diferentes &reas, este es un
cimiento fundamental donde se proyectan los objetivos propuestos, los cuales van
alineados a la mision, la visién y los valores de la organizacion, como lo menciona (Orozco

Castro, Chavarro Bohorquez, & Rivera Rodriguez, 2007) la estrategia en las
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organizaciones se fundamentan en el andlisis de la situacion presente, por ende la
definicibn de qué son los recursos mas importantes en la toma de decisiones, los cuales
deben forjar e implementar el conocimiento con el fin de crear los cambios considerados
necesarios para hacer realidad el futuro deseado y planteado por la organizacion.
El conocimiento no se pierde, este se capitaliza, es un factor muy importante y por ello la
relacién entre estrategia y conocimiento se encuentra definida en términos del intelecto y

cultura en la organizacion.

Como lo menciona (Onge, 1999) se desarrolla una definicibn de capital intelectual,
asumiendo que el conocimiento tacito se encuentra inmerso en la cultura organizacional;
por ende, en ella se deben construir e impulsar patrones de conducta, e iniciativas que
estimulen el reconocimiento y la estima de los individuos que promueven el desarrollo de

la organizacion a través de su creatividad y conocimiento.

De acuerdo a (Penrose, 1999)Desde la tradicion shumpeteriana del desarrollo econémico
sustentado en la innovacion, autores como Drucker y Penrose han cimentado la idea que
es el conocimiento el recurso esencial para desarrollar mejores desempefios

empresariales.

El marco estratégico se define por todo aquello que es realmente importante para la
organizacién, y como se va a llevar a cabo la gestién del conocimiento, alineado con la

estrategia corporativa y esta formada por:

A. El Direccionamiento estratégico: El direccionamiento estratégico de una
organizacién permite a la compafia proyectarse, tener en claro su misién, su vision,
los valores corporativos y sus objetivos, este siempre esta en constante analisis de
cumplimiento de sus metas corporativas, se encarga en definir las estrategias y
expectativas de la organizacion, la implantacion de nuevas politicas asociadas al

conocimiento y el aprendizaje, respecto a los objetivos de la organizacion.

B. La Gerencia Estratégica: La gerencia estratégica gestiona como las diferentes
areas, direcciones u unidades de la organizacion, se plantean objetivos que

permitan que ese direccionamiento se cumpla, que se lleve a cabo a través de un
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balanced scorecard el cual permite enlazar estrategias y objetivos con indicadores
y metas con el fin de realizar con éxito la formulacién e implantacion estratégica en
como se llega a los objetivos propuestos, de igual manera generan la
implementacion de todos los recursos que faciliten la gestion del conocimiento tanto

a nivel estratégico como a nivel operativo.

C. La Innovacién Estratégica: La innovacion estratégica hace parte de la certeza que
tiene la compafiia al creer que la innovacion y la transformacion es importante, es
la guia de cémo la compafiia cumple sus metas con base a la aplicacién de
objetivos de innovacion, el cual debe apalancar las metas de la organizacién a
través de iniciativas de innovacion, que ayude a la materializacion de las metas del
negocio, de igual manera generar estrategias para la gestion del conocimiento,
respecto a la mejora de los procesos y actividades, con el fin de recopilar el

conocimiento critico con el uso de la tecnhologia e innovacién necesaria.

D. La Gobernanza corporativa: El gobierno corporativo tiene que ver con las politicas
internas de la compafiia, de la jerarquizacién, aqui se define la cadena de core de
negocio, las areas que son de apoyo, las areas misionales y las areas estratégicas,
el cual es el ente regulador de los procesos como tal, a través de sus subdivisiones,
desde el gobierno corporativo se analiza y se define la importancia de la gestion
del conocimiento, y como se va a llevar a cabo en toda la organizacion, se analiza
cémo funcionay lo que se debe cambiar para asegurar que el conocimiento este a
disposicién de los colaboradores y los equipos o areas que lo requieran, con el fin
de difundir el conocimiento e intercambiar mejores practicas, orientadas a la mejora

del rendimiento y a la toma de decisiones

8.2.2.2 Procesos Misionales
Los procesos misionales son los procesos que dan como resultado el cumplimiento del

objetivo de la organizacién y esta formada por:

A. Area Comercial: El area comercial es una de las &reas méas importantes en la estructura
de una organizacion, ya que esta es la responsable de generar clientes y de procurar

una buena relacién con ellos, con el objetivo de generar ingresos, son los encargados
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de atraer a clientes a la organizacion para lograr una rentabilidad adecuada, sin
embargo se debe tener en cuenta que para poder persuadir al cliente y que compre el
producto o servicio; el comercial debe conocer su producto, es aqui donde es
fundamental generar una transferencia de conocimiento entre el consultor y el
comercial, a nivel general de la solucién, para que el comercial pueda brindar como
valor agregado dicho conocimiento frente a la competencia en el mercado y encontrar

el insight profundo del cliente final.

B. Consultoria Empresarial: La consultoria empresarial es el area encargada de generar
asesoriay ayuda en la solucién de diversos problemas, en la implantacién de procesos
de mejora continua en una organizacion, con el fin de proporcionar recomendaciones
viables e implantar medidas apropiadas para mejorar el rendimiento de la empresa y
al mismo tiempo aumentar la productividad y la competitividad, generando
oportunidades futuras, por ende el consultor especialista debe gestionar, transferir y
difundir el conocimiento a la nueva solucion, generando métodos, procesos, manuales
funcionales orientados a los usuarios finales que van a interactuar y gestionar la
solucién. Con el fin de asegurar la maxima participacion del cliente en la optimizacion
del uso de la solucién, y manuales de configuracién de la gestién realizada dicha
solucion, de igual manera la consultoria brinda constante capacitacion y transferencia
de conocimiento del sistema y procesos gestionados en el momento en que lo requiera

el cliente.

C. Area de Soporte: Es un servicio prestado a las empresas que adquieren un producto o
servicio tecnolégico, es vital para el correcto funcionamiento y estabilidad de las
operaciones, busca mejorar la infraestructura de las organizaciones y el servicio a los
clientes en las mejores condiciones, de manera oportuna, con amabilidad y respeto
explicando a los usuarios el motivo o falla y una capacitacién clara. Es aqui donde se
genera la importancia de la transferencia del conocimiento, con el fin de ayudar a
resolver problemas y de ser posible anticiparse a ellos, generando puntos de mejora y

detectando nuevas necesidades de los usuarios.

D. Tl de negocio: Es el area encargada de alinear las tecnologias de la informaciéon con

los objetivos y estrategias de negocio, donde participan como toma de decisiones la
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alta gerencia y la junta directiva en las organizaciones, generando conciencia en la
importancia de las tecnologias de la informacion del negocio, ya que las gerencias de
negocio no pueden generar sus operaciones sin tecnologia. Hoy en dia las tecnologias
de la informacién son un cimiento fundamental en el desarrollo de cualquier empresa,
lo que genera una mayor competitividad en la organizacion, permitiendo ofrecer
mejores productos y servicios. Es por ende que las tecnologias generadas en el core
de negocio deben estar alineadas de acuerdo a los procesos de negocio y los proyectos
generados, con el fin de estar alineados con los planes estratégicos ya que son un

punto clave en las organizaciones de hoy en dia.

8.2.2.3 Proceso de Apoyo

Los procesos de apoyo son los procesos que dan como resultado del cumplimiento de los
procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion en la organizacion
y esté formada por:

A. Servicio: En Techedge Colombia SAS el servicio es la base principal para
maximizar la experiencia con el cliente prestando un servicio de manera
responsable donde el eje principal es la estructura motivacional del cliente.
Integrando diferentes estrategias de implementacion de soluciones tecnoldgicas
para satisfacer las necesidades de cada cliente, servicio prestado por personal
altamente capacitado. En el area de Business Consulting cada colaborador
interactla directamente con el cliente, lo cual genera confianza y fidelidad ya que
el trato del colaborador es amble, factor diferenciador que nos caracteriza en el

mercado.

B. Finanzas: Dentro de las finanzas debemos tener una persona que se encargue del
andlisis, el cual es el encargado de traducir los nUmeros y graficas para crear un
juicio u opinion de lo que estd pasando en la compafiia con los inventarios, con las
ventas, con los costos, etc.

También debemos tener el area de contabilidad la cual es la encargada de
determinar las obligaciones fiscales, produccion de estados financieros, balance
general, estado de resultados, veraces y oportunas. El area de cumplimiento y

obligaciones fiscales también es clave dentro de la organizacion, muchas veces
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estd sujeta a la contabilidad y se encarga de cumplir con todas las reglas impuestas
por los entes de control.
Finalmente, también debemos tener el area de tesoreria, encargada de recibir y
entregar el dinero, de igual manera tiene como funcién encargarse de las entradas

y salidas del almacén, por medio de facturacién y cobros.

C. Recursos Humanos: En el area de recursos humanos tenemos diferentes
divisiones como, por ejemplo: reclutamiento y seleccién, consiste en la
incorporaciébn de nuevo personal en la empresa. La empresa tiene la
responsabilidad de generar valores y los empleados la responsabilidad de

conocerlos y aplicarlos para crear un ambiente laboral sano.

D. Gestion de los empleados, se encarga de la remuneracion, permisos, vacaciones,

sanciones, descuentos, entre otros.

e Capacitacion al personal, consiste en darle conocimiento al empleado por medio de
formaciones internas y externas sobre la cultura organizacional.

e Comunicacion, la transmisién de la comunicacién debe ser eficiente y preciso, sin
palabras complicadas, coherencia, etc.

e Liderazgo efectivo, persuadir a los empleados para que cumplan con sus actividades
eficientemente.

e Motivacion Empresarial, cuando los empleados estan motivados, cumplen mejor con
su trabajo ademas de generar armonia y seguridad en los equipos de trabajo.
Evaluacién de desempefio, realizar evaluaciones perioddicas hace que los empleados
estén mas comprometidos para tener una promocion, evitando que competencia se los

lleve.

8.2.3 Factores del modelo

Los factores del modelo de gestion estén centralizados en el conocimiento, el cual esta
alineado al aprendizaje organizacional con los factores clave de la organizacion, el cual
integra las responsabilidades de las personas, los procesos y la tecnologia bajo un

sistema de gobernanza orientado a la mejora del rendimiento y a la toma de decisiones
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en beneficio de la organizacién y de sus colaboradores, los cuales se explican mas

adelante.

8.2.4 Gestion del conocimiento del modelo

Identificamos la necesidad de centralizar el conocimiento adquirido por el area de Business
Consulting, el cual tiene un valor muy importante, desde cada colaborador a la
organizacion y de la organizacién a los colaboradores, con el fin utilizar el conocimiento

para crear valor agregado a los clientes y a la organizacion, esta conformada por:

8.2.4.1 Identificar conocimiento clave para la organizacion

La principal fuente de conocimiento para las organizaciones son las personas o
colaboradores, ya que dicho conocimiento es el que da un valor agregado a los clientes y
a la misma organizacion, es por esto que es el capital mas importante de la misma. Es por
esto que en Techedge Colombia se identifica el conocimiento a través del area de gestiéon
humana en la organizacion, son una de las areas mas importantes y estratégicas, ya que
identifican las habilidades, las competencias de colaboradores clave para la organizacién,
con el fin de explotar dichos conocimientos y habilidades en beneficio de los clientes y de

la organizacion.

8.2.4.2 Adquirir el conocimiento

Adquirir el conocimiento a través de métodos de adquisiciéon ya sea por el estudio formal,
este se debe a los conocimientos adquiridos en la academia, de igual manera el
conocimiento que se adquiere a través de la experiencia practica, es decir se aprende
haciendo, este conocimiento se va adquiriendo en la realizacion de cada uno de los
proyectos realizados en el area de Business Consulting y el soporte generado en las
soluciones con las que cuentan los clientes y el valor agregado que brinda la organizacion,
es por ello que se adquiere conocimiento a través del aprendizaje y la capacidad de
innovaciéon de una organizacion depende absolutamente de su capacidad de movilizar el
conocimiento generado por la experiencia y de fomentar su interaccion con el conocimiento

formal.
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8.2.4.3 Seleccionar el conocimiento
En el &rea de Business Consulting se va a realizar la seleccion del conocimiento a través
de generar la organizacién de este, es decir de dos formas primordiales para la solucién
SAP C4C, como es el conocimiento adquirido para el Servicio o para las Ventas, es decir
se debe pensar como escoger dicho conocimiento, qué es lo que quiere lograr y el
conocimiento que necesita para ello. Se debe incluir un analisis enfocado o brechas para
identificar el conocimiento que no se ha adquirido, ya sea conocimiento tacito o
conocimiento explicito, enfocado en todos los procesos de la organizacion, ya sea

estratégico, funcional, de procesos y/o personal.

8.2.4.4 Clasificar el conocimiento

Es importante especificar como se va a desarrollar y plasmar el conocimiento en la
empresa, teniendo en cuenta los colaboradores y las demas areas de la compaiiia, con el
fin de considerar como va a ser la organizacion del flujo de dicho conocimiento, en la
transferencia del conocimiento y mejora continua de dicho conocimiento. Esta informacién
es vital para la toma de decisiones, es por ello que el area de Business Consulting ve la
importancia de poder seleccionar el conocimiento en dos partes muy importantes de la

solucion SAP C4C, que es el servicio y las ventas.

8.2.4.5 Almacenar el conocimiento

Actualmente existen grandes infraestructuras tecnoldgicas como por ejemplo Dropbox,
OneDrive y ICloud creadas para prestar el servicio de almacenaje de informacion digital
por medio de clouds o nubes a las que se puede acceder al conocimiento desde cualquier
equipo, editables en tiempo real, ahorrando costos y espacio fisico para Techedge
Colombia SAS. Cada empleado tendra la oportunidad de subir su conocimiento, por medio
de diferentes formatos, como por ejemplo Word, Excel, Power Point, PDF, etc. y también

son responsables de su clasificacion para facil busqueda y acceso de todos los empleados.

8.2.4.6 Elegir el conocimiento

Todos los documentos deben ser correctamente guardados con su respectivo nombre,
ademas automaticamente el sistema le asigna fecha, hora y también mide su tamafio o
peso. Esto ayudara a que cada persona que necesite informacion o conocimiento

encuentre rapidamente estos documentos y pueda realizar un filtro de lo que realmente
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necesita. Los colaboradores de Business Consulting podran por medio de palabras claves
como: “SAP”, “solucion”, “implementacion”, “instructivo”, “manual” y “C4C” realizar
busquedas en cuestidén de segundos, arrojandoles un filtro detallado donde podran escoger

el archivo que necesitan.

8.2.4.7 Transferir el conocimiento

Como lo mencionamos en el almacenamiento, una vez se suben los documentos
debidamente nombrados a la nube, los documentos quedan instantaneamente
compartidos, ya sea con el grupo o area de Business Consulting o con toda la organizacion.
Solo necesitan tener usuario y contrasefia del dominio de Techedge Colombia SAS para
poder realizar consultas y descargas de los archivos requeridos. De igual manera, los
archivos descargados podran ser adjuntados y enviados a personas externas de la

organizacion si es necesario, como por ejemplo clientes y proveedores.

8.2.4.8 Utilizar el conocimiento

El uso del conocimiento dependera de cada colaborador que tenga acceso a la
informacion, normalmente en los contratos se firman clausulas de privacidad y buen uso
de los implementos de trabajo y de informacion. Cada colaborador perteneciente a
Business Consulting sera responsable del manejo del conocimiento, como lo procesa,
como lo implementa y a quien lo transfiere. Ademas, tendran libertad de retroalimentar el

conocimiento con el fin de mejorarlo para futuros colaboradores.
8.3 Representacion gréafica del modelo.

A continuacion, se da a conocer la representacion gréafica de la propuesta de modelo de
gestiéon de conocimiento, que se entregara a la empresa Techedge Colombia SAS, para

el area de Business Consulting en la soluciéon SAP C4C.
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llustracion 15: Grafica Modelo de Gestidn Propuesto
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8.4 Descripcién de los factores y como se adaptaron al modelo de gestion.

El modelo de Gestidén del conocimiento se adaptd en tres fases internas, dentro de las
cuales se incorporan los factores descritos a continuacion asi:

llustracion 16: Asignacion de factores a fases del modelo de gestion.

Personas Procesos Tecnologia
O " .
D Individuo - Colaborador D Gestién Documental D Sistemas de Informacién
D Clientes D Flujo de Procesos D Transferencia de Conocimiento
D Proveedor Solucién Ienxsbtlriléirpoentos de Conocimiento
D Cultura Organizacional
[[] Liderazgo

Fuente: Autores del trabajo

8.4.1 Individuo - Colaborador

El individuo como tal, obviamente es uno de los factores mas importantes y claramente
hace parte de todos los modelos existentes, dado que es la pieza fundamental en la
consecucion y aplicacion del conocimiento. Su constante inquietud frente al saber, permite
esa dinamica invaluable de creacion y transformacion de conocimiento. Es asi como
algunos modelos lo mencionan dentro de los mecanismos y comportamientos de
aprendizaje. (Tejedor & Aguirre, 1998)

8.4.2 Clientes

Este factor ha sido considerado dentro del modelo propuesto y aunque en los modelos
revisados, no se encuentra descrito literalmente, si lo consideramos un factor muy
importante, por cuanto de esta relacién nace y se genera un conocimiento propio, que
valoriza el capital intelectual de la organizacion. A través de esta retroalimentacion, se

genera nuevo conocimiento, el cual sera aplicado y adaptado a la solucién tecnolégica.

8.4.3 Proveedor Solucién
Al igual que el factor de clientes, no estd descrito especificamente en los modelos

consultados, pero se considera de gran importancia, por cuanto de €l se desprende una
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gran cantidad de conocimiento, el cual es de doble via con el colaborador, puesto que
comprende el saber hacer e interpretar la funcionalidad de la solucién y asi, llevar a cabo

la adaptacion a cada uno de los proyectos a implementar.

8.4.4 Cultura Organizacional

Este factor es considerado por cuatro (4) de los modelos estudiados y basicamente
consiste en la adquisicion y transformacion de conocimiento implicito, el cual se adapta de
una manera con facil comprension para la organizacién, generando habilidades en los

colaboradores, para inquietarse frente a ciertos modelos mentales.

8.4.5 Liderazgo

Los modelos de gestion del conocimiento de KPMG Consulting y el modelo KMTA
(Knowledge Management Assesment Tool), son los que hacen mayor énfasis en este
factor, dado que dan gran relevancia a la capacidad de trabajo en equipo, asi como para

aprender y generar lo que se denomina “memoria organizacional”

8.4.6 Gestion Documental

Por medio de este factor, se da a conocer como las organizaciones recopilan y resguardan
la informacion recopilada durante los diferentes proyectos de implementacién y
basicamente se hace de forma técnica y organizada, permitiendo la busqueda y
recuperacioén de concomimiento, asi como la eliminaciéon de informacién obsoleta. Los
diferentes autores estudiados, evidencian la gran importancia de este factor y es cimiento

en la generacion y captura de nuevo conocimiento.

8.4.7 Flujo de Procesos

Teniendo en cuenta la cantidad de informacion generada por la organizacion y que ella
circula por diferentes personas, procesos, areas, esta debe ser creada de tal manera que
se entienda el flujo real de la misma, teniendo en cuenta que hace parte del capital

intelectual y documental de la organizacion.

8.4.8 Sistemas de informacion
Es uno de los factores més relevantes, si se tiene en cuenta que la mayoria de los modelos

estudiados, lo tienen presente. El modelo KPMG Consulting, lo menciona en sus factores
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de aprendizaje productivos haciendo parte de lo denominado “Desarrollo de
infraestructuras”. (Riesco Gonzalez, 2007). Asi mismo, los demas modelos implicitamente

lo advierten como el medio por el cual se captura y almacena el conocimiento.

8.4.9 Transferencia de conocimiento

Los autores implicitamente hacen referencia a este factor, dado que, en los diferentes
modelos de gestion del conocimiento consultados, se pudo evidenciar como se propende
por la difusion del conocimiento, fortaleciendo no solo a los individuos, sino enriqueciendo
la base de conocimiento organizacional, lo cual permite dar una respuesta mas agil y
oportuna, beneficiando a los clientes y a los diferentes grupos de interés asociados a la

organizacion.

8.4.10 Instrumentos de conocimiento explicito

En este factor se quiere dar importancia y/o relevancia a los procesos de capacitacion
propios de cada colaborador, el cual incluye los conocimientos obtenidos en su formacion
y experiencia durante el transcurso de su ejercicio profesional, sin obviar los métodos
propios de cada organizacién, quienes por medio de instrumentos de capacitacion
(cartillas, e-Learning, procedimientos, etc.), instituyen e informan las directrices propias de

la empresa, estableciéndose asi la cultura organizacional.

8.5 Medios para la transferencia de conocimiento.

Teniendo en cuenta que las metodologias agiles permiten llevar a cabo un seguimiento
mas acertado y detallado de los proyectos, se ha tomado la metodologia Scrum para la
difusion de este proyecto, teniendo en cuenta que ha sido exitosa y ha permitido en
diferentes empresas, obtener los objetivos esperados no solo desde el punto de vista del
proyecto, sino desde aspectos como el econdémico y reputacional, justamente por su
eficiencia en la ejecucién y resultado de estos, ademas de fomentar el trabajo en equipo

de forma colaborativa y de autogestion.

El foco de esta metodologia es denominado 'sprint' y consiste en proyectos menores con
etapas de cumplimiento cortos, donde el objetivo es alcanzar un aumento de valor en el

proyecto macro en desarrollo. (Kuz, Falco, & Giandini, 2018)
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llustracion 17: Principales etapas de la metodologia Scrum

1. Planificacion del

Sprint 2. Etapa de Desarrollo 3. Revision del Sprint

Fuente: Autores del trabajo

8.5.1 Planificacion del Sprint

Es aqui donde la retroalimentacion de todos los participantes no solo internos sino los
externos como el cliente, tienen en cuenta lo denominado lecciones aprendidas, lo cual
claramente cada vez contribuye mas a que esta metodologia agil, sea mas efectiva en los
resultados, y permite la madurez de grupos de trabajo que cada vez obtienen mas

experticia en el desarrollo de este tipo de proyectos, dando valor intelectual a las empresas.

Los resultados pueden ser entregados para recibir una retroalimentacién no solo por parte
de los profesionales dentro del proyecto, sino también de las personas que utilizaran
directamente lo que se desea lograr; es decir, los clientes potenciales. Las lecciones
aprendidas durante esta etapa permitiran que el siguiente sprint pueda ser mucho mas

efectivo y agil. (www.esan.edu.pe, 2018)

8.5.2 Etapa de Desarrollo

En esta etapa, se lleva a cabo el seguimiento permanente del proyecto y se determina si
hay que realizar cambios luego del seguimiento a cada una de las actividades que se han
venido desarrollando, para ello se requiere de toda la colaboracién y retroalimentacion de
los participantes del proyecto y poner en evidencia si se han presentado inconvenientes o
si hay insuficiencia en la cobertura de las necesidades para la oportuna y optima

finalizacion de los resultados esperados.
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8.5.3 Revision del Sprint
Durante el desarrollo del sub proyecto (sprint), se debe tener la garantia y certeza de no generar
modificaciones de Ultima hora, ya que estos afectarian el resultado de los objetivos y plazos

propuestos.

8.5.4 Retroalimentacion

Se puede entender que para la metodologia SCRUM el sprint es un proyecto menor el cual
tiene un objetivo especifico y es determinar qué equipo se requiere para el desarrollo
efectivo de la estrategia, es alli donde se determinara quienes acompafiaran a este equipo
de trabajo, destacando las fortalezas de los participantes y sus valiosos aportes al
desarrollo de la actividad. Es en esta etapa, donde se estableceran los plazos y se
evaluardn los cambios para asi poder tomar decisiones y mejorar los aspectos

desarrollados.
8.5.5 Hojade rutaen laimplementacién de Scrum
Dentro de la metodologia encontramos la siguiente propuesta como guia de

implementacién para el proyecto (Monte Galiano, 2016)

Tabla 25: Hoja de ruta implementacion SCRUM

N.° Actividades hoja de ruta

1 Explicar a la organizacién los beneficios del cambio

2 Seleccionar el proyecto y el equipo adecuado

3 Presentar el trabajo al equipo y hacer pedagogia

4 Perfeccionar la valoracion del esfuerzo, aplicando de manera correcta la reunion
diaria

5 Presentar, preparar y utilizar las herramientas

6 Hacer el seguimiento del Sprint y compartirlo diariamente con el equipo

7 Explicar los beneficios a usuarios y clientes

8 Establecer la figura del Product Owner y establecer las métricas a nivel del
proyecto
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9 Determinar la velocidad del equipo

10 | Adaptar el proceso a las necesidades del proyecto y el cliente

11 | Crear una jerarquia de proyectos en Scrum

Fuente: Elaboracion propia tomado de “Hoja de ruta de la implementaciéon de SCRUM”
(Monte Galiano, 2016)
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9. Recomendaciones y conclusiones

En este capitulo se presentaran las recomendaciones y conclusiones a las que se ha
llegado luego del desarrollo del presente trabajo, con relacion a la propuesta de un Modelo
de gestidn del conocimiento para el area de Business Consulting para la solucion SAP C4C
de la empresa Techedge Colombia SAS.

9.1 Recomendaciones

¢ Involucrar a los integrantes del proceso estratégico de la empresa, para dar a conocer
la conveniencia e importancia de la realizacién del proyecto para la implementacion de

la presente propuesta.

¢ Acoger el modelo de gestidn de conocimiento propuesto, ya que este permitira mejorar
la adopcién de mejores practicas organizacionales, en cuanto a recopilar la informacion

y valorizar el capital intelectual.

e Llevar a cabo la socializacién de la propuesta, con el fin de dar a conocer los beneficios
gue plantea el modelo de gestion, ya sea mediante la metodologia agil presentada en

este trabajo u otras que permitan sensibilizar e involucrar a las partes interesadas.

e Una vez se realicen las capacitaciones para la implementacion del nuevo modelo,
recomendamos realizar seguimiento y control periédico de la gestiébn documental, asi
mismo de la evaluacion de los canales y herramientas implementadas para la

transferencia del conocimiento.

¢ Recomendacion importante que no podemos dejar por fuera es la evaluacién del
desempefio de los colaboradores o consultores que gestionan la implementacion de
SAP C4C en el area de Business Consulting en Techedge Colombia SAS, con el fin de

evidenciar los resultados del modelo de gestion de conocimiento implementado.

e Para evaluar opciones de mejora, es primordial realizar encuestas periddicas, con el
objetivo de tener retroalimentacién del modelo de gestion de conocimiento y saber en
gué puntos se deben enfocar para optimizar el modelo, haciéndolo cada vez mas agil,

autosuficiente y asi extenderlo a otras areas de la organizacion.
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9.2 Conclusiones

e Luego del trabajo desarrollado, fue significativo evidenciar que en la mayoria de las
organizaciones catalogadas como pequefas o medianas empresas, hay un factor muy
importante por desarrollar, y es el beneficio que aporta el capital humano e intelectual,
el cual redunda en beneficio de doble sentido, puesto que motiva a la creacion y/o

generacién de nuevo conocimiento tanto para el colaborador, como para la empresa.

e Otro factor por desarrollar, es la forma de clasificacion de este nuevo conocimiento,
pues requiere de una metodologia apropiada y organizada, para que realmente cumpla
el proposito de capitalizacion de conocimiento y a su vez, refleja la importancia de las
areas de tecnologia por su invaluable apoyo a la sistematizacion y mejores practicas

en la consecucién de este objetivo.

e Se obtuvo nuevo aprendizaje frente a los medios de creacién, captura, generacion,
organizacion y consulta de nuevos conocimientos para las organizaciones y se

evidencid, que el ser metddico agrega valor al capital intelectual de las empresas.

e Por otro lado, se experimentd la transferencia de conocimiento puesto que, para el
desarrollo del modelo de gestion, se indag6 sobre las diferentes formas de aprendizaje
y las distintas formas como se dan a conocer, para que este conocimiento quede
implicito en quienes intervienen en este tipo de procesos, casi como un sello

organizacional.

o Es admirable evidenciar como aspectos tan sencillos son tan importantes en una
organizacion que puede marcar la diferencia no solo al interior de las empresas, sino
también dentro del mercado haciéndolas mucho mas competitivas, como lo es la
Gestion del Conocimiento. La mayoria de los colaboradores no dimensionan lo que hay
detras de todo el desarrollo de la gestion del conocimiento y su implementacion y para
dar una buena estructura es necesario también crear areas que ayuden a canalizar el
conocimiento por medio de la gestién documental y la transferencia del conocimiento.
Es asi como concluimos que un modelo de gestion del conocimiento dentro del area

de Business Consulting en la empresa Techedge Colombia SAS mejorara sus tiempos
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en laimplementacion de la solucién SAP C4C, ahorra costos de almacenamiento fisico,
en personal y fidelidad de sus clientes, finalmente se vera impactada positivamente la
comunicacion con otros colaboradores donde desarrollaran en conjunto conocimiento

primordial para beneficio de todos.

Se concluy6 que la encuesta fue un buen método para realizar una evaluacion y
diagnostico dentro de la empresa. Esta herramienta brindé informacién de vital
importancia que permiti6 demostrar que existen opciones de mejora en Techedge
Colombia SAS, generando la oportunidad de disefiar un modelo de gestién del

conocimiento el cual brindara métodos eficientes para el manejo de la informacion.

Actualmente existen diferentes plataformas con diversos servicios que ayudan a
grandes y pequefas organizaciones a gestionar y almacenar el conocimiento generado
por sus colaboradores, herramientas tecnoldgicas automatizadas que mejoran el
rendimiento de cada proceso o implementacion, en este caso para Techedge Colombia
SAS, en el area de Business Consulting mejorara los tiempos de implementacién de la
solucion de SAP C4C haciendo que los tiempos de entrega a sus clientes sean

eficientes, mejorando su fidelidad y compromiso.

Se llevara a cabo una sesion con el Gerente del area de Business Consulting, con el
fin de disponer de los recursos humanos y tecnoldgicos para la programacion,
capacitacion y adopcion del sistema de gestion del conocimiento y su posible

implementacién en otras areas de Techedge Colombia SAS.
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Anexo 1: Link de la encuesta
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTpacZB kgBczdM8VepoKXijAr
sEGszIDIOONXQzN2UWRghQ/closedform

Anexo 2: Formato de encuesta

i{techedge

Gestion del Conocimiento en Techedge
Colombia SAS

*Obligatoric

1. Cargo enla empresa *

D Gerents
O Consultar
(:) Arguitecto de Soluciones

D Gerents de Proyecto

D Otra

2. ARos de experiencia en SAPF C4C*
O Menos de un zfio
D D= uno & tres anos

(O Mis detres afics

3. Tiempe laborande en Techedge Colombia SAS *
() MWenos de un sfio
() Deunca3afios

O Wds de 5 afios

4. 5u edad se encuentra en gue range *
O Menos de 23 zfios
(O pe25a30zfies

D Mds de 30 afios
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5. Con que generc se identifica *

I:::I Femenina
I:::I Masculino
O Otro

4. 5u nivel de formacion es

I:::I Profesional
O Especialista
I:::I Magister

I:::I Profesional con educacidn no formal

l:::l Otra:

7. La gestion del conocimiento es un elemento importante en Techedge
Colombiza SAS.

O Muy de acuerdo

I::I De acuerdo

I:::I Mi de acuerdo ni en desacusrdo
O En dezacuerdo

D Muy en desacuerdo

8. La gestion documental es pilar esencial en la gestion del conocimiento en
Techedge Colombia SAS. *

O Muy de acuerdo

D De acuerdo

I::I Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O En desacuerdo

I:::I Muy en desacuerdo

2. Considerc necesario implementar el area de gestion de recursos de
informacion en Techedge Colombia SAS. *

O Muy de acuerdo
I:::I Dz acuerdo

I::I Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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10, El conocimiento gue aparto a la empresa Techedge Colombia SAS es siempre
valioso, *

Muy de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacusrdo
En dezacuerdo

Muy en desacuerda

00000

11. Soy considerado por Techedge Colombia SAS, capital importante de
conocimients como recurso humano *

Muy de acuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En dezacuerdo

O O0O0O0O0

Muy &n desacuerda

12. En Techedge Colombia 5AS es considerado la gestion del conocimiento,
capital importante para la compaiia, *

Muy de acuerdo
De zcusrdo
Mi de acuerdo ni en desacusrdo

En desacuerdo

OO0O00O0

Muy en desacuerdo

13. La empresa cuenta con herramientas que permiten consultar rapidamente
inquietudes funcionales o técnicas. *

Muy de acuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacusrdo

En dezacuerdo

00000

Muy &n desacuerda

= mean

® e e e e universidad
.o
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14. En la empresa Techedge Colombia SAS, se dispone de sistema de consulta
funcional para la sclucion SAP C4C. *

I:::I Muy de acuerdo

I:::I De acuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
I:::I En gesacuerdo

I:::I Muy en desacuerdo

15. En su experiencia, durante la implementacion de proyectos ha tenido
incomnvenientes de configuracion wo funcional en la solucion SAP C4C. *

I::I Muy de acuerdo

De zcusrdo

Mi de acuerdo ni en desacusrdo
En desacuerdo

Muy &n desacusrda

O
O
O
O

1&. Cuando se presentan incomenientes, procedo a resolverlos con ayuda de un
compariera de trabajo wo jefe inmediato. *

l:::l Muy de acuerdo

O De acuerdo

l:::l Mi de acuerdo ni en desacuerdo
I:::I En gesacuerdo

O Muy en desacuerdo

17. Los incomvenientes presentados son resueltos facilmente con las
herramientas que cuenta la empresa. *

I::I Muy de acuerdo

O De acuerdo

I::I Mi de acuerdo ni en desacuerdo
I::I En desacuerdo

O Muy &n desacusrda
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18. Basado en su experiencia, las herramientas mas usadas son Help SAP y
Support SAP. *

Muy de acuerdo
D2 acusrdo
Mide zcuerdo ni en desacuerds

En desacuerdo

O00O0O0

Muy en dezacusrdo

19. Utilizo la red social WhatsApp, para resolver inquistudes funcicnales con los
companeros de trabajo. *

Muy de acuerdo

Dz acusrdo

Mide zcuerdo ni en desacusrdo
En dezacuerdo

Muy en dezacusrdo

O 000O0

20. Me pareceria importante contar con una herramienta tecnologica gue
permita recopilar la informacion de configuracion y funcional de la sclucion SAP
Z4C

I:::I Muy de zcuerdo
Dz acusrdo
Mide zcuerdo ni en desacuerdo

O
O
() Endezacuerdo
O

Muy en desacusndo

21. Estaria dispuesto a compartir su conocimiento sobre la solucion SAP C4C,
para construir una base de conocimiento gue ayuds a otros companenos v ala
empresa. *

Muy de acuerdo
Dz zcusrdo
Mi de gcuerdo ni en desacusrdo

En dezacuerdo

OO0O00O0

Muy en dezacusrdo
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Anexo 3: Tabulacién de resultados.
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