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Resumen

La empresa SWPERSE, se dedica a desarrollar sistemas de informacién empresarial y
por ende la gestién del conocimiento en este tipo de entidades es fundamental y la base
de su operacién. Sin embargo, en la actualidad la empresa realiza dicha gestion de forma
empirica, no estructurada, ni sistematica, lo que genera reprocesos, pérdida de
oportunidades, incremento de tiempo y costos, produciendo pérdida de productividad y

competitividad.

Por lo anterior, el presente trabajo realiza un analisis interno y externo de la organizacion
para comprender el entorno en el cual se desempefia e identificar los factores méas
relevantes que impactan su operacion. El resultado del analisis junto con el referente
tedrico brindan elementos que permiten identificar las necesidades del organizacion y en
consecuencia proponer un modelo de gestion del conocimiento para la empresa
SWPERSE, que permita obtener resultados efectivos en cuanto a disminucion de los
reprocesos, transferencia de conocimiento, aprovechamiento de oportunidades,
optimizacion de procesos, mejoramiento de productividad y competitividad, contribuyendo

al crecimiento y la permanencia de la organizacion.

Palabras clave: conocimiento, gestién, administracion, modelo
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ABSTRACT

The SWPERSE company is dedicated to developing business information systems and
therefore knowledge management, in this type of entity is fundamental and the basis of its
operation. However, currently the company performs such management in an empirical,
unstructured, and systematic way, which generates reprocesses, lost opportunities,

increased time and costs, producing loss of productivity and competitiveness.

Therefore, this paper performs an internal and external analysis of the organization to
understand the environment in which it operates and identify the most relevant factors that
impact operation. The result of the analysis together with the theoretical reference provide
elements that allow to identify the needs of the organization and consequently propose a
knowledge management model for the SWPERSE company, which provides effective
results in terms of reducing rework, knowledge transfer, taking advantage of opportunities,
optimizing processes, improving productivity and competitiveness, contributing to the

growth and permanence of the organization.

Keywords: knowledge, management, administration, model



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 12
SWPERSE S.AS.

Contenido

RESUMEBN . ettt ettt e ettt e e e e tb e e e e e e e e eeban e eaeeeas 10
4o T LU o o4 ' o 13
L0 o] = {10 E 16
(O o =21\ o T L= T = | 16
ODbjJetiVOS ESPECITICOS ...uuuiiiiiiiiiii e 16
BT £ o= o3 o o ISR 17
Marco INSHEUCIONA .....ooeii e e e e eeees 20
1Y 3 o o USSP PRSR 20

Y 4TS (o ) o 20

[V £z 101 (=T O] 4 oo = 11V 01 21
Propuesta D ValOr ..... ... e e 22
Estructura OrganizacCional ...........oouuueiiiii i 24
Productos Y Servicios OfertadosS. .......ooveeeiieeeiiiiei e 25
ANALISIS DEI SECLON ... 26
Y= T oo B = S L= (=T =] o o - 29
Conocimiento Y Gestidn Del Conocimiento GC..........cccceeiiniinmniiiines 29
Las Etapas Del Conocimiento Organizacional.............cooeuuuiiiiiieiiiiiiiiiiiee e 32
Modelos De Gestion Del CONOCIMIENTO ........cccvviviiiieiiiiiiieeeee e 36
Modelo De Nonaka Y TaKeUCHI .......ccooviiiiiiiiiiieee e 37

1Y/ ToTa (=] (o DT YV T SR 39
Modelo De BUStelo Y AMarilla .........ooooiiiiiiiiiie e 40
Modelo Holistico De ANQUIO Y NEGION.........uuuuuuuuiireeiiiieiiieereeneneenennneennneneennennnnnee 41
Caracterizacion De Factores De Los Modelos De Gestién Del Conocimiento ......... 42
Contextualizacion D& GC ........uuuuuiiiiiiiiiiiiiii s 46
Teoria De Recursos Y Capacidades Organizacionales............ccccccvvvveveeeieeeenennnn. 46
Modelo de capacidades INAMICAS .........uuuuuuuuurruriiiiiiirieeeieereeeeeeeeeeeeeeerrreeeeee... 46
AV 1 2 10 1 PRSPt 54
DIiSEN0 MetOUOIOGICO ... s 56
TiPO D& INVESHGACION ...t e 56
Poblacion Y Ficha TECNICA .........covviiiiiiiieeeee e 57
ANALISIS EXIEINO ..o 58

YN g E= T SR (01 (=] 1 o TR 59



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 13
SWPERSE S.AS.

Autodiagndstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacion ......................... 59

Variables De Autodiagndstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacion ....59

Modelo De Madurez De La Gestion Del ConOCIMI€NtO .............uvuvvreeeererrereernnnnnnns 61
Variables Del Modelo De Madurez De La Gestion Del Conocimiento................... 62
Validacion Del Instrumento De MediCiON ..........cooeeeeiiiiieee i 63
Autodiagndstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacion ......................... 63
Modelo De Madurez De La Gestion Del ConOCImMI€NtO .............uvuvereeeererrerenenennnnns 64
DiagnOstiCO OrganizaCional........ccooooiieeieiieiiiecee s 65
ANAIISIS PESTEL ...coiiiiiiiiiiittie ettt ettt e e e e s 66
Autodiagndstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacion Analisis Interno....78
Modelo De Madurez ANAISIS INtEIMO.........coevviiiiiiiiiieeeee e 82
Modelo Gestién Del Conocimiento Para La Empresa SWPERSE.......................... 84
(Ofe]gpToTo]aT=T oY (T 0] 1=T = 11 LY/ o 1 86
ComMpPONENte ESratEgiCO ... .uuuuuuuiiiiiiiiiiiiii e 87
Arquitectura Y Dinamica Del Modelo GC.........cooooiiiiiiiiii 91
Plan De IMplementacion . ... 93
(070 o o3 [V = oY = O 98
RECOMENUACIONES ... ittt e e e e e e e et e e e e e eeeeees 100
=] (=T =T 0 o] = L SR 103
F N 1= o 1 T PP PRTTR 106

Anexo No. 1: Instrumento “Autodiagnéstico De Gestion del Conocimiento Y La
INNOVACION ...ttt e e e e e et e e e e e e e e e bbb e e e e e e e e e e annnees 106

Anexo No. 2: Instrumento Para Medir La Madurez De La Gestién Del Conocimiento



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 14
SWPERSE S.AS.

Lista De Figuras

Figura 1. Valores corporativos SWPERSE. ..........ccooiiiiii 21
Figura 2. Cadena de valor de SWPERSE. ........cccooiiii 24
Figura 3. Estructura organizacional SWPERSE ...........cccoooiiiiii e 25
Figura 4. Etapas del conocimiento organizacional.............c.cooiiuieiiiiiieiieeiiiiiie e 33
Figura 5. Espiral del conOCIMIENTO ........uueiiiiiiiiie e 39
Figura 6. Modelo de Bustelo y Amarilla...........ooooenueiiiiiiiiie e 41
Figura 7. MOdelo NOIISHICO ... 42
Figura 8. Procesos bésicos requeridos en un modelo de GC........cccoeeeeeeieiieeeeeeieeennn. 43
Figura 9. Fases de 1a INVESHQAaCION .......ccooeeiieiieeieeeeeeeeeee e 57
Figura 10. Resultado del autodiagndéstico de GC en SWPERSE.............ccccccoevnnnee 79
Figura 11. Resultados por COMPONENTE. ......cciiiiiiiiiiiie e eeeeeees 80
Figura 12. Resultados del modelo de madurez en SWPERSE.............ccoooiiiiiiiieennn. 83
Figura 13. Modelo de gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE ............ 85
Figura 14. Arquitectura de gestion del conoCIMIeNtO ........ccoeeiiiiiiiiiiiiiiicieeee e 92
Figura 15. Recomendaciones para gestion de los stakeholder en el proyecto ........... 93
Figura 16. Factores Claves del EXIt0.......ccooeieeiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 94
Figura 17. ROIES reqUENTOS .......cooeiiieeeeeiee e 94
Figura 18. Bloques de trabajo para implementar el modelo de GC ............cccc.oeeee. 97

Figura 19. Contenido sugerido para el médulo de gestion de conocimiento............. 101



Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE S.A.S. 11

Lista De Tablas

Pag.
Tabla 1. Productos y servicios ofertado por SWPERSE ..............ouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinins 26
Tabla 2. Datos y tendencias del SECION.........uii i 28
Tabla 3. De los datos a la sabiduria .............euveiiiiiiiii e 34
Tabla 4. Procesos para una organizacion basada en conocimiento........................... 35
Tabla 5. Fuentes generadoras de CONOCIMIENTO .........uuiiiiiiiiiiiiiiiie e 35
Tabla 6. Las 4 fases, espiral de conocimiento Nonaka y Takeuchi............................. 38
Tabla 7. MOdelo de Wi ......ceeeiieie e 40
Tabla 8. Procesos del modelo hOliStICO .............oooiiiiiiiiiiiiii e 42
Tabla 9. Consolidacion de procesos de 10s modelos GC...........uvvvvvvvvveviveriiiiiiieninnnnns 43
Tabla 10. Descriptores y variables de modelos GC .............oooiiiiiiiiiiiiie e 45
Tabla 11. Algunos diferenciadores al desarrollaruna GC.........ccovveiiiiiiiiiiiiiiiiceneenn. 55
Tabla 12. Caracterizacion de la presente investigacion ..................eeeveveeevereeeeeeeenennnnns 56
Tabla 13. Caracteristicas técnicas de la investigacion..................eeveeeeveeeeeeeeeeeeeeeennne. 58
Tabla 14. Variables del Autodiagnstico de la GC..........euvvviiiieiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 60
Tabla 15. Escala CalifiCaCion ............ccooiiiiiiiiiiiiieee s 61
Tabla 16. Variables Instrumento de MadureZz ...............euvvveiiiiiierieeiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 63
Tabla 17. Escala para el analisis PESTEL..........ccoiiiiiii e 66
Tabla 18. PESTEL Economia Naranja.............eeeiiieiiiiiiiiiiiiiceee e 67
Tabla 19. PESTEL Transformacion digital ... 68
Tabla 20. PESTEL Pandemia por COVid-19..........uuuiiiiiiiiiieieiieieeieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 69
Tabla 21. PESTEL ReconoCimiento d& MarCa.............uuuuuereeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeeeeeeeeenenenees 70
Tabla 22. PESTEL Crecimiento del Mmercado................uueeeeieiieiieieiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 71
Tabla 23. PESTEL Demanda de personal calificado ................eeevveeiiiiiieieiiiiiiiiiiieennee 72
Tabla 24. PESTEL Seguridad de la informacion................coeeeeiiiiiiiiiiieeee e 73



Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE S.A.S. 12

Tabla 25. PESTEL Tasa de CambIO............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeseeseeeseeneeseneenneennnnnees 74
Tabla 26. PESTEL Huella de CarbONO .............uvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeenennenes 75
Tabla 27. PESTEL Internacionalizacion.............cccccouiiiiiiiiiiiieiiieeeeee e 76
Tabla 28. PESTEL CONSONAAUO ..........uveeieiiiiiiiiiieiieieieiiieeeeteeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeees 77
Tabla 29. Resultados detallados de autodiagnéstico de GC en SWPERSE .............. 81
Tabla 30. Fases para la implementacion del modelo de GC..............uevvvevevieveveeiinnnnnns 95

Tabla 31. Costo de recursos humanos POF MES .......uuuiiiiieeiiieiiiiae e 96



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 13
SWPERSE S.AS.

Introduccién

Segun Nonaka (1999), la incertidumbre es lo Unico cierto en las organizaciones y la
Unica fuente de ventaja competitiva duradera es el conocimiento, lo que significa que la
adecuada gestion del conocimiento (GC) genera valor para el cliente y permite que las

organizaciones perduren.

En el sector de la tecnologia, lo anterior cobra importancia si nos apoyamos en el
estudio de caracterizacion del sector de teleinformética, software y Tecnologia de
Informacion (T1) en Colombia 2015 el dltimo informe de este tipo liberado por el Ministerio
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones MinTIC en el pais, observamos
como el 8% de las compafiias en este segmento se dedican a proveer servicios de
sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales, por sus siglas en ingles conocidos
como (ERP), es el segundo aspecto mas comun solo superado por software para gestion
con un 9%, esto nos muestra que es una solucion demandada en las compafias del
pais, pero también existe una gran cantidad empresas en el sector que se dedican a
satisfacer las necesidades de las organizaciones en este aspecto, por lo que es
fundamental tener un factor estratégico que se enfoque en lograr una ventaja
competitiva, genere valor a los clientes, aporte al crecimiento y estabilidad de la

compafia (MinTIC, 2015).

Continuando con el andlisis del estudio de caracterizacion del sector de
teleinformética, software y Tl en Colombia 2015, nos muestra unos datos no muy
alentadores respecto al tiempo de vida de una empresa pyme en el pais es de 12 afios

principalmente por incapacidad de auto sostenimiento, en ese sentido MinTIC, Fedesoft y
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el Sena proponen algunas estrategias que buscan fortalecer las organizaciones
mediante el desarrollo de mejores practicas, destacando el proceso de gestion del
conocimiento como un promotor de la innovacion, y una herramienta que facilita la

adaptacion a los requerimientos del mercado (Minctic, 2015).

Un estudio de caracterizacion realizado por Confecamaras en el afio 2018 confirma
gue Colombia, es un pais cuyo tejido empresarial en su gran mayoria esta formado por
empresas pymes, el analisis realizado indica que solo el 34% de las empresas pymes
creadas sobreviven luego de 5 afios (Confecamaras, 2018) Las empresas de desarrollo
de software requieren usar intensivamente el conocimiento en sus productos, servicios y
procesos, con el proposito de asegurar la calidad, producir innovacion y transferir
conocimiento a sus clientes como determinante de su supervivencia (Confecamaras,

2020).

La empresa SWPERSE desarrolla el sistema de informacion empresarial Persé
ERP®, para ayudar a sus clientes en la gestion de sus recursos; actualmente, la gestion
de su conocimiento organizacional lo realiza de forma empirica, no estructurada, ni
sistematica y aunque tiene conciencia de la importancia de este aspecto en la generacion
del valor, este proceso empirico genera reprocesos, pérdida de oportunidades,
incremento de tiempo y costos en el desarrollo e implementacién de servicios, reduce la
capacidad de competitividad de la organizacién. El conocimiento empirico se basa
principalmente en la experiencia, lo cual puede generar que los clientes tengan una
practica basada en los criterios adquiridos por las personas, y ho en conocimientos
descriptivos transformadores que se complementan de la experiencia con marcos
tedricos y buenas précticas y que tienen un enfoque més transformador de cara a los

procesos y al cliente.
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¢ Coémo gestionar el conocimiento en la empresa SWPERSE mediante un modelo
de gestion del conocimiento que permita la apropiacion, transferencia e incorporacion del

conocimiento, en los procesos operativos?

Este documento se encuentra organizado en seis capitulos, el primero enmarca las
actividades previas al desarrollo del proyecto, se hace una introduccién que expone la
problematica y la pregunta de investigacion, se definen los objetivos que se pretenden
alcanzar con el proyecto y su justificacion, asi como la consolidacion del marco tedérico
gue es la base para comprender teorias, conceptos y se convierte en insumo para el
posterior andlisis. Un segundo capitulo que muestra con mas detalle la organizacion a
intervenir, su plataforma estratégica, procesos, estructura organizacional, productos y
servicios y el mercado en el que se desempefia. El tercer capitulo brinda la estructura del
marco metodologico mediante el cual se desarrolla el proyecto, asi como los
instrumentos y herramientas a aplicar. En el capitulo cuarto se presenta un analisis de los
instrumentos y herramienta aplicadas. En el capitulo 5 se realiza la propuesta del modelo
de GC para la empresa SWPERSE finalizando con el capitulo 6 que presenta el plan y
las recomendaciones para la implementacion del modelo de gestion del conocimiento en

la entidad.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones sugeridas, estrategias y
herramientas que ayuden a tener una implementacion exitosa del modelo de gestién del
conocimiento en la empresa SWPERSE que permita una adaptacion a su entorno y
realidad para fortalecer el proceso de gestion del conocimiento como un pilar en la

estrategia corporativa de organizacion.
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Objetivos

Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion del conocimiento que apropie e incorpore la
transferencia de conocimiento como un componente clave en la generacion del valor del

cliente en la empresa SWPERSE.

Objetivos especificos

¢ |dentificar las variables mas relevantes en la literatura y referentes teéricos que
permitan la caracterizacion de la gestion del conocimiento en el entorno
empresarial.

e Realizar un diagnéstico situacional interno y externo de la generacion y gestién
del conocimiento en la empresa SWPERSE

e Estructurar las fases, componentes, herramienta y metodologia del modelo de
gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE

¢ Definir el plan de implementacion del modelo de gestién del conocimiento para la

empresa SWPERSE
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Justificacion

Al interior de SWPERSE se identifica que el conocimiento ayuda a promover la
innovacion en la organizacion y la generacion de valor, por ello lo definen en su mision,
sin embargo, como se plantea previamente, en la actualidad lo realizan de una forma

empirica sin tener establecido ningin modelo estructurado, ni sistematico.

La gestion del conocimiento permite potenciar la generacion de valor al interior de la
organizacion y como se define en la estrategia organizacional de SWPERSE, uno de sus
objetivos es transferir ese conocimiento a sus clientes para impactar positivamente sus
organizaciones con las optimizaciones del software y con la implementacion de buenas
practicas en las pymes; la norma ISO 30401 de 2018 confirma esto en su proposito,
apoyar a las organizaciones en el desarrollo de un sistema que promueva la creacion de
valor a través de conocimiento (ISO, 2018); este aspecto ayuda a las compafiias en su
proceso de creacion de su ventaja competitiva, crecimiento y mantenimiento en un

mercado cada vez mas competitivo y dindmico.

El mercado de Tl y las empresas que proveen servicios de tecnologia y desarrollos
deben enfrentar un panorama altamente competitivo, lograr una diferenciacion de
productos con constante innovacion apalancada en la gestion del conocimiento como
generador de valor, es fundamental para lograr la permanecia en el mercado, su

madurez y evolucion (Confecamaras, 2018).
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En los proyectos de implementacion de sistemas de informacion en general surgen
lecciones aprendidas que ayudan a la organizacion a mitigar riesgos y replicar aciertos,
estos se convierten en los activos de los procesos de la organizacion que son un factor
clave del éxito, el conocimiento operativo aporta a la organizacion cuando existe un
modelo que permite identificarlo, clasificarlo y habilitarlo para su uso y consulta a través
de un medio que brinde seguridad al conocimiento de la organizacion con un equilibrio en
la facilidad de uso y acceso durante las labores rutinarias de los funcionarios de la

organizacion.

La alta direccion de SWPERSE es consciente de la necesidad de definir e
implementar un modelo de gestidén del conocimiento al interior de la organizacion, saben
gue es un pilar importante en su estrategia empresarial, pero hasta el momento lo han
realizado de forma empirica, sin directrices claras para seguir por parte de todos los
empleados de la organizacion, el gerente general esté alineado con el proceso
investigativo propuesto por la academia a través de la universidad EAN, lo cual nos

asegura el acceso a la informacion requerida de la compafiia para esta investigacion.

Este proyecto se desarrolla desde dos perspectivas gracias al aporte de los dos
investigadores que cursan programas de maestrias, en administracion de empresas
MBA, y Gerencia de sistemas de informacion y proyectos tecnoldgicos de la EAN, lo que
permitira tener un balance entre los aspectos de gestion y su alineacién a la estrategia
organizacional y el enfoque tecnoldgico complementa la investigacion.

La organizacién al definir e implementar un sistema gestién del conocimiento puede
aumentar la generacién de valor en sus procesos internos, transferir conocimiento a sus

clientes, aumentar su capacidad de gestion de riesgos en sus proyectos de
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implementacion, mejorando su capacidad de replicar, aprovechar sus aciertos, y mitigar o

analizar los impactos negativos para no repetirlos, entre otros.
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Marco Institucional

La empresa SWPERSE se dedica al disefio y desarrollo de sistemas de informacion
empresarial tipo ERP. (Un sistema ERP integra informacion de la parte administrativa,
operativa y contable de una organizacion, en una misma herramienta). Actualmente, la
empresa cuenta con 10 empleados directos, su promedio de facturacion anual esta
alrededor de 400 millones de pesos colombianos, es decir USD$107.000
aproximadamente, lo que significa que es una PYME del sector de tecnologia, con 20
afios de trayectoria en el mercado colombiano, durante los cuales ha cosechado la
implementacion del sistema en mas de 1000 usuarios en el territorio colombiano,
principalmente en las siguientes actividades econdmicas: agentes de carga internacional,
transporte de carga terrestre y transporte especial y empresas de produccion, que les
permite evitar reprocesos, errores y optimizacion de sus procesos y potenciando su

productividad y competitividad.

Misién

“Nuestra mision es ayudar a las personas que trabajan en las Pymes a gestionar
mejor sus organizaciones, mediante el desarrollo de sistemas de informacion
innovadores y la transferencia de conocimiento, de tal forma que les permita crear valor a

estas y a nuestros grupos de interés” (PERSE, 2022).

Visién
“Para el 2025 nos visualizamos como una empresa referente en Colombia en el

suministro de soluciones informaticas personalizadas e innovadoras para Pymes,
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reconocida por su integridad, capacidad técnica y excelente atencion a sus clientes”

(S.AS., 2022)

Valores Corporativos

En la figura 1 se observan los valores corporativos de SWPERSE mas relevantes para
la organizacion, los cuales han sido promovidos por su fundador con el objetivo de
exhortar a todos los funcionarios para que actden en consecuencia, en todos los &mbitos
de su rol al interior de la organizacion, en los clientes y en todo entorno donde realicen

actividades para la compaifiia.

Figura 1.

Valores corporativos SWPERSE.

Valores Corporativos

1Y

eInnovacion
Integridad
«Capacidad tecnica
« Atencion al usuario

¢ Innovacion: Proceso sistematico de transformacion que incorpora mejoras
significativas en el producto, proceso o modelo de negocio existentes o crea
nuevos, de tal forma que: genere valor (para el cliente, la empresa y sus grupos
de interés), sea sostenible en el tiempo (perdurable) y produzca ventaja
competitiva (diferenciales).

e Integridad: Hacer lo correcto por las razones correctas y del modo correcto.
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e Capacidad técnica: Conocimientos y competencias necesarias para satisfacer
las necesidades y expectativas de los usuarios.
e Atencidn al usuario: Estrategias, actividades y procesos orientados a satisfacer

las necesidades y requerimientos de los usuarios.

Propuesta De Valor

El sistema Persé ERP ® produce informacién contextualizada y en tiempo real para
que los lideres de negocio puedan tomar las mejores decisiones. Su contenido abarca los
procesos criticos de la empresa, con funcionalidades pertinentes y actualizadas a las
normas vigentes en Colombia, incluida la facturacion electronica. Contiene multiples
funcionalidades que permiten automatizar y optimizar los procesos de las Pymes
evitando reprocesos, errores y costos innecesarios, disminuyendo el tiempo de
implementacion y aprendizaje, aumentando la productividad y mejorando la
competitividad de las empresas. El propésito de Persé ERP ® es ayudarle al empresario
a simplificar la gestion administrativa de su organizacion para que pueda dedicarse a su
negocio.

e Diferenciales:

- Contenido y usabilidad: contenido pertinente para la gestion empresarial. Su
amigable e intuitivo manejo no requiere grandes conocimientos en sistemas, ni en
contabilidad.

- Personalizacién: Es uno de los valores mas apreciado por los clientes, dado que los
productos de la competencia son muy rigidos e inflexibles y no permiten la realizacion de
ajustes, ni personalizaciones.

- Automatizacion y Optimizacién de procesos: Los procesos desarrollados y

depurados en Persé ERP ®, han permitido estructurar una herramienta altamente
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eficiente y confiable y una vez configurado sus procesos automaticos se mitiga
notablemente la probabilidad de error humano.

- Versatilidad (flexibilidad y escalabilidad): El disefio paramétrico del sistema permite
gue funcione exitosamente en multiples actividades econdémicas.

e Clientes

El segmento de mercado de SWPERSE son empresas industriales, comerciales y

de servicios. Actualmente la empresa esta focalizada en un nicho de transporte, es decir,
en agentes de carga internacional, empresas de transporte de carga terrestre y
transporte especial; este es un segmento poco explorado por los competidores dada su
complejidad. Paralelamente, se realizan procesos de exploracion para buscar nuevos
mercados que permitan la profundizacion del producto en mercados especializados.

e Cadenade valor

En la figura 2 se observa la cadena de valor de SWPERSE, donde se evidencia

gue es una organizacion basada en el conocimiento, en todos y cada uno de sus
procesos misionales. Lo anterior significa que tanto en el proceso de disefio, desarrollo e
implementacion del sistema de informacion Persé ERP ®, se requieren conocimientos
muy especificos para alcanzar los objetivos y necesidades del cliente, en consecuencia,
la adecuada gestion del conocimiento es determinante para satisfacer las necesidades
del cliente, es importante que el aprendizaje empirico de las mas de 1000
implementaciones se pueda conservar, clasificar, actualizar y reutilizar como lecciones
aprendidas que permitan generar valor a la compaiiia y los clientes asi como que permita
mitigar los errores de proyectos o procesos previos que pueden ser facilmente evitables
al disponer de un sistema de gestién de conocimiento para realizar consultas rapidas y

oportunas.
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Figura 2.

Cadena de valor de SWPERSE.

CONOCIMIENTO

Apovo

Clientes

Estructura Organizacional

Su estructura es de tipo funcional compuesta por un gerente general y tres
departamentos: comercial, soporte técnico y administrativo, cada uno de ellos con sus

correspondientes directores. En la figura 3 se puede observar el detalle de su

composicion.

En cuanto a la relacion de poder se observa que es una relacion jerarquica, aunque
los niveles con mucha frecuencia tienden a desaparecer de acuerdo con las necesidades
del servicio porque se tiene conciencia de la importancia de entregar valor a los usuarios.
El modelo de gestion humana actualmente es por competencias, lo cual ha sido

importante a la hora de contratar funcionarios.

En su cultura organizacional se observa que existe alto nivel de compromiso por parte

de sus funcionarios debido a la presencia de:

e Buen ambiente laboral, que estimula la realizacion de las tareas.
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¢ Incentivos econdmicos por productividad, aunque se han tenido algunos

incidentes con los usuarios justamente por no tener los conocimientos suficientes

para gestionar sus solicitudes.

Figura 3.

Estructura organizacional SWPERSE

Gerencia general

Administrativo

Soporte técnico

Programador

Productos Y Servicios Ofertados

Prospectador

Asesores

Gestion

humana

Auxiliar
contable

En la tabla 1 se presentan los productos y servicios ofertados por la empresa y su

descripcion:
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Tabla 1.

Productos y servicios ofertado por SWPERSE

Producto o servicio

Contenido

Descripcion

1. licencia de sistema Persé g'modulos Comercial (Incluye facturacién y nomina electrénica), proveedores,
ERP ® (12 mddulos) basicos tesoreria, gestion humana, contabilidad (Niif) y presupuesto.
4 modulos Agentes de carga internacional, carga terrestre, transporte especial
operativos (Pasajeros) y produccion.
2 médulos Call center, administracion estratégica
adicionales
2. licencias sistemas de 4 modulos Comercial, proveedores, tesoreria, contabilidad (incluye Niif)
gestion basicos
3. contrato de soporte anual Por medio del cual los usuarios reciben soporte técnico de las
soluciones adquiridas.
4 Paquete de Para clientes nuevos, permite la puesta en marcha del sistema en la
implementacion empresa cliente.
5. Actualizaciones de version Para clientes existentes, permite obtener los desarrollos mas
recientes del sistema Persé ERP®.
6.Web service DIAN Aplicacion de escritorio que permite la transmision de facturas,
némina y documentos de soporte de Persé ERP® a la DIAN.
Ministerio de Aplicacion de escritorio que permite la transmision de remesas y
transporte manifiestos de carga a Mintransporte.
Destino seguro Aplicacion de escritorio que permite la transmision de manifiestos
de carga a una GPS “Destino seguro” para el sequimiento de la
carga.

Nota: Adaptado de (PERSE, 2022).

Andlisis Del Sector

La empresa SWPERSE hace parte del sector de desarrollo de software en el pais y
en el aio 2020 en Colombia este sector fue uno de los protagonistas, representando el
1.7% del PIB nacional (Sectorial, 2020). Por otro lado, la pandemia ocasionada por el
Covid 19 evidencio la necesidad de la trasformacion digital en muchos compafiias y
sectores. Se cambi6 rapidamente la realidad conocida y la forma como trabajamos y
hacemos nuestros procesos y se aceler6 la necesidad de procesar grandes volumenes
de informacién y responder a los requerimientos de los usuarios y necesidades de

integracion e interconexion de los diferentes sistemas claves de la organizacion.
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Los equipos de desarrollo de software fueron mas productivos durante la crisis de la
pandemia del Covid 19, también identificaron y aprovecharon oportunidades de mejora
especificamente porque ya tenian costumbre de las rutinas digitales, eran mas afines a la
virtualidad y manejo de herramientas tecnoldgicas, esto facilité que los desarrolladores
pudieran trabajar en multiples proyectos, en su gran mayoria usan metodologias agiles
de proyectos que les permiten entregar valor incremental y mantener un ciclo
permanente de comunicacion y validacion de alcances y requerimientos de usuario, que
no es facil conseguir con metodologias tradicionales de gestion de proyectos (ASHLEY,

2020).

Algunos datos y tendencias del sector se presentan en la tabla 2 que consolida
informacion financiera, crecimiento, ingresos, proyeccion, tamafio del mercado, cantidad
de personas empleadas, composicion entre otros datos del sector en el pais y la region.

El MinTIC en el 2019 cre6 el programa SofTICa con el objetivo de cofinanciar
proyectos que aumenten el uso estratégico de la tecnologia en la industria y se actualice
la oferta de servicios tecnoldgicos a las necesidades que tienen las organizaciones en el
pais en el aspecto tecnoldgico o de software, este es un gran apoyo que pueden usar las
empresas del sector de desarrollo del software, para impulsar la innovacion en sus
productos compartiendo los riesgos financieros, y asegurando un apoyo por parte del

MIinTIC en los aspectos de buenas practicas y marcos de referencia (MinTIC, 2019).
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Tabla 2.

Datos y tendencias del sector

Sectorial

Centro virtual de

negocios

Colombia es 4 mercado de Tl
en la regién solo superado por

Brasil, México y Chile

Tasa de crecimiento de
16,5%.
Ventas por $12 billones.

El 7% de las empresas
digitales del Colombia
generan el 83% de
ingresos del sector

Las empresas del pais
invierten $24 billones por
aio en actividades de
innovacién, ciencia y

tecnologia.

En el 2019 en Colombia se
tuvieron ingresos por US
$8.200 millones

Genera mas de 120.000
empleos.

Brecha de 30.000
profesionales para el afio
2020

EI90% de las
empresas del sector
s0n pequefias

empresas

En el 2017 las empresas
destinaban 2,7% de ventas
en el 2020 crecio este
rubro a 5%

La inversitn extranjera en
Colombia es superior a
$1.300 millones, en proyectos
de BPO, desarrollo de
software y Tl industrias 4.0,
telecomunicaciones

La meta de Fedesoft es ser
el 5% del PIB del pais.

La proyeccién de 30% de
ingresos del sector
provengan de mercados
internacionales

Nota: Adaptado de (Sectorial, 2020).
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Marco De Referencia

Conocimiento Y Gestion Del Conocimiento GC

Es importante comprender que es conocimiento y que es la gestion del conocimiento,
entender esas dos palabras que componen la frase “Gestion del conocimiento”. Gestion
segun (Robbins, 2005) hace referencia a la coherencia de tareas o actividades de trabajo
para ser ejecutadas y su relacion con otras personas y procesos con el principal objetivo
de efectuarlas de forma eficiente y eficaz. El conocimiento para (Alavi, 2003) es la
informacion que las personas tienen en sus cabezas, organizada, con relaciones,
individualizada y subjetiva asociada a sucesos e interpretaciones, que puede ser 0 no

Utiles, exactos o estructurados.

En la historia de la humanidad el conocimiento ha sido relevante para trasmitir a las
nuevas generaciones los hallazgos importantes que les permita evolucionar. De esta
forma el conocimiento en las organizaciones, a partir de la administracion cientifica, ha
sido determinante como elemento para el aumento de la eficiencia, para luego
convertirse en un elemento estratégico que permite a las organizaciones delimitar sus
objetivos, conseguir y mantener sus fines, permitiendo modificarlas y sostenerlas en los
contextos complejos en los que se desenvuelven las organizaciones actuales (Drucker,

P., 1993).

Segun Arambarri, J. (2012), las compafiias buscan crear mayor valor para sus
clientes, y de esta manera obtener fidelizacion, por ello invierten esfuerzos con la meta
de alcanzar més valor, por ello, deben ser mucho mas efectivas y organizadas

administrativamente para lograr este objetivo. Existe abundante literatura sobre el tema 'y
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no existe un modelo Unico para diagnosticar e implementar la GC, por lo tanto, algunas

investigaciones exponen la mejora en sus resultados al implementarla en sus estrategias.

Por ende, el conocimiento que se genera en la empresa se origina a través relaciones
directas con situaciones, la mayoria de las veces impredecibles, que aportan nueva
informacion por medio de los datos, que al organizarlos y darles contexto son informacion
y que proveen a las personas la fuente para realizar un andlisis mas detallado
permitiendo que se apropien del conocimiento como un saber propio. Esto ayuda a
recapacitar sobre la caracteristica de saber practico que posee el conocimiento generado

de esta forma.

Alegre, J. (2004) menciona que el conocimiento se potencializa en las
organizaciones como recurso, cuando es sistematizado y correctamente gestionado. De
la misma forma, su uso permanente habilitar en las organizaciones procesos para
innovar, ser mas eficientes, posicionar sus servicios y productos en el mercado, lo que
desencadena un nuevo hecho econdmico en donde la gente con su conocimiento y
saber, simbolizan un elemento definitivo para conseguir resultados 6ptimos en las

organizaciones (Ledn, S., Castafieda, V. & Sanchez, A., 2007).

En 1980 en la “sociedad de la informacidon” reconoce el conocimiento como elemento

imprescindible para el desarrollo estratégico de las organizaciones (Taylor, 2016).

Segun Nonaka, |. y Takeuchi, H.(1995) los activos mas valiosos en las
organizaciones son la inteligencia y el conocimiento porque por medio de este se
generan ideas, acumula conocimiento, solucionan problemas y generan decisiones.

Posteriormente, Stewart propone que, en una compafiia, el conocimiento, la informacion
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y la experiencia forman el capital intelectual, en donde el patrimonio de esta es producto

del conocimiento. (Mejia M. & Colin, 2013).

El conocimiento se describe como una capacidad que desarrollan las personas para
solucionar inconvenientes a través del aprendizaje, y que influye invariablemente en el
correcto desempefio de sus labores (Estrada, V. y Benitez, F., 2006) cooperando, de
igual forma, en la rdpida adaptacion de las organizaciones al entorno en el que actidan
(Vargas, E., 2008).

En consecuencia, se requiere la gestion del conocimiento por las siguientes razones:

e La necesidad de las organizaciones por conservar su conocimiento y dar

continuacion a sus procesos de negocio mas importantes.

e El conocimiento como un pilar estratégico a través del cual se logra conseguir

beneficios y ventajas competitivas.

El conocimiento son los dogmas cognitivos, confirmados, experimentados y
contextualizados del entendido sobre el objeto, los cuales estan condicionados por el
contexto, y seran desarrollados y sistematizados por las capacidades del entendido, asi
estas establecen las bases para la accion imparcial y la creacion de valor (Pavez, A.,
2001). Segun Nonaka, I. y Takeuchi, H.(1995), el conocimiento es un proceso humano y
dinamico que se establece hacia a algun propdésito, con la finalidad y perspectiva, que es
concreto y atiende al entorno donde se cree, es propio antes que grupal y que se

relaciona con la habilidad, la aptitud y la capacidad de proceder de cada persona.

Las caracteristicas del conocimiento son (Sveiby, K., 1998):

¢ Es t4cito, depende de las practicas individuales de la persona que lo tiene.
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¢ Es dindmico, debido a que se establece a la accion, es competente para crear

nuevos conocimientos, transformarse y perfeccionarse.

e Est4 sustentado por normas, porque la creacion de patrones con el paso del
tiempo facilita proceder con rapidez y eficacia, de manera automatica, en
situaciones inconcebibles.

o Es movible, debido a su capacidad de transferencia entre las personas

Por otra parte diversos autores han trabajado, explicado y definido la gestién del
conocimiento segun (Farfan, D & Garzén, M, 2006) se define como “capacidad de
aprender y generar conocimiento nuevo o mejorar el que existe”, lo que nos permite
entender la gestion del conocimiento como un sistema facilitador de la bausqueda,
codificacion, sistematizacion y difusion de las experiencias individuales y colectivas del
talento humano de la organizacion, para convertirlas en conocimiento globalizado, de
comun entendimiento y util en la realizacién de las actividades, el cual permita generar
ventajas sustentables y competitivas en un entorno dindmico para la innovacion, la

productividad y la perdurabilidad de las organizaciones.

Por lo tanto, si el conocimiento generado a través de los datos y la informacién no

es interiorizado y puesto en practica, carece de validez y vuelve nuevamente a ser datos.

Las Etapas Del Conocimiento Organizacional

La creacién de conocimientos requiere una integracion entre el saber y el actuar, de
forma que se puedan poner en préctica las ideas y se potencien las capacidades

humanas. Segun Nonaka, I. y Takeuchi, H., (1995) los datos una vez asociados y
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estructurados a un objeto se convierten en informacion. La informacion asociada a un
contexto y a una experiencia se convierte en conocimiento. El conocimiento asociado a
una personay a una serie de habilidades personales se convierte en sabiduria, y
finalmente el conocimiento asociado a una organizacion y a una serie de capacidades
organizativas se convierte en capital intelectual. En la figura 4 se puede observar las

etapas del conocimiento:

Figura 4.
Etapas del conocimiento organizacional

Capital
intelectual

Sabiduria

Conocimiento

Informacion

Nota: Elaboracion propia basado en (Nonaka, 1999)

Davenport, T. (2000) muestra cdmo se pasa de los datos sin propdésito a la sabiduria,
en este contexto en la tabla 3 puede verse el flujo y las caracteristicas de cada uno de las
etapas hasta conseguir la sabiduria que hace referencia al conocimiento eficiente que
nos ayuda a mejorar el proceso de toma de decisiones basadas en el conocimiento. La
GC es la forma como la informacion se transforma en conocimiento Util y de valor. Las
organizaciones deben investigar como, cuando y por qué se ocasiona ese cambio y

establecer estandares de conducta o modelos que asocien esa innovacion de
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informacién en conocimiento con el crecimiento de los recursos intangibles de la

organizacion (Arambarri, J., 2012).

Tabla 3.

De los datos a la sabiduria

Datos (sin

proposito)

Observaciones y
registro puros de los
estados del mundo, de
facil estructuracion.
Representan
calificaciones y su
almacenamiento es
generalmente en
sistemas, son
cuantificables y faciles
de transferir
Generalmente se
establecen en el nivel
mas bajo de la

secuencia

Informacion
(interpretacion de

asociaciones)

Conjunto de datos pertinentes y
con propdsito que requieren de
una unidad de analisis.

Es necesario el consenso para su
significacién e interpretacion, asi
como la contextualizacidn y
categornzacion.

Compilado de datos organizados
en estructuras capaces generar
significado.

Mensaje que pretende modificar
la percepcion sobre un objeto del
receptor, es decir el que le da la
categoria de informacidn.

Conocimiento
(Conciencia de

patrones)

Informacicén con valor,
resultado de la reflexién,
sintesis, comparacion,
conversion y adecuacion al
contexto por la mente
humana.

Generalmente surge comao
tacito, por lo tanto, su
estructura, captura y
transferencia es compleja.
Combinacion de
informacion con sentido,
experiencias y metodo-
logias.

Sabiduria
(Compresion
de principio)

Accidn que se orienta
a la eficiencia, mejora
la toma de decisiones

a través del
conocimiento.

Intermediacion humana

Nota: Elaboracién propia basado en Davenport, T.(2000)

La GC es la funcion por la que se planea, sistematiza e inspecciona los flujos de

conocimiento que se producen en la empresa, en relacion con sus actividades y con su

entorno con el fin de crear competencias esenciales (Bueno, E, 1999).

Segun Arambarri, J.(2012) la organizacion basada en el conocimiento debe realizar

los procesos que se presentan en la tabla 4.
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Tabla 4.

Procesos para una organizacion basada en conocimiento

Visualizar el

conocimiento

Incrementar el

conocimiento

Infraestructura

Cultura del

conocimiento

Gerencia del

conocimiento

Independientemente
del objetivo
estratégico.

El tipo de
conocimiento y el
valor de este.

La organizacion debe
identificar el
conocimiento que

La organizacion debe
favorecer el incremento
del conocimiento
explicito creado.

Este conocimiento es el
gue mas valor enfrega a
la organizacion.

Las politicas deben
considerar a las

Suministrar
plataformas basadas
en tecnologias de la
informacién que
permitan. Transferir y
aplicar el
conocimiento
Acceder y distribuir el

conocimiento

La organizacion debe
facilitar procedimientos
para que los
trabajadores del
conocimiento puedan
realizar con eficacia su
trabajo y se obtenga
calidad en los
resultados.

Busca propiciar las
condiciones
necesarias para
estimular la
produccidn y
esquematizacion del
conocimiento en la

organizacion.

posee, asentarlo y pErsonas como

consolidarlo como su creadoras y
patrimonio. generadoras de

conocimiento.

Nota: Elaboracion propia basado en Arambarri, J. (2012)

El andlisis que exige la GC, permite a los empleados identificar su conocimiento
operativo critico, aprovechar sus puntos de apalancamiento para la productividad. Segun
Davenport, T. y Prusak, L. (1998), el conocimiento en toda organizacion es resultado de
un proceso de generacion, codificacion y transferencia de conocimiento. Asi mismo,
Sveiby, K. (1998), identifica tres fuentes generadoras de conocimiento, que se sintetizan

en la tabla 5.

Tabla 5.

Fuentes generadoras de conocimiento

Personas El entorno

Organizaciones

Su experiencia. La cultura. Clientes internos.

El resultado de su Los procesos. Gobernanza.
interlocucion con el exterior. El saber cédmo (Know how). Comportamiento socioeconémico del
Su formacion propia. Capital intelectual. mercado.

Investigaciones cientificas.

Nota: Elaboracién propia basado en Sveiby, K. (1998)
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Modelos De Gestion Del Conocimiento

Existen muchos modelos de GC, basado en la contribucion del CIDEC (2019) el
conocimiento es el componente primordial en la dinamica de la economia mundial, es
trascendental generador de riqueza y definitivo en el desarrollo de los paises y el
bienestar de sus poblaciones, por ello es preciso que las organizaciones y comunidades
aprendan a gestionarlo efectivamente, las compafiias que no alcancen este objetivo,
estan forzadas a una pérdida continua y progresiva de competitividad y serdn excluidas
de los mercados mundiales. Los modelos de la gestion del conocimiento surgieron como
una herramienta para ilustrar de forma sintetizada y simple demarcando las dimensiones,
transmitiendo una vision, describiendo procesos, estructuras y orientando estrategias

(Sanchez, 2015). EI modelo general de la GC comprende cuatro pasos que son:

e Creacién del conocimiento: Comprende las actividades asociadas con el
ingreso de nuevo conocimiento a una compafia, en el archivo y libros se observa
como “creacion” la entrada de conocimiento nuevo en el sistema se produce de
varios origenes, formacion, investigacion y observacién entre otras.

e Retencién del conocimiento: Esta etapa comprende todas las tareas para
conservar el conocimiento y permitir que una vez entre, se preserve. Es una etapa
de gran importancia, y que en muchos casos pasa desapercibida y genera
obstéculos para la GC, como ejemplo: Si un integrante de un equipo de trabajo en
la compafiia recibe un entrenamiento, y luego de finalizado no hace uso de esa
informacién adquirida, con el paso del tiempo esta informacién se distorsiona y se
va desperdiciando, posteriormente no la puede transferir a otra persona dado que

se perdi6 ese conocimiento por no haber sido absorbido por completo.
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e Transferencia del conocimiento: En esta etapa se observan las tareas
relacionadas con el paso de conocimiento de una fuente a otra. Una fuente de
conocimiento puede ser una persona, un documento, un video, entre otros.

e Utilizacion / uso del conocimiento: Esta etapa comprende las tareas
relacionadas con el uso de ese conocimiento alcanzado, el objetivo de todo
conocimiento es que sea aplicable, si un conocimiento no puede ser usado, no es
de utilidad, si no se obtiene un beneficio de conseguir el conocimiento no existe

una razon para adquirirlo.

Modelo De Nonaka Y Takeuchi

El modelo propuesto por Nonaka y Takeuchi (1995) descompone el proceso mismo de
GC. La fortaleza del modelo reside en que suministra un marco universal para la gerencia
de procesos relevantes a nivel organizacional. También, evalla la naturaleza dindmica
del conocimiento y su proceso de generacion. Estos autores definen dos clases de

conocimiento:

Conocimiento tacito: conocimiento personal resultado de la experiencia, es practico
debido a que se utiliza para actuar, se encuentra incrustado en las personas como
resultado de la experiencia adquirida; implica ideales, valores y emociones. No se
transfiere facilmente.

Conocimiento explicito: conocimiento consensuado, codificado, sistematizado,
resultado del procedimiento y la racionalidad. Secuencial y tedrico. Puede tomar la forma
de programas informéaticos, patentes, diagramas o similares. Transferible entre personas,

por lo tanto, es trascendental en la generacién de conocimiento.



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA
SWPERSE S.AS.

38

La generacion del conocimiento involucra la evoluciéon del conocimiento técito en
explicito; el inicial reside en la mente de las personas, mientras que el segundo, se refiere
al respaldo palpable, en papel o medio digital, estrictamente capturado, clasificado,
almacenado y disponible a través de elementos como son manuales de procedimientos,
libros, bases de datos, etc. Adicionalmente, sugiere que el conocimiento organizado o
explicito concibe la fuente de evolucion de la entidad que se orientan en la eficiencia,
eficacia y disminucion de costos; mientras que el conocimiento tacito, que surge de la
experiencia de sus empleados, determina a las entidades que se concentran en atender

los requerimientos de sus clientes.

El proceso de creacion del conocimiento para Nonaka y Takeuchi (1995) es un
proceso iterativo entre conocimiento tacito y explicito que tiene entorno dinamico y
continuo. Se establece una constante transformacién interna de conocimiento,
desarrollada siguiendo 4 etapas llamado “espiral del conocimiento, sus caracteristicas se

sintetizan en la tabla 6. y el esquema en la figura 5.

Tabla 6.

Las 4 fases, espiral de conocimiento Nonaka y Takeuchi

Socializacion

Exteriorizacion

Combinacion

Interiorizacion

Tacito a tacito.

Es el proceso de adquirir

conocimiento  tacito a
fravés de  compartir
experiencias.

Afiade conocimiento

novedoso a la base
colectiva que posee la

organizacion.

Tacito a explicito.

Es el proceso de convertir

conocimiento tacito en conceptos

explicitos, tangibles mediante
conceptos, hipdtesis, analogias,
etc.

Este conocimiento es dificil de
comunicar, integrandolo en la
cultura de la organizacion.

Su resultado son modelos logicos.

Explicito a explicito.
Es el proceso de
sistematizar el
conocimiento  explicito
para crear un sistema
de conocimiento que
permita construir

bases de datos.

Explicito a tacito.

Es un proceso de incorporacion de
conocimiento explicito que analiza
las experiencias adquirdas en la
puesta en practica.

Se incorpora en las bases de con
conocimiento  tactito de los
miembros de la organizacion en
modelos mentales o practicas de

trabajo.

Fuente:

Elaboracion propia basado en Nonaka y Takeuchi (1995)
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Figura 5.

Espiral del conocimiento
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construcciéon conocimiento
del conocimiento \ / explicito

4. Interiorizacion 3. Combinacién
(operacional) (sistémico)

Aprender

Entorno haciendo

En la figura 5 se visualiza el espiral del conocimiento el cual no es un proceso lineal ni
secuencial, sino exponencial y dinamico, que inicia con el elemento humano y su
necesidad de comparar y verificar sus ideas y pensamiento. De esta manera, la persona
través de la experiencia origina conocimiento tacito, el cual asimila, transformandolo en
explicito individual. Al compartirlo, a través del didlogo continuo, con cualquiera de los
agentes que intervienen en la organizacion se cambia a conocimiento explicito social. El
proceso esta basado tanto en el dialogo y la discusion colectiva como en la reflexion
personal, donde la expresion juega un papel fundamental, al ser el medio usado por la
persona para transmitir sus experiencias y para percibir los conocimientos tacitos que

otros le trasladan (Nonaka y Takeuchi 1995).

Modelo De Wiig

El modelo de GC de Wiig (1993) se basa en el principio: un conocimiento util y valioso

debe ser estructurado, es decir, el conocimiento debe organizarse de manera tal que
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pueda ser utilizado, se basa en 5 procesos basicos: Creacion, captura, renovacion,

compartir y uso del conocimiento en todas las actividades. Este modelo concibe el

conocimiento y su gestion como una proyeccion hacia las organizaciones en general, el

aprendizaje orientado mas a lo formal, el conocimiento explicitamente documentado y

originado del ambiente organizacional, resalta el uso de TIC en la distribuccion, mas no

en los demas procesos como por ejemplo el de la captura, en la tabla 7. sintetiza el

modelo de Wiig.

Tabla 7.

Modelo de Wiig

Creacion

Se desarrolla a
traves del
aprendizaje, la
innovacion, la
creatividad y su
importancia desde
el exterior de la
organizacion.

Captura

El conocimiento
es capturado y
retenido para ser
usado y ejercitado
nuevamente.

Renovacion o
refinamiento

El conocimiento se
organiza, transforma y
convierte en material
escrito, bases de
conocimiento y cualquier
otra forma de
presentacion y
almacenamiento que lo
haga disponible para ser
usado.

Compartir o
distribuir

El conocimiento se
distribuye mediante la
educacion, programas
de capacitacion,
sistemas basados en
conocimientos, redes
de expertos, entre otras
soportado en
tecnologia y
procedimientos.

Aplicar el
conocimiento para
no perderio.

La utilizacion o
aplicacion del
conocimiento se
convierte en el
cimiento del
aprendizaje y la
innovacién.

Nota: Elaboracién propia basado en Wiig (1993)

Modelo De Bustelo Y Amarilla

Establece que para llegar a la GC primero se debe contar con una adecuada gestion

de informacioén (GI) con enfoque en controlar, almacenar y recuperar la informacion que

se captura para la ejecucion de las actividades frecuentes y cotidianas; se resalta la

importancia del despliegue de las tecnologias de las informacién y comunicacion como

facilitadoras en el proceso de almacenar, compartir y difundir el flujo de conocimientos;

se hace énfasis en tres procesos Gl, gestion de recursos humanos y medicién de los

activos intangibles, como se esquematiza en la figura 6 (Bustelo, 2019).
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Figura 6.

Modelo de Bustelo y Amarilla

Gestion de la informacion

Modelo Holistico De Angulo Y Negron

Es considerado un modelo holistico dado que se basa en la integralidad del individuo
a nivel interior, exterior y el contexto que lo envuelve, también se concibe la GC como
una actividad inagotable basada en los siguientes procesos: Socializacion que involucra
los aspectos individuales, sociales, valores, motivaciones entre otros que interactian y
crean un ambiente ideal para el intercambio de saberes al interior de la organizacion.
Propone la creacion, modelado y difusion que son similares a los otros modelos en la

figura 7 y tabla 8. se sintetiza los aspectos mas importantes del modelo. (Angulo, 2008).
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Figura 7.
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Tabla 8.

Procesos del modelo holistico

Socializacion

Creacion

Adaptacion

Difusion

Aplicacion

El individuo es una integracion de
factores biologicos psicolégicos vy
sociales.

La personalidad del individuo
resulta del proceso de socializacion.
Los individuos en sus
interrelaciones establecen sus
valores, principios y motivaciones.

La creacion del

conocimiento demanda
factores comunes en

los que destacan:

innovacion, capacidad

de respuesta,
productividad y
competencia

Se debe tener
presente un
nivel de
innovacion en
la gestion del
conocimiento.

Los
mecanismos
que deben estar
disponibles en la
organizacion
para transmitir la
informacién
adecuada.

El
conocimiento
se establece
como activo
dela
organizacion
operacionaliza
da.

Nota: Elaboracién propia basado en Angulo y Negron (2008)

Caracterizacion De Factores De Los Modelos De Gestion Del Conocimiento

En la tabla 9 se consolidan los modelos de GC referenciados en esta investigacién con

Sus procesos y subprocesos, algunos comparten los mismos nombres, hay diferencia en

la cantidad de procesos y esto nos ayuda a ver coincidencias para empezar a identificar
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los procesos fundamentales en un modelo de GC esquematizados en la figura 9, como
también sus principales aportes a las organizaciones y algunas falencias o desventajas
para gestion del conocimiento y su implementacion en el &mbito organizacional.

Tabla 9.

Consolidacion de procesos de los modelos GC

Modelos Procesos

Wiig Creacion Captura Renovacion Compartir Uso
Nonaka y Creacion Estructuracion Transformacion Transferencia Almacenamiento | Incorporacion
Takeuchi
Bustelo y Gestionde la | Gestion Gestion de Medicion de
Amarilla informacion dela recursos activos
documentacion humanos intangibles
Angulo y Socializacion Creacion Adaptacion Difusion Aplicacion
Negron
Capacidades | Exploracion Apropiacion Adaptacion Transformacion | Desarrollo Transicion
dinamicas

Nota: Elaboracion propia.

Figura 8.

Procesos bésicos requeridos en un modelo de GC

Creacion Clasificacion Adaptacion Almacenamiento Incorporacion

A nivel tedrico todos los modelos de GC especifican algunos procesos operativos para
que las organizaciones gestionen el conocimiento, desde las perspectivas de los autores
y con algunos enfoques idealista para afrontar los desafios de gestionar el conocimiento

en cualquier organizacioén. El espiral de conocimiento de Nonaka y Takeuchi es un gran
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aporte al establecer un proceso iterativo y dindmico porque se basa en el recurso humano
y los procesos, pero deja por fuera aspectos importantes para las organizaciones actuales
como los son las TIC y su aporte en la gobernanza del conocimiento y en la seguridad de

la informacion.

El modelo de GC de Wiig engloba los procesos operativos con enfoque en la resolucion
de problemas usando la experiencia practica habitual, esto es un gran aporte sin embargo
este modelo no contempla en conocimiento cognitivo, no especifica ni define herramientas
o técnicas que apoyen la implementacién, es muy general y no profundiza. El modelo de
GC de Bustelo y Amarilla establece que la organizacion primero debe gestionar la
informaciéon como paso previo para desarrollar el modelo de GC, tiene un gran soporte en
las TIC, y al estar enfocado en la gestién de la informacion, establece pardmetros de
gobierno y seguridad de la informacion y por ende del conocimiento, pero es ideal para un
organizacion con una cultura organizacional participativa que defina una estrategia en los
tres pilares que recomienda los autores como lo son: la gestion de la informacion, la gestion
de los recursos humanos y definir como medir los activos intangibles, si no se logra una
incentivar la sinergia y la participacion permanente, solo se logra un sistema informéatico
mas en la organizacion que no aportara mucho valor a la innovacion, ni a la mejora de los

procesos.

El modelo holistico de Angulo y Negrén toma la integralidad total de la persona en
aspecto interno como su desempefio en el entorno que se desenvuelve, tiene una
proyeccion de GC como una actividad inagotable, al ser tan holistico integra aspectos
personales como sociales por ejemplo aspectos psicologicos enfocados en motivaciones
lo que genera que sea muy complicado de implementar en un pequefia 0 mediana empresa

con recursos limitados que no puede hacer seguimiento a todos estos detalles su
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despliegue se aplica en el entorno académico principalmente y en entorno empresarial en

menor medida.

Un modelo GC para una organizacion debe ser integral, es decir, debe tener un
propésito claramente definido que permita que aporte a la estrategia de la organizacion,
debe ser iterativo y dinamico como el espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, ser
sistematico, estructurado como el de Wiig, tener gobernanza en el conocimiento y
seguridad de la informacion y conocimiento como el de Bustelo y Amarilla, ser lo mas
holistico posible para la realidad de la organizacion como en Angulo y Negroén, e incluir la
innovacion y promover el aprendizaje organizacional como el modelo de capacidades
dinamicas. La tabla 10 consolida algunos descriptores y variables que se esquematizan en
los modelos de GC analizados durante esta investigacion con el objetivo de adaptar un

modelo GC para la empresa SWPERSE

Tabla 10.

Descriptores y variables de modelos GC

Modelos

Descriptores

Uso TIC's
GC conocimiento

Motor de la Contexto Actores Tipo de Cultura

organizacional

Wiig Uso de TIC's en el Organizacione | Miembros de la Factual, Abierta al
proceso de s en general organizacion y conceptual, aprendizaje
distribucién de expertos explicativo y
conocimiento metodoloégico
MNonaka y Procesos Un medio, sin Empresarial Individuos y Tacito explicito Abierta al
Takeuchi humanos inclusion equipos de aprendizaje
indispensable trabajo colaborativo
Bustelo y Procesos Bases de datos Empresarial Miembros de la Formal Participativo
Amarilla humanos corporativa, organizacion,
TIC's aplicaciones expertos en
informaticas informatica
Angulo y Procesos Paginas webs, Académico y Individuos y Tacito explicito Comunicativo y
Negron humanos software libre empresarial grupos colaborativo
TIC's
Capacidades Procesos Uso de TIC's Empresarial Miembros de la Formal y Comunicativo y
dinamicas Humanos gestion del organizacion aprendizaje colaborativo
conocimiento y auténomo
aprendizaje
auténomo
Nota: Elaboracién propia.
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Contextualizacién De GC

Teoria De Recursos Y Capacidades Organizacionales

Recursos son el grupo de activos tangibles e intangibles que tiene la compafiia y
capacidades son aquellas que se refieren a la habilidad para manejar de forma
combinada los recursos de la organizacion. La teoria de los recursos y las capacidades
consiste en el estudio del conjunto de caracteristicas ideales que deben poseer los
recursos y capacidades de las organizaciones para asegurar el logro de ventajas
competitivas sostenibles que generen rentas econémicas, los recursos intangibles y las
capacidades se soportan en la informacién y el conocimiento (Vasquez, R., 2002). Uno
de los intangibles es el capital intelectual es resultado de la gestion del conocimiento
unidos con la teoria de recursos y capacidades son herramientas que permiten gestionar,

medir las capacidades organizativas.

Modelo de capacidades dinamicas

Aunqgue este no es un modelo de gestion del conocimiento es muy importante
considerarlo para la actividad econdémica de la empresa en el proceso de generacion de
capacidades. Las capacidades dindmicas son habilidades, aptitudes y talentos inherentes
a la actividad empresarial y estan directamente relacionadas con la forma como una
organizacion, identifica los desafios y dificultades que el entorno plantea; acopia,
estructura o reestructura los recursos y capacidades para mejorar su desempefio
productivo y competitivo, despliega estas capacidades y recursos para asegurar la
viabilidad de la organizacién, logrando ventajas competitivas sustentables (Teece, D.,

2007).
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El modelo de desarrollo de capacidades dinamicas para la innovacion propuesto por
Nagles N. (2014) esta compuesto por cuatro dimensiones: Gestion del conocimiento,
aprendizaje organizacional, prospectiva estratégica y gestion del cambio. En la figura 8

se observa el resumen del modelo.

Figura 9.

Modelo de desarrollo de capacidades dindmicas

Gestion del Exploracion
conocimiento Transformacion

Fuentes
Apropiacion
Autorregulacion

Zz

Aprendizaje
Pl organizacional

Capacidades
dinamicas S . Desafios
M CE OV ENN —— | potencial
estratégica Adaptaciéon

- . Desarrollo
Gestion del cambio Transicién
organizacional Transformacién

El desarrollo de las capacidades dindmicas a partir de la dimension de gestion del
conocimiento es posible por los procesos de exploracion del conocimiento, que permiten
a las organizaciones identificar los conocimientos que contribuyen a mejorar su
desemperfio competitivo mediante la reconfiguracion de su base de conocimientos y
capacidades de manera intencional (Helfat, C. et al, 2007). Por su parte, la
transformacién del conocimiento facilita la adecuacion de la base de conocimientos, que
domina la organizacion, a las necesidades del ambiente competitivo; lo que contribuye a
facilitar la reestructuracion de los recursos y capacidades empresariales (Teece, D.,

2007).
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La dimension del aprendizaje organizacional es un pilar fundamental en el desarrollo
de las capacidades dindAmicas porque permite establecer los tres factores que integran
esta dimensién para el desarrollo de las capacidades dinamicas. Estos factores
corresponden a fuentes de aprendizaje, apropiacion de aprendizajes y autorregulacion
del aprendizaje. Comprender los mecanismos que la organizacion utiliza para lograr los
aprendizajes que requiere para mejorar su desempefo competitivo es esencial para el

desarrollo de las capacidades dinamicas (Zollo, M. y Winter, S., 2002).

En el caso de la dimension prospectiva estratégica es esencial para el despliegue de
las capacidades dindmicas para la innovacion. Este andlisis determina los factores que
integran la dimensién prospectiva estratégica, en el modelo para el desarrollo de las
capacidades dindmicas para la innovacion. Los factores establecidos corresponden a:
caracterizacion de desafios, capitalizacion del potencial empresarial y adaptacion flexible.
Esto implica que la anticipacion de oportunidades y amenazas y la respectiva
capitalizacion de las oportunidades constituyen factores fundamentales para el desarrollo

de las capacidades dindmicas (Teece, D., 2007).

Finalmente, la transformacion organizacional se fundamenta en la flexibilidad y
adaptacion al cambio (Feldman, M. y Pentland, B., 2003) que es uno de los aspectos
esenciales en la generacién de opciones competitivas para responder a las demandas
actuales y en la creacion de alternativas para aprovechar las oportunidades que se
originan en los desafios y dificultades a largo plazo, que contribuyen a la construccion de

ventajas competitivas sustentables.
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A continuacion, se analizaran brevemente las dimensiones del modelo requeridas
para desarrollar las capacidades dindAmicas: la gestién del conocimiento, el aprendizaje

organizacional, la prospectiva estratégica y el cambio organizacional.

e Gestidn del conocimiento

La gestion del conocimiento es un proceso de apropiacion, adaptacion y
transformacién de los conocimientos actuales para dar soporte a los procesos de
creacion de nuevos conocimientos que sirvan como fuentes de ideas para innovacion y la
generacion de nuevos productos, servicios, procesos y formas de gestion (Nagles N.,
2014). Tiene como propdsito una efectiva aplicacion del conocimiento disponible en la
organizacion, para generar soluciones efectivas a las necesidades de los clientes y a las
demandas del mercado, por lo que es necesario que la organizacion sea consciente de lo
que sabe y como utiliza dicho saber, al tiempo que explora nuevas aplicaciones para los

conocimientos que domina.

Desde esta perspectiva, la gestion del conocimiento es de utilidad y aplicable en las
organizaciones porque contribuye a optimizar los procesos de negocio, es decir, que
aporta a la creacion de valor (Haksever, C., et al, 2004). En este sentido, la gestion del
conocimiento aporta al desarrollo de capacidades dinamicas para la innovacién, cuando
esta enfocada en los procesos de negocios y en la creacion de valor, lo que implica
generar al interior de la organizacion las condiciones e infraestructura necesarias para tal

fin.

Las empresas que consideran la gestién del conocimiento como una actividad

operativa de la organizacion, por lo general asociada a los sistemas de informacion en la
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empresa, tienen dificultades para lograr un adecuado balance entre los procesos de
exploracién de conocimiento y la transformacion del conocimiento y, por consiguiente,
orientan las acciones hacia la generacion de sistemas de informacion que soporten los
procesos de toma de decisiones tacticas y operacionales en general. En contraste, las
organizaciones que equilibran las actividades de exploracion de nuevos conocimientos
con una 6ptima aplicacién de los saberes que dominan y que ademas logran una efectiva
transformacién del conocimiento, integrando los nuevos conocimientos a los actuales,
reconfigurando sus habilidades y destrezas, reestructurando su base de capacidades y
conocimientos logran mejores respuestas a las amenazas y capitalizan las oportunidades

gue ofrece el ambiente competitivo de la empresa. (Nagles N., 2014).

e Aprendizaje organizacional

El aprendizaje organizacional proporciona a la empresa la habilidad para explorar y
capturar el conocimiento requerido para la creacion de ventajas competitivas sostenibles.
Se enfoca en la generacion de cambios, tanto al interior de la persona como de su
entorno de actuacion, mediante la asuncion de un compromiso con el propio proceso de
desarrollo personal y profesional. El aprendizaje organizacional puede ser entendido
como el compromiso responsable y activo con el aprendizaje mediante el cual por
iniciativa propia las estrategias se utilizan para controlar y monitorear el comportamiento,
la cognicion, y el medio ambiente para alcanzar las metas de aprendizaje (Vassallo, S.,
2011).

Segun Nagles N., (2014), el aprender a aprender implica que la persona desarrolla la
capacidad para acceder a diversas fuentes de conocimiento, contrastar y evaluar la
validez y efectividad de estas fuentes; aprender que permite adquirir, apropiar y asimilar

nuevos conocimientos, habilidades y experiencias que contribuyan a mejorar el
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desemperio en las acciones y actividades que realiza en forma cotidiana en los diversos

roles que ejecuta en su interaccién con su ambiente de actuacion y con el mundo.

El aprender implica desaprender conocimientos, habilidades y experiencias que estan
en desuso o son obsoletas para la ejecucion de las nuevas tareas a las que se debe
enfrentar en sus actividades cotidianas. Finalmente, aprender requiere desarrollar la
capacidad para adaptar los conocimientos, habilidades y experiencias a las
circunstancias particulares de cada situacion que enfrenta en su ambiente de actuacion.

Desarrollar capacidades de aprendizaje colaborativos puede conducir a poderosos
procesos que impulsan el crecimiento. Sin embargo, la principal dificultad corresponde a
la motivacion y el compromiso de las personas para apropiar, comprender e integrar los
nuevos conocimientos, habilidades y competencias a su base de experiencias y saberes
de manera que pueda ser utilizado en la ejecucion de las actividades cotidianas y en la

construccion de nuevas competencias, habilidades y conocimientos.

El aprendizaje organizacional facilita la adaptacién al cambio y el desarrollo de nuevas
capacidades y habilidades en las personas que integran la organizacién y contribuye a
los cambios en la forma como la organizacion funciona mediante un proceso de
deteccion del error y cambio, donde los nuevos métodos o tacticas son utilizadas para

mejorar el desempefio de la organizacion (Fitzpatrick, P., 2006).

Por tanto, es necesario construir los ambientes empresariales que permitan
desarrollar la capacidad de aprendizaje organizacional, entendida como, la aptitud de una
empresa para incorporar nuevos conocimientos, adaptarlos a las necesidades y

condiciones especificas de la organizacion, reemplazar los obsoletos por nuevos, siendo
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fundamental para la generacion de ventajas competitivas que aseguren la viabilidad y

sostenibilidad de una empresa (Nagles N., 2014).

e Prospectiva estratégica

Segun Medina J. y Orteg6n E, (2006), la prospectiva estratégica tiene como propdsito
anticipar y analizar el impacto de los cambios que suceden en el ambiente empresarial
sobre las actividades futuras de la empresa. Esta anticipacion, exige tomar accion y
emprender iniciativas desde el presente, para explorar las oportunidades potenciales que
permitan plantear alternativas de transformacion ejecutables por la empresa para
asegurar la movilizacion en una determinada direccion y en la exploracion y busqueda de

una posicién competitiva que contribuya a lograr la sustentabilidad de la empresa.

Esta integrado por los siguientes elementos (Nagles N., 2014).

e La anticipacion que posibilita reconocer de manera temprana las amenazas y
oportunidades que pueden acontecer en el futuro para emprender las acciones e
iniciativas que mantengan las ventajas competitivas logradas.

e La apropiacion que corresponde a la integracién de los propositos estratégicos a
las actividades cotidianas y la motivacion para movilizar los esfuerzos en direccién
al logro de los futuros deseados e imaginados.

e La accion que permite poner en marcha las iniciativas para hacer realidad los
futuros posibles, enfocando las acciones para combatir las amenazas, dificultades
y desafios; al tiempo que se generan condiciones para aprovechar las

oportunidades y se construyen ventajas competitivas sustentables.
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e Gestion del cambio organizacional.

La gestion del cambio organizacional (GCO) es el proceso de reconocer, guiar y dirigir
las reacciones y emociones humanas en espera de minimizar las inevitables pérdidas de
productividad que acompafian el cambio (Markovié, M., 2008). Por consiguiente, la GCO
permite a las empresas hacer frente a las diversas transformaciones del ambiente y

seguir manteniendo un efectivo desempefio competitivo.

Como se puede ver, los procesos de GCO tienen diversos efectos negativos en la
moral y motivacion de los empleados de una organizacion, sometida a dichos procesos.
Para contrarrestar estos efectos las empresas deben modificar una moral que en
principio puede verse desfavorable si

(@) los cambios estratégicos son vinculados con cambios operacionales

(b) las personas son gestionadas desde la concepcidn de ventajas y
responsabilidades

(c) los diferentes cambios son gestionados coherentemente (Devos G., et al, 2007).
En estas condiciones, los procesos de GCO tienen un mayor potencial de éxito,

participacion y el compromiso de todas las personas de la organizacion.

Para lograr la creacion de un ambiente empresarial en el cual se colabore y coopere
en la generacién de soluciones efectivas a las dificultades y desafios, que se enfrenta en
el entorno competitivo, es necesario que las organizaciones desarrollen la capacidad
para: definir y construir un propdsito comun, cultivar una ética de la contribucion,
desarrollar procesos escalables para la coordinacion de esfuerzos de la gente y crear
una infraestructura en la que la colaboracion es valorada y recompensada (Adler P., et al,

2011).
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Finalmente, el cambio organizacional esta estrechamente relacionado con la gestion del

conocimiento porque el proceso de transformacion es influenciado por los conocimientos,
habilidades y experiencias acumuladas y dominadas y se complementa con la capacidad
de adecuacion de estos, para responder a las circunstancias cambiantes que enfrenta la

organizacion.

NTC-ISO 30401

La organizacion internacional de normalizacion ISO en el afio 2018 publico la norma
ISO 30401 sobre los requisitos de los sistemas de GC para las organizaciones, aplicable
a todo tipo de organizacion con el objetivo de apoyar a las entidades en el desarrollo y
promocion de la creacion del valor, basada en el conocimiento y entendiéndolo como un
intangible creado y aplicado por las personas al servicio de los objetivos y estrategia

organizacional (Castafieda, 2020).

La Norma ISO 30401 no entrega procesos, procedimientos, manuales u otros
elementos que estén asociados con la construccién del modelo de GC para la
organizacion, lo cual indica que es responsabilidad de la organizacion desarrollar
vigilancia tecnoldgica, vincular talento humano experto y capacitado en el area y
desarrollar esfuerzos econdémicos, estratégicos y de gestion del cambio para elaborar su
propio modelo o adaptar algin modelo de referencia. La norma ayuda a validar el modelo
de GC implementado en la entidad teniendo presente los pilares que incluyan
mecanismos para capturar, distribuir, compartir y explotar o usar el conocimiento, en la
tabla 11. Se consolida algunos diferenciadores que busca promover la norma (ISO,

2018).
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Tabla 11.

Algunos diferenciadores al desarrollar una GC

Diferenciador al desarrollar una GC

El conocimiento produce resultados de valor basados la efectiva gestion del conocimiento explicito.

El conocimiento se convierte en una economia que facilita la toma de decisiones tempranas y asertivas

La oportunidad de fortalecer las competencias técnicas y humanas en los colaboradores es promovida
por el acceso a la informacién, fomentando los equipos de alto rendimiento y autodirigidos

Las estrategias se deben construir sobre informacion administrada que apoya asimilar las dinamicas del

cambio.

Las organizaciones con gestion del conocimiento logran sinergia para compartir buenas practicas,

experiencias o dificultades, generando valor en conjunto aportando al dinamismo de la organizacion.

Nota: Elaboracién propia basado en ISO (2018)
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Disefio Metodoldgico

Tipo De Investigacion

La investigacion persigue un proposito aplicado hacia una necesidad de la empresa
SWPERSE. Para llegar a la solucion se realiza una investigacion cualitativa de alcance
descriptivo, bajo una inferencia deductiva y transversal, tal como se aprecia en la, en la

tabla 12.

Tabla 12.

Caracterizacion de la presente investigacion

Clasificacion

Propdésito Aplicada Confrontar el estado actual de la empresa para proponer un
nuevo modelo de gestion del conocimiento que pueda ser
implementado y responda a la demanda de SWPERSE
S.AS.

Profundidad Descriptiva Describe con precision el objeto de estudio

Fuentes Cualitativa Comprende e interpreta las caracteristicas de que se estan
analizado en la empresa

Inferencia Deductiva De lo general a lo particular

Temporalidad Transversal intervalo de tiempo determinado

Nota: Elaboracion propia

El alcance de esta investigacion establece un diagndstico de la gestion del
conocimiento a través de la aplicacion de dos instrumentos para obtener una medicion
cuantitativa que identifica como se encuentra el nivel de desarrollo de la gestion del
conocimiento en la empresa SWPERSE. Se aplicaron los instrumentos al total de
empleados de la organizacion mediante entrevistas presenciales. Se realiza un andlisis
global en la empresa que involucra el entorno externo y el interno con el fin de
comprender el estado actual de la organizacion y el entorno donde se desenvuelve, el

andlisis junto con la investigacion de los referentes sirve de insumo para proponer un
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modelo de GC para la empresa SWPERSE junto con un plan de despliegue, a nivel
general, en la figura 10, se han estructurado las siguientes fases para el desarrollo de la
investigacion

Figura 10.

Fases de la investigacion

Fase 1 Investigacion de modelos de GC de referencia

Identifcacion de modelos de GC Comprender procesos, actores, tipos de conocimiento

A 4

Fase 2 Diagnostico organizacional

Aplicacion de P
Aplicacion de autodiagnotico deGC y la innovacion
Aplicacion del modelo de madurez de la GC

Fase 3 Propuesta de modelo de GC

Disefio de modelo de GC que se sustente en el marco de
referencia

Fase 4 Propuesta de implementacion

Recomendaciones a seguir para la implementacion del modelo de GC en la empresa SWPERSE S.A.S

Andlisis externo e interno luego de aplicar los instrumentos
definidos

El modelo de GC debe promover la innovacion

Poblacién Y Ficha Técnica

En la tabla 13, se aprecian las caracteristicas técnicas de la investigacion
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Tabla 13.

Caracteristicas técnicas de la investigacion

Tema Descripcion

Actividad econdmica 6201 actividades de desarrollo de sistemas informaticos (planificacion,
analisis, disefio, programacion, pruebas)

Tamarno de la Empresa Pequena

Paoblacion 10 personas

Muestra 10 personas

Margen de error 0%

Nivel de confianza 100%

Forma de recoleccion Entrevista personal

Periodo de aplicacion Primer semestre de 2022

Ciudad Bogota, D.C.

Nota: elaboracion propia

Analisis Externo

El analisis externo ayuda a una empresa a identificar y evaluar todos los factores
externos como acontecimientos, situaciones y tendencias que afectan su desempefio, y
gue no puede controlar. Se utiliza como una herramienta genérica de “orientacion”, que
sefiala lo que esté sucediendo en el contexto externo de una organizacion y que
posteriormente afectara lo que esta sucediendo dentro de ella (Morrison, M, 2012). Por
ello él andlisis externo es importante para desarrollar una ventaja competitiva sostenible;
identificar oportunidades y amenazas; y brindar oportunidades de cooperacion productiva

con otras empresas.

El estudio del entorno externo se realiz6 usando el modelo PESTEL que permite
identificar variables clave de la relacion de la empresa con su entorno externo y que
estan fuera de su control pero que son relevantes y la pueden afectar. Permite detectar
factores politicos, econémicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales. De

acuerdo con Yuksel, I. (2012), el analisis PESTEL cumple dos funciones bésicas para
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una empresa: la primera es que ayuda a identificar el entorno en el cual opera la
empresa. La segunda, es que ofrece informacion que la empresa puede utilizar para
predecir situaciones y circunstancias a las cuales se pueda enfrentar en el futuro. En este
mismo sentido, Yuksel sefiala que el anélisis PESTEL proporciona un conocimiento
fundamental importante en términos conceptuales para el andlisis del macroentorno y

proporciona una idea general sobre el entorno macro y la situacion de una empresa.

Analisis Interno

El andlisis interno se realizd usando los siguientes modelos:

Autodiagndstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacion

Es la herramienta gestionada por el Departamento Administrativo de la Funcién
publica de Colombia, con el propdsito de identificar los aspectos que la organizacion
debe fortalecer, los cuales deben ser incluidos en su planeacion institucional. Abarca los
siguientes componentes: Planeacion, generacion, uso, analitica y cultura organizacional
(Funcién Puablica, 2020).

Variables Del instrumento Autodiagnostico De Gestion Del Conocimiento Y La

Innovacion

En el Anexo No. 1 se puede observar detalladamente este instrumento de medicion
con sus correspondientes componentes, variables y descriptores. En la tabla 14 se

pueden apreciar de forma general las variables del instrumento. (Funcién Publica, 2020)



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA
SWPERSE S.AS.

60

Tabla 14.

Variables del Autodiagndstico de la GC

Componente

Planeacion

Variable

Identificacion

Descripcion
Identificar y capturar, clasificar y organizar el conocimiento explicito de la
entidad en medios fisicos y/o digitales, para tener un inventario de

conocimientos v determinar los conocimientos clave para el cumplimiento de
la mision y encontrar los riesgos vy necesidades asociados.

Generacion

Ideacion

Proceso para generar v desarrollar ideas, el cual incluye acciones
relacionadas con la evaluacion, comparacion, seleccion, agrupacion y
difusion de ideas para generar nuevas propuestas. La ideacion desempefia
un papel estratégico en el potenciamiento de 1a capacidad de innovacion

Experimentacion

Es el gjercicio que busca reducir el riesgo en la implementacion y perdida de
recursos al poner en marcha actividades v proyectos de generacion y
produccion de conocimiento al interior de las entidades a fravés de prugbas
piloto, prototipos o experimentos en escenarios controlados que permiten
analizar los resultados obtenidos vy, finalmente aceptar, ajustar o descartar la
idea planteada

Innovacian

Segun & Manual de Oslo es la mejora de un bien, semvicio o proceso en las
practicas intemas de la organizacion, se impulsa a través de espacios para
la introduccion de ideas frescas, novedosas, que busca 1a excelencia en la
gestion v en la forma de entregar productos wo senvicios a los grupos de
valor de las entidades

Investigacion

Actividad humana orientada a la obtencion de nuevos conocimientos v su
aplicacion para la solucion de problemas, esto se logra a través de métodos,
principios v conocimientos precedentes

Hermramientas de
us0

Repositorios

Los repositorios de conocimiento permiten |a identificacion v anélisis del
conocimiento tacito v explicito v su interoperabilidad. La herramienta por
excelencia para identificar el capital intelectual de las enfidades,
especialmente el del capital humano (conocimiento tacito), es el mapa de
conocimiento, cuyo objetivo principal es conservar el conocimiento relevante
para el cumplimiento de la mision de la entidad. Ademas, permite determinar
requerimientos en materia de entrenamiento, capacitacion y/o formacion, asi
como fortalecer esquemas de aprendizaje en equipo.

Analitica
Institucional

Analisis y
visualizacion de
informacion

La analitica de datos debe obedecer a un plan que establezca etapas en
cuanto a: identificacion de fuentes, analisis de datos, cualificacion del talento
humano y la consolidacion de herramientas de gestion de datos, para ello,
deben tener en cuenta criterios de calidad de la informacion. El seguimiento
v la valoracion confinua de la informacion permite idenfificar los procesos de
las entidades y el cumplimiento de los objetivos v ejecuciones de sus planes,
programas y provectos. De igual forma, la elaboracion de fichas o infografias
permite consolidar informacion basica, facl de analizar y contrastar.

Cultura
organizacional

Acciones
fundamentales
de compartir y

difundir

La cultura de compartir y difundir se estrucitura a pariir de la memoria
institucional y el fortalecimiento compartido del capital intelectual de la
entidad. En este sentido, y con base en la plansacion, se deben definir
espacios de cocreacion, estrategias orientadas a la comunicacion; identificar
buenas practicas y proyectos de aprendizaje en equipo (PAE) o aprendizaje
basado en problemas vy establecer las acciones prioritarias para difundir y
reforzar el conocimiento

Consolidacion

Origntado a la formalizacion de espacios qua permitan compartir
conocimientos, por ejemplo; participar en espacios nacionales e
internacionales de gestion del conocimiento, participar en redes de
conocimiento v establecer alianzas estratégicas de cooperacion técnica.

Nota: Elaboracién propia basado en Funcion Publica (2020)

Las variables contienen descriptores que deben ser autocalificados individualmente

de 1 a 100. Para la calificacién de los descriptores se usa la siguiente escala consolidad
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en la tabla 15. Los colores permiten priorizar las acciones de cada variable. El proposito
principal es identificar oportunidades de mejora, por lo cual es fundamental ser objetivos

en los puntajes ingresados.

Tabla 15.

Escala calificacion

Puntaje Nivel Color
1-20 1
21-40 2
41-60 3
61-80 4
81 - 100 5

Nota: Elaboracién propia basado en Funcion Publica (2020)

Instrumento De Madurez De La Gestion Del Conocimiento

Es la herramienta de diagndstico para el andlisis sisteméatico del nivel actual de
madurez de la gestion del conocimiento en la organizacion. Las dimensiones que evalla
son personas, procesos y tecnologia, ubicando aspectos que requieren mejora para
determinar las actividades esenciales, sus prioridades y el camino para avanzar al
siguiente nivel. Los niveles adoptados por este modelo son: (Durango et al., 2013).

¢ Inicial: La organizacion tiene poca o ninguna intencién de usar el conocimiento.
e Conciencia: Se tiene la intencion de aprovechar el conocimiento, pero no saben

como hacerlo.



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 62
SWPERSE S.AS.

e Definido: La empresa tiene una estructura basica de GC.
o Gestionado: Existen iniciativas ya establecidas respecto a la GC.
e Optimizado: La GC estd completamente integrada a cada proceso de negocio,

incluso se cuenta con mejora continua.

Lo anterior significa que este modelo es de naturaleza evolutiva, es decir,
comprende una serie de etapas en las que el nivel de complejidad se incrementa de una

a otra, en busca de la evolucion permanente.

Variables Del instrumento De Madurez De La Gestién Del Conocimiento

En la tabla 16 se aprecian las variables del modelo de madurez del conocimiento y
definicion de forma detallada. La dimensién personas y organizacion, comprende las
relaciones y atributos de las personas, los sistemas de incentivos, la estructura
organizacional, y la planeacion, coordinacion y control de la GC. La dimension de
procesos identifica los procesos genéricos de gestion del conocimiento, incluida la
creacion, recopilacion, organizacion, transferencia y uso del conocimiento. Finalmente,
en la dimension de tecnologia el modelo identifica las variables relevantes como la

infraestructura, las aplicaciones y la actitud hacia la GC.

En el Anexo No. 2, se puede observar el instrumento con los distintos estados de
sus variables que permiten identificar el grado de madurez de la gestion del conocimiento
en la organizacion y de esta manera determinar sus debilidades y fortalezas para disefiar

un modelo pertinente para la empresa.
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Tabla 16.

Variables Instrumento de madurez

DIMENSION PERSONAS Y ORGANIZACION

Variables

DEFINICION

Confianza

Fe en las intenciones y comportamientos de otros y la organizacion.

Aprendizaje

Grado de oportunidad, variedad, satisfaccion y fomento de la formacién en la
gestion del conocimiento.

Habilidades T-Shapped

Grado de comprension de las tareas propias y de los demas.

Sistema de incentivos

Politicas y programas de recompensas economicas o simbolicas que motivan a
los empleados a crear y compartir el conocimiento

Estructura (CKO)

Cargo que agrupa las funciones de planeacion, coordinacion y control de la
gestion del conocimiento.

Estrategia Foco de |la gestién del conocimiento, tecnologia o personas.
DIMENSION PROCESO
PROCESO DEFINICION
Creacién Desarrollar nuevos conocimientos y procedimientos a partir de patrones,

relaciones y significados de datos, informacion y conocimiento previo.

Recopilacion

Identificar, adquirir y registrar los datos, informacién, conocimiento o la sabiduria
en un medio del que se puede recuperar posteriormente.

Organizacion

Establecer relaciones entre los elementos mediante sintesis, analisis,
generalizacion, clasificacion, o afiliacion. Crear contexto para que los
conocimientos recogidos puedan ser de facil acceso y comprension por aguellos
que lo necesitan.

Transferencia

Conceder acceso a las personas que deberian tener acceso a datos,
informacion o conocimiento, y bloqueo a quienes no deben acceder. Buscar y
compartir conocimientos.

Uso / Aplicacion

Llevar datos, informacion, conocimiento o sabiduria a la tarea que crea valor
para una organizacion.

Nota: Elaboracién propia basado en Durango et al. (2013)

Validacion Del Instrumento De Medicién

La investigacion usara dos instrumentos para el andlisis interno de la gestiéon de

conocimiento que ya han sido validados en el ambito empresarial del pais y también por

entidades gubernamentales que recomiendan su uso en las instituciones del estado

colombiano.

Autodiagndstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacion

Este modelo ha sido usado y validado por muchas de las entidades que conforman

la administracion publica colombiana. En los términos sefialados en el decreto 1499 de

2017, el proposito es la promocion de la gestion del conocimiento y la innovacion en las
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entidades publicas del orden nacional y territorial a las que aplica el MIPG para contribuir
a que estas, en el marco de su mision, puedan dar respuestas efectivas, oportunas y
eficientes a las necesidades y requerimientos de los ciudadanos mediante el

aprovechamiento de oportunidades de gestion (Funcion Puablica, 2020).

El modelo de la gestién del conocimiento y la innovacion tiene una orientacion
transversal y corresponde a una politica de gestion y desempefio institucional. Su método
se concentra en realizar una utilidad excelente del conocimiento, crear y evidenciar
informacion estratégica de manera estructurada y sistematica para gestionar el
conocimiento, aprender a hacer mejor las cosas y, finalmente, adaptarse a los cambios
de manera mas controlada. Los entornos de ejecucién estan definidos por el
perfeccionamiento de las capacidades conceptuales, metodoldgicas y técnicas del talento
humano de las entidades publicas, a partir de las cuales se identifican los escenarios de
actuacion conjunta entre la administracion publica y la ciudadania para adelantar los
procesos de control social a través de la rendicién de cuentas en los que la ciudadania
sea un actor protagoénico en la dindmica del mejoramiento continuo de la administracion,

(Funcién Publica, 2020).

Modelo De Madurez De La Gestién Del Conocimiento

Segun Durango et al. (2013), los siguientes argumentos validan el instrumento:
e Los datos cualitativos examinados y usado para la elaboracion de este modelo
son caracteristicos, ya que se consiguen de varios expertos en GC de grandes
empresas ubicadas en la ciudad de Medellin, que desde hace cinco o mas afios

han realizado préacticas afines con la GC.
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¢ El modelo de madurez de la GC es estructurado y adecuado para la valoracion de
las areas claves de procesos y tecnologia. Permitiendo exponer los resultados de
la medicién del nivel de madurez de manera global o de forma independiente para
cada una de las areas clave.

¢ Esta metodologia suministra un algoritmo de calculo que permite procesar
variables cualitativas provenientes de una escala Likert, y obtener en cada cluster
definido previamente, el indice de valor de importancia (IVI) para las dimensiones
y para cada empresa objeto del estudio. Este algoritmo es similar al propuesto en
el Modelo Navegador del Conocimiento (KNM, por su sigla en inglés). El esquema
de calculo incluye parte de las técnicas de investigacion utilizados en la
elaboracion de la ruta metodolégica para todo el trabajo, y los resultados
obtenidos tales como los rangos de los niveles de madurez.

¢ Elinstrumento en su conjunto, y en particular para las areas clave procesos y
tecnologia esta disefiado para posicionarse como un instrumento de

autoevaluacioén de facil comprension.

Diagndéstico Organizacional

Lo primero es la aplicacién y procesamiento de los instrumentos de diagndstico que
nos permita llegar a conclusiones sobre el estado del conocimiento en la organizacion.
Posteriormente se analizaran los resultados y estos seran los insumos indispensables

para el disefio del modelo de gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE
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Analisis PESTEL

Los siguientes son los hallazgos luego de aplicar el modelo PESTEL, en la empresa
SWPERSE, se realizé una tabla por cada variable externa que puede influir en la
organizacion, en total son 10 diferentes con su correspondiente descriptor e impacto. La

tabla 18 muestra la escala usada.

Tabla 17.

Escala para el andlisis PESTEL

Valor Detalle
1 .
Sin impacto
2 Poco impacto
3 Impacto significativo
4 .
Alto o gran impacto

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 19 se consolidan los resultados del PESTEL con respecto a la economia
naranja en el pais, que es una politica de gobierno que busca promover la cultura con

apalancamiento en la tecnologia.
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Tabla 18.

PESTEL Economia Naranja

Aspecto

Factor

Politico

1. Economia Naranja
Descriptor
La politica de la economia naranja en Colombia es una politica orientada a
fortalecer el sector cultural del pais, en ese sentido, no tendria mucho que ver
con el sector de nuestra empresa, sin embargo, uno de los pilares para apoyar
estas iniciativas se encuentra en la industria tecnolégica, en la innovacidn, por
lo que el desarrollo de software podria ser un aliado en el impulso de esta
politica.

Impacto

Econédmico

Dado que esta politica tiene como objetivo el sector cultural del pais, huestra
compafiia no se veria impactada directamente, por lo que los posibles efectos
serian indirectos

Social

Sin duda el propdsito de la politica de economia naranja es fortalecer la cultura
y la sociedad, pero directamente con la industria del software no se tendrian
estos efectos

Tecnolégico

No se tendrian efectos tecnoldgicos ya que se espera que se obtengan
beneficios socio - culturales

Ecolégico

Es de esperar que las propuestas culturales también vayan de la mano con
estrategias y mejoras de tipo ecoldgico, sin embargo, los efectos no serian
directos sobre la industria del software

Legal

A partir de la Ley 1837 de 2017, se han desarrollado decretos, politicas y demas
normatividad correspondiente para reglamentar dicha Ley, no obstante, y en
proporcién con la politica de economia naranja, su marco de trabajo es el
sector tecnologico

Nota: Elaboracion propia

La variable de transformacion digital es algo que tom6 mucha relevancia en las

empresas forzado por la pandemia del Covid-19, este término es algo que se viene

desarrollando hace varios afos, pero fue potenciado por situaciones externas que

obligaron a las organizaciones hacer cambios en la forma de trabajar y de prestar

servicios, en la tabla 20 se consolida el resultado del analisis PESTEL de esta variable.
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Tabla 19.

PESTEL Transformacion digital

2. Transformacidn digital (rapidez con que cambian las tecnologias)

Politico

Descriptor

El Gobierno Nacional ha creado la iniciativa, "Pacto por la transformacion digital
en Colombia", donde busca fortalecer el crecimiento econdmico, la educacion y
la paz. Esta politica tiene un alto impacto en nuestra empresa ya que los
beneficios y las acciones que se puaden tener estan directamente relacionados
con nuestro core de negocio.

Econdémico

Con el Pacto por la transformacion digital, se cred un fondo de 18 billones de
pesos de 2018, con el cual se ha generaron proyectos, mejoras e inversiones
para alcanzar las metas de transformacion digital esperadas. Lo que quiere decir,
gue se logran altos efectos en nuestra industria, sin embargo, también se debe
tener en cuenta que varios de dichos proyectos han sido orientados a la empresa
publica, a los hogares, a la educaciéon, mas que a la empresa privada. En el afio
2020, en Colombia el desarrollo software fue uno de los protagonistas,
representando el 1.7% del PIB nacional

Social

Es inherente el efecto social de este aspecto, dado que la inclusion, la
conectividad y la automatizacién de tramites estan siendo en resultado de esta
transformacidn. Adicionalmente, para las personas que trabajan directamente
con las tecnologias de la informacian y el desarrollo de software se han creado
distintos programas de formacidn para cualificar el capital humano, es decir,
mejora la educacion de los profesionales de la industria.

Tecnolégico

Dentro de los lineamientos de la Transformacidn se encuentra la promocion de
tecnologias emergentes, que es algo gue sucede con una velocidad
impresionante, la interoperabilidad entre diferentes plataformas y el gran reto
es la aplicacidon de tecnologias de inteligencia artificial, realidad aumentada,
analytics o bigdata. Se guiere exponer la importancia de la capacidad para
abordar los cambios para nuestra industria dado el nivel con que las tecnologias,
cambias, surgen mejoras y las nuevas necesidades del mercado.

Cabe resaltar que la transformacion digital no significa solo digitalizacidn, sino
también automatizacién de procesos y apoyo para la gestidon, por ejemplo, la

Ecolégico adopcion de la Facturacion Electrdnica es el reflejo de que la tecnologia puede
ser un aliado del ambiente.
El marco regulatorio y normativo de la transformacion digital en Colombia es el
Legal Plan de Desarrollo, liderado por el Departamento Nacional de Planeacidn, es

decir, es significado, el efecto de este aspecto es muy relevante para el pais, para
la industria, propia, y para la empresa en si misma.

Nota: Elaboracion propia

El Covid-19, una pandemia inesperada que se ha prolongado por un periodo de tiempo

extemsp causando mucho impacto en la economia y en la forma tradicional de proveer

servicios y realizar nuestras las labores diarias en los ambitos personales y

empresariales, en la tabla 21 se consolida el resultado del andlisis PESTEL de esta

variable en la empresa SWPERSE
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Tabla 20.

PESTEL Pandemia por Covid-19

Aspecto

Factor

Politico

3. Pandemia por Covid-19

Descriptor

A partir de la pandemia que llegd a Colombia en el afio 2020, el Gobierno se vio
obligado a generar politicas en pro de proteger la salud de las personas del
pais, donde las empresas también tuvimos que adoptar las nuevas regulaciones
especialmente, en los protocolos de bioseguridad que implicaron la
implementacion del trabajo en casa, que para una empresa de tecnologia a
pesar de ser un reto también represento facilidades de funcionamiento y
gestion

Econdmico

Un resultado inesperado de esta pandemia ha sido el crecimiento del sector
tecnoldgico, y por consiguiente de las empresas de desarrollo de software, pues
la situacion dio pie para gue las entidades y empresas buscaran mas
virtualizacion y automatizacion de sus procesos

Social

De acuerdo con lo ya mencionado, un gran reto social para las empresas ha
sido la adopcion de trabajo en casa o teletrabajo, por lo gue las personas que
trabajan en nuestra industria y la sociedad han venido enfrentado el proceso de
apropiacion de estas nuevas formas de trabajo. pero también la compariia se ha
enfrentado a nuevos desafios, como mantener una cultura organizacional,
ambientes de trabajo sanos y seguros, junto con la alta demanda de
profesionales calificados para afrontar las necesidades de mercado, queriendo
siempre aportar al bienestar y calidad de vida de la sociedad

Tecnolégico

En el marco de la pandemia se vio la necesidad, en los diferentes sectores
econdmicos, de incluir tecnologias para facilitar el desarrollo de sus actividades
misionales, por lo que nuestra comparfiia tuvo un incremento no sclo en las
necesidades de sus clientes sino en la necesidad propia de innowvar e investigar
sobre los avances de la industria a nivel mundial. Con la pandemia se cambio
rapidamente la realidad conocida, se acelerd la necesidad de procesar grandes
volumenes de informacion y responder a los requerimientos de los usuarios y
necesidades de integracion e interconexion de los diferentes sistemas claves de
la organizacian.

Ecoldgico

Los efectos ambientales producidos en la pandemia no afectan directamente
nuestra industria, sin embargo, la empresa se preocuipa por concientizar y
generar una cultura de cuidado del medio ambiente :on sus trabajadores, dado
el uso de tapabocas y la generacion de residuos en casa.

Legal

Durante los primeros meses de la pandemia se generd una gran cantidad de
normatividad, a lo large de los meses subsiguientes también se ha generado
legislacion, pero en menor medida, pero lo que se debe considerar en las
empresas en general, es que deben estar preparadas y asumir los cambios que
se requieran dictaminados por la ley

En el aspecto tecnoldgico una variable importante es el reconocimiento de marca,
para una compafiia como SWPERSE que lleva 20 afios en el mercado es importante

crear recordacion y fidelizacion a su marca y productos, en la tabla 22 se consolida los

Nota: Elaboracién propia

resultados del PESTEL de esta variable.
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Tabla 21.

PESTEL Reconocimiento de marca

Politico

4. Reconocimiento de la marca
Descriptor
Al materializarse riesgos de tipo reputacional, las empresas no cuentan con
politicas claras que apoyen u orienten sus acciones afectando el
reconocimiento de la marca.

Sin embargo, al ocurrir uno de estos hechos si es posible que se tengan
consecuencias a nivel politico, més adn si se tienen clientes del sector pablico

Econdémico

Las consecuencias econdmicas de la falta de reconocimiento pueden llevar a
grandes pérdidas financieras, de alli la importancia de implementar planes de
mitigacion y de contingencia enfocados a mantener buenas relaciones, con
clientes, empleados y demas aliados estratégicos, exaltando la marca

Social

En el ambito social también es importante mantener alejados de las
consecuencias del riesgo reputacional a los empleados pues afectaria el
reconocimiento de la marca.

Tecnoldgico

En la era de las redes sociales, estas se usan como medio para difundir la
marca, sin embargo, de manera directa la tecnologia no tendria un efecto sobre
este aspecto.

Ecolégico

Mo se tendrian efectos ambientales respecto al aspecto de Reconocimiento de
la marca

Legal

A pesar de gue existe el registro de marcas ante Camara de Comercio, las leyes
no influyen directamente sobre el reconocimiento de la marca

Nota: Elaboracion propia

El crecimiento del mercado es una variable indispensable que debe ser monitoreada en

la organizacion, es una entrada para la planeacion estratégica por ello en la ejecucion del

andlisis de PESTEL esté presente y los resultados se consolidan en la tabla 23, con el

objetivo de brindar informaciéon para el disefio del modelo de GC para la empresa

SWPERSE
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Tabla 22.

PESTEL Crecimiento del mercado

Politico

5. Crecimiento del mercado
Descriptor
Hubo una politica en el marco de la pandemia gue impulsd el mercado y fue la
declaraciéon de "dia sin IVA", donde las plataformas de compra y pagos
electronicos impulsd la industria

Econémico

sin duda se ha tenido un buen crecimiento econdédmico, gracias al crecimiento
del mercado y de las necesidades de los clientes, sin embargo, es importante
sefialar que este aspecto se debe respaldar con el adecuado manejo financiero
y administrativo

Social

En la misma medida que el mercado y la compafia crece que puede dar un
mayor impacto social, al ser generadores de empleo de manera directa e
indirecta con nuestros aliados

Tecnolégico

La tecnologia es un factor fundamental para responder al crecimiento del
mercado y como pilar de la innovacion, el servicio y la calidad de los
entregables para los clientes. ¥ como tal, la investigacion en nuevas tecnologias
¥ nuevos usos es sumamente importante para continuar con el crecimiento y
ser estables a largo plazo

Los efectos ambientales en principio no estan directamente relacionados con el
aspecto del crecimiento del mercado, sin embargo, se reitera que la empresa se

Ecolégico A _
preccupa por concientizar a su personal en el uso adecuado de los elementos
de trabajo v de los diferentes desechos que se pueden generar en la labor.
Se debe tener presente los diferentes marcos regulatorios del mercado y hacer
Legal el debido seguimiento en la matriz legal de la compafiia, para adoptar los

cambios requeridos de una forma eficaz

Nota: Elaboracion propia

En compafias que se desempefian en el campo tecnoldgico, especialmente en el

desarrollo del software como es el caso de SWPERSE, es fundamental disponer de

recurso especializado que contribuya rapidamente a la organizacion lo que en muchas

ocasiones genera desafios en los procesos de reclutamiento, seleccion y retencion de

personal, dado que la dinAmica del sector tecnoldgico es muy competitiva, esta variable se

consolida en el PESTEL de la tabla 24.
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Tabla 23.

PESTEL Demanda de personal calificado

6. Demanda de personal calificado

Politico

Descriptor

En Colombia no existen politicas de Estado que garanticen a la poblacion
culminar los ciclos propedéuticos, esto debido a la baja inversién en educacidn,
ciencia y tecnologia, lo cual disminuye la oferta del personal calificado,
aumentando de esta manera la demanda de este.

Econdémico

La economia corre riesgo de quedarse en capital extranjero, con empresas
extranjeras debido a que Colombia no cuenta con el recurso humano calificado,
generando fuga de capital propio, existiendo dominio en el mercado de
empresas extranjeras.

Social

Al no existir recurso humano calificado no existe movilidad social, lo cual es
proporcional a la carencia educativa enfocando el recurso humano en
instituciones de educacion media teniendo como resultado personal con
niveles educativos medios, técnicos y tecnoldgicos.

Tecnolégico

El desarrollo tecnologia genera gran necesidad para el uso y/o aplicacion de
elementos tecnolégicos, de esta manera con el progreso tecnoldgico se tiene
como resultado retos que contribuyen con el aumento de personal que
progrese con la misma velocidad.

El progreso implica el uso constante de recursos naturales, requiriendo de esta

Ecolégico manera personal que mitigue los impactos generados por la constante
produccién.
Diferentes tratados internacionales contribuyen con el ingreso al pais de
Legal madquinaria y tecnologia que sobrepasan los conocimientos de la poblacidn

colombiana, por lo tanto, se hace indispensable contar con personal calificado
que cumpla con estandares actuales

La seguridad de la informacion es una variable importante para las organizaciones
como SWPERSE dado que informacion es un valor intangible de la organizacion y

pueden existir riesgos asociados que por no ser gestionados pueden materializarse y

Nota: Elaboracion propia

generar impacto en la organizacion, el analisis PESTEL se consolida en la tabla 25 sobre

esta variable.
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Tabla 24.

PESTEL Seguridad de la informacion

7. Seguridad de la Informacidn

Descriptor

Colombia ha generado avances significativos respecto a la relevancia de la
Politico seguridad de la informacidn, creando un ministerio encargado de regular las a
tecnologias de la informacion y la comunicacion, Ministerio de las TIC.

La ciberseguridad es un riesgo actual latente para las compafias colombianas,
dicho riesgo junto con el aumento del uso de informacion digital resultado de la
pandemia tiene como resultado el aumento de inversién en ciberseguridad a
resguardando de esta manera la informacion sensible y la data de las
compafiias.

Econémico

Aun cuando la pandemia acelero la inversién en ciberseguridad a nivel
empresarial, en Colombia el principal uso de los usuarios de internet
corresponde a redes sociales y bldsqueda de informacion; evidenciando la baja
aceptabilidad del uso de medios digitales en la poblacién colombiana.

La ciberseguridad es considerada como un factor clave en la "nueva
normalidad”, dentro de los mayores impactos gue ha dejado la pandemia se
encuentra la movilizacidon de informacidn virtual lo cual presenta riesgo con
fuga de informacidn y con el fin de prevenir los riesgos las grandes y medianas
compafiias eligen realizar grandes inversiones en tecnologia de prevencidon o
ciberseguridad

Social

Tecnolégico

La seguridad de la informacidn se ha convertido en una meta fundamental para
las organizaciones, la cual hace parte de los aspectos que componen un Sistema
de Gestion Integrado (Calidad, seguridad, medio ambiente), sistemas
certificables a través de la 150 9001 (calidad), ISO 14001 (medio ambiente), 150
20000-1 (servicios de IT) e 150 27001 (seguridad de la informacion);
reconocimientos internacionales creados con el objetivo de ayudar a las
empresas a establecer unos niveles de homogeneidad, representando los altos
estandares de una compafiia.

A nivel de legislacion Colombia cuenta con una amplia gama de leyes que se
enfatizan en la seguridad de la informacidn de la Constitucion Politica en su Art.
15 con el derecho al buen nombre; los derechos de autor establecidos en la Ley a
23 de 1982, hasta la Ley 1273 de 2009 de la proteccion de la informacion y de
los datos

Ecolégico

Legal

Nota: Elaboracion propia

Cuando se habla de tecnologia en Colombia un gran porcentaje proviene del exterior,
por lo cual la tasa de cambio es un factor importante dado que es la moneda mas comun

en la que se negocia, en la tabla 26 se consolida el analisis PESTEL de esta variable.
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Tabla 25.

PESTEL Tasa de cambio

Aspecto 8. Tasa de cambio
Factor Descriptor Impacto
La tasa de cambio representativa del mercado (TRM) es la cantidad de pesos
colombianos con respecto a otras monedas; es calculada por la
Politico Superintendencia Financiera de acuerdo con informacion diaria, sin embargo,
Colombia no cuenta con estrategias que prevengan la devaluacion del peso
colombiano, de acuerdo con la S5F dicha dewvaluacion fue del 16% el afio
anterior.

Las fluctuaciones presentadas en la TRM inciden de manera directa en los
costos de insumos necesarios para operar en el mercado colombiano, lo cual
Econdmice | iy plica menor poder adquisitivo respecto al tiempo entre la proyeccion del

presupuesto y la generacion del gasto.

la depreciacion del peso colombiano afecta a toda persona o compafiia que
adquiera productos importados; el Banco de la Republica Colombiana asegura
social que todo producto importado sera afectado, pues al tener que pagar mas
octa dinero local (pesos) por la misma cantidad de divisas (ddlares) para adquirir
bienes y servicios en el exterior, sus pagos seran mayores, por lo que los

beneficios de sus empresas disminuiran.

Los efectos a nivel tecnoldgico se centrarian en la adquisicidon de software y

Tecnolégico equipos importados, afectando de manera negativa el presupuesto

Ecolégico A nivel Ecolégico no se presentarian mayores efectos 1

Ley 9 de 1991 {enero 17) por la cual se dictan normas generales a las que

Legal

debera sujetarse el Gobierno Nacional para regular los cambios internacionales

Nota: Elaboracion propia

El cuidado del medio ambiente es un factor con gran relevancia; en las grandes
ciudades existen consumidores conscientes de la importancia del medio ambiente por lo
cual se inclinan por adquirir productos y servicios que muestren una trazabilidad de
procesos y un respeto por su entorno, también las empresas desarrollan su modelo de
responsabilidad empresarial corporativa que busca compensar el impacto de sus
procesos con el medio ambiente asi como tener unos procesos responsables

socialmente, esto se analiza en el PESTEL y se muestra en la tabla 27.
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Tabla 26.

PESTEL Huella de carbono

Aspecto 9. Huella de Carbone

Factor Descriptor Impacto
Colombia ha venido fortaleciendo sus politicas respecto a la prevencion y
compensacion de las alteraciones provocadas al medio ambiente por las
diferentes actividades desarrolladas en los sectores econdmicos, tales como
Politico etiguetas y sellos empresariales, disminucién de impuestos entre otros; 3
adguirir este tipo de reconocimientos hace que la marca de la organizacion sea
mas atractiva

Dentro de los incentivos gue implican contribuir al medio ambiente,
disminuyendo huella de carbono con una estrategia organizacional se
Econdémico encuentra la disminucidn de impuestos especificos, ademas de ofrecer valores 2
agregados que diferencien las compafiias, sin embargo, los reconocimientos no
garantizan aumento de ventas.

A nivel social, el impacto se traduce en ser una organizacion del sector de los

Social . - e - o - -
servicios que ejemplifique el cuidado organizacional con el medio ambiente.

Mo se tendrian efectos tecnoldgicos ya que la contribucidn directa es
Tecnolégico | netamente ambiental y la contribucién indirecta se evidencia a nivel de 1
reconocimientos ambientales para la entidad.

La huella de carbono nace como una medida de cuantificar y generar un
indicador del impacto que una actividad o proceso organizacional tiene sobre
el cambio climatico, para el caso del sector econdmico de servicios
.. tecnoldgicos, la disminucidn de huella de carbono se centra la adecuada
Ecolégico - o=, . N
disposicion de los RAAE, que de realizarse de manera adecuada junto a
medidas como la disminucion de uso de papel, movilizacion en vehiculos que
no generen contaminacion por CO2, contribuyen de manera positiva al medio
amiente.

La norma 150 14067, evalda la huella de carbono permitiendo demostrar la
Legal responsabilidad medioambiental, destacando una organizacion especifica con 2

respecto a la competencia y mostrar su compromiso ambiental.

Nota: Elaboracion propia

En el proceso de constante evolucion de las organizaciones, existe la oportunidad de
explorar mercados internacionales una organizacion como SWPERSE que desarrolla un
software parametrizable y adaptable para las pequefias y medianas empresas que
constituyen un gran porcentaje del tejido empresarial de los paises de la region debe
realizar un andlisis de esta variable. Con el fin de identificar si algunos acuerdos o
tratados pueden beneficiarle en este proceso de internacionalizacion que se refleja en el

PESTEL de la tabla 28.
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Tabla 27.

PESTEL Internacionalizaciéon

Politico

10. Internacionalizacién
Descriptor
Actualmente Colombia cuenta con acuerdos de libre comercio con paises como
son Estados Unidos, Unién Europea, México, el Tridngulo del Norte de
Centroameérica (Salvador, Guatemala y Honduras), la Comunidad del Caribe
(Caricom), la Comunidad Andina (CAN), el Mercado Comun del Sur (Mercosur),
Chile, Canada, EFTA (Suiza y Liechtenstein) y Venezuela; dichos acuerdos
facilitan aspectos especificos en el comercio bilateral con dichos paises, tales
como preferencias arancelarias mutuas y la reduccion de barreras no
arancelarias al comercio de bienes y servicios.

Econdédmico

Dentro de los beneficios econdmicos que trae consigo la internacionalizacidon
de bienes y servicios se encuentran el impulso de los productos tanto para el
pais como para la organizacién, lo cual deberia proporcionar estabilidad
econdmica y crecimiento empresarial; sin embargo, es necesario tener en
cuenta los costos que trae consigo la exportacidn.

Social

A nivel social la exportaciéon de servicios tecnoldgicos trae grandes beneficios al
pais, esto se debe al crecimiento corporativo lo cual es proporcional con la
necesidad de mano de obra y generacion de empleo, disminuyendo de esta
manera la tasa de desempleo del pais.

Tecnolégico

La inclusion en mercado internacional y crecimiento de una organizacion trae
consigo el aumento de la competencia, lo cual obliga a la compafiia a fortalecer
la competitividad de servicios a nivel de calidad y precio, lo cual se logra
haciendo uso de herramientas tecnoldgicas que mejoren de manera continua
los procesos.

Al aumentar la actividad econdmica del pais a través de las exportaciones, crea

Ecolégico el riesgo del aumento desmedido del consumo de energia, lo que a su vez
genera impactos potenciales en las esferas medio ambientales.
El Decreto 2788 de 2004 determina que la actividad de promocion de las
Legal exportaciones comprende el fomento y la facilitacion de la inversion extranjera

en Colombia.

El analisis PESTEL nos permite realizar una validacion del entorno externo en
SWPERSE de las 10 variables evaluadas. Podemos ver el consolidado cualitativo por
cada factor en la tabla 29, con el aspecto politico con mayor calificacion, seguido del
economico, legal, el tecnoldgico y social con una misma escala y de ultimo el aspecto

ecoldgico, el objetivo principal de un PESTEL es identificar las oportunidades y

Nota: Elaboracion propia

amenazas del entorno que impacten la organizacion.
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Tabla 28.

PESTEL Consolidado

Politico 36
Econdmico 34
Social 30
Tecnoldgico 30
Ecologico 24
Legal 31

Nota: Elaboracién propia

En el aspecto politico existen algunas oportunidades enfocadas con la politica de
transformacion digital que promueve el gobierno, como también el aprovechamiento de
los acuerdos comerciales que tiene el pais para iniciar procesos de internacionalizacion,
existe una amenaza respecto al personal calificado en tecnologia que esta siendo
gestionada por programas del MinTIC para formar personas en los campos tecnologicos

pero que aun es incipiente para la demanda que tiene el pais.

En el &mbito econdmico, existen una oportunidad con la internacionalizacién, pero
también existe una amenaza con la tasa de cambio que impacta directamente la
prestacion de servicios tecnoldgico y el pais no tiene una politica que ayude a controlar la
devaluacion del peso, siendo en el afio 2021 una de las monedas que mayor

desvalorizaciéon acumulé.

En el aspecto legal no se identificaron amenazas dado que Colombia es un pais que
posee una regulacion clara para la creacion de empresas la proteccion de marca y

derechos de autor, la organizacion esta alineada con esta legislacién.
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En el &mbito tecnoldgico existen grandes amenazas por la globalizacion y el ingreso al
pais de tecnologia extranjera de marcas reconocidas en el mercado y con gran
trayectoria en otros mercados, la organizacion debe realizar una vigilancia tecnologia
constante y aprovechar su oportunidad de la complejidad que existe en los nichos en los
gue tiene sus clientes que requieren personalizaciones que al usar tecnologia externa
requiere servicios profesionales especializados generalmente cobrados en moneda

extranjera.

En el aspecto social la principal amenaza a gestionar consiste en el creciente déficit

de recursos humanos especializados en el sector tecnolégico.

Autodiagnéstico De Gestion Del Conocimiento Y La Innovacién Analisis Interno

La aplicacion del instrumento en la empresa SWPERSE, brindé informacion relevante
para realizar un diagnostico adecuado que permita determinar las fortalezas y debilidades
en la gestion del conocimiento, este insumo genera informacion que permite realizar el
disefio del modelo de gestién del conocimiento que la organizacion demanda para lograr
sus objetivos corporativos basado en la exploracion y uso del conocimiento, asi como su

generacion y documentacion.

Se realizo la aplicacion del instrumento “Autodiagnoéstico de gestion del conocimiento”
a todos los empleados de la organizacion posteriormente se consolidaron y procesaron los
datos y se obtuvieron los resultados que se describen a continuacion. En la figura 10 se

aprecia que la calificacion general tiene un valor de 47,4%.
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Figura 9.

Resultado del autodiagnéstico de GC en SWPERSE
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Nota: Elaboracion propia basado en Funcion Publica (2020)

En consecuencia, la figura 10 indica un nivel 3 de madurez (nivel intermedio), lo que
indica que la organizacion esta realizando una transicion del nivel de la conciencia donde
se tienen intencion de aprovechar el conocimiento, pero no saben cdmo conseguirlo, a un
nivel de definicibn donde se empieza a tener una estructura basica de la gestion del
conocimiento. Por otra parte, en la figura 11, el diagrama de barras muestra los 5
componentes que se evaluaron del sistema de GC, encontrando que 4 componentes: 1) la
planeacion, 2) generacion y produccion, 3) herramientas de uso y apropiacion, y 4)
analitica institucional en un nivel 3 y el componente de la cultura de compartir y difundir en
un nivel 2 con el mas bajo desarrollo. Es decir, esta organizacion tiene su base en el
conocimiento tacito que reside en las personas, producto de sus experiencias, valores y
motivaciones, se debe trabajar en la transformacion de ese conocimiento ticito a un

conocimiento explicito que sea util para la organizacion.



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 80
SWPERSE S.AS.

Figura 10.

Resultados por componente
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En la tabla 29 se evidencia que el factor planeacién tiene una calificacién de 54,13%,
gue nos indica que la empresa tiene una debilidad en tal proceso ya que, al ser una
organizacion basada en conocimiento, deberia planear los procesos relacionados con su
negocio para la gestion del conocimiento. Se observa en este punto la ausencia de un
proceso sistematico y estructurado que permita identificar y capturar los conocimientos
del negocio; dicho conocimiento, reside en la mente de los funcionarios de la empresa
por lo que, en caso de retirarse, los conocimientos se perderian lo que significaria un
retroceso para la organizacion.

En el factor de generacién y produccion su mayor debilidad est4 dada por la falta de
investigacion, lo que hace que se pierdan oportunidades y tiempo en reprocesos. De la
misma forma se obtiene una baja calificacion en innovacion debido a la falta de un
proceso sistematico y ordenado que permita gestionar este aspecto. En general los
hallazgos en este aspecto se desprenden de la misma causa: no contar con un modelo
sistematico y estructurado que permita la captura de conocimientos y, por tanto, no existe

un proceso que analice y procese dicha informacion para generar los conocimientos del
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negocio. El proceso actualmente se realiza de forma empirica y depende totalmente de
los funcionarios de la empresa, con las correspondientes desventajas que esto ocasiona.

En el factor de repositorios la empresa cuenta con la herramienta en su sistema de
informacién para la documentar sus conocimientos de negocio, pero sus funcionarios no
tienen la cultura de documentar y mucho menos de gestionar los conocimientos, aunque
tienen la conciencia de la necesidad de hacerlo. El problema en este punto esta dado por
la falta de directrices por parte de la empresa, originados por la falta de conocimiento
sobre el tema, para que sus funcionarios registren dichos conocimientos y esta situacién
igualmente estd dada por la falta de planeacién sobre el tema.

Finalmente, en el factor cultural se obtiene la més baja calificacion debido a que por el
diario trascurrir de su operacion, sus funcionarios no tienen el habito de documentar y
gestionar el conocimiento del negocio, originado por las mismas razones anotadas
anteriormente, es decir, no existe una directriz por parte de la empresa para que los
funcionarios registren, procesen y almacenen el conocimiento del negocio.

Tabla 29.

Resultados detallados de autodiagndstico de GC en SWPERSE

- Identificacion del conocimiento
Planeacion 54,13 mas relevante de la entidad 54,13
Ideacion 56,43
Experimentacion 61,90
Generacion y
o 44,64
produccicon Innovacion 39,67
investigacion 28,24
Herramientas R -
de uso 59,47 Repositorios 59,47
Analitica 52,33 Analisis de datos de datos 52,33
Institucional ’ ’
Acciones fundamentales 43,74
Cultura de
compartir y 38,18
difundir N
Cultura de compartir 32,62

Nota: elaboracion propia
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En conclusion, todos los problemas encontrados como resultado de aplicar el
instrumento evidencian que el origen de estos estd dado por la ausencia de un modelo
sistematico y estructurado de gestion del conocimiento, lo que ocasiona reprocesos,
pérdida de tiempo y conflictos laborales y legales.

Lo anterior nos indica que la gestion del conocimiento en la organizacion SWPERSE
tiene un enfoque interpretativo en el que el conocimiento surge de la experiencia humana
y de las practicas sociales y laborales, por lo cual se fundamenta en aspectos subjetivos
de las personas que hacen parte de la organizacion, es decir, se crean significados
incompletos y no se comparten adecuadamente, existe una brecha entre la generacion y
la aplicacion del conocimiento que se refleja en acciones poco estandarizadas, las
acciones son mas impulsadas por presentimientos individuales, no existe una
retroalimentacion o verificacion de efectividad y de esto mismo se desprende su

incapacidad para generar innovacion en sus productos, procesos y modelo de negocio.

Modelo De Madurez Andlisis Interno

En la figural2 se puede apreciar los resultados de aplicar el modelo de madurez en la

empresa SWPERSE.
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Figura 11.

Resultados del modelo de madurez en SWPERSE

PERSONAS Y ORGANIZACION DIMENSION PROCESO DIMENSION TECNOLOGIA

Variables Resultado gl PROCESO Resultado Variables
Infraestructura tecnologica para soporte

Confianza 3 Creacion 2 y mejoramiento de procesos de la GC 3
Aprendizaje 2 Recopilacién 2 Aplicaciones o servicios de GC 3
Habilidades 3 Organizacion 1 Actitud hacia las Tl para la GC.
Sistema de incentivos 1 Transferencia 2 Promedio 3,00
Estructura 2 Uso / Aplicacidn 3
Estrategia 2 Promedio 2,00
Promedio 7l

En la dimension personas y organizacion de la (GC) la empresa obtiene un resultado
de 2,17, donde se nota que el mas bajo factor es el sistema de incentivos porque la
empresa no cuenta con un sistema que premie a sus funcionarios por realizar tal gestion.
Son igualmente deficientes el aprendizaje, la estructura y la estrategia, siendo sus
factores més relevantes la confianza y las habilidades. Lo anterior nos permite evidenciar
que una de las debilidades de la empresa es la falta de inclusién es su estructura y
estrategia de la gestion del conocimiento. Aunque es una organizacion basada en
conocimiento su nivel de aprendizaje es bajo, lo cual dificulta enormemente el proceso de

adquisicion de capacidad para resolver problemas o aprovechar oportunidades.

En la dimension procesos de la GC, obtiene un resultado de 2,00, donde la
organizacion es el factor mas bajo calificado, seguido de la creacion, recopilacion y
transferencia; el factor més relevante es el uso y aplicacion. En este punto también se
nota la falta de intervencion de la empresa en el establecimiento de procesos pertinentes
que permitan la gestion del conocimiento y por tanto el aprovechamiento de los
beneficios derivados. En este punto se observa que la empresa no tiene un proceso

sistematico y ordenado que permita capturar, clasificar, procesar y almacenar su
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conocimiento para que posteriormente sea usado en problemas cotidianos y aplicado
para generar nuevos conocimientos e innovacion.

Finalmente, en la dimensidén tecnoldgica la calificacion fue de 3,00 lo que muestra que
este es su mejor factor, resulta paradoéjico al ser una empresa dedicada a la tecnologia
gue no cuente una infraestructura y unas condiciones adecuadas para este fin.

En general se puede afirmar que las condiciones de la organizacion para la GC son
muy bésicas y por tanto se deben realizar acciones que permitan la adecuacion de la
empresa (personas, procesos y tecnologia) para realizar los procesos adecuados de

gestion del conocimiento.

Modelo Gestién Del Conocimiento Para La Empresa SWPERSE

La creacioén de valor en las organizaciones es el resultado de la accion de las
capacidades dindmicas y los procesos de innovacion, orientadas a la generacion de
ventajas competitivas sostenibles y las empresas que logran altos niveles de desempefio
en términos de rentabilidad y crecimiento, lo hacen no tanto por la adopcion de mejores
practicas, si no por adaptar sus capacidades y practicas a los requerimientos de captura
y creacion de valor en una estrategia particular (Miller, R. y Floricel, S., 2004).

Por otro lado, HASAN, H. y AL-HAWARI, M. (2003), afirman que la capacidad y el
desemperio innovadores de una empresa pueden depender de su habilidad para obtener
ventaja de sus activos intelectuales

En tal sentido, los objetivos que se persiguen con el modelo propuesto son:

e Generar capacidades dindmicas en la organizacion que le permita entender los
problemas y aprovechar las oportunidades de su entorno y por ende mejorar los
procesos de innovacion de la empresa, lo que implica un proceso de cambio

organizacional que modifique sus practicas del pasado para responder a los
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desafios actuales y futuros y asegurar la viabilidad y sustentabilidad de la
organizacion.

e Disefiar un proceso operativo que sea sistematico y permanente de generacion
del conocimiento que permita el almacenamiento y aplicacion de este para el uso
por parte de todos los grupos de interés de la empresa.

La idea es desarrollar la capacidad de la organizacion para su reestructuracion
constante, de manera que pueda adaptar su estrategia para responder a los desafios y
aprovechar las oportunidades que presenta el ambiente competitivo, en esencia,
armonizar las decisiones internas con los eventos externos (Nagles N., 2014). En la
figura 13 se aprecia el modelo de gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE,
con un componente determinante y novedoso para este tipo de actividad econémica
basada en el conocimiento, como es el desarrollo de capacidades dinamicas para la
innovacion. El modelo esté integrado por un componente estratégico y un componente
operativo:

Figura 12.
Modelo de gestidn del conocimiento para la empresa SWPERSE
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organizacional estratégica
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Componente operativo

Cuenta con un proceso ciclico que permite la exploracion y captura de datos e
informacion, la cual se procesa para generar conocimientos, se almacenan en un

repositorio que permita el acceso a los grupos de interés con perfiles de usuario

(permisos), para usar el conocimiento y aplicarlo en el disefio de nuevas funcionalidades

0 servicios para los usuarios. Posteriormente se evalGan dichos conocimientos para

generar procesos de mejora.

Esta formado por seis etapas:

Captura: esta etapa permite ubicar y capturar los diversos datos e informacién
gue sean relevantes para la actividad econémica de la empresa
Transformacion: luego de capturar los datos e informacién obtenida en la etapa
anterior, se procede a procesar dicha informacion realizando clasificacion y
depuracién de esta para obtener conocimientos del negocio pertinentes y
oportunos.

Almacenamiento: en esta etapa se procede al almacenamiento de los
conocimientos en un repositorio que permita el acceso facil de los grupos de
interés para consultar y usar dichos conocimientos, pero obviamente se debe
limitar el acceso creando unos perfiles de usuario (permisos) que permitan, por
una parte, restringir el acceso a dicha informacion y por otra, medir el uso del
conocimiento y establecer su pertinencia

Aplicacion: Al estar disponibles los conocimientos para ser usados por los
usuarios, se propicia la posibilidad en esta etapa de usar y compartir dichos
conocimientos por parte de los grupos de interés, con el propésito de solucionar

problemas cotidianos y aprovechar oportunidades, por medio de diferentes
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dinamicas en la organizacion que muestren como la aplicacion del conocimiento
aporta a la organizacion y a las personas al obtener resultados mas eficaces. Por
tanto, es importante en esta etapa que las personas que aplican el conocimiento
del negocio, tengan la posibilidad de documentar las lecciones aprendidas en
dicha aplicacion con el propésito que las personas que consulten posteriormente
dichos conocimientos tengan la posibilidad de aprender de la experiencia de otros
usuarios.

¢ Evaluacion: en esta etapa y con las estadisticas y métricas documentadas en
etapas anteriores se tendra la posibilidad de evaluar resultados de uso y
aplicacion de los conocimientos en la operacion de la empresa, es importante
generar sesiones de retrospectiva en la que se promueva el andlisis del
conocimiento existente y su aplicacion, como también se proponga buscar
alternativas de mejora que sean la entrada para la siguiente fase.

e Mejora: Con base en los resultados de la etapa anterior se tendr& la posibilidad
de tomar decisiones para corregir o mejorar el proceso de gestion del

conocimiento en la empresa.

Componente Estratégico
Formado por cuatro dimensiones: aprendizaje organizacional, prospectiva estratégica,

cultura organizacional y gobernanza.

e Prospectiva estratégica: por medio de esta dimensién la organizacién podra
estar atenta a las circunstancias cambiantes del entorno, normalmente ocurridos
en el mercado (clientes y competidores) o en el entorno empresarial (normas).

Por tanto, al implementar esta opcion se tendra la posibilidad de planear con
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anticipacion las actuaciones de la empresa para solucionar problemas y de igual
forma para aprovechar las oportunidades y lograr asi, la adaptacion de esta a las
circunstancias que se puedan presentar (positivas o negativas). La consecuencia
l6gica es que, al detectar posibles oportunidades o problemas, la organizacién
tenga el tiempo suficiente para planear con anticipacion su actuacion a dichas
circunstancias. Adem4s, podra ajustar su estrategia considerando dichos
hallazgos lo que le permitird construir un futuro mas acorde a sus necesidades y
sobretodo generar una ventaja competitiva sélida que le permita perdurar. La idea
entonces es equilibrar las actividades de exploracion de nuevos conocimientos
con una éptima aplicacion de los saberes que dominan y que ademas logran una
efectiva transformacién del conocimiento, integrando los nuevos conocimientos a
los actuales, reconfigurando sus habilidades y destrezas, reestructurando su base
de capacidades y conocimientos parar lograr mejores respuestas a las amenazas
y capitalizar las oportunidades que ofrece el ambiente competitivo de la empresa.
(Nagles N., 2014). Su implementacion debe ser posterior a la aplicacion del
modelo operativo de la gestion del conocimiento propuesto, con el propdsito de
tener una base de conocimientos que permita afrontar las circunstancias que se

presenten el mercado.

e Aprendizaje organizacional: esta dimension permitird que los grupos de interés
(clientes y funcionarios) exploren multiples fuentes de informacién alrededor del
producto, los procesos y el modelo de negocio, que le permita capturar nuevos
conocimientos para aprender y aprovechar oportunidades y asi solucionar
problemas cotidianos. Esto significa que a través de la interaccion de los distintos
actores en torno al aprendizaje se produzca un compromiso personal y genuino

para la realizacion de tareas de forma 6ptima, propiciando autorregulaciéon de
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parte de las personas que intervengan en el proceso, por lo que es determinante
comprender los mecanismos que utiliza la organizacion para lograr dichos
aprendizajes y de esta manera generar capacidades que le permita producir
soluciones efectivas a las necesidades de los clientes y a las demandas del
mercado.

Lo anterior implica aprender los nuevos conocimientos requeridos y desaprender
aquellos conocimientos obsoletos 0 que ya no se requieran. En este sentido, se
deben crear espacios colaborativos que propicien el aprendizaje de las personas

y en consecuencia de la organizacion.

e Cultura organizacional: Para lograr todo lo anterior se debe considerar los
impactos que produciran los cambios sugeridos en las personas que trabajan en
la organizacion, evaluando si los impactos son positivos o negativos y
ponderando sus posibles consecuencias en el entorno interno de la empresa para
de esta manera, considerar sus posibles actuaciones. La divulgacion y puesta en
marcha de los valores organizacionales es un buen comienzo para lograr que los
funcionarios conozcan y sobretodo vivan realmente dichos valores en el camino
de construir un propdésito comun y desarrollar en consecuencia un ambiente
colaborativo para la solucion de problemas. Aunque este es uno de los temas
mas complejos de gestionar es importante que la empresa tenga las herramientas
para hacerlo porque de lo contrario puede ocasionar renuncias y pérdidas de
recurso humano. Aunque la organizacion tiene conciencia de la importancia de su
recurso humano para la operacion de esta compleja actividad econémica, hace
falta implementar herramientas que permitan una asertiva gestion de la cultura
organizacional y que propicien resultados favorables como incentivos no

economicos (salario emocional). Por tanto, es necesario crear una cultura que
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facilite la adopcion de la GC e intentar competir con éxito en la industria altamente
competitiva. Dado que la actividad creativa genera caos, se debe equilibrar la

misma a través de una organizacion estable y jerarquica (Nonaka, 1999)

¢ Gobernanza: Esta dimension se refiere a los lineamientos y politicas que define
la organizacion para resguardar el conocimiento, asegurando que sea usando
cuando es requerido, pero evitando que se presente fuga de este. También define
qué tipo de conocimiento es importante para la organizacion, asi como su
alineacion con el plan estratégico de la organizacion. Dado que el punto clave de
la GC es cultivar el conocimiento tacito de los individuos y convertirlo en un activo
para la empresa, en lugar de que permanezca en la cabeza de dichos individuos,
se requiere que la empresa determine los procesos de acceso a dicho
conocimiento y que permita su eficaz trasferencia a los grupos de interés. Los
recursos mas decisivos ya no son los activos tangibles tradicionales, sino la
capacidad dinamica intangible para lograr un desempefio superior (Teece, D.,
2007)

La generacion de capacidades dindmicas para la innovacion de este modelo procede de
las siguientes fuentes:

1. Por medio de la prospectiva estratégica se obtiene informacion relevante del
entorno externo (mercado), el cual es altamente cambiante.

2. El andlisis y apropiacion de dicha informacién por parte de la organizaciéon para
tomar las decisiones que correspondan sobre acciones a emprender.

3. Parala puesta en marcha de tales acciones se desprenden los procesos de
aprendizaje organizacional y cultura organizacional que permitan su adecuada

implementacion.
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4. La gobernanza cumple un rol determinante en el proceso de administracion y
acceso a los conocimientos adquiridos en el proceso.
Es importante aclarar que para implementar el componente estratégico debe estar
funcionando el componente operativo previamente para tener una base de conocimientos

que permita el funcionamiento de todo el modelo y obtener asi los resultados esperados.

Arquitectura Y Dinamica Del Modelo GC.

Cada organizacion tiene la capacidad de desarrollar de forma independiente los
elementos del GC, sin embargo, el potencial y el mejor aprovechamiento es alcanzando
cuando se visualiza como un todo interrelacionado e integrado con los elementos del
sistema de gestion del conocimiento generando conocimiento en las personas y por
supuesto en la organizacion, las tecnologias de informacion y la comunicacion (TIC) son
fundamentales dado que soportan y promueven las relaciones logrando mejorar la
generacion o captura, su codificacion y transferencia de conocimiento (Ruggles, 1997)
facilitando la construccién de la arquitectura del sistema de gestién del conocimiento.

La arquitectura muestra los componentes requeridos para el desarrollo del modelo GC
desde una panoramica general e integral que involucra las necesidades de la
organizacion, la estructura de los componentes sus relaciones e interfaces entre
componentes y el exterior e interior como se muestra en la figura 14 una arquitectura

clasica de integracion tecnoldgica (Kershberg, 2001).
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Figura 13.

Arquitectura de gestion del conocimiento
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La organizacion SWPERSE se desenvuelve en un entorno con alta incertidumbre y
complejidad donde debe interactuar para poderse adaptar y competir, para ello el
componente estratégico del modelo interactda de la siguiente manera:

e La prospectiva estratégica permite capturar datos e informacion del mercado
como insumo para tomar las decisiones que correspondan.

e El aprendizaje organizacional permite entender y socializar las acciones
necesarias para implementar las decisiones adoptadas.

e La cultura organizacional es el motor que permite que las personas de la
empresa se comprometan y actien de acuerdo a lo esperado.

e La gobernanza permite la administracion y gestion de los conocimientos

adquiridos.
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Finalmente, el componente operativo realiza su proceso para documentar e
implementar la solucion y los conocimientos adquiridos y de esta manera implementar los

procesos de mejora.

Plan De Implementacion

Este plan de implementacion del modelo de gestion del conocimiento para la empresa
SWPERSE se basa en las buenas practicas de gestion de proyectos de Project
Management Institute (PMI). Por ello se recomienda realizar una gestion de stakeholders
del proyecto, con el principio de identificar a todas las partes interesadas por el proyecto.
En la figura 15 se consolidan algunas recomendaciones para trabajar en armonia con las
partes interesadas.

Figura 14.

Recomendaciones para gestion de los stakeholder en el proyecto
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En la figura 16 se relacionan los factores claves del éxito para el proyecto de
implementacion de sistema de gestion del conocimiento en la empresa SWPERSE
Figura 15.

Factores claves del éxito
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En la figura 18 se recomiendan los roles requeridos para el proceso de implementacion del

modelo de GC en la empresa SWPERSE

Figura 16.
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Se recomienda desarrollar el proyecto por fases de acuerdo con el modelo y las
recomendaciones de la gestion del proyecto del PMI se sintetiza en la tabla 30.

Tabla 30. Fases para la implementacion del modelo de GC

Fase Entregable
1. Inicio Acta de inicio
2. Planeacion Plan de gestion del proyecto
3. Inventario de conocimiento actual Acta de inventario
4. Definicién de componente operativo Caracterizacion de los procesos operativos del GC

5. Definicion de componente estratégico | Principios y politicas de GC

6. Implementacion de los procesos de Acta de cargue de informacion en el sistema con

GC en conocimiento actual cumplimiento de las politicas y procesos

7. Plan de gestion del cambio Estrategias y herramientas y actas de participacion de
organizacional las actividades

8. Documentacion Documento de memoria técnica del proyecto

Cierre Acta de cierre

Nota: Elaboracion propia

A nivel de costos el aspecto més relevante es el recurso humano requerido para la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento en la organizacion, dado que la
organizacion desarrolla software, tiene un buen conocimiento de las TIC, su uso y
aplicacion, esto sirve como una fuente que facilita un desarrollo més rapido del modelo
en los ambientes y sistemas ya existentes en la entidad, segun los roles definidos
requeridos para el proyecto y la disponibilidad de los recursos se establece un estrategia
en la que se asignan responsabilidades y porcentajes de dedicacion, en la tabla 31 se
pueden apreciar los roles, el porcentaje designacion al proyecto y los costos
aproximados basados en los recursos actuales de la organizacion y los recursos externos

requeridos.
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Tabla 31.

Costo de recursos humanos por mes

Personal Linea Base Requerido

Valor Mensual

Nornma/Serwcw-s Porcentaje | Total Real Mensual
Cargo/Rol Profesionales (Nomina + Asignado Asignado
Prestaciones 38,35%) -

Deducciones
Gerente de Proyecto S 6.024.416 33% S 1.988.057
Lider Funcional/Procesos S 4.892.750 50% S 2.446.375
Lider de gestién del cambio | § 4.000.000 50% ) 2.000.000
Lider técnico ) 4.601.120 33% S 1.518.370
Experto en GC externo S 4.500.000 100% S 4.500.000

Fuente: Elaboracion propia

A nivel de TIC la organizacion manifiesta que tiene capacidad de desarrollar una
herramienta que sirve interfaz como portal del conocimiento que permite el registro,
clasificaciéon y busqueda y que se ejecutara en la infraestructura fisica del sistema de
informacion con que dispone actualmente la organizacion. El tiempo estimado para la
implementacion del modelo de GC en una organizacién pymes como SWPERSE S.A.S.
es de 4 meses en los que se deben desarrollar los siguientes bloques de trabajo de la

figura 18.



DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA
SWPERSE S.A.S.

Figura 17.

Bloques de trabajo para implementar el modelo de GC

Inicio Planeacion Ejecucion Control Cierre

Planeacion de
proyecto
2 semanas
Inventario de
fuentes de
informacion
2 Semanas
Identificacion
de procesos y
sus fuentesde
datos
2 Semanas
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Conclusiones

Todos los procesos en las organizaciones usan y generan informacion, datos,
manuales, resefias, investigaciones, etc. y sobre todo conocimiento, que al centralizarlo en
una herramienta (base de datos) facilita poder capturar dicho conocimiento no
documentado residente en las personas de cada proceso para permitir que sea usado por
el resto de la organizacion, agregando de esta manera valor a la informacion y generando

posibilidades importantes de producir innovacion.

El éxito en la implementacion del modelo de gestién del conocimiento en la empresa
SWPERSE esté directamente relacionado con la sensibilizacion que se logre de la gestion

del cambio organizacional, en su recurso humano directivo y operativo.

El resultado de las herramientas de autodiagndstico muestra que se deben generar
estrategias que promuevan las actividades y espacios dentro de la organizacion que
buscan motivar la generacion de conocimiento desde distintos enfoques mejorando el
compromiso de los empleados con la organizacién y modificando los comportamientos

para sembrar una nueva cultura organizacional que debe estar apoyada en el aprendizaje.

A nivel externo el establecimiento de la prospectiva estratégica permite a la organizacion
obtener informacién relevante de su entorno para solucionar problemas o para aprovechar
oportunidades. Esto significa que esta alternativa permite a la organizacion generar tiempo
suficiente para reaccionar a las circunstancias y en consecuencia tomar las mejores

decisiones posibles, con anticipacion y sin improvisacion.

Finalmente, la implementaciéon de este modelo permite a la organizacién aumentar su
competitividad y productividad, estando actualizada a la luz de los eventos cotidianos del
entorno donde se desempefia y en consecuencia alcanzar su propésito de perdurar en el

tiempo.

De esta manera se logro efectivamente el objetivo general de disefiar un modelo de
gestion del conocimiento para la empresa SWPERSE, junto con los objetivos especificos
como son:

¢ La identificacion de los referentes tedricos de la GC para su caracterizacion.
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e Larealizacion del diagnostico en SWPERSE
e El disefio del modelo de GC con su arquitectura y dinamica
e La definicion del plan de implementacioén.

De esta manera la empresa cuenta con todas las herramientas para la implementacion y

puesta en marcha del modelo de tal forma que les aporte valor.
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Recomendaciones

Es imprescindible un repositorio de datos donde se pueda almacenar el conocimiento
generado Yy clasificado por la organizacién y posteriormente dicha informacion pueda ser
consultada por los grupos de interés para el cumplimiento de sus objetivos.
Aprovechando las capacidades de la empresa SWPERSE para desarrollar aplicaciones a
la medida se sugiere desarrollar un moédulo en el sistema de informacién Persé ERP ®,

gue cumpla con los requerimientos anotados.

Especificamente, el contenido del médulo deberia ser:

e Busqueda de informacién: es la funcionalidad del usuario final (clientes y
empleados), donde se pueden hacer busquedas de diversos temas generales y
elegir aquellos temas especificos que sean de su interés.

e Registro de datos: donde se registren los conocimientos relacionados con el
producto, los procesos o el modelo de negocio.

e Administracion: opcion por la que se pueda revisar y clasificar la informacién
digitada y controlar su publicacion.

e Sugerencias: es una alternativa adicional que permite a los usuarios registrar
sugerencias innovadoras del producto, de los procesos o del modelo de negocio.
Ademas, en esta opcion se pueden registrar las lecciones aprendidas de la
aplicacion de los conocimientos documentados.

e Meétricas: Son los reportes del médulo donde se puede obtener estadisticas del
uso del sistema de conocimiento: cantidad de consultas por usuario, cantidad

de registros por usuario, temas consultados etc.

De esta manera la implementacion del modelo de gestion del conocimiento
evidentemente seria mas sencilla al contar con la herramienta completa que permita
capturar, transformar y almacenar los conocimientos del negocio de la organizacién y luego
pueda ser consultada facilmente y en linea. Ademas, contar con estadisticas de uso es
una excelente alternativa para controlar y mejorar el proceso de implementacion y mejora.
En la figura No. 20 se puede apreciar una propuesta del disefio del médulo de GC para la
empresa SWPERSE.
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De esta manera se cumplirian todas las etapas del proceso por medio de una aplicacion
que estaria en linea en toda la organizacion y al alcance de todos los grupos de interés

para ser consultada cuando y donde se requiera.

En una primera fase estaria al alcance de empleados y funcionarios de la empresa y

cuando el contenido sea suficiente y adecuado, estaria al alcance de los clientes.

Figura 18. Contenido sugerido para el médulo de gestion de conocimiento

[ Busqueda
Registro
Administracion ’
‘ Sugerencias ’

’ Métricas y

Fuente: Elaboracion propia

La informacién y su evolucion el conocimiento son activos valorados en el competitivo
mercado empresarial, por ello es fundamental que la gestién del conocimiento se localice

en la misma direccion que la estrategia de la organizacion.

El conocimiento es un activo en constante crecimiento, que no genera valor si no existe
formas que faciliten comunicarlo y utilizarlo en los procesos de la organizacion
promoviendo la mejora de habilidades y capacidades de las personas y por supuesto los
beneficios en la entidad, por ello es fundamental tener un modelo de GC que permita

explotar el uso del conocimiento de una manera sencilla y oportuna.

Un alto conocimiento del negocio se alcanza cuando se logra un entendimiento

fundamentado en la problematica de los clientes, proveedores e interesados, por lo anterior
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se recomienda que la organizacion genere un programa de capacitacion que sensibilice a
los empleados y les brinde herramientas que permitan detectar las problematicas de sus

clientes y como sus productos brindan soporte y respuestas a ellas.
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Anexos

Anexo No. 1: Instrumento “Autodiagndstico De Gestion del Conocimiento Y

La Innovaciéon”

Fuente: (Funcién Pudblica, 2020)

Componente  Variable Descriptor
Identificar, capturar, clasificar y organizar el conocimiento explicito de la entidad en
1 medios fisicos ylo digitales.
Contar con un inventario del conocimiento explicite de la entidad actualizade, de facil
2 acceso y articulado con la politica de gestién documental.
c Identificar, clasificar, priorizar y gestionar 2l conocimiante relevante para el logro de la
o Mentifoacion del 3 | misién de la entidad.
T entificacion de
n conocimiento . ldentificar los riesgos rEIaciunad{l:-s con la fuga de capital intelectual de la entidad y llevar
E mas relevante & cabo acciones para evitar la perdida de conocimiento.
L] de la entidad Identificar las necesidades de conocimiento asocisdas a la formacidn y capacitacidn
o 5 requeridas anualmente por el personal de la entidad, posteriormente, evalia
implemanta scciones de mejora.
Contar con una persona o equipo gue evalle, implemente, haga seguimiento y lleve a
5] cabo scciones de mejors sl plan de sccidn de Gestidn dal Conccimiznto v la Innovacion,
en el marco del MIPG.
Emplear, divulgar, documentar y avaluar métedos de creacion e ideacién para genarar
7 soluciones efectivas a problemas cotidianos de s entidad.
ldeacion & | Contar con espacios de ideacion & innovacion.
Ewaluar los resultados de los procesos de ideacidn adelantados en la entidad y analizar
8 los resultados.
. . DCesarrollar pruebas de experimentacién, documentar, analizar y tomar decisiones sobre
- Experimentacion 10 los resultados.
:E Implementar una estrategia de cultura organizacional orentada a la gestidn del
o 11 conccimiento y la innovacién en la entidad y analizar sus resultados.
-
[ ] Identificar, analizar, evaluar y pener en marcha meétodos para aplicar procesos de
E Innovacitn 12 innowvacién en la entidad.
) Incluir en el Plan Estratégico del Talente Humano el fortalecimiento de capacidades en
13 | innovacisn y llevar a cabo el seguimiento y evaluzcidn de los resultados.
14 | Parficipar en eventos de innovacion.
15 Idenfificar las necesidades de investigacion en la entidad, implementar acciones ¥
evaluarlas.
Investigacién — - - - -
e Participar en eventos academicos nacionales o internacionales gestionados por la
18 | antidad como asistente o panelista.
Identificar y evaluar &l estado de funcionamiento de las herramientas de uso y
" 17 apropiacicn del conccimiento.
E i . Identificar, clasificar y actualizar el conocimiento tacito para la planeacidn del
F=2 =] Idenllﬁﬂa_c_mn. 1% | conocimiento requerido por ks entidad.
spropiacitn y - — — . —
E g funcionamisnto 1g Priorizar las necesidades de tecnologis para la gestion del conocimiznts v |a innowvacion
E @ de los en la entidad, contar con acciones a corto, mediano y largo plazo para su adecuads
Lo repositorios de Contar con repositorios de conocimiento de facil acceso y socializados al interior de la
% conocimiento. 20 | antidad.
21 | Centar con repositorios de buenas practicas.
22 | Contar con repositorios de lecciones aprendidas.
= 23 | Gestionar los datos de la entidad.
mc Ei i5n d Contar con herramientas de analitica institucional pars el tratamiente de datos conocidas
o E J::;ﬁ;?gy = 24 y usadas por el talento humano de la entidad.
ot
= g visualizacidn de Contar con parametros y procedimientos para la recoleccion de datos de calidad gua
E b= datos & 25 permitan llevar & cabo su andlisis para la toma de decisiones basadas en evidencias.
- . -,
< E informacian 28 Diesarrallar y fortalecer las hakilidades y competencias del talento humano en materia de

analitica institucional.
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Desarrollar analisis descriptivos, predictivos y prospectivos de los resultados de su
gestion para determinar el grado avance de las politicas a cargo de la entidad y toma

27 h -
acciones de mejora.
Contar con documentacion de la memoria institucional de facil acceso, asi mismo, llevar a
2g | cabo la divulgacion de dicha informacién a sus grupos de valor a través de medios fisicos
y/o digitales
Contar con estrategias y planes de comunicacion para compartir y difundir el
. 2g | conocimiento que produce la entidad tanto al interior como al exterior de esta, a través de
L] o herramientas fisicas y digitales.
c Establecimiento _ __ _
= de acciones Participar con las buenas practicas en convocatorias o premios nacionales e
:% fundamentales 30 | internacionales.
. Llevar a cabo acciones de aprendizaje basadas en problemas o proyectos, dentro de su
- 31 | planeacion anual, de acuerdo con las necesidades de conocimiento de la entidad, evaluar
:E los resultados y tomar acciones de mejora.
g Generar espacios formales e informales de cocreacién que son reconocidos por el talento
£ 32 | humano y los grupos de valor.
8 Contar con espacios formales para compartir y retroalimentar su conocimiento en la
o 33 programacion de la entidad, evaluar su efectividad y llevar a cabo acciones de mejora.
T Participar en espacios nacionales e internacionales de gestién del conocimiento,
E 34 | documentarlos y compartir la experiencia al interior de la entidad.
2 Consolidacion Participar activamente en redes de conocimiento, comunidades de practica o equipos
S delacullurade | ¢ | transversales para intercambiar experiencias, fomentar el aprendizaje y la innovacion
o compartir y publica, ademas de plantear soluciones a problemas de la administracién publica.
difundir
Contar con alianzas para fomentar soluciones innovadoras, a través de nuevos o
36 mejorados métodos y tecnologias para la entidad.
37 Mantener cooperacion con otras entidades, organismos o instituciones que potencien el

conocimiento de la entidad y facilitar su intercambio.
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Anexo No. 2: Instrumento Para Medir La Madurez De La Gestién Del

Conocimiento

Fuente: (Durango et al., 2013)

PERSONAS Y
ORGANIZACION NIVEL DE MADUREZ
Variables INICIAL CONCIENCIA DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO
Los directivos L?:.—.?.IJE‘;CE: ?g Las personas confian
Las personas poco estan conscientes gonﬂanza de las La confianza es un plenamente en las
_oonfl'a_n en las de la necesidad personas en sus Domponente_ de_ la intenciones_},r
Confianza intenciones y de fomentar la compafieros v la filosofia institucional, a oomqortamlenlos de los
comportamientos confianza de las i dan la cual se alude en la demas de igual o
de ofras y de la personas en sus g{ﬂggﬁ:;g:gf; o con mision o valores distinto nivel jerdrquico o
organizacion. oompgﬁerge yla 05 colaboradores corporativos. grea funcional y de la
organizacién. S CECaNas. organizacién.
Los directivos Los directivos Las persanas de los

Las personas estan

estan conscientes
de la necesidad

generan espacios y
actividades para la

Las actividades para la
formacion en gestion del

distintos niveles
jerdrquicos v dreas
funcionales pariicipan

comprensian de las

de promover entre
las personas la

comprension de las

componente de la

paco interesadas de generar formacion en conocimiento son de las diversas
Aprendizaje en formarse en diversos espacios | gestion del diversas y estan clividad |

gestion del y aclividades para | conocimiento, v formalizadas, y la no fonaqac?éfeﬁar:sﬁén del

conocimiento. la formacion en promueven la participacion es causal conocimiente g astan
gestion del participacion de las de amonestacion. tisfach yl
conocimiento. personas. :Drgn?i? doas con lo
Lidwectqu " Los directivos La compresion de las Las personas

Las personas g el a"ncg.:";s?fgues promusven entre las | tareas propias v de los comprenden las tareas

tienen poca personas la demas es un propias v de los demas

de igual o distinto nivel

Habilidades tareas propias v de 2 tareas propias y de filosofia institucional o jerarquico o drea
T-Shapped los demés de jgual | ComPrension de los demds, mediante | porlo menos, se realiza | funcional, y se
gl ) las tareas propias ' - i ——
o disfinto nivel v de los demds de documenlos,rq medlante_algun manhene_n al tanto de
jerarquico o area iqual o distinto encuentros fisicos o | procedimiento los cambios que
funcional 'r% j‘:erérqu ico 0 virluales, u otras eslandarizgdo porla eventualmente puedan
drea funcional esirategias. organizacion. oCurmir.
L Los directivos Los Qirectivus hgr_l Las personas reciben Las personas crean y
La organizacion no estdn conscientes definido una politica | efectivamente i comparten el
cuenta con politicas de recompensar ¥ Imecanismos para recompensas simbdlicas | conocimiento, motivados
sistema de 0 Mecanismos que | oo o v recompensar Y econdmicas por crear principalmente por las
incentivos recompensen la cimbélicamente |a | Scondmica y y compartir el recompensas
creacion y el e simbolicamente la conocimiento, de simbdlicas, y el sistema
compartir el creacmrr'li ?e'lel creacion y el acuerdo con lo de incentivos es
conocimiento. gnmﬂpcﬁmi;nm compartir el establecido en la mejorado
: conocimiento. politica. permanentemente.
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DIMEMNSION

Los directivos M El CKO planes, coordina
estan conscientes Los diractives han v controla efectivamente
Mo existe en Ia de la necesidad greado el carge . la gestién del El CKZ planea, coordina
para la planeacicon, gastiof '
estructurs un cango | de crear un cargo coordnacicn conocimiento en la y controla de la mano de
Estructura para la planeacién, pars ls Yo organizacién, sin tener las persones que
[CKO) coordinacicn laneacicn control de l2 gestion en cuenta a las direciaments crean
cantrol I:Ie_la_;resﬁén I{Jm:w:un:inslu:'.i-:';n ¥ j:lﬁ;:n::rg;nil:nle ¥ pErsonas que comparten | !
del conocimiento. control de la 4 i directaments crean y conocimiento,
gestion del p;z:-:sg.oa & aouparc. comparten el
conocimiento = conocimiento.
_— Los aspectos operstivos | La estrategia de gestion
L directi ;ﬁ directivos  las actividadas del conocimiento esta
La organizacion no sncﬁ ac-r:sl::iel:luei imprmeen Entan uns resiizadas para crear y més orientada a las
cuenta con una de la necesidad estrateqgia da mmps_rh_r = . persanas que & la
. ! " conocimisnto estan tecmologia, v es
Estrategia estrategia formal de formular una gestion del slineadaos con la revisada
para I? gEfrtth ded e;gl_:egllja de {h:!I'IGGISIEI'I‘tD o estrategia da gestion del | permanentemente la
CONGCIMIEMD geshon 'Ent an ral arx:-r conocimisnto orientads alinzacidn entra
GonoamiEnta. gens | 212 & la tecnolegia yio aspectos operativos y
tecnologia. ista,

personas.

PROCESO NVEL DE MADUREZ
GESTIONADOD ! OPTIMIZAR |
PROCESO INICIAL COMCIENMCIA DEFINIDO ESTARLECIDO COMPARTIR
Las personas
Las personas Las personas desarrollan nuevos
dEEE".D".aTﬁn”E‘fUE' desarrollan Las personas L R G conocimientos
e | o sy | Somirolen s | L nmactn vl | oo s es
conocimientos I . demandas del entorna, y
Creacicn deﬁnE! =n ETJE documentan lo mediants métadas y mnq«:mlent;: mediants la orgsnizacisn mejors
atana_ rEgas, 9'? == ble estrategias definidas :T-lrnl:lii:dtaur; permanentemente los
procedimi . indizpensamie por |2 crganizacion. ) miatodos v estrategias
pol i‘;lll:‘-aE- ¥ para la realizacion ars &l desamolle de
estandares. de sus tareas. p -
nuevas comocimientos.
. Se documentan . -
Mo existen - Se realiza seguimiznio, - ¥
procesos formales h:'; §1tel1l:l5. Se han formalizado cantrol y evaluscion del R;e‘lmal:jl;ents!cmn ¥
para identificar, p i 535 ¥ EETME' los procesos para la | comportamisnto de los p ?DF'EE rnEjurdaml
Recopilacion adguirir y registrar in IS;I:enssl = gestion del procescs de ij;mﬁmcﬁ =
los dstos, |= P;Ef'm? " contenido y de la identificacion, il ACIan, _—
informacidn y el cation ¥ informacidn. adquisicion y seleccitn SOqUISICION y S=_ccion

conecimisnto.

adauisicion de
conocimisnto.

del conocimiento.

del conocmiento

Organizacion

Mo hay estructura
formal pars
ciasificar &l
CONOCimiSnto

Se invesfiga qué
procesos se
tiznen y ==
requiersn para
clasificar &l
conocimisnto y la
informacian.

Se selections el
conocimisnto que se
poses en los
procesos a trabajar
segun su
importancia y

aplicacion

Se estudia k= viabilidad
de cads uno de los
Procesos ya
zeleccionados pars
dasificar &l
conocimiento.

Se reastructurs la
chasificacion de los
activos de conocimiento
que se han opfimizada.

Transferencia

Mo existe proceso
formal para el
intercambic ¥ la
exterionzacion del
conocimiento.

La crganizacion
les da importancia
8 los diversos
mEcanismos para
cormpartir y
difundir
conocimientos,
pero &ln no ha
elaborado un plan
de transferencia.

La organizacion
implanta un plan
para la transferencia
de conocimiantos.

La crganizacion evalia
la transferencia de
conocimientos mediante
la definician de criterios,
establecimiento de
puntos débiles v fuertes
y mide la eficacia del
aprendizaje.

El proceso de
transferencia de
conocimiento es
constantermente
revisado y mejorado, ¥
puede adaptarse
féciimente a las nuevas
necesidades del

negocio.




DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA

SWPERSE S.AS.

110

Uso / Aplicacién

No existe un
proceso formal para
la aplicacion y
reutilizacién del
conocimiento
organizacional.

Se documentan
los procedimientos
indispensables
para el uso y
reutilizacion del
conocimiento
organizacional.

El conocimiento es
usado por el equipo
de tomadores de
decisién mediante el
uso del
conocimiento
individual.

Uso de métricas para
evaluar el uso, reuso y
la innovacién del
conocimienta

El proceso de aplicacion
del conocimiento a sus
actividades misionales
es constantemente
revisado y mejorado.

DIMENSION
TECNOLOGIA NIVEL DE MADUREZ
Variables Inicial Conciencia Definido Gestionado Optimizado
o . La organizacion
Infraestructura Iggec:{t%agzna_(l:_licépsno dEQ IZI%l:ngﬁ;;i?ésn tiene una En toda la empresa las La infraestructura
tecnolégica g infraestructura aplicaciones de GC tecnolégica para las

para soporte y
mejoramiento
de procesos de
laGC

para llevar a cabo
actividades de GC y
la existente no se
usa para este
proposito.

sgusanlas TIC's
existentes para
Iniciativas o
proyectos piloto

de GC

bésica de GC que
puede ser accedida
a través de la
intranet o portal
corporativo.

estan perfectamente
integrados con los
procesos de negocio de
la empresa.

aplicaciones de GC
integrados a los
procesos de negocio se
mejora continuamente.

Aplicaciones o

Procesamiento de
textos, hojas de
calculo, software de

Pédginas amarillas

Bases de datos

internos, almacenes
normalizados: Data
Warehouse, centros

Transferencia interna de

conocimiento, venta de
conocimiento, lecciones

Sistemas expertos, la
inteligencia artificial y la

Actitud hacia
las Tl para la
GC.

Escépticos, sin
conocimiento
basico de las TI.

con conocimiento
basicodelaTl, o
en periodo de
aprendizaje o
entrenamiento

inicial.

Adoptadores
tempranos, con un
nivel medio de
conocimiento o
dominio de Tl en las
actividades de GC

servicios de GC presentacion y e- & intranets. de datos (Data aprendidas, inteligencia inteligencia de negocios.
mail marts), group ware, competitiva.
work flow
Conservadores,

Promotores, con un
nivel medio y fuerte de
conocimiento o dominio
de Tl en las actividades
de GC en toda la
organizacion.

Innovadores, con
conocimientos
avanzados de la Tl y
sus aplicaciones
actuales y potenciales




