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Resumen 

 
La empresa SWPERSE, se dedica a desarrollar sistemas de información empresarial y 

por ende la gestión del conocimiento en este tipo de entidades es fundamental y la base 

de su operación. Sin embargo, en la actualidad la empresa realiza dicha gestión de forma 

empírica, no estructurada, ni sistemática, 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 análisis interno y externo de la organización 

para comprender el entorno en el cual se desempeña e identificar los factores más 

relevantes que impactan su operación. El resultado del análisis junto con el referente 

teórico brindan elementos que permiten identificar las necesidades del organización y en 

consecuencia proponer un modelo de gestión del conocimiento para la empresa 

SWPERSE, que permita obtener resultados efectivos en cuanto a disminución de los 

reprocesos, transferencia de conocimiento, aprovechamiento de oportunidades, 

optimización de procesos, mejoramiento de productividad y competitividad, contribuyendo 

al crecimiento y la permanencia de la organización. 

 

Palabras clave: conocimiento, gestión, administración, 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 
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Introducción  

 

Según Nonaka (1999), la incertidumbre es lo único cierto en las organizaciones y la 

única fuente de ventaja competitiva duradera es el conocimiento, lo que significa que la 

adecuada gestión del conocimiento (GC) genera valor para el cliente y permite que las 

organizaciones perduren. 

 

En el sector de la tecnología, lo anterior cobra importancia si nos apoyamos en el 

estudio de caracterización del sector de teleinformática, software y Tecnología de 

Información (TI) en Colombia 2015 el último informe de este tipo liberado por el Ministerio 

de las Tecnologías de la Información y Comunicaciones MinTIC en el país, observamos 

cómo el 8% de las compañías en este segmento se dedican a proveer servicios de 

sistemas de Planificación de Recursos Empresariales, por sus siglas en ingles conocidos 

como (ERP), es el segundo aspecto más común solo superado por software para gestión 

con un 9%, esto nos muestra que es una solución demandada en las compañías del 

país, 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 

compañía (MinTIC, 2015). 

 

Continuando con el análisis del estudio de caracterización del sector de 

teleinformática, software y TI en Colombia 2015, nos muestra unos datos no muy 

alentadores respecto al tiempo de vida de una empresa pyme en el país es de 12 años  

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 prácticas, destacando el proceso de gestión del 

conocimiento como un promotor de la innovación, y una herramienta que facilita la 

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

 

Un estudio de caracterización realizado por Confecámaras en el año 2018 confirma 

que Colombia, es un país cuyo tejido empresarial en su gran mayoría está formado por 

empresas pymes, el análisis realizado indica que solo el 34% de las empresas pymes 

creadas sobreviven luego de 5 años (Confecámaras, 2018) Las empresas de desarrollo 

de software requieren usar intensivamente el conocimiento en sus productos, servicios y 

procesos, con el propósito de asegurar la calidad, producir innovación y transferir 

conocimiento a sus clientes como determinante de su supervivencia (Confecámaras, 

2020). 

 

La empresa SWPERSE desarrolla el sistema de información empresarial Persé 

ERP®, para ayudar a sus clientes en la gestión de sus recursos; actualmente, la gestión 

de su conocimiento organizacional lo realiza de forma empírica, no estructurada, ni 

sistemática y aunque tiene conciencia de la importancia de este aspecto en la generación 

del valor, este proceso empírico genera reprocesos, pérdida de oportunidades, 

incremento de tiempo y costos en el desarrollo e implementación de servicios, reduce la 

capacidad de competitividad de la organización. El conocimiento empírico se basa 

principalmente en la experiencia, lo cual puede generar que los clientes tengan una 

práctica basada en los criterios adquiridos por las personas, y no en conocimientos 

descriptivos transformadores que se complementan de la experiencia con marcos 

teóricos y buenas prácticas y que tienen un enfoque más transformador de cara a los 

procesos y al cliente.  
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     ¿Cómo gestionar el conocimiento en la empresa SWPERSE mediante un modelo 

de gestión del conocimiento que permita la apropiación, transferencia e incorporación del 

conocimiento, en los procesos operativos? 

 

Este documento se encuentra organizado en seis capítulos, el primero enmarca las 

actividades previas al desarrollo del proyecto, se hace una introducción que expone la 

problemática y la pregunta de investigación, se definen los objetivos que se pretenden 

alcanzar con el proyecto y su justificación, así como la consolidación del marco teórico 

que es la base para comprender teorías, conceptos y se convierte en insumo para el 

posterior análisis. Un segundo capítulo que muestra con más detalle la organización a 

intervenir, su plataforma estratégica, procesos, estructura organizacional, productos y 

servicios y el mercado en el que se desempeña. El tercer capítulo brinda la estructura del 

marco metodológico mediante el cual se desarrolla el proyecto, así como los 

instrumentos y herramientas a aplicar. En el capítulo cuarto se presenta un análisis de los 

instrumentos y herramienta aplicadas. En el capítulo 5 se realiza la propuesta del modelo 

de GC para la empresa SWPERSE finalizando con el capítulo 6 que presenta el plan y 

las recomendaciones para la implementación del modelo de gestión del conocimiento en 

la entidad. 

 

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones sugeridas, estrategias y 

herramientas que ayuden a tener una implementación exitosa del modelo de gestión del 

conocimiento en la empresa SWPERSE que permita una adaptación a su entorno y 

realidad para fortalecer el proceso de gestión del conocimiento como un pilar en la 

estrategia corporativa de organización. 
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Objetivos 

 

Objetivo general 

 

Diseñar un modelo de gestión del conocimiento que apropie e incorpore la 

transferencia de conocimiento como un componente clave en la generación del valor del 

cliente en la empresa SWPERSE. 

 

Objetivos específicos 

 

 Identificar las variables más relevantes en la literatura y referentes teóricos que 

permitan la caracterización de la gestión del conocimiento en el entorno 

empresarial. 

 Realizar un diagnóstico situacional interno y externo de la generación y gestión 

del conocimiento en la empresa SWPERSE  

 Estructurar las fases, componentes, herramienta y metodología del modelo de 

gestión del conocimiento para la empresa SWPERSE  

 Definir el plan de implementación del modelo de gestión del conocimiento para la 

empresa SWPERSE  
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Justificación 

 

Al interior de SWPERSE se identifica que el conocimiento ayuda a promover la 

innovación en la organización y la generación de valor, por ello lo definen en su misión, 

sin embargo, como se plantea previamente, en la actualidad lo realizan de una forma 

empírica sin tener establecido ningún modelo estructurado, ni sistemático. 

 

La gestión del conocimiento permite potenciar la generación de valor al interior de la 

organización 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 implementación de buenas 

prácticas en las pymes; la norma ISO 30401 de 2018 confirma esto en su propósito, 

apoyar a las organizaciones en el desarrollo de un sistema que promueva la creación de 

valor a través de conocimiento (ISO, 2018); este aspecto ayuda a las compañías en su 

proceso de creación de su ventaja competitiva, crecimiento y mantenimiento en un 

mercado cada vez más competitivo y dinámico. 

 

El mercado de TI y las empresas que proveen servicios de tecnología y desarrollos 

deben enfrentar un panorama altamente competitivo, lograr una diferenciación de 

productos con constante innovación apalancada en la gestión del conocimiento como 

generador de valor, es fundamental para lograr la permanecía en el mercado, su 

madurez y evolución (Confecámaras, 2018).  
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En los proyectos de implementación de sistemas de información en general surgen 

lecciones aprendidas que ayudan a la organización a mitigar riesgos y replicar aciertos, 

estos se convierten en los activos de los procesos de la organización que son un factor 

clave del éxito, el conocimiento operativo aporta a la organización 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 organización con un equilibrio en 

la facilidad de uso y acceso durante las labores rutinarias de los funcionarios de la 

organización. 

 

     La alta dirección de SWPERSE  es consciente de la necesidad de definir e 

implementar un modelo de gestión del conocimiento al interior de la organización, saben 

que es un pilar importante en su estrategia empresarial, pero hasta el momento lo han 

realizado de forma empírica, sin directrices claras para seguir por parte de todos los 

empleados de la organización, el gerente general está alineado con el proceso 

investigativo propuesto por la academia a través de la universidad EAN, lo cual nos 

asegura el acceso a la información requerida de la compañía para esta investigación. 

 

     Este proyecto se desarrolla desde dos perspectivas gracias al aporte de los dos 

investigadores que cursan programas de maestrías, en administración de empresas 

MBA, y Gerencia de sistemas de información y proyectos tecnológicos de la EAN, lo que 

permitirá tener un balance entre los aspectos de gestión y su alineación a la estrategia 

organizacional y el enfoque tecnológico complementa la investigación.  

La organización al definir e implementar un sistema gestión del conocimiento puede 

aumentar la generación de valor en sus procesos internos, transferir conocimiento a sus 

clientes, aumentar su capacidad de gestión de riesgos en sus proyectos de 
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implementación, 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 diseño y desarrollo de sistemas de información 

empresarial tipo ERP. (Un sistema ERP integra información de la parte administrativa, 

operativa y contable de una organización, en una misma herramienta). Actualmente, la 

empresa cuenta con 10 empleados directos, su promedio de facturación anual está 

alrededor de 400 millones de pesos colombianos, es decir USD$107.000 

aproximadamente, lo que significa que es una PYME del sector de tecnología, con 20 

años de trayectoria en el mercado colombiano, durante los cuales ha cosechado la 

implementación del sistema en más de 1000 usuarios en el territorio colombiano, 

principalmente en las siguientes actividades económicas: agentes de carga internacional, 

transporte de carga terrestre y transporte especial y empresas de producción, que les 

permite evitar reprocesos, errores y optimización de sus procesos y potenciando su  

productividad y competitividad. 

 

Misión 

     “Nuestra misión es ayudar a las personas que trabajan en las Pymes a gestionar 

mejor sus organizaciones, mediante el desarrollo de sistemas de información 

innovadores y la transferencia de conocimiento, de tal forma que les permita crear valor a 

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

 

Visión 

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

suministro de soluciones informáticas personalizadas e innovadoras para Pymes, 



DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 
SWPERSE S.A.S. 

 21

 
reconocida por su integridad, capacidad técnica y excelente atención a sus clientes” 

(S.A.S., 2022) 

 

Valores Corporativos 

     En la figura 1 se observan los valores corporativos de SWPERSE más relevantes para 

la organización, los cuales han sido promovidos por su fundador con el objetivo de 

exhortar a todos los funcionarios para que actúen en consecuencia, en todos los ámbitos 

de su rol al interior de la organización, en los clientes y en todo entorno donde realicen 

actividades para la compañía. 

 

Figura 1.  

Valores corporativos SWPERSE. 

 
 

 Innovación: Proceso sistemático de transformación 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). 

 Integridad: Hacer lo correcto por las razones correctas y del modo correcto. 

•Innovación
•Integridad
•Capacidad tecnica
•Atención al usuario

Valores Corporativos
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 Capacidad técnica: Conocimientos y competencias necesarias para satisfacer 

las necesidades y expectativas de los usuarios. 

 Atención al usuario: Estrategias, actividades y procesos orientados a satisfacer 

las necesidades y requerimientos de los usuarios. 

 

Propuesta De Valor 
 

     El sistema Persé ERP ® produce información contextualizada y en tiempo real para 

que los líderes de negocio puedan tomar las mejores decisiones. Su contenido abarca los 

procesos críticos de la empresa, con funcionalidades pertinentes y actualizadas a las 

normas vigentes en Colombia, incluida la facturación electrónica. Contiene múltiples 

funcionalidades que permiten automatizar y optimizar los procesos de las Pymes 

evitando reprocesos, errores y costos innecesarios, disminuyendo el tiempo de 

implementación y aprendizaje, aumentando la productividad y mejorando la 

competitividad de las empresas. El propósito de Persé ERP ® es ayudarle al empresario 

a simplificar la gestión administrativa de su organización para que pueda dedicarse a su 

negocio.  

 Diferenciales: 

- Contenido y usabilidad: contenido pertinente para la gestión empresarial. Su 

amigable e intuitivo manejo no requiere grandes conocimientos en sistemas, ni en 

contabilidad. 

- Personalización: Es uno de los valores más apreciado por los clientes, dado que los 

productos de la competencia son muy rígidos e inflexibles y no permiten la realización de 

ajustes, ni personalizaciones. 

- Automatización y Optimización 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 automáticos se mitiga 

notablemente la probabilidad de error humano.  

- Versatilidad (flexibilidad y escalabilidad): El diseño paramétrico del sistema permite 

que funcione exitosamente en múltiples actividades económicas. 

 Clientes 

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

de servicios. Actualmente la empresa está 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 exploración para buscar nuevos 

mercados que permitan la profundización del producto en mercados especializados. 

 Cadena de valor 

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

que es una organización basada en el conocimiento, en todos y cada uno de sus 

procesos misionales. Lo anterior significa que tanto en el proceso de diseño, desarrollo e 

implementación del sistema de información Persé ERP ®, se requieren conocimientos 

muy específicos para alcanzar los objetivos y necesidades del cliente, en consecuencia, 

la adecuada gestión del conocimiento es determinante para satisfacer las necesidades 

del cliente, es importante que el aprendizaje empírico de las más de 1000 

implementaciones se pueda conservar, clasificar, actualizar y reutilizar como lecciones 

aprendidas que permitan generar valor a la compañía y los clientes así como que permita 

mitigar los errores de proyectos o procesos previos que pueden ser fácilmente evitables 

al disponer de un sistema de gestión de conocimiento para realizar consultas rápidas y 

oportunas. 
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Figura 2. 

 Cadena de valor de SWPERSE. 

 
 

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 

composición. 

 

     En cuanto a la relación de poder se observa que es una relación jerárquica, 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 gestión 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: 

 Buen ambiente laboral, que estimula la realización de las tareas. 
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 Incentivos económicos 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  

 

 
 

Productos Y Servicios Ofertados 

 

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

descripción: 
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Tabla 1.  

Productos y servicios ofertado por SWPERSE  

 

Nota: Adaptado de (PERSÉ, 2022). 

 Análisis Del Sector 
 

     La empresa SWPERSE hace parte del sector de desarrollo de software en el país y 

en el año 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 evidenció la necesidad de la trasformación digital en muchos compañías y 

sectores. Se cambió rápidamente la realidad conocida y la forma como trabajamos y 

hacemos nuestros procesos y se aceleró la necesidad de procesar grandes volúmenes 

de información y responder a los requerimientos de los usuarios y necesidades de 

integración e interconexión de los diferentes sistemas claves de la organización. 
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    Los equipos de desarrollo de software fueron más productivos durante la crisis de la 

pandemia del Covid 19, también identificaron y aprovecharon oportunidades de mejora 

específicamente porque ya tenían costumbre de las rutinas digitales, eran más afines a la 

virtualidad  y manejo de herramientas tecnológicas, esto facilitó que los desarrolladores 

pudieran trabajar en múltiples proyectos, en su gran mayoría usan metodologías ágiles 

de proyectos que les permiten entregar valor incremental y mantener un ciclo 

permanente  de comunicación y validación de alcances y requerimientos de usuario, que 

no es fácil conseguir con metodologías tradicionales de gestión de proyectos (ASHLEY, 

2020). 

 

     Algunos datos y tendencias del sector se presentan en la tabla 2 que consolida 

información financiera, crecimiento, ingresos, proyección, tamaño del mercado, cantidad 

de personas empleadas, composición entre otros datos del sector en el país y la región. 

El MinTIC en el 2019 creó el programa SofTICa con el objetivo de cofinanciar 

proyectos que aumenten el uso estratégico de la tecnología en la industria y se actualice 

la oferta de servicios tecnológicos a las necesidades que tienen las organizaciones en el 

país en el aspecto tecnológico o de software, este es un gran apoyo que pueden usar las 

empresas del sector de desarrollo del software, para impulsar la innovación en sus 

productos compartiendo los riesgos financieros, y asegurando un apoyo  por parte del 

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

Datos y tendencias del sector 

 
 

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

Conocimiento Y Gestión Del Conocimiento GC 

 

Es importante comprender que es conocimiento y que es la gestión del conocimiento, 

entender esas dos palabras que componen la frase “Gestión del conocimiento”. Gestión   

según (Robbins, 2005) hace referencia a la coherencia de tareas o actividades de trabajo 

para ser ejecutadas y su relación con otras personas y procesos con el principal objetivo 

de efectuarlas de forma eficiente y eficaz. El conocimiento para (Alavi, 2003) es la 

información que las personas tienen en sus cabezas, organizada, con relaciones, 

individualizada y subjetiva asociada a sucesos e interpretaciones, que puede ser o no 

útiles, 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 administración científica, 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).  

 

   Según Arambarri, J. (2012), las compañías buscan crear mayor valor para sus 

clientes, y de esta manera obtener fidelización, por ello invierten esfuerzos con la meta 

de alcanzar más valor, por ello, deben ser mucho más efectivas y organizadas 

administrativamente para lograr este objetivo. Existe abundante literatura sobre el tema y 
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no existe un modelo único 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 mayoría de las veces impredecibles, que aportan nueva 

información por medio de los datos, que al organizarlos y darles contexto son información 

y que proveen a las personas la fuente para realizar un análisis más detallado 

permitiendo que se apropien del conocimiento como un saber propio. Esto ayuda a 

recapacitar sobre la característica de saber práctico 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 más eficientes, posicionar sus servicios y productos en el mercado, lo que 

desencadena un nuevo hecho económico en donde la gente con su conocimiento y 

saber, simbolizan un elemento definitivo para conseguir resultados óptimos en las 

organizaciones (León, S., Castañeda, V. & Sánchez, A., 2007). 

 

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

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

 

   Según Nonaka, I. y Takeuchi, H.(1995) los activos más 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 compañía, el conocimiento, la información 
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y la experiencia forman el capital intelectual, en donde el patrimonio de esta es producto 

del conocimiento. (Mejía M. & Colín, 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 desempeño de sus labores (Estrada, V. y Benítez, F., 2006) cooperando, de 

igual forma, en la rápida adaptación de las organizaciones al entorno en el que actúan 

(Vargas, E., 2008). 

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

 La necesidad de las organizaciones por conservar su conocimiento y dar 

continuación a sus procesos de negocio más importantes. 

 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 están condicionados por el 

contexto, y serán desarrollados y sistematizados por las capacidades del entendido, así 

estas establecen las bases para la acción imparcial y la creación de valor (Pavez, A., 

2001).   Según Nonaka, I. y Takeuchi, H.(1995), el conocimiento es un proceso humano y 

dinámico que se establece hacia a algún propósito, 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 características del conocimiento son (Sveiby, K., 1998): 

 Es tácito, depende de las prácticas individuales de la persona que lo tiene.  
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 Es dinámico, debido a que se establece a la acción, es competente para crear 

nuevos conocimientos, transformarse y perfeccionarse.  

 Está sustentado por normas, porque la creación de patrones con el paso del 

tiempo facilita proceder con rapidez y eficacia, de manera automática, en 

situaciones inconcebibles. 

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

 

     Por otra parte diversos autores han trabajado, explicado y definido la gestión del 

conocimiento según (Farfán, D & Garzón, M, 2006) se define como “capacidad de 

aprender y generar conocimiento nuevo o mejorar el que existe”, lo que nos permite 

entender la gestión del conocimiento como un sistema facilitador de la búsqueda, 

codificación, sistematización y difusión de las experiencias individuales y colectivas del 

talento humano de la organización, para convertirlas en conocimiento globalizado, de 

común entendimiento y útil en la realización de las actividades, el cual permita generar 

ventajas sustentables y competitivas en un entorno dinámico para la innovación, la 

productividad y la perdurabilidad de las organizaciones. 

 

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

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

 

Las Etapas Del Conocimiento Organizacional 

 

La creación de conocimientos requiere una integración entre el saber y el actuar, de 

forma que se puedan poner en práctica las ideas y se potencien las capacidades 

humanas. Según Nonaka, I. y Takeuchi, H., (1995) los datos una vez asociados y 
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estructurados a un objeto se convierten en información. La información asociada a un 

contexto y a una experiencia se convierte en conocimiento. El conocimiento asociado a 

una persona y a una serie de habilidades personales se convierte en sabiduría, y 

finalmente el conocimiento asociado a una organización 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

 

Nota: Elaboración propia basado en (Nonaka, 1999) 
 

Davenport, T. (2000) muestra cómo se pasa de los datos sin propósito 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 información se transforma en conocimiento útil y de valor. Las 

organizaciones deben investigar cómo, cuándo y por qué se ocasiona ese cambio y 

establecer estándares de conducta o modelos que asocien esa innovación de 
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información en conocimiento con el crecimiento de los recursos intangibles de la 

organización (Arambarri, J., 2012). 

 

Tabla 3. 

De los datos a la sabiduría 

 

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

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

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

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

 

Según Arambarri, J.(2012) la organización basada en el conocimiento debe realizar 

los procesos que se presentan en la tabla 4.  



DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 
SWPERSE S.A.S. 

 35

 
Tabla 4.  

Procesos para una organización basada en conocimiento 

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

 
     El análisis que exige la GC, permite a los empleados identificar su conocimiento 

operativo crítico, aprovechar sus puntos de apalancamiento para la productividad. Según 

Davenport, T. y Prusak, L. (1998), el conocimiento en toda organización es resultado de 

un proceso de generación, codificación y transferencia de conocimiento. Así mismo, 

Sveiby, K. (1998), identifica tres fuentes generadoras de conocimiento, que se sintetizan 

en la tabla 5. 

 

Tabla 5. 

Fuentes generadoras de conocimiento 

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

 
     Existen muchos modelos de GC, basado en la contribución del CIDEC (2019) el 

conocimiento es el componente primordial en la dinámica de la economía mundial, es 

trascendental generador de riqueza y definitivo en el desarrollo de los países y el 

bienestar de sus poblaciones, por ello es preciso que las organizaciones y comunidades 

aprendan a gestionarlo efectivamente, las compañías que no alcancen este objetivo, 

están forzadas a una pérdida continua y progresiva  de competitividad y serán excluidas 

de los mercados mundiales. Los modelos de la gestión del conocimiento surgieron como 

una herramienta para ilustrar de forma sintetizada y simple demarcando las dimensiones, 

transmitiendo una visión, describiendo procesos, estructuras y orientando estrategias 

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

 

 Creación del conocimiento: Comprende las actividades asociadas con el 

ingreso de nuevo conocimiento a una compañía, en el archivo y libros se observa 

como ´creación´ la entrada de conocimiento nuevo en el sistema se produce de 

varios orígenes, formación, investigación y observación entre otras. 

 Retención 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 

obstáculos para la GC, como ejemplo: Sí un integrante de un equipo de trabajo en 

la compañía recibe un entrenamiento, y luego de finalizado no hace uso de esa 

información adquirida, con el paso del tiempo esta información se distorsiona y se 

va desperdiciando, posteriormente no la puede transferir a otra persona dado que 

se perdió ese conocimiento por no haber sido absorbido por completo. 
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 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. 

 Utilización / 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 razón 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, evalúa la naturaleza dinámica 

del conocimiento y su proceso de generación. Estos autores definen dos clases de 

conocimiento: 

 

Conocimiento tácito: conocimiento personal resultado de la experiencia, es práctico 

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 fácilmente. 

Conocimiento explícito: conocimiento consensuado, codificado, sistematizado, 

resultado del procedimiento y la racionalidad. Secuencial y teórico. Puede tomar la forma 

de programas informáticos, patentes, diagramas o similares. Transferible entre personas, 

por lo tanto, es trascendental en la generación de conocimiento.  
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     La generación del conocimiento involucra la evolución del conocimiento tácito 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 

explícito concibe la fuente de evolución de la entidad que se orientan en la eficiencia, 

eficacia y disminución de costos; mientras que el conocimiento tácito, 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 creación del conocimiento para Nonaka y Takeuchi (1995) es un 

proceso iterativo entre conocimiento tácito y explicito que tiene entorno dinámico y 

continuo. Se establece una constante transformación interna de conocimiento, 

desarrollada siguiendo 4 etapas llamado “espiral del conocimiento, sus características se 

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

 

Tabla 6. 

Las 4 fases, espiral de conocimiento Nonaka y Takeuchi 

 

Fuente: Elaboración propia basado en Nonaka y Takeuchi (1995)   
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Figura 5. 

Espiral del conocimiento 

 

 

En la figura 5 se visualiza el espiral del conocimiento el cual no es un proceso lineal ni 

secuencial, sino exponencial y dinámico, 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 tácito, el cual asimila, transformándolo en 

explicito individual. Al compartirlo, a través del diálogo continuo, con cualquiera de los 

agentes que intervienen en la organización se cambia a conocimiento explicito social. El 

proceso está basado tanto en el dialogo y la discusión colectiva como en la reflexión 

personal, donde la expresión juega un papel fundamental, al ser el medio usado por la 

persona para transmitir sus experiencias y para percibir los conocimientos tácitos 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: Creación, captura, renovación, 

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

conocimiento y su gestión 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 

 

Nota: Elaboración propia basado en Wiig (1993)  

 

Modelo De Bustelo Y Amarilla  
 

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

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

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

importancia del despliegue de las tecnologías de las información y comunicación como 

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

se hace énfasis en tres procesos GI, gestión de recursos humanos y medición de los 

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

Modelo de Bustelo y Amarilla 

 

 

Modelo Holístico De Angulo Y Negrón  
 

Es considerado un modelo holístico 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: Socialización que involucra 

los aspectos individuales, sociales, valores, motivaciones entre otros que interactúan y 

crean un ambiente ideal para el intercambio de saberes al interior de la organización. 

Propone la creación, modelado y difusión que son similares a los otros modelos en la 

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

Modelo holístico 

 

 

Tabla 8. 

Procesos del modelo holístico 

 
Nota: Elaboración propia basado en Angulo y Negrón (2008)   

 

Caracterización De Factores De Los Modelos De Gestión Del Conocimiento 

En la tabla 9 se consolidan los modelos de GC referenciados en esta investigación 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 gestión del conocimiento y su implementación en el ámbito organizacional. 

Tabla 9.  

Consolidación de procesos de los modelos GC 

 

Nota: Elaboración propia.  

 

Figura 8.  

Procesos básicos requeridos en un modelo de GC 

 

A nivel teórico 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 desafíos de gestionar el conocimiento 

en cualquier organización. El espiral de conocimiento de Nonaka y Takeuchi es un gran 

Creación Clasificación Adaptación Almacenamiento Incorporación
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aporte al establecer un proceso iterativo y dinámico 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 información.  

 

El modelo de GC de Wiig engloba los procesos operativos con enfoque en la resolución 

de problemas usando la experiencia práctica 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 implementación, es muy general y no profundiza.  El modelo de 

GC de Bustelo y Amarilla establece que la organización primero debe gestionar la 

información como paso previo para desarrollar el modelo de GC, tiene un gran soporte en 

las TIC, y al estar enfocado en la gestión de la información, establece parámetros de 

gobierno y seguridad de la información y por ende del conocimiento, pero es ideal para un 

organización con una cultura organizacional participativa que defina una estrategia en los 

tres pilares que recomienda los autores como lo son: la gestión de la información, la gestión 

de los recursos humanos y definir cómo medir los activos intangibles, si no se logra una 

incentivar la sinergia y la participación permanente, solo se logra un sistema informático 

más en la organización que no aportara mucho valor a la innovación, ni a la mejora de los 

procesos.   

 

El modelo holístico de Angulo y Negrón toma la integralidad total de la persona en 

aspecto interno como su desempeño en el entorno que se desenvuelve, tiene una 

proyección de GC como una actividad inagotable, al ser tan holístico integra aspectos 

personales como sociales por ejemplo aspectos psicológicos enfocados en motivaciones 

lo que genera que sea muy complicado de implementar en un pequeña o 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 organización debe ser integral, es decir, debe tener un 

propósito claramente definido que permita que aporte a la estrategia de la organización, 

debe ser iterativo y dinámico como el espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, ser 

sistemático, estructurado como el de Wiig, tener gobernanza en el conocimiento y 

seguridad de la información y conocimiento como el de Bustelo y Amarilla, ser lo más 

holístico posible para la realidad de la organización como en Angulo y Negrón, e incluir la 

innovación y promover el aprendizaje organizacional como el modelo de capacidades 

dinámicas. La tabla 10 consolida algunos descriptores y variables que se esquematizan en 

los modelos de GC analizados durante esta investigación con el objetivo de adaptar un 

modelo GC para la empresa SWPERSE  

 

Tabla 10.  

Descriptores y variables de modelos GC 

 

Nota: Elaboración propia.  
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Contextualización De GC  

Teoría De Recursos Y Capacidades Organizacionales  

 
Recursos son el grupo de activos tangibles e intangibles que tiene la compañía y 

capacidades son aquellas que se refieren a la habilidad para manejar de forma 

combinada los recursos de la organización. La teoría de los recursos y las capacidades 

consiste en el estudio del conjunto de características ideales que deben poseer los 

recursos y capacidades de las organizaciones para asegurar el logro de ventajas 

competitivas sostenibles que generen rentas económicas, los recursos intangibles y las 

capacidades se soportan en la información y el conocimiento (Vásquez, R., 2002).  Uno 

de los intangibles es el capital intelectual es resultado de la gestión del conocimiento 

unidos con la teoría de recursos y capacidades son herramientas que permiten gestionar, 

medir las capacidades organizativas. 

 

Modelo de capacidades dinámicas 

 

Aunque este no es un modelo de gestión del conocimiento es muy importante 

considerarlo para la actividad económica de la empresa en el proceso de generación de 

capacidades. Las capacidades dinámicas son habilidades, aptitudes y talentos inherentes 

a la actividad empresarial y están directamente relacionadas con la forma como una 

organización, identifica los desafíos y dificultades que el entorno plantea; acopia, 

estructura o reestructura los recursos y capacidades para mejorar su desempeño 

productivo y competitivo, despliega estas capacidades y recursos para asegurar la 

viabilidad de la organización, logrando ventajas competitivas sustentables (Teece, D., 

2007).   
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El modelo de desarrollo de capacidades dinámicas para la innovación propuesto por 

Nagles N. (2014) está compuesto por cuatro dimensiones: Gestión del conocimiento, 

aprendizaje organizacional, prospectiva estratégica y gestión del cambio. En la figura 8 

se observa el resumen del modelo. 

 

Figura 9.  

Modelo de desarrollo de capacidades dinámicas 

 
 

El desarrollo de las capacidades dinámicas a partir de la dimensión de gestión del 

conocimiento es posible por los procesos de exploración del conocimiento, que permiten 

a las organizaciones identificar los conocimientos que contribuyen a mejorar su 

desempeño competitivo mediante la reconfiguración de su base de conocimientos y 

capacidades de manera intencional (Helfat, C. et al, 2007). Por su parte, la 

transformación del conocimiento facilita la adecuación de la base de conocimientos, que 

domina la organización, a las necesidades del ambiente competitivo; lo que contribuye a 

facilitar la reestructuración de los recursos y capacidades empresariales (Teece, D., 

2007).  
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La dimensión del aprendizaje organizacional es un pilar fundamental en el desarrollo 

de las capacidades dinámicas porque permite establecer los tres factores que integran 

esta dimensión para el desarrollo de las capacidades dinámicas. Estos factores 

corresponden a fuentes de aprendizaje, apropiación de aprendizajes y autorregulación 

del aprendizaje. Comprender los mecanismos que la organización utiliza para lograr los 

aprendizajes que requiere para mejorar su desempeño competitivo es esencial para el 

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

 

En el caso de la dimensión prospectiva estratégica es esencial para el despliegue de 

las capacidades dinámicas para la innovación. Este análisis determina los factores que 

integran la dimensión prospectiva estratégica, en el modelo para el desarrollo de las 

capacidades dinámicas para la innovación. Los factores establecidos corresponden a: 

caracterización de desafíos, capitalización del potencial empresarial y adaptación flexible. 

Esto implica que la anticipación de oportunidades y amenazas y la respectiva 

capitalización de las oportunidades constituyen factores fundamentales para el desarrollo 

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

 

Finalmente, la transformación organizacional se fundamenta en la flexibilidad y 

adaptación al cambio (Feldman, M. y Pentland, B., 2003) que es uno de los aspectos 

esenciales en la generación de opciones competitivas para responder a las demandas 

actuales y en la creación de alternativas para aprovechar las oportunidades que se 

originan en los desafíos y dificultades a largo plazo, que contribuyen a la construcción de 

ventajas competitivas sustentables. 
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A continuación, se analizarán brevemente las dimensiones del modelo requeridas 

para desarrollar las capacidades dinámicas: la gestión del conocimiento, el aprendizaje 

organizacional, la prospectiva estratégica y el cambio organizacional. 

 

 Gestión del conocimiento  
 

     La gestión del conocimiento es un proceso de apropiación, adaptación y 

transformación de los conocimientos actuales para dar soporte a los procesos de 

creación de nuevos conocimientos que sirvan como fuentes de ideas para innovación y la 

generación de nuevos productos, servicios, procesos y formas de gestión (Nagles N., 

2014). Tiene como propósito una efectiva aplicación del conocimiento disponible en la 

organización, para generar soluciones efectivas a las necesidades de los clientes y a las 

demandas del mercado, por lo que es necesario que la organización sea consciente de lo 

que sabe y cómo utiliza dicho saber, al tiempo que explora nuevas aplicaciones para los 

conocimientos que domina.  

 

     Desde esta perspectiva, la gestión del conocimiento es de utilidad y aplicable en las 

organizaciones porque contribuye a optimizar los procesos de negocio, es decir, que 

aporta a la creación de valor (Haksever, C., et al, 2004). En este sentido, la gestión del 

conocimiento aporta al desarrollo de capacidades dinámicas para la innovación, cuando 

está enfocada en los procesos de negocios y en la creación de valor, lo que implica 

generar al interior de la organización las condiciones e infraestructura necesarias para tal 

fin. 

 

     Las empresas que consideran la gestión del conocimiento como una actividad 

operativa de la organización, por lo general asociada a los sistemas de información en la 
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empresa, tienen dificultades para lograr un adecuado balance entre los procesos de 

exploración de conocimiento y la transformación del conocimiento y, por consiguiente, 

orientan las acciones hacia la generación de sistemas de información que soporten los 

procesos de toma de decisiones tácticas y operacionales en general. En contraste, las 

organizaciones que equilibran las actividades de exploración de nuevos conocimientos 

con una óptima aplicación de los saberes que dominan y que además logran una efectiva 

transformación 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 

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

 

 Aprendizaje organizacional 
 

     El aprendizaje organizacional proporciona a la empresa la habilidad para explorar y 

capturar el conocimiento requerido para la creación de ventajas competitivas sostenibles. 

Se enfoca en la generación de cambios, tanto al interior de la persona como de su 

entorno de actuación, mediante la asunción de un compromiso con el propio proceso de 

desarrollo personal y profesional. El aprendizaje organizacional puede ser entendido 

cómo 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 cognición, y el medio ambiente para alcanzar las metas de aprendizaje (Vassallo, S., 

2011). 

Según 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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desempeño en las acciones y actividades que realiza en forma cotidiana en los diversos 

roles que ejecuta en su interacción con su ambiente de actuación y con el mundo.  

 

     El aprender implica desaprender conocimientos, habilidades y experiencias que están 

en desuso o son obsoletas para la ejecución 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 situación que enfrenta en su ambiente de actuación.  

     Desarrollar capacidades de aprendizaje colaborativos puede conducir a poderosos 

procesos que impulsan el crecimiento. Sin embargo, la principal dificultad corresponde a 

la motivación 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 ejecución de las actividades cotidianas y en la 

construcción de nuevas competencias, habilidades y conocimientos. 

 

     El aprendizaje organizacional facilita la adaptación al cambio y el desarrollo de nuevas 

capacidades y habilidades en las personas que integran la organización y contribuye a 

los cambios en la forma como la organización funciona mediante un proceso de 

detección del error y cambio, donde los nuevos métodos o tácticas son utilizadas para 

mejorar el desempeño de la organización (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 específicas de la organización, reemplazar los obsoletos por nuevos, siendo 
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fundamental para la generación de ventajas competitivas que aseguren la viabilidad y 

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

 

 Prospectiva estratégica 

 

     Según Medina J. y Ortegón E, (2006), la prospectiva estratégica tiene como propósito 

anticipar y analizar el impacto de los cambios que suceden en el ambiente empresarial 

sobre las actividades futuras de la empresa. Esta anticipación, exige tomar acción y 

emprender iniciativas desde el presente, para explorar las oportunidades potenciales que 

permitan plantear alternativas de transformación ejecutables por la empresa para 

asegurar la movilización en una determinada dirección y en la exploración y búsqueda de 

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

 

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

 

 La anticipación 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.  

 La apropiación que corresponde a la integración de los propósitos estratégicos a 

las actividades cotidianas y la motivación para movilizar los esfuerzos en dirección 

al logro de los futuros deseados e imaginados. 

 La acción que permite poner en marcha las iniciativas para hacer realidad los 

futuros posibles, enfocando las acciones para combatir las amenazas, dificultades 

y desafíos; al tiempo que se generan condiciones para aprovechar las 

oportunidades y se construyen ventajas competitivas sustentables.  
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 Gestión del cambio organizacional. 

 

La gestión 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 acompañan 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 desempeño competitivo. 

 

Como se puede ver, los procesos de GCO tienen diversos efectos negativos en la 

moral y motivación de los empleados de una organización, sometida a dichos procesos. 

Para contrarrestar estos efectos las empresas deben modificar una moral que en 

principio puede verse desfavorable si  

(a) los cambios estratégicos son vinculados con cambios operacionales  

(b) las personas son gestionadas desde la concepción 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, 

participación y el compromiso de todas las personas de la organización. 

 

Para lograr la creación de un ambiente empresarial en el cual se colabore y coopere 

en la generación de soluciones efectivas a las dificultades y desafíos, que se enfrenta en 

el entorno competitivo, es necesario que las organizaciones desarrollen la capacidad 

para: definir y construir un propósito común, cultivar una ética de la contribución, 

desarrollar procesos escalables para la coordinación de esfuerzos de la gente y crear 

una infraestructura en la que la colaboración es valorada y recompensada (Adler P., et al, 

2011). 
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Finalmente, el cambio organizacional está estrechamente relacionado con la gestión del 

conocimiento porque el proceso de transformación es influenciado por los conocimientos, 

habilidades y experiencias acumuladas y dominadas y se complementa con la capacidad 

de adecuación de estos, para responder a las circunstancias cambiantes que enfrenta la 

organización. 

 

NTC-ISO 30401 

La organización internacional de normalización ISO en el año 2018 publicó la norma 

ISO 30401 sobre los requisitos de los sistemas de GC para las organizaciones, aplicable 

a todo tipo de organización con el objetivo de apoyar a las entidades en el desarrollo y 

promoción de la creación 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 (Castañeda, 2020). 

 

La Norma ISO 30401 no entrega procesos, procedimientos, manuales u otros 

elementos que estén asociados con la construcción del modelo de GC para la 

organización, lo cual indica que es responsabilidad de la organización desarrollar 

vigilancia tecnológica, vincular talento humano experto y capacitado en el área y 

desarrollar esfuerzos económicos, estratégicos y de gestión del cambio para elaborar su 

propio modelo o adaptar algún 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 

 

Nota: Elaboración propia basado en ISO (2018) 
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Diseño Metodológico  

 

Tipo De Investigación 
 

La investigación persigue un propósito aplicado hacia una necesidad de la empresa 

SWPERSE. Para llegar a la solución se realiza una investigación cualitativa de alcance 

descriptivo, bajo una inferencia deductiva y transversal, tal como se aprecia en la, en la 

tabla 12. 

 

Tabla 12. 

Caracterización de la presente investigación 

 

Nota: Elaboración propia 

 

El alcance de esta investigación establece un diagnóstico de la gestión del 

conocimiento a través de la aplicación de dos instrumentos para obtener una medición 

cuantitativa que identifica cómo se encuentra el nivel de desarrollo de la gestión del 

conocimiento en la empresa SWPERSE. Se aplicaron los instrumentos al total de 

empleados de la organización mediante entrevistas presenciales. Se realiza un análisis 

global en la empresa que involucra el entorno externo y el interno con el fin de 

comprender el estado actual de la organización y el entorno donde se desenvuelve, el 

análisis junto con la investigación 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 

investigación  

Figura 10.  

Fases de la investigación 

 
  

Población Y Ficha Técnica 

 

En la tabla 13, se aprecian las características técnicas de la investigación 

 

 

Fase 4 Propuesta de implementación

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

Fase 3 Propuesta de modelo de GC

Diseño de modelo de GC que se sustente en el marco de 
referencia El modelo de GC debe promover la innovacion 

Fase 2 Diagnostico organizacional
Aplicación de PESTEL

Aplicación de autodiagnotico deGC y la innovación
Aplicacion del modelo de madurez  de la GC 

Análisis externo e interno luego de aplicar los instrumentos 
definidos 

Fase 1 Investigación de modelos de GC de referencia

Identifcacion de modelos de GC Comprender procesos,  actores, tipos de conocimiento
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Tabla 13. 

Características técnicas de la investigación 

 

Nota: elaboración propia 

Análisis Externo 
 

El análisis externo ayuda a una empresa a identificar y evaluar todos los factores 

externos como acontecimientos, situaciones y tendencias que afectan su desempeño, y 

que no puede controlar. Se utiliza como una herramienta genérica de “orientación”, que 

señala lo que está sucediendo en el contexto externo de una organización y que 

posteriormente afectará lo que está sucediendo dentro de ella (Morrison, M, 2012). Por 

ello él análisis externo es importante para desarrollar una ventaja competitiva sostenible; 

identificar oportunidades y amenazas; y brindar oportunidades de cooperación productiva 

con otras empresas.  

 

El estudio del entorno externo se realizó usando el modelo PESTEL que permite 

identificar variables clave de la relación de la empresa con su entorno externo y que 

están fuera de su control pero que son relevantes y la pueden afectar. Permite detectar 

factores políticos, económicos, socioculturales, tecnológicos, ecológicos y legales. De 

acuerdo con Yüksel, I. (2012), el análisis PESTEL cumple dos funciones básicas 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 información que la empresa puede utilizar para 

predecir situaciones y circunstancias a las cuales se pueda enfrentar en el futuro. En este 

mismo sentido, Yüksel señala que el análisis PESTEL proporciona un conocimiento 

fundamental importante en términos conceptuales para el análisis del macroentorno y 

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

 

Análisis Interno 
 

   El análisis interno se realizó usando los siguientes modelos: 

 

Autodiagnóstico De Gestión Del Conocimiento Y La Innovación 

 
   Es la herramienta gestionada por el Departamento Administrativo de la Función 

pública de Colombia, con el propósito de identificar los aspectos que la organización 

debe fortalecer, los cuales deben ser incluidos en su planeación institucional. Abarca los 

siguientes componentes: Planeación, generación, uso, analítica y cultura organizacional 

(Función Pública, 2020). 

Variables Del instrumento Autodiagnóstico De Gestión Del Conocimiento Y La 
Innovación 

 

   En el Anexo No. 1 se puede observar detalladamente este instrumento de medición 

con sus correspondientes componentes, variables y descriptores. En la tabla 14 se 

pueden apreciar de forma general las variables del instrumento. (Función Pública, 2020) 
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Tabla 14.  

Variables del Autodiagnóstico de la GC 

  

Nota: Elaboración propia basado en Función Pública (2020) 

 

   Las variables contienen descriptores que deben ser autocalificados individualmente 

de 1 a 100. Para la calificación de los descriptores se usa la siguiente escala consolidad 



DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 
SWPERSE S.A.S. 

 61

 
en la tabla 15. Los colores permiten priorizar las acciones de cada variable. El propósito 

principal es identificar oportunidades de mejora, por lo cual es fundamental ser objetivos 

en los puntajes ingresados. 

 

Tabla 15.  

Escala calificación 

 

Puntaje Nivel Color 

1 - 20 1   

21 - 40 2   

41 - 60 3   

61 - 80 4   

81 - 100 5   

    

Nota: Elaboración propia basado en Función Pública (2020) 

 

Instrumento De Madurez De La Gestión Del Conocimiento  

 
   Es la herramienta de diagnóstico para el análisis sistemático del nivel actual de 

madurez de la gestión del conocimiento en la organización. Las dimensiones que evalúa 

son personas, procesos y tecnología, 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 organización tiene poca o ninguna intención de usar el conocimiento.  

 Conciencia: Se tiene la intención de aprovechar el conocimiento, pero no saben 

cómo hacerlo.  
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 Definido: La empresa tiene una estructura básica de GC.  

 Gestionado: Existen iniciativas ya establecidas respecto a la GC.  

 Optimizado: La GC está 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 evolución permanente. 

 

Variables Del instrumento De Madurez De La Gestión Del Conocimiento   
  

   En la tabla 16 se aprecian las variables del modelo de madurez del conocimiento y 

definición de forma detallada. La dimensión personas y organización, comprende las 

relaciones y atributos de las personas, los sistemas de incentivos, la estructura 

organizacional, y la planeación, coordinación y control de la GC. La dimensión de 

procesos identifica los procesos genéricos de gestión del conocimiento, incluida la 

creación, recopilación, organización, transferencia y uso del conocimiento. Finalmente, 

en la dimensión de tecnología 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 gestión del conocimiento 

en la organización y de esta manera determinar sus debilidades y fortalezas para diseñar 

un modelo pertinente para la empresa. 
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Tabla 16. 

Variables Instrumento de madurez 

 

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

 

Validación Del Instrumento De Medición 

La investigación usará dos instrumentos para el análisis interno de la gestión de 

conocimiento que ya han sido validados en el ámbito empresarial del país y también por 

entidades gubernamentales que recomiendan su uso en las instituciones del estado 

colombiano. 

 

Autodiagnóstico De Gestión Del Conocimiento Y La Innovación 
 

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

la administración pública colombiana. En los términos señalados en el decreto 1499 de 

2017, el propósito es la promoción de la gestión del conocimiento y la innovación en las 
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entidades públicas del orden nacional y territorial a las que aplica el MIPG para contribuir 

a que estas, en el marco de su misión, puedan dar respuestas efectivas, oportunas y 

eficientes a las necesidades y requerimientos de los ciudadanos mediante el 

aprovechamiento de oportunidades de gestión  (Función Pública, 2020). 

 

   El modelo de la gestión del conocimiento y la innovación tiene una orientación 

transversal y corresponde a una política de gestión y desempeño institucional. Su método 

se concentra en realizar una utilidad excelente del conocimiento, crear y evidenciar 

información estratégica de manera estructurada y sistemática para gestionar el 

conocimiento, aprender a hacer mejor las cosas y, finalmente, adaptarse a los cambios 

de manera más controlada. Los entornos de ejecución están definidos por el 

perfeccionamiento de las capacidades conceptuales, metodológicas y técnicas del talento 

humano de las entidades públicas, a partir de las cuales se identifican los escenarios de 

actuación conjunta entre la administración pública y la ciudadanía para adelantar los 

procesos de control social a través de la rendición de cuentas en los que la ciudadanía 

sea un actor protagónico en la dinámica del mejoramiento continuo de la administración,  

(Función Pública, 2020). 

 

Modelo De Madurez De La Gestión Del Conocimiento  

 

   Según Durango et al. (2013), los siguientes argumentos validan el instrumento: 

 Los datos cualitativos examinados y usado para la elaboración de este modelo 

son característicos, ya que se consiguen de varios expertos en GC de grandes 

empresas ubicadas en la ciudad de Medellín, que desde hace cinco o más años 

han realizado prácticas afines con la GC.  
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 El modelo de madurez de la GC es estructurado y adecuado para la valoración de 

las áreas claves de procesos y tecnología. Permitiendo exponer los resultados de 

la medición del nivel de madurez de manera global o de forma independiente para 

cada una de las áreas clave.  

 Esta metodología suministra un algoritmo de cálculo que permite procesar 

variables cualitativas provenientes de una escala Likert, y obtener en cada clúster 

definido previamente, el índice 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 cálculo incluye parte de las técnicas de investigación utilizados en la 

elaboración de la ruta metodológica para todo el trabajo, y los resultados 

obtenidos tales como los rangos de los niveles de madurez.  

 El instrumento en su conjunto, y en particular para las áreas clave procesos y 

tecnología está diseñado para posicionarse como un instrumento de 

autoevaluación de fácil comprensión. 

 

Diagnóstico Organizacional 

 

     Lo primero es la aplicación y procesamiento de los instrumentos de diagnóstico que 

nos permita llegar a conclusiones sobre el estado del conocimiento en la organización. 

Posteriormente se analizarán los resultados y estos serán los insumos indispensables 

para el diseño del modelo de gestión del conocimiento para la empresa SWPERSE   
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Análisis PESTEL 

 

Los siguientes son los hallazgos luego de aplicar el modelo PESTEL, en la empresa 

SWPERSE, se realizó una tabla por cada variable externa que puede influir en la 

organización, en total son 10 diferentes con su correspondiente descriptor e impacto. La 

tabla 18 muestra la escala usada.  

 

Tabla 17. 

Escala para el análisis PESTEL 

 
Nota: Elaboración propia 

 

En la tabla 19 se consolidan los resultados del PESTEL con respecto a la economía 

naranja en el país, que es una política de gobierno que busca promover la cultura con 

apalancamiento en la tecnología. 



DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 
SWPERSE S.A.S. 

 67

 
Tabla 18. 

PESTEL Economía Naranja 

 
Nota: Elaboración propia 

 

La variable de transformación digital es algo que tomó mucha relevancia en las 

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

desarrollando hace varios años, 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 análisis PESTEL de esta variable. 
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Tabla 19. 

PESTEL Transformación digital 

 
Nota: Elaboración propia 

      

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

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

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

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

variable en la empresa SWPERSE  
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Tabla 20. 

PESTEL Pandemia por Covid-19  

 

Nota: Elaboración propia 

 

En el aspecto tecnológico una variable importante es el reconocimiento de marca, 

para una compañía como SWPERSE que lleva 20 años en el mercado es importante 

crear recordación y fidelización a su marca y productos, en la tabla 22 se consolida los 

resultados del PESTEL de esta variable. 
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Tabla 21.  

PESTEL Reconocimiento de marca 

 
Nota: Elaboración propia 

 

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

la organización, es una entrada para la planeación estratégica por ello en la ejecución del 

análisis de PESTEL está presente y los resultados se consolidan en la tabla 23, con el 

objetivo de brindar información para el diseño del modelo de GC para la empresa 

SWPERSE  
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Tabla 22. 

PESTEL Crecimiento del mercado 

 
Nota: Elaboración propia 

 
     En compañías que se desempeñan en el campo tecnológico, especialmente en el 

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

recurso especializado que contribuya rápidamente a la organización lo que en muchas 

ocasiones genera desafíos en los procesos de reclutamiento, selección y retención de 

personal, dado que la dinámica del sector tecnológico 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 

 
Nota: Elaboración propia 

 

La seguridad de la información es una variable importante para las organizaciones 

como SWPERSE dado que información es un valor intangible de la organización y 

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

generar impacto en la organización, el análisis PESTEL se consolida en la tabla 25 sobre 

esta variable.  
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Tabla 24. 

PESTEL Seguridad de la información 

 
Nota: Elaboración propia 

 

Cuando se habla de tecnología en Colombia un gran porcentaje proviene del exterior, 

por lo cual la tasa de cambio es un factor importante dado que es la moneda más común 

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

PESTEL Tasa de cambio 

 
Nota: Elaboración 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 así 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 

 
Nota: Elaboración propia 

 

En el proceso de constante evolución de las organizaciones, existe la oportunidad de 

explorar mercados internacionales una organización como SWPERSE que desarrolla un 

software parametrizable y adaptable para las pequeñas y medianas empresas que 

constituyen un gran porcentaje del tejido empresarial de los países de la región debe 

realizar un análisis de esta variable. Con el fin de identificar si algunos acuerdos o 

tratados pueden beneficiarle en este proceso de internacionalización que se refleja en el 

PESTEL de la tabla 28. 
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Tabla 27.  

PESTEL Internacionalización 

 
Nota: Elaboración propia 

 

El análisis PESTEL nos permite realizar una validación 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 político con mayor calificación, seguido del 

económico, legal, el tecnológico y social con una misma escala y de último el aspecto 

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

amenazas del entorno que impacten la organización.  
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Tabla 28. 

PESTEL Consolidado 

 
Nota: Elaboración propia 

 

En el aspecto político existen algunas oportunidades enfocadas con la política de 

transformación digital que promueve el gobierno, como también el aprovechamiento de 

los acuerdos comerciales que tiene el país para iniciar procesos de internacionalización, 

existe una amenaza respecto al personal calificado en tecnología que está siendo 

gestionada por programas del MinTIC para formar personas en los campos tecnológicos 

pero que aún es incipiente para la demanda que tiene el país. 

 

En el ámbito económico, existen una oportunidad con la internacionalización, pero 

también existe una amenaza con la tasa de cambio que impacta directamente la 

prestación de servicios tecnológico y el país no tiene una política que ayude a controlar la 

devaluación del peso, siendo en el año 2021 una de las monedas que mayor 

desvalorización acumuló.  

 

En el aspecto legal no se identificaron amenazas dado que Colombia es un país que 

posee una regulación clara para la creación de empresas la protección de marca y 

derechos de autor, la organización está alineada con esta legislación. 
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En el ámbito tecnológico existen grandes amenazas por la globalización y el ingreso al 

país de tecnología extranjera de marcas reconocidas en el mercado y con gran 

trayectoria en otros mercados, la organización debe realizar una vigilancia tecnología 

constante y aprovechar su oportunidad de la complejidad que existe en los nichos en los 

que tiene sus clientes que requieren personalizaciones que al usar tecnología 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 tecnológico.  

 

Autodiagnóstico De Gestión Del Conocimiento Y La Innovación Análisis Interno 
 

     La aplicación del instrumento en la empresa SWPERSE, brindó información relevante 

para realizar un diagnóstico adecuado que permita determinar las fortalezas y debilidades 

en la gestión del conocimiento, este insumo genera información que permite realizar el 

diseño del modelo de gestión del conocimiento que la organización demanda para lograr 

sus objetivos corporativos basado en la exploración y uso del conocimiento, así como su 

generación y documentación. 

 

Se realizó la aplicación del instrumento “Autodiagnóstico de gestión del conocimiento” 

a todos los empleados de la organización posteriormente se consolidaron y procesaron los 

datos y se obtuvieron los resultados que se describen a continuación. En la figura 10 se 

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

Resultado del autodiagnóstico de GC en SWPERSE  

 

Nota: Elaboración propia basado en Función Pública (2020) 

 

     En consecuencia, la figura 10 indica un nivel 3 de madurez (nivel intermedio), lo que 

indica que la organización está realizando una transición del nivel de la conciencia donde 

se tienen intención de aprovechar el conocimiento, pero no saben cómo conseguirlo, a un 

nivel de definición donde se empieza a tener una estructura básica de la gestión 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 

planeación, 2) generación y producción, 3) herramientas de uso y apropiación, y 4) 

analítica institucional en un nivel 3 y el componente de la cultura de compartir y difundir en 

un nivel 2 con el más bajo desarrollo. Es decir, esta organización tiene su base en el 

conocimiento tácito que reside en las personas, producto de sus experiencias, valores y 

motivaciones, se debe trabajar en la transformación de ese conocimiento tácito a un 

conocimiento explicito que sea útil para la organización.  
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Figura 10.  

Resultados por componente 

 
Nota: Elaboración propia basado en Función Pública (2020) 

 

En la tabla 29 se evidencia que el factor planeación tiene una calificación de 54,13%, 

que nos indica que la empresa tiene una debilidad en tal proceso ya que, al ser una 

organización basada en conocimiento, debería planear los procesos relacionados con su 

negocio para la gestión del conocimiento. Se observa en este punto la ausencia de un 

proceso sistemático 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 perderían lo que significaría un 

retroceso para la organización. 

En el factor de generación y producción su mayor debilidad está dada por la falta de 

investigación, lo que hace que se pierdan oportunidades y tiempo en reprocesos. De la 

misma forma se obtiene una baja calificación en innovación debido a la falta de un 

proceso sistemático 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 

sistemático y estructurado que permita la captura de conocimientos y, por tanto, no existe 

un proceso que analice y procese dicha información para generar los conocimientos del 
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negocio. El proceso actualmente se realiza de forma empírica 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 

información 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 está 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 situación 

igualmente está dada por la falta de planeación sobre el tema. 

Finalmente, en el factor cultural se obtiene la más baja calificación debido a que por el 

diario trascurrir de su operación, sus funcionarios no tienen el hábito 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 autodiagnóstico de GC en SWPERSE  

 

Nota: elaboración propia 
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En conclusión, todos los problemas encontrados como resultado de aplicar el 

instrumento evidencian que el origen de estos está dado por la ausencia de un modelo 

sistemático y estructurado de gestión del conocimiento, lo que ocasiona reprocesos, 

pérdida de tiempo y conflictos laborales y legales. 

Lo anterior nos indica que la gestión del conocimiento en la organización SWPERSE  

tiene un enfoque interpretativo en el que el conocimiento surge de la experiencia humana 

y de las prácticas sociales y laborales, por lo cual se fundamenta en aspectos subjetivos 

de las personas que hacen parte de la organización, es decir, se crean significados 

incompletos y no se comparten adecuadamente, existe una brecha entre la generación y 

la aplicación del conocimiento que se refleja en acciones poco estandarizadas, las 

acciones son más impulsadas por presentimientos individuales, no existe una 

retroalimentación o verificación de efectividad y de esto mismo se desprende su 

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

 

Modelo De Madurez Análisis Interno  
 

En la figura12 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  

 
En la dimensión personas y organización de la (GC) la empresa obtiene un resultado 

de 2,17, donde se nota que el más bajo factor es el sistema de incentivos porque la 

empresa no cuenta con un sistema que premie a sus funcionarios por realizar tal gestión. 

Son igualmente deficientes el aprendizaje, la estructura y la estrategia, siendo sus 

factores más relevantes la confianza y las habilidades. Lo anterior nos permite evidenciar 

que una de las debilidades de la empresa es la falta de inclusión es su estructura y 

estrategia de la gestión del conocimiento. Aunque es una organización basada en 

conocimiento su nivel de aprendizaje es bajo, lo cual dificulta enormemente el proceso de 

adquisición de capacidad para resolver problemas o aprovechar oportunidades. 

 

En la dimensión procesos de la GC, obtiene un resultado de 2,00, donde la 

organización es el factor más bajo calificado, seguido de la creación, recopilación y 

transferencia; el factor más relevante es el uso y aplicación. En este punto también se 

nota la falta de intervención de la empresa en el establecimiento de procesos pertinentes 

que permitan la gestión del conocimiento y por tanto el aprovechamiento de los 

beneficios derivados. En este punto se observa que la empresa no tiene un proceso 

sistemático 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 innovación. 

Finalmente, en la dimensión tecnológica la calificación fue de 3,00 lo que muestra que 

este es su mejor factor, resulta paradójico al ser una empresa dedicada a la tecnología 

que no cuente una infraestructura y unas condiciones adecuadas para este fin.  

En general se puede afirmar que las condiciones de la organización para la GC son 

muy básicas y por tanto se deben realizar acciones que permitan la adecuación de la 

empresa (personas, procesos y tecnología) para realizar los procesos adecuados de 

gestión del conocimiento. 

Modelo Gestión Del Conocimiento Para La Empresa SWPERSE  
 

La creación de valor en las organizaciones es el resultado de la acción de las 

capacidades dinámicas y los procesos de innovación, orientadas a la generación de 

ventajas competitivas sostenibles y las empresas que logran altos niveles de desempeño 

en términos de rentabilidad y crecimiento, lo hacen no tanto por la adopción de mejores 

prácticas, si no por adaptar sus capacidades y prácticas a los requerimientos de captura 

y creación 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 

desempeño 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: 

 Generar capacidades dinámicas en la organización que le permita entender los 

problemas y aprovechar las oportunidades de su entorno y por ende mejorar los 

procesos de innovación de la empresa, lo que implica un proceso de cambio 

organizacional que modifique sus prácticas del pasado para responder a los 
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desafíos actuales y futuros y asegurar la viabilidad y sustentabilidad de la 

organización. 

 Diseñar un proceso operativo que sea sistemático y permanente de generación 

del conocimiento que permita el almacenamiento y aplicación de este para el uso 

por parte de todos los grupos de interés de la empresa. 

La idea es desarrollar la capacidad de la organización para su reestructuración 

constante, de manera que pueda adaptar su estrategia para responder a los desafíos 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 gestión del conocimiento para la empresa SWPERSE, 

con un componente determinante y novedoso para este tipo de actividad económica 

basada en el conocimiento, como es el desarrollo de capacidades dinámicas para la 

innovación. El modelo está integrado por un componente estratégico y un componente 

operativo: 

Figura 12. 
Modelo de gestión del conocimiento para la empresa SWPERSE  
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Componente operativo 

 

Cuenta con un proceso cíclico que permite la exploración y captura de datos e 

información, 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 diseño de nuevas funcionalidades 

o servicios para los usuarios. Posteriormente se evalúan dichos conocimientos para 

generar procesos de mejora. 

Está formado por seis etapas: 

 Captura: esta etapa permite ubicar y capturar los diversos datos e información 

que sean relevantes para la actividad económica de la empresa   

 Transformación: luego de capturar los datos e información obtenida en la etapa 

anterior, se procede a procesar dicha información realizando clasificación y 

depuración 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 fácil 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 información y por otra, medir el uso del 

conocimiento y establecer su pertinencia  

 Aplicación: 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 propósito de solucionar 

problemas cotidianos y aprovechar oportunidades, por medio de diferentes 
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dinámicas en la organización que muestren como la aplicación del conocimiento 

aporta a la organización y a las personas al obtener resultados más 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 aplicación con el propósito que las personas que consulten posteriormente 

dichos conocimientos tengan la posibilidad de aprender de la experiencia de otros 

usuarios. 

 Evaluación: en esta etapa y con las estadísticas y métricas documentadas en 

etapas anteriores se tendrá la posibilidad de evaluar resultados de uso y 

aplicación de los conocimientos en la operación de la empresa, es importante 

generar sesiones de retrospectiva en la que se promueva el análisis del 

conocimiento existente y su aplicación, como también se proponga buscar 

alternativas de mejora que sean la entrada para la siguiente fase. 

 Mejora: Con base en los resultados de la etapa anterior se tendrá la posibilidad 

de tomar decisiones para corregir o mejorar el proceso de gestión del 

conocimiento en la empresa. 

 

Componente Estratégico 

Formado por cuatro dimensiones: aprendizaje organizacional, prospectiva estratégica, 

cultura organizacional y gobernanza. 

 

 Prospectiva estratégica: por medio de esta dimensión la organización podrá 

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 opción se tendrá la posibilidad de planear con 
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anticipación las actuaciones de la empresa para solucionar problemas y de igual 

forma para aprovechar las oportunidades y lograr así, la adaptación de esta a las 

circunstancias que se puedan presentar (positivas o negativas). La consecuencia 

lógica es que, al detectar posibles oportunidades o problemas, la organización 

tenga el tiempo suficiente para planear con anticipación su actuación a dichas 

circunstancias. Además, podrá ajustar su estrategia considerando dichos 

hallazgos lo que le permitirá construir un futuro más acorde a sus necesidades y 

sobretodo generar una ventaja competitiva sólida que le permita perdurar. La idea 

entonces es equilibrar las actividades de exploración de nuevos conocimientos 

con una óptima aplicación de los saberes que dominan y que además logran una 

efectiva transformación 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 implementación debe ser posterior a la aplicación del 

modelo operativo de la gestión del conocimiento propuesto, con el propósito de 

tener una base de conocimientos que permita afrontar las circunstancias que se 

presenten el mercado.  

 

 Aprendizaje organizacional: esta dimensión permitirá que los grupos de interés 

(clientes y funcionarios) exploren múltiples fuentes de información alrededor del 

producto, los procesos y el modelo de negocio, que le permita capturar nuevos 

conocimientos para aprender y aprovechar oportunidades y así solucionar 

problemas cotidianos. Esto significa que a través de la interacción de los distintos 

actores en torno al aprendizaje se produzca un compromiso personal y genuino 

para la realización de tareas de forma óptima, propiciando autorregulación 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 organización 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 o 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 organización. 

 

 Cultura organizacional: Para lograr todo lo anterior se debe considerar los 

impactos que producirán los cambios sugeridos en las personas que trabajan en 

la organización, 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 divulgación 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 propósito común y desarrollar en consecuencia un ambiente 

colaborativo para la solución de problemas. Aunque este es uno de los temas 

más 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 organización tiene conciencia de la importancia de su 

recurso humano para la operación de esta compleja actividad económica, hace 

falta implementar herramientas que permitan una asertiva gestión de la cultura 

organizacional y que propicien resultados favorables como incentivos no 

económicos (salario emocional). Por tanto, es necesario crear una cultura que 
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facilite la adopción 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 organización estable y jerárquica (Nonaka, 1999) 

 

 Gobernanza: Esta dimensión se refiere a los lineamientos y políticas que define 

la organización 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 organización, así como su 

alineación con el plan estratégico de la organización. Dado que el punto clave de 

la GC es cultivar el conocimiento tácito 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 más decisivos ya no son los activos tangibles tradicionales, sino la 

capacidad dinámica intangible para lograr un desempeño superior (Teece, D., 

2007) 

La generación de capacidades dinámicas para la innovación de este modelo procede de 

las siguientes fuentes: 

1. Por medio de la prospectiva estratégica se obtiene información relevante del 

entorno externo (mercado), el cual es altamente cambiante.  

2. El análisis y apropiación de dicha información por parte de la organización para 

tomar las decisiones que correspondan sobre acciones a emprender.  

3. Para la puesta en marcha de tales acciones se desprenden los procesos de 

aprendizaje organizacional y cultura organizacional que permitan su adecuada 

implementación. 
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4. La gobernanza cumple un rol determinante en el proceso de administración 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 así los resultados esperados. 

 

Arquitectura Y Dinámica Del Modelo GC. 

 

      Cada organización 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 gestión del conocimiento generando conocimiento en las personas y por 

supuesto en la organización, las tecnologías de información y la comunicación (TIC) son 

fundamentales dado que soportan y promueven las relaciones logrando mejorar la 

generación o captura, su codificación y transferencia de conocimiento (Ruggles, 1997) 

facilitando la construcción de la arquitectura del sistema de gestión del conocimiento. 

     La arquitectura muestra los componentes requeridos para el desarrollo del modelo GC 

desde una panorámica general e integral que involucra las necesidades de la 

organización, 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 

clásica de integración tecnológica (Kershberg, 2001). 
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Figura 13.  

Arquitectura de gestión del conocimiento 

 
 

La organización 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 interactúa de la siguiente manera: 

 La prospectiva estratégica permite capturar datos e información del mercado 

como insumo para tomar las decisiones que correspondan. 

 El aprendizaje organizacional permite entender y socializar las acciones 

necesarias para implementar las decisiones adoptadas. 

 La cultura organizacional es el motor que permite que las personas de la 

empresa se comprometan y actúen de acuerdo a lo esperado. 

 La gobernanza permite la administración y gestión de los conocimientos 

adquiridos. 
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Finalmente, el componente operativo realiza su proceso para documentar e 

implementar la solución y los conocimientos adquiridos y de esta manera implementar los 

procesos de mejora.  

Plan De Implementación   
 

Este plan de implementación del modelo de gestión del conocimiento para la empresa 

SWPERSE se basa en las buenas prácticas de gestión de proyectos de Project 

Management Institute (PMI). Por ello se recomienda realizar una gestión 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 armonía con las 

partes interesadas. 

Figura 14. 

Recomendaciones para gestión 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 

implementación de sistema de gestión del conocimiento en la empresa SWPERSE  

Figura 15.  

Factores claves del éxito 

 
En la figura 18 se recomiendan los roles requeridos para el proceso de implementación del 

modelo de GC en la empresa SWPERSE  

Figura 16. 

Roles requeridos 
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Se recomienda desarrollar el proyecto por fases de acuerdo con el modelo y las 

recomendaciones de la gestión del proyecto del PMI se sintetiza en la tabla 30. 

Tabla 30. Fases para la implementación del modelo de GC 

Fase Entregable  
1. Inicio  Acta de inicio  

2. Planeación Plan de gestión del proyecto 

3. Inventario de conocimiento actual Acta de inventario  

4. Definición de componente operativo Caracterización de los procesos operativos del GC  

5. Definición de componente estratégico Principios y políticas de GC 

6. Implementación de los procesos de 

GC en conocimiento actual 

Acta de cargue de información en el sistema con 

cumplimiento de las políticas y procesos  

7. Plan de gestión del cambio 

organizacional 

Estrategias y herramientas y actas de participación de 

las actividades 

8. Documentación Documento de memoria técnica del proyecto 

Cierre Acta de cierre 

 
Nota: Elaboración propia 

 

A nivel de costos el aspecto más relevante es el recurso humano requerido para la 

implementación del modelo de gestión del conocimiento en la organización, dado que la 

organización desarrolla software, tiene un buen conocimiento de las TIC, su uso y 

aplicación, esto  sirve como una fuente que facilita un desarrollo más rápido del modelo 

en los ambientes y sistemas ya existentes en la entidad, según 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 dedicación, en la tabla 31 se 

pueden apreciar  los roles, el porcentaje designación al proyecto y los costos 

aproximados basados en los recursos actuales de la organización y los recursos externos 

requeridos. 
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Tabla 31.  

Costo de recursos humanos por mes 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

A nivel de TIC la organización manifiesta que tiene capacidad de desarrollar una 

herramienta que sirve interfaz como portal del conocimiento que permite el registro, 

clasificación y búsqueda y que se ejecutará en la infraestructura física del sistema de 

información con que dispone actualmente la organización. El tiempo estimado para la 

implementación del modelo de GC en una organización 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. 

 



DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA 
SWPERSE S.A.S. 

 97

 
Figura 17. 

Bloques de trabajo para implementar el modelo de GC 
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Conclusiones 

 

Todos los procesos en las organizaciones usan y generan información, datos, 

manuales, reseñas, 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 organización, agregando de esta manera valor a la información y generando 

posibilidades importantes de producir innovación. 

 

El éxito en la implementación del modelo de gestión del conocimiento en la empresa 

SWPERSE está directamente relacionado con la sensibilización que se logre de la gestión 

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

 

El resultado de las herramientas de autodiagnóstico muestra que se deben generar 

estrategias que promuevan las actividades y espacios dentro de la organización que 

buscan motivar la generación de conocimiento desde distintos enfoques mejorando el 

compromiso de los empleados con la organización 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 organización 

obtener información relevante de su entorno para solucionar problemas o para aprovechar 

oportunidades. Esto significa que esta alternativa permite a la organización generar tiempo 

suficiente para reaccionar a las circunstancias y en consecuencia tomar las mejores 

decisiones posibles, con anticipación y sin improvisación. 

 

Finalmente, la implementación de este modelo permite a la organización aumentar su 

competitividad y productividad, estando actualizada a la luz de los eventos cotidianos del 

entorno donde se desempeña y en consecuencia alcanzar su propósito de perdurar en el 

tiempo. 

 

De esta manera se logró efectivamente el objetivo general de diseñar un modelo de 

gestión del conocimiento para la empresa SWPERSE, junto con los objetivos específicos 

como son: 

 La identificación de los referentes teóricos de la GC para su caracterización. 
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 La realización del diagnóstico en SWPERSE 

 El diseño del modelo de GC con su arquitectura y dinámica 

 La definición del plan de implementación. 

De esta manera la empresa cuenta con todas las herramientas para la implementación 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 y clasificado por la organización y posteriormente dicha información 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 módulo en el sistema de información Persé ERP ®, 

que cumpla con los requerimientos anotados. 

 

Específicamente, el contenido del módulo debería ser: 

 Búsqueda de información: es la funcionalidad del usuario final (clientes y 

empleados), donde se pueden hacer búsquedas de diversos temas generales y 

elegir aquellos temas específicos que sean de su interés. 

 Registro de datos: donde se registren los conocimientos relacionados con el 

producto, los procesos o el modelo de negocio. 

 Administración: opción por la que se pueda revisar y clasificar la información 

digitada y controlar su publicación. 

 Sugerencias: es una alternativa adicional que permite a los usuarios registrar 

sugerencias innovadoras del producto, de los procesos o del modelo de negocio. 

Además, en esta opción se pueden registrar las lecciones aprendidas de la 

aplicación de los conocimientos documentados. 

 Métricas: Son los reportes del módulo donde se puede obtener estadísticas del 

uso del sistema de conocimiento: cantidad de consultas por usuario, cantidad 

de registros por usuario, temas consultados etc. 

 

    De esta manera la implementación del modelo de gestión del conocimiento 

evidentemente sería más sencilla al contar con la herramienta completa que permita 

capturar, transformar y almacenar los conocimientos del negocio de la organización y luego 

pueda ser consultada fácilmente y en línea. Además, contar con estadísticas de uso es 

una excelente alternativa para controlar y mejorar el proceso de implementación y mejora. 

En la figura No. 20 se puede apreciar una propuesta del diseño del módulo de GC para la 

empresa SWPERSE. 
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     De esta manera se cumplirían todas las etapas del proceso por medio de una aplicación 

que estaría en línea en toda la organización y al alcance de todos los grupos de interés 

para ser consultada cuando y donde se requiera. 

 

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

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

 

Figura 18. Contenido sugerido para el módulo de gestión de conocimiento 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La información y su evolución el conocimiento son activos valorados en el competitivo 

mercado empresarial, por ello es fundamental que la gestión del conocimiento se localice 

en la misma dirección que la estrategia de la organización. 

 

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 organización 

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 problemática de los clientes, proveedores e interesados, por lo anterior 
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se recomienda que la organización genere un programa de capacitación que sensibilice a 

los empleados y les brinde herramientas que permitan detectar las problemáticas de sus 

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

Anexo No. 1: Instrumento “Autodiagnóstico De Gestión del Conocimiento Y 

La Innovación” 

Fuente:  (Función Pública, 2020) 
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Anexo No. 2: Instrumento Para Medir La Madurez De La Gestión Del 

Conocimiento 

Fuente:  (Durango et al., 2013) 
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