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Resumen

Este estudio aborda el disefio y la implementacion de un modelo de gestion del conocimiento
para la Gerencia de Operaciones de Servicios Tly el area de Compras en Compensar. A traves de
una revision de la literatura vigente, se identificaron los referentes tedricos y practicos clave, como la
teoria de los recursos y capacidades, y los modelos de gestion del conocimiento propuestos por
Nonaka y Takeuchi, Sveiby y Wiig. Se llevo a cabo un analisis de la situacion actual, revelando una
estructura solida con éareas de mejora en comunicacion, automatizacion de procesos y adaptacion
tecnoldgica. Con base en este analisis, se disefio un modelo integral que incluye la captura,
almacenamiento, distribucion, utilizacion y mantenimiento del conocimiento. Finalmente, se elaboré
un plan de implementacion que detalla el alcance, objetivos, responsabilidades y cronograma del
proyecto, asegurando una integracion eficiente del modelo en ambas areas. El estudio concluye que
el modelo disefiado es robusto y adaptable a las necesidades organizacionales, contribuyendo a una

mayor eficiencia y efectividad operativa.



Abstract

This study focuses on designing and implementing a knowledge management model for
the IT Operations Management and Purchasing area at Compensar. Through a review of current
literature, key theoretical and practical references were identified, such as resource and
capability theory, and knowledge management models proposed by Nonaka and Takeuchi,
Sveiby, and Wiig. An analysis of the current situation revealed a solid structure with areas for
improvement in communication, process automation, and technological adaptation. Based on
this analysis, an integral model was designed encompassing knowledge capture, storage,
distribution, utilization, and maintenance. A detailed implementation plan was also developed,
outlining the project's scope, objectives, responsibilities, and timeline, ensuring an efficient
integration of the model in both areas. The study concludes that the designed model is robust
and adaptable to organizational needs, contributing to increased operational efficiency and

effectiveness.
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1. Planteamiento del problema9199
1.1. Antecedentes.

La interrelacion entre los equipos de Operaciones y servicios Tl y Compras, es fundamental
para la gestion de los procesos de adquisicion de bienes y/o servicios. Estos procesos requieren de
un entendimiento y conocimiento técnicos adecuados para que fluyan de forma adecuada.

Cuando un colaborador se incorpora a la organizacion tiene una curva de aprendizaje que
depende en gran medida del acompafiamiento que le brinde el padrino de la induccion. Sin
embargo, es comun que la informacion compartida no sea suficiente, haciendo que el objetivo de
la induccion tome en promedio de 3 a 4 meses.

Para el equipo de Operaciones y servicios Tl, es relevante que el profesional de compras que
acomparie los procesos conozca los flujos administrativos. Aunque, genera mayor valor en la
relacion gque el entendimiento de los conceptos técnicos sea adecuado.

La gestion de los procesos que brinda Operaciones y Servicios T se basa en el marco de trabajo
ITIL 4. Esto hace que el conocimiento que genera y/o recibe para la habilitacion y soporte de los
servicios prestados pueda ser de facil gestion, alcance y mantenibilidad.

Hoy existen diversos repositorios en los cuales se almacenan la documentacidn/o reportes. Sin
embargo, el colaborar debe realizar multiples acciones para consolidar la informacion. Ademas,
en algunas ocasiones la informacidn no se encuentra actualizada a la realidad de como se presta el
servicio o configuracion del componente T1 0 Compras. Esto dificulta el poder brindar un soporte
adecuado o analisis de la informacion para lo lograr la identificacion de la causa raiz a de la gestion
de los problemas.

Otro de los factores que contribuyen a la organizacién es poder mantener un proceso continuo
de gestidn de vigilancia tecnoldgica con el fin de optimizar procesos o habilitar nuevos servicios.
Esta dindmica por naturaleza produce nuevo conocimiento o actualiza la informacion o procesos
ya existentes, pero toda esta informacion no es gestionada con marcos estandarizados que
permitiria un acceso futuro adecuado para validaciones o alineaciones de nuevas iniciativas.

1.2. Descripcion del problema

La Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl de Compensar Salud enfrenta una problematica

relacionada con una adecuada gestion de conocimiento. En la actualidad no existe o no se cuenta

con un modelo de clasificacion, respaldo y ubicacion que consolide todas las fuentes de



informacion. Esto significa que la informacion se encuentra en dispersa en diferentes repositorios
lo que dificulta el acceso, uso y gestion adecuada de este conocimiento organizacional.
Adicionalmente a nivel operativo no se cuenta con un perfil, rol o grupo donde se segmente el
alcance y el acceso de los colaboradores de las areas compras y tecnologia. Esto significa que
cualquier persona cuenta con acceso a dicha informacion independientemente de su rol o
responsabilidad dentro de Compensar Salud.
1.3. Pregunta de investigacion.
¢Puede el area de Compras y la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI mejorar su
gestion operativa a partir de un modelo de gestion de conocimiento para sus procesos operativos

y de compras?



2. Objetivos de la investigacion.

2.1. Objetivo General
Disefiar un modelo de gestion del conocimiento y propuesta de implementacion para el equipo

de Compras y Gerencia de Operaciones Servicios Tl

2.2. Objetivos especificos.

e Determinar a partir de la literatura vigente, los referentes mas importantes para el disefio de un
modelo de gestion de conocimiento en la Gerencia de Operaciones de Servicios Tl'y compras.

e Desarrollar un andlisis de la situacién actual de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tly
el area de compras en cuanto a la gestion y administracion del conocimiento, identificando
oportunidades de mejora.

e Disefiar un modelo de gestion del conocimiento con base en los resultados del analisis de la
situacion actual de la Gerencia y el area de compras.

e Crear el arbol del modelo de gestion de conocimiento para Gerencia de Operaciones y
Servicios de Tl y el area de compras.

e Disefiar un plan de implementacion para el modelo de gestion del conocimiento planteado.



3. Justificacion

El proyecto responde a una necesidad de Compensar de contar con informacion centralizada,
organizada, disponible, comprensible para tomar decisiones informadas, resolver problemas de
manera mas efectiva y mejorar los procesos internos de cara al proceso de compras y
abastecimiento.

La importancia radica en que actualmente no se cuenta con informacion organizada, veraz y
especifica de todos los procesos de la gerencia, con lo cual el proyecto busca que se tomen mejores
decisiones usando como herramienta el conocimiento actual y futuro para organizar y compartir
informacion relevante, reducciones esfuerzo y curvas de aprendizaje enfocadas a procesos de
abastecimiento y gestion de compras para la gerencia.

Sumado a lo anterior proporciona un medio para la retencion del conocimiento de los
colaboradores, documentando informacién relevante que es materia prima para la continuidad del
negocio, evitar repetir errores y lI6gicamente la pérdida de este conocimiento

Finalmente es un pilar para enfrentar los retos del dia a dia y capitalizar oportunidades a futuro.



4. Viabilidad

Teniendo en cuenta que la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI cuenta con un repositorio
de informacidn, este mecanismo de apoyo operacional no ha logrado propiciar el valor esperado
por parte de los miembros de tecnologia, por lo cual se hace necesario contar con un modelo de
gestion del conocimiento que cuente con una estructura relevante en la administracion y control
de la informacion generando a su vez un aporte al proceso organizacional y de transformacion al
objeto de aprendizaje continuo y grupos colaborativos. En la medida que se realice la
reorganizacion de la documentacion y se comparta a las areas de interés, podra ser incorporado
este modelo a la cultura de aprendizaje organizacional, beneficiando a las diferentes areas en un
mediano y largo plazo en las labores operativas en el area de tecnologia.

Este modelo pretende identificar y relacionar las areas de interés con la finalidad de integrar el
ciclo de informacidn para compartirlo y administrarlo, a través de un disefio que brinde soluciones
técnicas y educativas.

A nivel de investigacion y evaluacion, se planteara una estructura de gestion del conocimiento,
donde su aplicacion y utilidad estaran dados a fortalecer un modelo de gestion de conocimiento,
dar a conocer a las areas de interés el modelo implementado y promover nuevos mecanismos de

aprendizaje y generacion de trabajos colaborativos.



5. Marco institucional.

Compensar nacio el 15 de noviembre de 1978 a través de una fundacion llamada “Circulo de
Obreros” creada en 1911 por un sacerdote jesuita con el objetivo que los trabajadores ahorraran, a
hoy su nombre es Fundacién Social. La Caja de Compensacion Familiar se cre6 con un préstamo
de la Caja Social de Ahorros, donde se contaba con una planta de 16 colaboradores y su sede estaba
ubicada en la Calle 59 carrera 11.

El objeto social de Compensar es promover el desarrollo integral de sus afiliados y sus familias,
brindandoles servicios de seguridad social, bienestar y desarrollo humano. Adicionalmente la
empresa cuenta con un equipo de mas de 10.000 empleados, que trabajan en sus oficinas y en sus
centros de atencion en todo el pais.

Se estima que la facturacion de Compensar anualmente supera los $10 billones de pesos
colombianos siendo una empresa calificada como grande segun e informacién del DANE. La
compariia pertenece al sector de las cajas de compensacién familiar siendo una compafiia sin animo
de lucro, comprometida con la sostenibilidad, con el componente social, innovacion tecnoldgica y
liderazgo en el sector donde se encuentra ubicado.

La mision principal es la de promover el desarrollo integral de los trabajadores colombianos y
sus familias, brindandoles servicios de seguridad social, bienestar y desarrollo humano. Y una
vision de ser la caja de compensacion familiar lider en Colombia, reconocida por su excelencia en
la prestacion de servicios, su compromiso con la sostenibilidad y su aporte al desarrollo social.
5.1. Valores corporativos

e Servicio con calidad: Brindar servicios de alta calidad, que satisfagan las necesidades de

los afiliados.

e Equipo humano orientado al servicio: Contar con un equipo humano comprometido con el

servicio a los afiliados.

e Interaccion en la comunidad: Contribuir al desarrollo de la comunidad.

e Innovacion en la oferta de servicios: Ofrecer servicios innovadores que respondan a las

necesidades de los afiliados.

e Soluciones integrales: Brindar soluciones integrales que satisfagan las necesidades de los

afiliados.

e Transparencia en nuestro ser y hacer: Actuar con transparencia y honestidad.



e Infraestructura distintiva: Contar con una infraestructura adecuada para la prestacién de

servicios.

5.2. Estructura Organizacional.

Figura 1 Estructura organizacional de Compras
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Servicios de Recreacion y Deporte: La compafiia ofrece programas de escuelas
deportivas, torneos y espacios de recreacion y estudio del deporte.

Salud: Cuenta con centros de Salud, EPS, planes complementarios, Laboratorio clinico,
Vacunacion y Seguridad y Salud en el trabajo.

Eventos: Brinsa espacios y logistica para eventos, empresariales, culturales, de
bienestar y recreativos para todos sus afiliados y empresas. Adicional a los anterior ofrece
subsidios de acuerdo con lo que dicta la ley, educacion y turismo para todos los afiliados.

5.4. Analisis del Sector

El sector de las cajas de compensacion familiar es regulado por la Superintendencia de
subsidio familiar, existen mas de 45 cajas de compensacion familiar distribuidas en todo el
territorio nacional.

Figura 3 Distribucién de cajas de compensacion
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Fuente: SIREVAC/SIGER—Superintendencia del Subsidio Familiar—SSF (2019).

Se destacan tres Cajas de Compensacion en la ciudad de Bogota, la cuales son Caja de
Compensacion Familiar CAFAM, Caja de Compensacion COMPENSAR y COLSUBSIDIO,
algunas estadisticas del sector a corte de agosto de 2023 son:

e La afiliacion de trabajadores a las cajas de compensacion familiar tuvo una variacion del

4,31% entre junio del 2022 y junio del 2023 al pasar de 10.307.581 a 10.752.344, lo que



indica un ritmo constante de crecimiento de las afiliaciones a las cajas de compensacion
familiar del pais'

Tabla 1 Afiliados de acuerdo con el genero

Afiliados Segun su Género

Género jun-22 jun-23
MASCULINO 5.793.789 6.004.572
FEMENINO 4.513.748 4.747.715
INDETERMINADO 44 57

Total 10.307.581 10.752.344

Fuente: https://ssf.qov.co/noticias

Tabla 2 Afiliados de acuerdo con su Nivel de Ingresos

Afiliados Nivel de Ingreso

Nivel de Ingreso jun-22 jun-23
Hasta 2 salarios 7.805.393 8.295.807
minimos

7Hasta 4 salarios 1.542.965 1.564.938
minimos

Mas de 4 salarios 959.223 891.599
minimos

Total 10.307.581 10.752.344

Fuente: https://ssf.qov.co/noticias

Se puede resaltar que los empleados que tienen derecho al subsidio de acuerdo con la ley,
nos referimos a aquellos que reciben menos de 4 salarios minimos, representan el 91,7 % del total
de trabajadores afiliados: 9.860.745 personas. De igual forma, hubo crecimiento de las empresas
afiliadas porque se paso de 743.181 en junio del 2022 a 783.968 en junio del 2023. Esto representa
una variacion de 5,48%."

Finalmente, los departamentos de Antioquia, Caldas, Cauca, Choc6, Huila, Narifio,
Quindio, Risaralda y Valle del Cauca cuentan con el mayor numero de empresas afiliadas con un
36.8% seguido por la ciudad de Bogota con un 31.1% y la region Centro Oriente y Costa Atlantica

con un 137.7 % cada una.


https://ssf.gov.co/noticias
https://ssf.gov.co/noticias

6. Marco tedrico del anteproyecto
6.1. Introduccion
En el entorno empresarial actual, el conocimiento se ha convertido en uno de los recursos
mas valiosos para alcanzar la ventaja competitiva. La gestion efectiva del conocimiento permite a
las organizaciones capturar, organizar, compartir y utilizar el conocimiento de manera eficiente,
lo que a su vez promueve la innovacion y el crecimiento sostenible. En este marco, los modelos

de gestion de conocimiento juegan un papel fundamental para facilitar este proceso.

6.1.1 Definicion de Gestion de Conocimiento

En la literatura se cuenta con una amplia gama de definiciones asociadas la gestion de
conocimiento, referenciaremos a continuacién algunas de éstas.

La gestion de conocimiento puede ser definida como un proceso de transformacion de la
informacién y los activos intelectuales en valor perdurable (Villasana, Hernandez y Ramirez,
2021).Esta conceptualizacion permite inferir que para las organizaciones resulta primordial poder
gestionar de forma adecuada todo el saber que se desarrolle en los distintos &mbitos con el fin de
poder mantener en el tiempo este conocimiento, este proceso habilitara capacidades que generaran
un valor diferenciador con el resto de los actores que participan en el mercado sobre el cual
desarrolla sus actividades.

El conocimiento puede ser clasificado en dos tipos: el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito (Rubier, 2019, p. 393). La incidencia de la gestion del conocimiento en el
éxito de las organizaciones, el conocimiento tacito, es el conocimiento personal y usualmente
depende del contexto. Incluye experiencias, intuiciones, ideas, visiones, habilidades y valores, por
lo que puede ser dificil de articular y transferir a otros (Cabezas et al, 2020). Por el contrario, el
conocimiento explicito, es aquel que puede ser expresado y codificado facilmente, en los
ambientes empresariales se identificaran caracteristicas asociadas a cada area en la cual se
desarrollen las actividades de la organizacién, que les daran a estos conocimientos la particularidad
de ser documentados y clasificados de forma permitan ser gestionados sistematicamente con el fin
que puedan ser de gran valor para los colaboradores en sus procesos de formacion.

Por otro lado, se define gestion de conocimiento seguiin Zufiga y Martinez (2021) como
un “proceso mediante el cual se crean valores de negocio que generan ventajas competitivas para
las organizaciones desde la creacién, comunicacién y aplicacion del conocimiento a través de la

interaccion con los grupos de interés” (p. 347). Esta definicion resalta el hecho de la generacion



de ventajas competitivas que son diferenciadoras, pero que esto implica la interaccion con otras
partes, consideramos que es en esta interaccion donde la generacion de valor tiene su fundamento
ya gque permite compartir el conocimiento y brinda la posibilidad de transformarlo o enriquecerlo
para beneficio de la organizacion.

La gestion del conocimiento es el proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar,
filtrar, presentar y usar la informacion por parte de los participantes de la empresa, con el objeto
de explotar cooperativamente el recurso de conocimiento basado en el capital intelectual propio
de las organizaciones, orientados a potenciar las competencias organizacionales y la generacion
de valor (Correa, Benjumea y Valencia, 2019). En esta definicion identificamos como
caracteristica también el proposito de generacion de valor para la organizacion considerando el
conocimiento como un capital y/o recurso que potencia las capacidades propias de la compafiia.

A partir de estas definiciones podemos plantear la gestion de conocimiento como el
conjunto de préacticas y procesos que permiten identificar, crear, organizar, almacenar, compartir,
utilizar y retener el conocimiento de una organizacion de manera efectiva, cuyo objetivo es poder
generar valor diferenciador, esta accion de potenciar las capacidades de la organizacion también
se articulan e influencian a través de la cultura organizacional y apalancadas con herramientas
tecnoldgicas que permiten una mejor gestion del conocimiento o el knowhow de la organizacion,
uno de los fundamentos de esta gestion es que el conocimiento no es estatico sino que a partir de
las experiencias, investigaciones e interrelaciones con los equipos de la compafiia se enriquece
este capital de conocimiento brindado capacidades adicionales y diferenciadoras ante los
competidores del mercado (Triana, Diaz, Ferro y Garcia, 2021).

6.2. Modelos de Gestion de Conocimiento

Existen varios modelos de gestiobn de conocimiento que han sido propuestos por

académicos y profesionales en el campo. A continuacion, se presentan algunos de los modelos mas

relevantes:

6.2.1. Modelo de Nonaka y Takeuchi

El modelo de Nonaka y Takeuchi es una teoria que explica como se genera y se comparte
el conocimiento en las organizaciones segun Garcia, Trujillo y Estrada, (2021) fue propuesto por
los investigadores japoneses Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi en su libro "La organizacion
creadora de conocimiento" alli se menciona que la gestion del conocimiento entendida como “la

capacidad organica para generar nuevos conocimientos, diseminarlos entre los miembros de una



organizacion y materializarlos en productos, servicios y sistemas, la cual es la clave del proceso a
través del cual las firmas innovan” (Garcia, Trujillo y Estrada, 2021).

El modelo se basa en la idea segun Zufiiga y Martinez (2021) citando a Nonaka (1995), que
el conocimiento se crea a través de la interaccion entre el conocimiento tacito y el conocimiento
explicito, el conocimiento tacito es el conocimiento personal, subjetivo y dificil de expresar,
mientras que el conocimiento explicito es el conocimiento formalizado y facilmente comunicable.

El modelo de Nonaka y Takeuchi consta de cuatro modos de conversion del conocimiento:

a. Socializacion: Es el proceso de compartir conocimiento tacito a través de la interaccion
directa entre las personas, esto se logra a través de la observacién, la imitacion y la practica
conjunta, por ejemplo, un aprendiz puede adquirir conocimiento tacito al trabajar junto a un
experto en un proyecto (Zufiiga y Martinez, 2021).

b. Externalizacion: Es el proceso de convertir el conocimiento tacito en conocimiento
explicito. Esto se logra a través de la articulacion y la conceptualizacidn del conocimiento tacito
en formas que puedan ser comunicadas y compartidas. Por ejemplo, un experto puede explicar sus
experiencias y conocimientos a través de historias o metaforas (Garcia, Trujillo y Estrada, 2021).

¢. Combinacién: Es el proceso de combinar diferentes formas de conocimiento explicito
para crear nuevo conocimiento. Esto se logra a través de la clasificacion, la categorizacion y la
sintesis de la informacion. Por ejemplo, un equipo de proyecto puede combinar diferentes
documentos y datos para generar un informe final (Garcia, Trujillo y Estrada, 2021).

d. Internalizacion: Es el proceso de convertir el conocimiento explicito en conocimiento
tacito a través de la experiencia personal. Esto se logra a través de la aplicacion y la practica del
conocimiento explicito en situaciones reales. Por ejemplo, un empleado puede aprender a utilizar
un nuevo software a traves de la practica y la experimentacién (Zufiga y Martinez, 2021).

En resumen, el modelo de Nonaka y Takeuchi citado por Zufiiga y Martinez (2021)
describe como el conocimiento se crea, se comparte y se utiliza en las organizaciones a través de
la interaccion entre el conocimiento tacito y el conocimiento explicito. Este modelo proporciona
una base tedrica para comprender y gestionar el conocimiento en las organizaciones, por ende, el
modelo de Nonaka y Takeuchi se basa en cuatro procesos de creacion de conocimiento:
socializacion, externalizacion, combinacion e internalizacion, la socializacion es el proceso de
compartir conocimiento tacito, es decir, el conocimiento que esta en las mentes de las personas y

que es dificil de expresar con palabras.



La externalizacion es el proceso de convertir el conocimiento tacito en conocimiento
explicito, es decir, en conocimiento que puede ser expresado y comunicado a otros. La
combinacion es el proceso de combinar el conocimiento explicito de diferentes fuentes para crear
nuevos conocimientos. La internalizacion es el proceso de convertir el conocimiento explicito en
conocimiento tacito (Zufiiga y Martinez, 2021).

Figura 4 Espiral del proceso de creacion del conocimiento organizacional
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6.2.2. Modelo de Wiig:

El Modelo desarrollado por Madeline Wiig (1997), es mencionado por Herreray Valencia
(2022) el cual es un enfoque utilizado para gestionar y mejorar el conocimiento organizacional,
este modelo se basa en la premisa de que el conocimiento es un activo estratégico y que su gestion
efectiva puede proporcionar a las organizaciones una ventaja competitiva, este modelo consta de
cinco componentes principales:

a. Gestion del conocimiento: Este componente se refiere a la planificacion y ejecucion de
actividades para identificar, capturar, organizar, almacenar y distribuir el conocimiento dentro de
la organizacién. Esto implica el uso de tecnologias de la informacién y la comunicacion para

facilitar el intercambio de conocimientos (Herrera y Valencia, 2022)

b. Cultura del conocimiento: Este componente se centra en la creacion de una cultura
organizacional que valore y promueva el intercambio de conocimientos, esto implica fomentar la
colaboracion, el aprendizaje continuo y la disposicion de los empleados para compartir su

conocimiento con otros. (Herrera 'y Valencia, 2022).

c. Infraestructura del conocimiento: Este componente se refiere a los recursos y sistemas

necesarios para gestionar el conocimiento de manera efectiva. Esto incluye la tecnologia de la



informacidn, las bases de datos, los sistemas de gestion del conocimiento y los procesos de gestion

del conocimiento (Herrera y Valencia, 2022).

d. Procesos del conocimiento: Este componente se refiere a los procesos utilizados para
crear, adquirir, almacenar, transferir y aplicar el conocimiento dentro de la organizacion. Esto
implica identificar y documentar el conocimiento clave, asi como establecer mecanismos para

compartir y utilizar ese conocimiento de manera efectiva (Herrera 'y Valencia, 2022).

e. Resultados del conocimiento: Este componente se refiere a los beneficios que se
obtienen de la gestion efectiva del conocimiento. Estos beneficios pueden incluir una mayor
innovacion, una toma de decisiones mas informada, una mayor eficiencia operativa y una mayor

capacidad para adaptarse a los cambios del entorno (Herrera y Valencia, 2022).

6.2.3 Modelo de Probst, Raub y Romhardt

El modelo de Probst, Raub y Romhardt es un marco tedrico que se utiliza para analizar y
comprender los procesos de toma de decisiones en las organizaciones. Fue propuesto por los
investigadores Werner Probst, Stephan Raub y Kai Romhardt en su libro "Gestion de Decisiones”

(Younes, 2020), el modelo consta de tres componentes principales:

a. Proceso de toma de decisiones: Este componente se refiere a las etapas y actividades
involucradas en la toma de decisiones, incluye la identificacion del problema, la generacién de
alternativas, la evaluacidén de las alternativas y la eleccion de la mejor opcion, también se
consideran factores como la participacién de los actores, la comunicacion y la influencia de los

contextos organizativos y culturales (Lazo, Tamayo y Pineda, 2023).

b. Factores individuales: Este componente se centra en los factores individuales que
influyen en la toma de decisiones, incluye las caracteristicas personales de los individuos, como
sus habilidades cognitivas, conocimientos, valores y actitudes, también se consideran los sesgos

cognitivos y las limitaciones de la racionalidad humana (Lazo, Tamayo y Pineda, 2023).

e. Factores contextuales: Este componente se refiere a los factores externos que influyen
en la toma de decisiones. Incluye el entorno organizativo, la cultura organizativa, las normas y
reglas, los recursos disponibles y las restricciones, también se consideran los sistemas de
informacion y las tecnologias utilizadas para apoyar el proceso de toma de decisiones (Younes,

2020),



Por lo tanto, el modelo de Probst, Raub y Romhardt de acuerdo con Younes (2020),
proporciona un marco integral para comprender y analizar la toma de decisiones en las
organizaciones, considera tanto los aspectos individuales como los contextuales, y destaca la

importancia de los procesos de toma de decisiones efectivos para el éxito organizacional.

Figura 5 Modelo de Probst

Metas del Conocimiento Retroalimentacion Medicion del
Conocimiento
.
Identificacion del Retencioén del
Conocimiento \ Conocimiento
Adquisicion del Uso del
Conocimiento Conocimiento
Desarrollo del Distribucién del
Conocimiento Conocimiento

Fuente: (Probst, 2000).

6.3. Comparativo de las caracteristicas de los modelos

Tabla 3 Comparativo de Modelos-

Modelo de Descripcion Ventajas Desventajas
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Fuente: Elaboracién propia.

Los modelos de gestion de conocimiento proporcionan un marco tedrico y practico para
ayudar a las organizaciones a gestionar y aprovechar su conocimiento de manera efectiva. A través
de estos modelos, las organizaciones pueden mejorar su capacidad de innovacion, tomar decisiones
fundamentadas y generar ventajas competitivas sostenibles. La forma como se genere, se permita
el acceso y se apalanque la transferencia de conocimiento en las empresas, marcan la diferencia
de cdmo se afronten los retos corporativos y se maximicen los resultados

La eleccion del modelo adecuado para gestionar el conocimiento en una compafiia
dependera de las caracteristicas y necesidades especificas de cada organizacion. La cultura
organizacional de cada empresa le imprimira caracteristicas propias a todo el proceso de gestién

del ciclo de vida del conocimiento.



7. Diseflo metodoldgico del proyecto

Para adelantar el proceso que permita el logro de los objetivos planteados, se hace necesario
el desarrollo de un disefio metodoldgico aplicado a continuacion, mostraremos los parametros que
se tendran en cuenta en la investigacion.

7.1. Tipo de Investigacion

La Investigacion que se realizara permitird establecer el nivel de desarrollo que se tiene
para la gestion de conocimiento en Compensar. Para la estructuracion del modelo se tendran en
consideracion las siguientes definiciones.

Propdsito. Esta investigacion se categoriza como una investigacion aplicada, dado que
tiene como foco la intervencion directa en una organizacion, que para el caso es Compensar en las
areas de compras y operaciones y servicios TI

Grado de Profundidad. La informacion con la que se contara dentro del proceso de
investigacion es precisa y clara, se obtendra por medio de técnicas dirigidas hacia los recursos de
la organizacion, estas caracteristicas permiten categorizar el proceso de investigacion como
descriptiva.

Fuentes. Para el desarrollo de la investigacion se procederd a obtener la informacion
requerida por medio de interacciones directas mediante la aplicacion de encuestas, adicionalmente
se profundizara la informacién realizado consultas sobre el estado del arte asociado a la gestion de
conocimiento consultando la literatura desarrollada por autores destacados en el campo, dada esta
particularidad la investigacidn se categoriza como Mixta, ya que se combinaran las estrategias para
la obtencion de la informacidn base de la investigacion.

Inferencia. La investigacion se apalancara en informacion recolectada en la empresa
Compensar y la literatura asociada al campo de gestion de conocimiento, la cual se analizara y nos
permitird generar conclusiones que estructuraran las definiciones del proceso de investigacién, con
esta caracteristica la investigacion se categoriza como Deductiva, ya que a partir de los aspectos
generales consolidados podremos llegar a un conocimiento especifico.

Temporalidad. La investigacion se desarrollard en un marco de tiempo definido con foco
en 2 equipos de trabajo en la empresa Compensar, estas caracteristicas nos permiten categorizar la

investigacion como Transversal.



Tabla 4 Tabla Clasificacion de Investigacion

CRITERIO CALIFICACION DETALLES

Propdsito Aplicada Determinar el estado actual de la empresa para

la definicién de un de un Modelo de Gestion

del Conocimiento para Compensar

Profundidad Descriptiva Describe el objeto del estudio
Fuentes Mixta Encuestas y Busqueda de Informacion
Inferencia Deductiva General a lo Particular
Temporalidad Transversal Intervalo de Tiempo determinado

Fuente: Elaboracion Propia
7.2. Diagnostico Organizacional
7.2.1. Andlisis Externo

Para el desarrollo y anélisis de la organizacién y como las variables externas influyen o
impactan en la gestion de sus operaciones se utilizardn dos metodologias las cuales detallaremos
a continuacion.
7.2.1.1. Analisis PESTEL

Con la aplicacion de esta metodologia se analizardn como variables externas impactan a
la organizacion desde los &mbitos Politicos, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ambiental, Legal

7.2.1.1.1. Factor Politico

Tabla 5 Tabla Politico

Factor  Descripcién del factor Impacto

Politico Reformas politicas en curso para los ambitos de Salud y Laboral  Alto

Estabilidad del gobierno Alto

Cambios normativos en los entes de control Medio

Fuente: Elaboracién propia.

Para este ambito se identifican algunos elementos que inciden a la organizacion.

Reformas Politicas, en el congreso de la replblica estan en curso reformas que pueden
modificar las estructuras de gestion de las organizaciones, para el caso de la EPS Compensar la
reforma a la salud reestructuraria las acciones del aseguramiento en salud y los procesos de
auditoria y pertinencia médica, la reforma laboral podria modificar los % de los conceptos
parafiscales que son fuente primaria de recursos de las cajas de compensacion.

Estabilidad del gobierno, este elemento impacta en la forma como los usuarios perciban la

naturaleza de los servicios prestados por las entidades de salud y cajas de compensacion.



Cambios normativos a entes de control, este elemento se asocia a como las entidades de
control del estado podrian ajustar los alcances actuales y el accionar con las entidades del sector.

7.2.1.1.2. Factor Econdmico

Tabla 6 Tabla Econdémico

Factor Descripcion del factor Impacto
Econdémico  Suficiencia de los recursos de la UPC Alto
Suficiencia de los recursos de presupuestos maximos Alto

Fuente: -Elaboracion Propia

En este ambito referenciamos cdmo las entidades de salud perciben recursos para su
operacion y atencion a los afiliados, el gobierno transfiere a las entidades un monto estimado por
cada afiliado, pero dado a factores globales como la pandemia del COVID 19, sumado al riesgo
que perciben los afiliados de los posibles impactos de la reformas en curso, han hecho que para los
periodos postpandemia la poblacion haya acudido de forma masiva para solicitar atenciones y
servicios de apoyo diagnostico, lo cual ha causado mella en la suficiencia de los recursos
financieros que apalancan la operacion de los servicios de salud.

7.2.1.1.3. Factor Social

Tabla 7 Factor Social

Factor Descripcion del factor Impacto
Social Cobertura de planes del PBS Alto

Cobertura de planes de caja de compensacion  Alto

Fuente: Elaboracion propia.

En este ambito mostramos como la propia naturaleza de los servicios de las entidades
impacta a la sociedad que hace uso de estos, los afiliados beneficiarios de los planes de servicio
generaran una percepcion de valor que apalancara o no los resultados de las entidades.

7.2.1.1.4. Factor Tecnolégico

Tabla 8 Factor Tecnoldgico

Factor Descripcion del factor Impacto
Tecnoldgic  Ataques de ciberseguridad Alto
0 Internet — Interoperabilidad Alto

Ataques de ciberseguridad, las entidades del sector salud han sido objetivo de grupos de
ciberdelincuentes dada la informacion sensible que es gestionada en sus sistemas de informacion,
el impacto que se genera hacia los afiliados del sistema de salud cuando se materializan estos

riesgos es de impacto muy alto poniendo en riesgo la salud de las personas.



Internet — Interoperabilidad, este elemento hace que las entidades deban articular planes de
accion que maximicen el valor ofrecido a sus afiliados a través de herramientas que afiancen la
utilizacion de estas caracteristicas técnicas en sus sistemas de informacion
7.2.1.1.5. Factor Ambiental

Tabla 9 Factor Ambiental

Factor Descripcion del factor Impacto
Ambiental  Riesgo sanitario Alto
Consumo de recursos ecoldgicos Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

Se referencian elementos que desde &mbito ambiental inciden en la gestion de las entidades.
El elemento riesgo sanitario es propio de la naturaleza del servicio prestado, se deben articular
acciones que minimicen el riesgo a usuarios y colaboradores, la pandemia del COVID 19 es un
gran ejemplo de cdmo las entidades debieron ajustar sus procesos para garantizar la prestacion de
los servicios.

El consumo de recursos ecologico hace referencia de como organizaciones promuevan la
reduccién de su impacto al medio ambiente, acciones que busquen la reduccion de impresiones en
papel, promoviendo el uso de herramientas tecnoldgicas interconectadas jalonan este tipo de
estrategias
7.2.1.1.6. Factor Legal

Tabla 10 Factor Legal

Factor Descripcion del factor Impacto
Legal Constitucién de Colombia Medio
Ley Estatutaria en Salud ley 1751 de 2015 Alto
Habilitacion para EPS Decreto 682 de 2018 Alto
Ley del Sistema General de Seguridad Social de Colombia Alto
ley 100 de 1993

En este ambito se referencian las normas que regulan al sistema de salud y cajas de
compensacion en Colombia, estos lineamientos brindan el marco sobre el cual se articulan los
servicios que son prestados a los usuarios.

7.2.2 Anélisis DOFA
Presentamos a continuacion el andlisis de los factores externos apalancados en la técnica

DOFA con foco en las Oportunidades y Amenazas.



a. Amenazas.

Reformas de ley en curso en el congreso, inciden en como las organizaciones deban
ajustar sus estructuras de gestion para la prestacion de los servicios a sus afiliados

Inestabilidad politica, afecta las acciones que el gobierno ejecute en el marco normativo
de las entidades de salud y los entes de control que las auditan.

Declaracion por parte de la OMS de una nueva pandemia, en caso de presentarse esta
situacion las entidades y el gobierno deberan ajustas su proceso de acuerdo con los planes de accién
que se formalicen ante los riesgos asociados a la declaracién de pandemia

b. Oportunidades.

Habilitacion de servicios de medicina prepagada, las entidades de salud procuraran
ampliar los servicios que actualmente prestan, de cara a los impactos que puedan representar la
aprobacion de las reformas que cursan en el congreso.

Alianzas, las EAPBS se motivaran a establecer alianzas con otras entidades en el campo
de servicios de salud y bienestar que les permitan fortalecer el portafolio de servicios y beneficios
hacia sus usuarios

Redes Integradas, las EAPBS fortaleceran la conformacion de redes integradas de
servicios de salud con el objetivo de optimizar los costos y maximizar los beneficios de los
servicios prestados a sus afiliados.

7.2. Analisis Interno

En nuestro analisis interno se identificara las variables que se van a estudiar, se seleccionara
el instrumento de medicion adecuado, se validard la confiabilidad y validez del instrumento
seleccionado, se elabora una ficha técnica y se determinara la muestra a estudiar dando como
resultado datos de confiabilidad y calidad.

7.3. Identificacion de Variables

Las variables que se definen para el desarrollo de la investigacion y que permitiran
establecer un analisis y generacion de conclusiones sobre el estado de concepcidn del objeto de
estudio seran las siguientes.

Creacion de conocimiento

Esta variable referencia a los procesos y medios que la organizacion utiliza para el
desarrollo o generacion de nuevos conocimientos que faciliten la creacion de valor diferenciador

en la compafiia.



Divulgacién del conocimiento

Esta variable referencia como al interior de la organizacion ha establecido procesos,
métodos o herramientas que faciliten la divulgacion o transferencia de conocimiento entre los
colaboradores de las areas

Documentacion del conocimiento

Esta variable referencia los procesos, herramientas, metodologias que la organizacién
habilita para poder mantener el conocimiento con un nivel de pertinencia y disponibilidad
adecuado para los colaboradores.

Evaluacion del conocimiento

Esta variable referencia a los procesos, metodologias, herramientas que la compafiia
gestiona con el objeto de validar cobmo el conocimiento es asimilado por los colaboradores y la
forma de como este conocimiento aporta en los procesos productivos de la organizacion que
promuevan la innovacién y generacion de valor.
7.4. Instrumento de Medicion

Para la recoleccién de la informacion se ha desarrollado un formato de encuesta cuyo
objetivo sera el de validar el nivel entendimiento y apropiacion que los colaboradores tienen sobre
el concepto de gestion de conocimiento, se disefiaron 20 preguntas que estan asociada a las 4
variables que son objeto del proceso de investigacion. La encuesta se encuentra documentada en

el anexo C.

7.4.1. Validacion del Instrumento de medicion

La validacion del instrumento de medicion se utilizo el modelo de coeficiente de V de
Aiken a un grupo de expertos con manejo de los conceptos de la gestion de conocimiento, esto nos
permitié evaluar las preguntas propuestas en 3 ambitos de revision claridad de la redaccion,
enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable en analisis asociada

Los formatos gestionados y el analisis de los datos recopilados se encuentran referenciados

en al anexo D
7.4.2. Ficha Técnica
A continuacion, se comparte la ficha técnica del ejercicio

Tabla 11 Ficha técnica-

Caracteristica Descripcion
Tamarnio de laempresa Medianay gran empresa




Ciudad de aplicacion  Bogota - Cundinamarca - Neiva
Cargo de las personas  Gerentes — Coordinadores — Equipo operativo
Poblacion 70

Muestra 64
Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%

Medio de recoleccion Encuesta electrénica.

7.4.3. Tamano de la muestra

e Para la definicion del tamafio de la muestra se tendra en cuenta las siguientes variables

e Se aplicara sobre una poblacion finita, la poblacion objetivo son los colaboradores de los
equipos de operaciones y servicios Tl y Compras, dentro de este grupo poblacional se
identifican a los gerentes de los equipos, coordinadores y profesionales de las areas.

¢ Nivel de confianza del 95%,

e Margen de error 5%

Con estos parametros definidos se aplica la formula para el calculo de la muestra basado
en la herramienta de la pagina https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php de
la organizacion Asesoria Econémica & Marketing.

Figura 6 Muestra

C @& corporacionaem.com/tools/calc_muestras php

Calculadora de Muestras

Margen de error

10% ~

Nivel de confianza

99% ~

Asesoria Economica & Marketing Tamafio de Poblacion
Copyrnight 2009 70

Calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 70

Tamano de muestra: 60

Ecuacion Estadistica para Proporciones

poblacionales
N= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z*2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= er2 + (z"2(p*q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

&= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

7.5. Contribuciones originales esperadas

El desarrollo de la investigacion permitira disefiar un modelo de gestion de conocimiento
alineado con las expectativas y necesidades de los equipos de compras y operaciones y servicios
de TI que posibilite a sus colaboradores una gestion adecuada de las capacidades que se generen
en téerminos de conocimiento, asi mismo serd un apalancador de los procesos de formacion e

induccién agilizando la curva de aprendizaje que los colaboradores tienen al momento de



integrarse al equipo, esta herramienta contribuira al mejoramiento de las interrelaciones entre los
equipos ya que facilitard los procesos de comunicacion dada las caracteristicas de caracter

especializado que manejan entre las areas.

8. Literatura vigente y referentes mas importantes para el disefio de un modelo de gestion
de conocimiento en la Gerencia de Operaciones de Servicios Tl y compras.
8.1 Referentes tedricos vigentes

Villasana, Herndndez y Ramirez (2021) identifican a traves de su estudio de revision
bibliogréafica que la teoria pionera de la gestion del conocimiento es la teoria de los recursos y
capacidades, que se centra en los recursos que las empresas pueden utilizar para garantizar
rendimientos sostenibles, incluyendo los recursos estaticos, las capacidades dinamicas y el
conocimiento.

Por su parte Garzén y Fischer (2019) indican que la teoria de los recursos y capacidades
aparece en el ambito académico en la década de los afios ochenta y surge en el campo de la
direccion estratégica bajo la premisa fundamental de que las organizaciones presentan
heterogeneidad en cuanto a la dotacion de recursos y capacidades, lo que explica las diferencias
en sus resultados, esta teoria que puede considerarse precursora de la gestion del conocimiento y
el aprendizaje organizacional se enfoca en el andlisis de los recursos y capacidades de las
organizaciones como base para la formulacion de sus estrategias; segln esta teoria, la organizacion
es vista como un conjunto de recursos y capacidades que configuran sus ventajas competitivas,
enmarcandose dentro del analisis estratégico y propiciando un enfoque desde el interior hacia el
exterior al analizar su situacion estratégica.

Asi, las organizaciones construyen ventajas competitivas que les permiten obtener
beneficios superiores a sus competidores, principalmente gracias a ventajas en eficiencia
organizacional, Rumelt (Citado en Garzon y Fischer, 2019) fue el primero en aplicar
conscientemente una perspectiva de recursos y capacidades al campo de la estrategia, viendo esta
como un conjunto relacionado de recursos idiosincrasicos y actividades de conversion de recursos,
por otro lado, Wernerfelt (Citado en Garzén y Fischer, 2019) fue el primero en reconocer esta
aproximacion como una nueva perspectiva, sin intentar explicar la naturaleza de los mecanismos
de aislamiento que permiten la sostenibilidad de las utilidades y ventajas competitivas.

Rueda, Cigala y Zapata (2022) destacan que los aspectos mas importantes de la teoria de

los recursos y capacidades hacen hincapié en que las organizaciones difieren entre si en funcién



de los recursos y capacidades que poseen en un momento determinado y no estan disponibles para
todas las organizaciones en las mismas condiciones, lo cual explica sus diferencias de rentabilidad,
por tanto los recursos y capacidades juegan un papel cada vez mas relevante en la estrategia y para
ello la pregunta clave que debe plantearse es ¢qué necesidades puedo satisfacer?, en lugar de ;qué
necesidades quiero satisfacer? es por ello que los beneficios de una organizacion dependen tanto
de las caracteristicas del entorno como de los recursos y capacidades que posee; también es
necesario vincular el disefio y la ejecucion de una estrategia de crecimiento con los recursos
disponibles, los recursos disponibles nunca son una limitante definitiva para el desarrollo de una
organizacion, por ultimo, los recursos constituyen una referencia importante para evaluar si una
estrategia tendra posibilidades de éxito o no.

Se ha enfatizado gracias a los aportes de Nonaka y Takeuchi (Citado en Rueda, Cigala y
Zapata, 2022) que esta teoria pone de relieve la naturaleza de la coordinacion interna de la empresa,
la estructura y efectividad de la organizacion y el rol de la gerencia en la asignacion de poder y
toma de decisiones confirmando que la capacidad de una empresa para innovar depende de su
conocimiento y activos intelectuales, lo cual es una propuesta observable, por tanto, la teoria de la
creacion de conocimiento organizacional sostiene que una organizacion dedicada a la creacion de
conocimiento tiene tres funciones principales: generar nuevo conocimiento, crear conocimiento y
transferir conocimiento, lo que implica su difusion por toda la organizacion e integracion del
conocimiento adquirido en nuevas tecnologias y por tanto el conocimiento dentro de una
organizacion puede residir a nivel individual o ser compartido entre los miembros de la
organizacion.

De acuerdo con Gomez, Londofio y Mora (2021) los modelos de gestidn del conocimiento
subrayan la relevancia del conocimiento dentro de la organizacion, destacando su complejidad,
dinamismo y el valor estratégico de los activos intangibles, teniendo en cuenta lo anterior, el
conocimiento se considera el recurso organizacional mas preciado, destacando el papel
fundamental del capital humano y la integracion de individuos, grupos y tecnologia puesto que la
informacién y la comunicacion son esenciales para una gestion optima del conocimiento en la
organizacion, los modelos de gestion del conocimiento han sido desarrollados por Wlig (1993),
Nonaka y Takeuchi (1995), Sveiby (1997), Bustelo y Amarilla (2001), Kerschberg (2001), Riesco

(2004), Paniagua y Lépez (2007), Angulo y Negron (2008).



Estos modelos resaltan la necesidad de que las organizaciones sistematicen y estructuren
los procesos relacionados con el conocimiento y el flujo de informacion, evitando perder
oportunidades, ya que cada una es parte de la red de accion y debe estar llena de vitalidad. El
modelo de Wiig (1993) citado en (Villasana, Hernandez y Ramirez, 2021) se centra en el uso de
las TIC para distribuir el conocimiento dentro de organizaciones en general, es asi como los
miembros de la organizacion y expertos son los actores principales, y el tipo de conocimiento
gestionado abarca aspectos factuales, conceptuales, explicativos y metodologicos. La cultura
organizacional es abierta al aprendizaje.

Por otro lado, el modelo de Nonaka y Takeuchi (1995) citado en (Villasana, Hernandez y
Ramirez, 2021) destaca los procesos humanos como motor de la gestion del conocimiento,
utilizando las TIC como un medio no indispensable, aplicAndose en contextos empresariales y
enfoca su atencion en individuos y equipos de trabajo, gestionando tanto conocimiento tacito como
explicito favoreciendo el aprendizaje colaborativo, el Modelo en Espiral de Conocimiento o
Proceso de Creacion de Conocimiento de Nonaka y Takeuchi se basa en la interaccion entre el
conocimiento tacito y explicito a través de cuatro etapas: socializacion, externalizacion,
combinacion e internalizacion, creando una espiral de conocimiento.

Por su parte, Sveiby (1997) citado en (Villasana, Herndndez y Ramirez, 2021) también
pone énfasis en los procesos humanos, pero su uso de TIC es mas amplio, incluyendo sistemas de
informacién, paginas web e internet, aplicando su modelo en contextos empresariales,
involucrando a miembros de la organizacion, clientes y proveedores, el conocimiento gestionado
es formal y la cultura organizacional es participativa.

El modelo de Bustelo y Amarilla (2001) citado en (Villasana, Hernandez y Ramirez, 2021)
integra tanto los procesos humanos como el uso de TIC, particularmente bases de datos
corporativos y aplicaciones informaticas, haciendo énfasis en entornos empresariales, este modelo
cuenta con miembros de la organizacion y expertos en informatica como actores clave y la cultura
organizacional es formal y participativa.

Por su parte, Kerschberg (2001) citado en (Villasana, Hernandez y Ramirez, 2021) prioriza
el uso intensivo de TIC, empleando una variedad de herramientas como péginas web, correos
electronicos, bases de datos y videoconferencias, este modelo se aplica en contextos empresariales
con ingenieros de conocimiento, expertos y usuarios de TIC, gestionando conocimiento tacito y

explicito en un entorno comunicativo y colaborativo.



El Modelo de Arthur Andersen subraya la importancia de que los empleados compartan y
aclaren conocimientos, acelerando el flujo de informacion valiosa dentro de la organizacion para
crear valor para los clientes, destacando la responsabilidad individual de compartir conocimientos
y la necesidad organizacional de establecer una infraestructura de apoyo para desarrollar procesos,
culturas, tecnologias y sistemas que faciliten la adquisicion, analisis, sintesis, aplicacion,
evaluacion y distribucion del conocimiento La Herramienta de Evaluacion de la Gestion del
Conocimiento (KMAT) es una herramienta de diagnostico basada en el modelo de gestion del
conocimiento organizacional desarrollado por Arthur Andersen y APQC. KMAT que identifica
cuatro factores clave (liderazgo, cultura, tecnologia y medicion) propicios para la gestion efectiva
del conocimiento organizacional.

Riesco (2004) combina tanto las TIC como procesos humanos, aplicandose en entornos
empresariales e involucrando comunidades de practica y equipos de gestion de conocimiento,
gestionando conocimiento formal y experiencias en una cultura colaborativa; por su parte el
modelo de Paniagua y Lopez (2007) también integra TIC y procesos humanos, utilizando entornos
colaborativos para facilitar el acceso y transferencia del conocimiento implementandose en
contextos empresariales, involucrando a miembros de la organizacion, expertos y lideres,
gestionando tanto conocimiento tacito como explicito, dentro de una cultura colaborativa.
Finalmente, el modelo de Angulo y Negron (2008) utiliza TIC y procesos humanos en contextos
académicos, involucrando individuos y grupos, gestionando conocimiento tacito y explicito en una
cultura comunicativa y colaborativa a través del uso de paginas web, software libre e internet como
principales herramientas TIC.

Partiendo de lo anterior, cada modelo muestra diferentes enfoques y métodos de gestién
del conocimiento, reflejando la diversidad de contextos y necesidades organizacionales, aungue
hay variaciones en la utilizacion de TIC y procesos humanos, la tendencia comun es hacia una
cultura organizacional colaborativa y abierta al aprendizaje, destacando la importancia de integrar
maultiples actores y tipos de conocimiento.

Desde esta perspectiva, el éxito en la gestion del conocimiento dentro de una organizacion
estad vinculado a la capacidad de utilizar diversos conocimientos para adquirir nuevas fases, lo que
puede mejorar las acciones organizacionales o establecer bases para futuras acciones. Este enfoque
fomenta la innovacion y orienta el sistema de conocimiento de la organizacion hacia la generacion

de nuevas ideas, mejorando asi sus capacidades innovadoras (Rubier, 2019).



Girard y Ribiére (2016) sefialan que, en cuanto al futuro de la gestion del conocimiento,
este campo ha sido de gran interés tanto para académicos como para profesionales desde su
creacion, ya que las organizaciones dependen cada vez méas del conocimiento para operar y
competir en la economia del conocimiento; la controversia radica en si la gestion del conocimiento
mantendra su denominacion y seguira siendo responsabilidad de un "departamento de gestion del
conocimiento™, o si se convertird en una practica generalizada que influya en todas las actividades
y disciplinas de la organizacion.

Casado (2020) subraya que el capital del conocimiento es reconocido cada vez mas como
un valor diferenciador en las empresas y en las ultimas décadas, el desarrollo del concepto ha ido
de la mano con la tecnologia que lo sustenta, la cual inicialmente solo apoyaba el procesamiento
de datos, pero ha evolucionado hasta convertirse en sistemas de informacion cada vez mas
complejos y completos hasta que las nuevas tecnologias digitales ahora permiten analizar y
predecir eventos futuros, facilitando la toma de decisiones basadas en el pasado.

Las empresas, en su basqueda de conocimientos aplicados, ideas y tecnologias
innovadoras, estan cada vez mas conscientes de la importancia de mantenerse conectados con
clientes, socios, proveedores, inventores, investigadores académicos, cientificos, intermediarios de
innovacion y otros agentes. Términos como creacién de comunidad, red de innovacién, innovacion
de mercado abierto y crowdsourcing se utilizan para generar conocimiento y discutir el futuro de
la innovacion en un mundo globalizado. Por lo tanto, muchos gerentes priorizan expandir su vision
del conocimiento y la innovacion organizacional con la ayuda del capital intelectual externo. El
nuevo paradigma se centra en una actitud generosa y desinteresada de compartir conocimientos,
en esta nueva realidad, compartir implica incluso renunciar a bienes y derechos de propiedad
intelectual, ya que la gestidn del conocimiento se basa mas en la colaboracion que en la proteccién
del conocimiento, mostrando asi el desarrollo continuo de la gestion del conocimiento.

Figura 7 Evolucion de la gestion del conocimiento



Métodos antiguos con
nueva tecnologia

Nuevos métodos con
nueva tecnologia

Digitalizacion g
Open Source Knowledge

Predecir exp as
Crear Nuevos
Negocios

Proceso
de Datos

Sistemas de

nformacion

Sopor?e.ol Cambiar el Desarrollar el Dominarel
Negocio Negocio Negocio Mercado Gestionar el dato

Eficiencia (Reduccién de costes) Eficacia (Venfo]c Competitiva} Prediccion Innovacion

Fuente: Gestién del conocimiento

En cuanto a las aplicaciones de la gestion del conocimiento, se encontrd que esta se
implementa a través de modelos que enfatizan la necesidad de sistematizar y estructurar los
procesos relacionados con el conocimiento para obtener diversos beneficios, dentro de los cuales
se incluyen el aumento de la creatividad, la generacion de nuevas ideas, la mejora de la capacidad
de innovacion y la ayuda a la empresa para ser mas réapida, eficiente o innovadora que sus
competidores. Ademas, permite enfrentar desafios ambientales, mantener la competitividad del
mercado, mejorar el rendimiento, lograr metas, optimizar el proceso de toma de decisiones,
adquirir capacidad competitiva, obtener el mayor valor del conocimiento existente, crear una
ventaja competitiva, promover habilidades organizativas y la creacion de valor, identificar y
utilizar activos intangibles, mejorar el funcionamiento de los procesos organizacionales y
contribuir a la toma de decisiones para mejorar la viabilidad y durabilidad de la organizacion.

De cara al futuro de la gestion del conocimiento, se evidencia que las organizaciones
dependen cada vez més del conocimiento para operar y competir en la economia del conocimiento,
lo que hace inevitable una gestion adecuada y sistematica. ElI nuevo paradigma se centra en la
actitud de compartir conocimientos de manera generosa y desinteresada, incluso renunciando a
activos y derechos de propiedad intelectual, porque la gestion del conocimiento ahora se basa en
el intercambio de conocimientos, mas que en su proteccion, superando asi las tradiciones
anteriores.

A partir de la literatura vigente, se identifica que los referentes mas importantes para el
disefio de un modelo de gestion del conocimiento en la Gerencia de Operaciones de Servicios Tl
y compras deben integrarse en una estructura que combine tanto los recursos y capacidades de la

organizacion como los procesos humanos y tecnoldgicos, por esta razon la teoria de los recursos



y capacidades, destacada por Garzon y Fischer (2019) y profundizada por Rueda, Cigala y Zapata
(2022), ofrece una base solida al enfatizar la heterogeneidad de recursos y capacidades como
fuente de ventajas competitivas sostenibles; en paralelo, los modelos de gestion del conocimiento
como los de Nonaka y Takeuchi (1995), Sveiby (1997) y Wiig (1993), citados en Villasana,
Hernandez y Ramirez (2021), proporcionan métodos practicos para sistematizar y estructurar el
conocimiento, promoviendo una cultura organizacional colaborativa y abierta al aprendizaje y asi
mismo, el uso de las TIC se destaca como un elemento crucial para facilitar la distribucién y
gestion del conocimiento, mientras que el enfoque en procesos humanos asegura la captura y
transferencia efectiva del conocimiento tacito y explicito, finalmente, la integracion de estos
elementos bajo un paradigma colaborativo y generoso, como sugiere Casado (2020) y el enfoque
de Girard y Ribiére (2016), fomenta la innovacién y la mejora continua, posicionando a la Gerencia

de Operaciones de Servicios Tl y compras en un entorno altamente competitivo y dindmico.

9. Analisis de la situacién actual de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl y el area de
compras en cuanto a la gestion y administracion del conocimiento, identificando
oportunidades de mejora.

9.1. Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl

La Planeacion Estratégica de TI se basa en una colaboracion estrecha con varias areas
internas y externas, incluyendo la Planeacion del Negocio, la Gestidn Juridica, y los Entes de
Vigilancia y Control, que proporcionan insumos como el Plan de Continuidad de Negocio, el Plan
de Riesgo Corporativo y el Marco Normativo. Estas entradas permiten desarrollar actividades
clave como la creacion del Plan Estratégico de Tl (PETI), la definicion del presupuesto, la
elaboracién del Plan de Continuidad de TI, y el disefio de la Arquitectura Empresarial en sus
dimensiones técnicas. Los resultados incluyen el PETI, un presupuesto detallado, politicas y
estandares de TI, y un Mapa de Riesgos de TI, que benefician a clientes internos como el Comité
Directivo y la Gestion de Tecnologia de Informacion, asi como a los procesos y clientes de
servicios de TI. La oportunidad de mejora radica en la alineacion continua del PETI con los
objetivos de negocio, mejorar la comunicacion entre todas las partes involucradas, automatizar
evaluaciones de riesgo, adoptar nuevas tecnologias proactivamente y asegurar la capacitacion
continua del personal de Tl (Anexo E).

La Gestion Tecnologica de Proyectos y la Gestion de Requerimientos se fundamentan en

las iniciativas y proyectos priorizados por la Planeacion del Negocio y en los requerimientos sobre



servicios tecnoldgicos, actualizaciones y mejoras técnicas proporcionadas por la Gestion de
Tecnologia de Informacion y el entorno industrial. En la Gestion Tecnoldgica de Proyectos, se
lleva a cabo la planeacion de la ejecucion técnica y la entrega de los entregables técnicos a la
operacion, con resultados como la implementacidn técnica de proyectos y la entrega a la operacion,
beneficiando principalmente a la Gestion de Tecnologia de Informacién y los procesos de negocio
de la organizacion. En la Gestion de Requerimientos, se atienden los requerimientos, se actualizan
plataformas y soluciones, y se emiten recomendaciones y conceptos técnicos, favoreciendo a los
procesos de la organizacion, consorciados y convenios. Los documentos clave que guian estas
actividades incluyen el PRO-GTI-003 Procedimiento Equipo de Proyectos TI, el PRO-GTI-011
Gestion de Requerimientos y Solicitudes SAP, el PRO-GTI-010 Gestion de Cambios T1 Unidad
Salud, el PRO-GTI-009 Modelo Evolutivo SAP y el INS-GTI-024 Atencion y Gestion de
Requerimientos Mantenimiento Aplicaciones (Anexo E).

La Gestidn de Incidentes sobre los Servicios de Tl se basa en los incidentes reportados
sobre los servicios tecnoldgicos provenientes de los procesos de la organizacion. Las actividades
generales incluyen la resolucion de estos incidentes y la identificacion de incidentes recurrentes
como candidatos a problemas, que pueden requerir una gestion adicional para prevenir su
reaparicion. Los resultados principales son la resolucion efectiva de los incidentes y la
clasificacion de ciertos incidentes para un analisis mas profundo, beneficiando tanto a los procesos
internos de la organizacion como a los consorciados y convenios, esta actividad esta guiada por
documentos clave como el PRO-GTI-006 Procedimiento de Gestion de Incidentes de SAP vy el
INS-GTI-046 Administracion de Incidentes en Operaciones y Servicios Tl (Anexo E).

La Gestion de Problemas sobre los Servicios de Tecnologia se enfoca en abordar problemas
identificados en los servicios tecnoldgicos y en gestionar incidentes repetitivos, aportados por los
procesos de la organizacion y la Gestion de Tecnologia de Informacién. Las actividades generales
incluyen la resolucién de estos problemas y la implementacion de actualizaciones de plataforma 'y
soluciones para prevenir futuros incidentes. Los resultados esperados son la resolucion efectiva de
problemas y la mejora continua de la infraestructura tecnologica, beneficiando tanto a los procesos
internos de la organizacion como a los consorciados y convenios. Este proceso se guia por
documentos clave como el INS-GTI1-044 Administracion de Problemasy el PRO-GTI-010 Gestion

de Cambios TI Unidad Salud (Anexo E).



La Gestion de Cambios sobre los Servicios de Tecnologia aborda problemas, incidentes y
requerimientos generados por los procesos de la organizacion y la Gestion de Tecnologia de
Informacion. Las actividades generales consisten en la gestion de cambios necesarios para mejorar
y actualizar los servicios de TI, asegurando que se implementen de manera controlada y efectiva.
Los resultados incluyen cambios gestionados y aplicados correctamente sobre los servicios de TI,
beneficiando tanto a los procesos internos de la organizacién como a los consorciados y convenios.
Esta actividad esta respaldada por documentos clave como el PRO-GTI-010 Gestion de Cambios
TI1 Unidad Salud y el INS-GTI-040 Aplicacion de Cambios en Firewall (Anexo E).

La Interventoria de Proveedores de Tl se basa en los contratos y Acuerdos de Niveles de
Servicios (ANS) establecidos por los proveedores de Tl y la Gestion de Compras de Bienes y
Servicios, asi como en los informes e indicadores de seguimiento al contrato y la facturacion. Las
actividades generales incluyen la evaluacion de los recibos a satisfaccion, la aplicacion de los ANS,
la elaboracion de planes de mejora y los ajustes necesarios en los acuerdos contractuales. Los
resultados esperados son la validacion de los servicios recibidos, la correcta implementacion de
los ANS, la identificacion y ejecucion de planes de mejora, y la actualizacion de los acuerdos
contractuales cuando sea necesario. Estas actividades benefician tanto a los proveedores de Tl
como a la Gestién de Compras de Bienes y Servicios y estan guiadas por el documento INS-JUR-
008 Interventoria a Contratos (Anexo E).

La Vigilancia Tecnologica se fundamenta en los requerimientos de pruebas de concepto y
pilotos derivados del entorno industrial. Las actividades generales incluyen la ejecucion de estas
pruebas y pilotos para evaluar nuevas tecnologias y soluciones. Los resultados esperados son la
ejecucion efectiva de las pruebas de concepto y pilotos, asi como la generacion de
recomendaciones y adopciones de tecnologias que se consideren beneficiosas. Estas actividades
apoyan los procesos de la organizacion al proporcionar informacién valiosa sobre la viabilidad y
efectividad de nuevas tecnologias (Anexo E).

Por su parte El andlisis del instructivo "Administracion de Continuidad de Servicios de TI"
(INS-GTI-016) proporciona una vision integral de las estrategias y procedimientos implementados
por el equipo de Operaciones y Servicios de Tl de Consorcio Salud para asegurar la disponibilidad
continua de los recursos tecnologicos y el cumplimiento de los niveles de servicio. Este enfoque
estd alineado con la mitigacion de riesgos y la proteccion de los procesos criticos de la

organizacion. La estructura del plan se basa en la identificacion y andlisis de riesgos, el desarrollo



de estrategias de recuperacion, y la ejecucion de pruebas periodicas para garantizar la eficacia del
plan de continuidad. Se destacan varios aspectos clave, como la priorizacién de recursos criticos,
la actualizacion constante del plan de continuidad para adaptarse a nuevas amenazas tecnologicas,
y la capacitacion continua del personal involucrado. Ademas, se implementa una robusta
arquitectura tecnologica que incluye servicios de alta disponibilidad para servidores, firewall,
proxy, y bases de datos, entre otros. La clara definicion de roles y responsabilidades, asi como la
creacion de una matriz de contacto y escalamiento, asegura una respuesta efectiva y coordinada
ante incidentes. El analisis de impacto del negocio (BIA) permite priorizar los procesos criticos y
establecer tiempos de recuperacion especificos (RPO, RTO, WRT, MTD) para minimizar el
impacto operativo y financiero. En conjunto, estas medidas forman una sélida base para la gestion
de la continuidad de servicios de TI, mostrando un enfoque proactivo y bien estructurado para
mantener la resiliencia operativa y asegurar la continuidad de los servicios criticos en caso de
interrupciones o desastres (Anexo F).

Respecto al proceso de Administracion de Eventos (Anexo G) en Consorcio Salud esta
enfocado en monitorear eventos criticos de la plataforma de T1 para detectar y escalar excepciones,
asegurando la estabilidad operativa mediante herramientas como Zabbix y procedimientos basados
en ITIL V3. Sin embargo, existen oportunidades para mejorar la automatizacién mediante una
solucion integral de gestion de eventos, fortalecer la documentacion y seguimiento de casos
escalados, y proporcionar capacitacion continua al personal para optimizar la eficiencia y respuesta
ante incidentes de TI, garantizando asi un servicio de alta calidad y confiabilidad.

Por su parte, el analisis focalizado en la comunicacién del estado de un incidente a peticion
del usuario (Anexo H), es esencial considerar la estructura y responsabilidades delineadas en el
procedimiento de gestion de incidentes de SAP. En primer lugar, el Grupo de Gestion SAP (GGS)
actua como el punto de entrada inicial para los incidentes, responsabilizandose de recibir y registrar
las incidencias en la herramienta de gestion de servicios. Este grupo opera como un puente crucial
entre la mesa de servicio donde se registra el incidente y SOLMAN, facilitando la transferencia de
informacion entre ambas plataformas. El despachador juega un rol clave al analizar y escalonar
los incidentes al nivel 2 una vez que estan registrados en SOLMAN. Este profesional solicita
informacion adicional al usuario solicitante, confirma la criticidad del incidente, diagnostica su
naturaleza y lo asigna al grupo resolutor correspondiente. Ademas, verifica si el incidente esta

cubierto por alguna garantia, asegurando una correcta priorizacion y manejo inicial del problema.



Los profesionales de resolucion de incidentes a nivel 2, tanto funcionales como técnicos,
se encargan de diagnosticar y resolver los incidentes conforme a sus respectivas especialidades.
Esto implica consultar bases de datos, aplicar soluciones temporales si es necesario, y documentar
exhaustivamente el proceso de resolucién. Ademas, colaboran estrechamente con consultores
ABAP y otros especialistas técnicos segun las necesidades del incidente. Ademas de estos roles
centrales, hay especialistas técnicos y consultores de soporte funcional que intervienen en niveles
superiores de escalacion (nivel 3). Estos profesionales son responsables de llevar a cabo
diagnosticos avanzados, disefiar soluciones que a menudo involucran cambios técnicos
significativos, y coordinar con proveedores externos cuando se requiere soporte adicional fuera
del &mbito de SAP (Anexo I).

El aseguramiento de calidad y la gestion de configuracién son funciones criticas que
garantizan la integridad y el cumplimiento de las soluciones implementadas antes de ser entregadas
al cliente. Estos roles aseguran que las correcciones sean probadas exhaustivamente vy
documentadas adecuadamente antes de su implementacion en el ambiente productivo, por tanto,
el analisis de la situacion actual revela una estructura robusta y jerarquizada para la gestion de
incidentes de T1 en Consorcio Salud, centrada en la eficiencia operativa y la calidad del servicio.
Sin embargo, se identifican oportunidades para mejorar ain mas la eficiencia mediante la
automatizacion de procesos y la mejora continua de la capacitacion y colaboracion entre equipos,
especialmente en la gestion de escalaciones y resolucion de incidentes criticos (Anexo I).

El instructivo INS-GTI-028 (Anexo J) de Consorcio Salud establece un proceso detallado
y estructurado para la notificacion y gestion de controles de cambio en los ambientes de pruebas
y produccion de las plataformas ABS y No ABS. Su objetivo principal es asegurar la uniformidad
y la seguridad en la implementacion de cambios mediante la participacion especifica de roles como
Operadores de Claro, Administradores de ABS, Administradores de Bases de Datos y
Administradores de Plataforma TIl. Cada grupo tiene responsabilidades definidas, desde la
ejecucidn de scripts y configuracion de ETLs hasta la generacion de reportes, garantizando asi la
integridad y funcionalidad de los sistemas informaéticos criticos.

El documento subraya la importancia del diligenciamiento completo de campos en los
formatos de notificacion, asi como la documentacion detallada y la inclusion de evidencias para
facilitar el seguimiento y la evaluacion de los cambios. Ademas, se enfatiza la trazabilidad

mediante observaciones adicionales para cualquier actividad no especificada, promoviendo una



gestion transparente y auditada. Con un historial de versiones que refleja mejoras continuas, el
instructivo demuestra un compromiso con la actualizaciéon y adaptacion a nuevas tecnologias y
requisitos organizacionales, asegurando un proceso robusto y eficiente para la gestion de cambios

en T1 dentro de Consorcio Salud (Anexo J).

El instructivo INS-GTI-029 (Anexo K) de Consorcio Salud establece un marco detallado
para la gestion adecuada del software dentro de la organizacién, enfocandose en asegurar el
cumplimiento legal y la eficiencia operativa. Su objetivo principal es garantizar que todos los
activos de software utilizados en Consorcio Salud sean adquiridos y utilizados de manera legal y
autorizada. Esto se logra mediante la definicion clara de roles como el Gestor de Licenciamiento,
quien supervisa todo el ciclo de vida del licenciamiento de software. Se establece que solo se
permite la instalacion de software desde fuentes oficiales y legalmente obtenidas, asegurando que

cada aplicacion cumpla con los requisitos de propiedad intelectual y normativas internas.

El documento abarca desde la solicitud inicial de validacion de licencias hasta la gestion
continua y el mantenimiento del inventario de licencias a través del sistema SAM. Se destacan
diferentes categorias de software como estandar, autorizado, libre y de prueba (Trial), cada una
con procedimientos especificos para su aprobacion y uso dentro de la organizacion. Ademas, se
establece un proceso formal para la solicitud y evaluacion de software, asegurando que todas las
adquisiciones estén alineadas con las necesidades operativas y con los estandares de seguridad de
lainformacion. Se implementan auditorias regulares para verificar el cumplimiento y se establecen
protocolos para manejar casos de software no autorizado, subrayando la importancia de mantener
la integridad y la legalidad en el uso de activos de software en Consorcio Salud (Anexo K).

El instructivo INS-GTI-043 (Anexo L) de Consorcio Salud detalla las préacticas y
directrices para la administracion del Catalogo de Servicios de TI, con el objetivo de asegurar la
provision eficiente y la gestion adecuada de todos los servicios ofrecidos por la unidad de
Tecnologia Informatica. El catalogo actia como una fuente centralizada de informacion sobre los
servicios de TI disponibles, disefiado para mejorar la comunicacion y la integracion entre el equipo
de Tlvy las diversas unidades de negocio dentro de la organizacion. EI documento establece varios
puntos clave para alcanzar este objetivo. En primer lugar, enfatiza la importancia de mantener
informacion precisa y actualizada sobre los servicios de T1, garantizando asi que el catalogo refleje

de manera precisa las ofertas disponibles y su estado actual. Esto incluye la categorizacion



adecuada de los servicios para facilitar la comprension y la basqueda rapida de informacion por
parte de los usuarios finales y las partes interesadas.

Ademas, se define un proceso estructurado para la gestion de cambios en el catadlogo de
servicios, asegurando que cualquier modificacién o nueva adicion sea debidamente evaluada y
comunicada. Esto se realiza a través de la gestion de RFC (Request for Change), donde se revisan
las solicitudes de cambio propuestas, se evalGa su impacto y se coordina su implementacion con
los duerios de servicio y el equipo de Gestion de Cambios. Otro aspecto crucial es el seguimiento
continuo del comportamiento del catalogo, mediante la generacion de informes y métricas que
permitan evaluar el rendimiento y la utilizacion de los servicios. Este monitoreo no solo facilita la
revision regular del catalogo, sino que también asegura que los servicios se ajusten continuamente
a las necesidades cambiantes del negocio y se mantengan alineados con los estdndares de
seguridad, legales y normativos aplicables (Anexo L).

El instructivo INS-GTI-044 (Anexo M).proporciona un detallado marco de trabajo para la
Gestion de Problemas dentro del departamento de Tecnologia Informética en Consorcio Salud. Su
objetivo principal es establecer métodos estandarizados alineados con las mejores practicas de
ITIL, con el fin de gestionar eficientemente los problemas y errores conocidos, minimizando su
impacto en la calidad de los servicios de Tl proporcionados. Este enfoque se inicia desde la
deteccidn inicial de problemas derivados de incidentes reportados, hasta la implementacion de
soluciones definitivas, utilizando procedimientos de control adecuados, especialmente en la
gestion del cambio y versionamiento. ElI documento define claramente los roles y
responsabilidades de los actores involucrados en el proceso mediante la matriz RACI, asegurando
que cada funcion (Responsable, Accountable, Consulted, Informed) esté correctamente asignada.
Esto facilita una ejecucion fluida y eficaz de cada fase del proceso de gestion de problemas, desde
la categorizacion y priorizacién de los problemas hasta la asignacion de recursos y la ejecucion de
técnicas de diagnostico.

Ademas, se hace énfasis en la utilizacién de herramientas como la CMDB (Configuration
Management Database) y la KEDB (Knowledge Error Data Base) como repositorios centrales de
informacion. Estas bases de datos no solo proporcionan visibilidad y contexto sobre los elementos
de configuracion y errores conocidos, sino que también permiten una respuesta mas rapida y

efectiva ante problemas recurrentes (Anexo M).



El enfoque proactivo del gestor de problemas es destacable, ya que se espera que detecte
problemas potenciales mediante el analisis de tendencias y el monitoreo continuo. Esta practica no
solo ayuda a prevenir problemas antes de que afecten gravemente los servicios de TI, sino que
también contribuye a la mejora continua del servicio (Anexo M).

Por tanto el instructivo INS-GTI-044 (Anexo M) no solo establece un proceso detallado y
estructurado para la gestion de problemas, sino que también promueve una cultura de mejora
continua y eficiencia operativa dentro del departamento de Tecnologia Informatica. Implementar
este marco de trabajo de manera rigurosa asegurara que Consorcio Salud pueda mantener altos
estdndares de calidad en la prestacion de servicios de TI, minimizando interrupciones y
maximizando la satisfaccion del cliente interno y externo.

Para analizar el instructivo INS-GTI-045 (Anexo N) sobre la Administracion de
Disponibilidad de Servicios de Tl de Consorcio Salud, es fundamental entender su objetivo y
alcance, este proceso se centra en asegurar que las actividades relacionadas con la disponibilidad
de los servicios ofrecidos por el equipo de Operaciones y Servicios de Tl se ejecuten de manera
correcta. El objetivo principal del instructivo es garantizar la operacion continua y el crecimiento
planificado de los servicios de Tl a través de la verificacion efectiva de su disponibilidad
alinedndose con las mejores practicas de gestion de servicios de TI, donde la disponibilidad es
crucial para mantener la satisfaccion del cliente interno y externo, asi como para el soporte
adecuado de las operaciones empresariales.

El documento especifica que el proceso comienza con el analisis de los servicios en
operacion y las variables de gestion relevantes para asegurar su correcto funcionamiento,
culminando con la elaboracion de un plan de disponibilidad de servicios o disponibilidad del
servicio mismo lo que asegura que todas las actividades relacionadas con la disponibilidad, desde
la evaluacion inicial hasta la planificacion estratégica, estén cubiertas de manera integral haciendo
énfasis en que las acciones descritas son aplicables a todos los servicios de T considerados criticos
para las operaciones de Consorcio Salud, ya que los servicios criticos deben estar disponibles en
todo momento para asegurar la continuidad del negocio y el cumplimiento de los compromisos
con los usuarios finales.

Se espera que el equipo de Operaciones y Servicios de Tl implemente un proceso
estructurado para la gestion de la disponibilidad incluyendo desde la identificacion y analisis de

los servicios criticos hasta la implementacion de medidas preventivas y correctivas para mantener



y mejorar la disponibilidad en el tiempo, ademas se hace hincapié en la confidencialidad de la
informacién y en el cumplimiento de normativas legales relacionadas con la proteccion de datos
personales y la seguridad de la informacion reflejando un compromiso con la integridad de los
datos y la seguridad cibernética dentro de las operaciones de TI.

Se sugiere el uso de herramientas especificas y la definicion de métricas de disponibilidad
para medir y monitorear el rendimiento de los servicios de Tl lo que permite una evaluacién
objetiva del cumplimiento de los niveles de servicio acordados y facilita la toma de decisiones
informadas para la mejora continua; por tanto el instructivo INS-GTI-045 proporciona un marco
solido para la gestion efectiva de la disponibilidad de servicios de Tl en Consorcio Salud. Su
implementacidn adecuada asegurara que los servicios criticos operen de manera éptima y continda,
respaldando asi las operaciones del negocio de manera efectiva y eficiente. Se recomienda seguir
rigurosamente las directrices establecidas para maximizar los beneficios de este proceso en el
contexto organizacional.

Por otro lado el instructivo INS-GTI1-046 (Anexo O) sobre la Administracion de Incidentes
del equipo de Operaciones y Servicios de Tl de Consorcio Salud proporciona un marco detallado
para gestionar incidentes de manera efectiva y garantizar la continuidad operativa de los servicios
de tecnologia informatica teniendo como objetivo asegurar la restauracion rapida de la operacion
normal de los servicios de TI después de incidentes, minimizando asi el impacto adverso en las
operaciones del negocio y manteniendo altos niveles de calidad y disponibilidad del servicio
siendo crucial para mantener la satisfaccion del cliente interno y el soporte continuo a las funciones
criticas del negocio. El instructivo cubre el manejo completo de incidentes desde su registro inicial
hasta su resolucién y cierre especificando que el proceso inicia con el Centro de Servicios de Tl
(CSTI) como primer punto de contacto para recibir y registrar los incidentes, escalandolos segun
su impacto al Gestor de Soporte para su gestion y resolucion.

Sumado a lo anterior describen claramente cinco etapas principales del proceso de gestion
de incidentes: Registro, Clasificacion y Priorizacidn; Investigacion y Diagnoéstico; Solucion y
Recuperacion; Validacion y Cierre; Seguimiento y Verificacion del proceso. Cada una de estas
etapas tiene roles y responsabilidades definidos, asegurando una ejecucion coherente y eficiente
del proceso y se detallan las responsabilidades del CSTI, el Gestor de Soporte, el Gestor de
Incidentes, el Gestor de Problemas y el Gestor de Cambios, asegurando que cada actor tenga tareas

especificas y contribuya al proceso de manera coordinada facilitando una respuesta rapida y



efectiva ante los incidentes, minimizando el tiempo de inactividad y mejorando la capacidad de
recuperacion estableciendo métricas claras para medir la eficiencia del proceso, como los tiempos
de respuesta segun el impacto del incidente (Alto, Medio, Bajo), asegurando que los incidentes
criticos sean atendidos rapidamente, mientras se manejan eficazmente los de menor impacto.

Ademas, el Gestor de Incidentes tiene la responsabilidad de controlar, medir y establecer
mejoras continuas en el proceso de gestion de incidentes, asegurando que el proceso evolucione
conforme a las necesidades cambiantes del negocio y las tecnologias emergentes.

Por su parte el instructivo INS-GTI-047 (Anexo P) sobre la Administracion de
Requerimientos y Solicitudes en Consorcio Salud establece un marco detallado para gestionar
eficientemente los requerimientos de tecnologia informatica, asegurando la satisfaccion del cliente
interno y externo a través de procesos estructurados y tiempos de respuesta definidos. El objetivo
principal del proceso es identificar y gestionar los requerimientos de tecnologia informética de los
usuarios internos y externos de Compensar Salud aplicando metodologias y tratamientos
estandarizados para interpretar y resolver los requerimientos bajo los Acuerdos de Niveles de
Servicio (ANS) de TI.

El proceso inicia con la recepcion, registro y categorizacion de los requerimientos, y
contintia con el andlisis, interpretacion, administracion y gestion de los mismos hasta su resolucion
y registro final. Se especifica claramente que este proceso debe ser separado de la gestion de
incidentes para asegurar un enfoque adecuado y diferenciado hacia cada tipo de solicitud (Anexo
P) y se describen actividades especificas que deben ser llevadas a cabo por el Centro de Servicios

de T1 (CSTI) y el segundo nivel de soporte:

o EICSTI acta como el punto de contacto Unico para la recepcion de requerimientos.

« Clasificacion y escalado de requerimientos segun su complejidad y necesidades.

o Tiempos de respuesta claramente definidos segin el impacto del requerimiento (Alto,
Medio, Bajo).

e Generacion de informes detallados mensuales sobre los requerimientos gestionados.

« Escalamiento oportuno de requerimientos que requieran atencién de segundo o tercer nivel.

o Documentacion detallada de todos los casos atendidos para asegurar trazabilidad y
cumplimiento normativo.
Aunado a esto se detallan las responsabilidades del CSTI, el segundo nivel de soporte, el

Gestor de Requerimientos y el Gestor de Cambios y cada rol tiene funciones especificas para



asegurar que los requerimientos sean atendidos de manera efectiva y eficiente, con seguimiento
adecuado y cumplimiento de los ANS establecidos destacando la importancia de medir
continuamente el proceso de gestion de requerimientos para identificar areas de mejora, estos
reportes ejecutivos mensuales y las mediciones del proceso son responsabilidad del Gestor de
Requerimientos, lo que asegura una supervision constante y la implementacion de mejoras
continuas haciendo énfasis en la necesidad de cumplir con las normativas vigentes, incluyendo la
proteccidn de datos personales y la confidencialidad de la informacion.

Por lo tanto, el instructivo INS-GTI1-047 proporciona un marco solido y bien estructurado
para la gestion de requerimientos de Tl en Consorcio Salud. Su implementacion efectiva no solo
mejorara la eficiencia operativa del CSTI y el soporte de TI, sino que también contribuira a
mantener la satisfaccion del usuario final. Se recomienda seguir rigurosamente las directrices
establecidas, realizar revisiones periddicas para evaluar el desempefio del proceso y considerar
ajustes segun las necesidades emergentes del negocio y avances tecnoldgicos. Esto garantizara que
el departamento de Operaciones y Servicios de TI continde cumpliendo con los estandares de
calidad y servicio esperados por la organizacion (Anexo P).

Por ultimo el procedimiento PRO-GTI-010 (Anexo Q) sobre Gestion de Cambios Tl en la
Unidad Salud de Consorcio Salud establece directrices especificas para administrar los cambios
en tecnologia de manera que apoyen efectivamente la operacidn de los servicios de T1 relacionados
con la salud. El objetivo principal del procedimiento es establecer un marco para documentar y
gestionar los cambios tecnoldgicos en la Unidad Salud de Compensar teniendo como propoésito
principal respaldar la operacion efectiva de los servicios de TI relacionados con la salud,
asegurando que los cambios se implementen de manera controlada y coordinada cubriendo todas
las actividades necesarias para garantizar una administracion adecuada de los cambios
tecnoldgicos, para lo cual se incluye la coordinacion de cambios en diversas areas como la
Administracion de Aplicaciones de Software, Proyectos T1, SAP y Operaciones y Soporte de TI.
Es fundamental asegurar que todos los cambios sean gestionados bajo estos lineamientos para
mantener la estabilidad y la disponibilidad de los servicios de negocio relacionados con la salud.

Se establecen varios lineamientos clave que orientan la gestion de cambios:

« Procedimientos y guias formales: Es obligatorio establecer y seguir procedimientos y guias

formales para todos los cambios.



e Registro y seguimiento de cambios: Cada cambio debe ser registrado como una solicitud
de cambio y seguir un proceso definido de gestion. Esto asegura que cada solicitud esté
correctamente documentada y evaluada antes de la implementacion.

« Uso de soluciones automatizadas: Se recomienda utilizar una solucién automatizada para
el registro, seguimiento y actualizacion automatica de cambios cuando sea posible, lo cual
mejora la eficiencia y la precision en la gestion de cambios.

o Evaluacion por el CAB: Todos los cambios deben ser evaluados por el Change Advisory
Board (CAB), que cuenta con la experienciay el criterio para autorizar su implementacion.
Esto garantiza que los cambios sean evaluados desde diferentes perspectivas antes de su
ejecucion.

« Notificaciony calendario de cambios: Se debe notificar el calendario de cambios via correo
electronico a todas las partes interesadas, incluyendo las fechas de implementacion y los
recursos involucrados, gestionado por el Gestor de Cambios.

o Gestion de cambios de emergencia: Se establece un proceso claro para los cambios de
emergencia, que deben ser aprobados por el Emergency Change Advisory Board (ECAB)
y formalizados posteriormente en la herramienta de gestion de cambios. Esto asegura que
incluso los cambios urgentes sean gestionados de manera controlada.

El procedimiento también hace referencia al cumplimiento de normativas especificas,
asegurando que los cambios no comprometan la disponibilidad de los servicios criticos
relacionados con la facturacion y que se respeten las ventanas de mantenimiento definidas para
cambios normales y proporciona un marco robusto y estructurado para la gestién de cambios de
tecnologia en la Unidad Salud de Compensar, su implementacion efectiva asegurara que los
cambios se realicen de manera controlada, minimizando riesgos operativos y asegurando la
disponibilidad continua de los servicios de TI criticos para la operacion de salud, ademas se
recomienda seguir las directrices establecidas, realizar revisiones periddicas para evaluar su
eficacia y ajustar el proceso seglin sea necesario para mejorar continuamente la gestion de cambios
tecnoldgicos en la organizacion contribuyendo significativamente a la estabilidad y eficiencia de
los servicios de TI ofrecidos por Compensar Salud.

Partiendo de lo anterior la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI tiene implementados
varios procesos clave para asegurar la continuidad y eficiencia de los servicios tecnologicos.

Algunos de estos procesos incluyen:



a. Andlisis e ldentificacion de Recursos Criticos: Se enfoca en identificar y priorizar
recursos criticos de TI para establecer estrategias que respondan a interrupciones

potenciales.

b. Control de Cambios: Este proceso asegura que el plan de continuidad de TI esté
actualizado y que pueda manejar nuevas amenazas tecnologicas, manteniendo los

requerimientos del negocio.

c. Capacitaciones y Sensibilizacion: Se realizan capacitaciones y se sensibiliza al personal
sobre la importancia de los planes de continuidad y analisis de impacto, asegurando que

todos conozcan sus roles y responsabilidades durante incidentes o desastres.

Gestion de Incidentes y Problemas: Existen procedimientos para la gestion de incidentes
y problemas que buscan resolver incidentes y problemas repetitivos, mejorando

continuamente las plataformas y soluciones.

La situacion actual de la Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl y el area de compras
en cuanto a la gestion y administracion del conocimiento muestra una estructura robusta pero con
oportunidades claras de mejora, la Planeacion Estratégica de T1 se alinea estrechamente con varias
areas internas y externas, desarrollando un Plan Estratégico de TI (PETI) y otros documentos clave
que facilitan la gestion y el control de riesgos, aungue necesita una alineacion continua con los
objetivos de negocio y una mejora en la comunicacion y automatizacion de evaluaciones. La
Gestion Tecnologica de Proyectos y la Gestion de Requerimientos se enfocan en la ejecucion
técnicay la entrega de soluciones, beneficiando la infraestructura y los procesos organizacionales,
pero deben ser optimizadas para una mejor respuesta a las necesidades cambiantes del entorno
tecnoldgico. La Gestion de Incidentes y Problemas resuelve efectivamente los incidentes y
problemas reportados, con oportunidades para mejorar la identificacién proactiva de problemas
recurrentes. La Gestion de Cambios y la Interventoria de Proveedores aseguran la correcta
implementacién de mejoras y la validacion de servicios recibidos, aunque deben mantenerse
actualizadas con los avances tecnoldgicos y las mejores practicas contractuales. Finalmente, la
Vigilancia Tecnoldgica permite la evaluacion y adopcidn de nuevas tecnologias mediante pruebas
de concepto, aportando recomendaciones valiosas para la organizacion. En general, hay una buena

base de gestidén y administracion del conocimiento, pero se identifican oportunidades de mejora



en la comunicacién, automatizacion y adaptacion proactiva a nuevas tecnologias y necesidades

empresariales.

9.1.1. Andlisis de la situacion actual de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl

La Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl (GOS-TI) muestra una estructura robusta

en varios aspectos clave de la gestion y administracion del conocimiento.

a. Alineacion estratégica y comunicacion:

Fortalezas: Existe una colaboracion estrecha con areas internas y externas, lo cual facilita
la integracion de insumos para la Planeacion Estratégica de T1 (PETI).

Oportunidad de mejora: Asegurar una alineacion continua del PETI con los objetivos de
negocio. Mejorar la comunicacién entre todas las partes involucradas podria optimizar la

integracion de los planes estratégicos y operativos.

b. Automatizacién y adopcion de nuevas tecnologias:

o

Fortalezas: Se menciona la necesidad de adoptar nuevas tecnologias proactivamente.
Oportunidad de mejora: Implementar mas herramientas y procesos automatizados,
especialmente en la evaluacion de riesgos y gestion de cambios, para mejorar la eficiencia
operativa y la respuesta ante incidentes.

. Capacitacion continua del personal de T1I:

Fortalezas: Se reconoce la importancia de la capacitacion continua del personal de TI.
Oportunidad de mejora: Formalizar programas estructurados de capacitacion que
aseguren el desarrollo de habilidades técnicas y de gestion necesarias para apoyar los

objetivos estratégicos de la organizacion.

9.1.2. Recomendaciones para la mejora.

a. Refuerzo en la alineacion estratégica:

Implementar reuniones regulares para revisar la alineacién del PETI con los objetivos de
negocio.
Establecer indicadores claros que midan el impacto de las iniciativas de Tl en los

resultados empresariales.

b. Automatizacién y herramientas tecnoldgicas:

Evaluar e implementar herramientas de automatizacion para la evaluacion de riesgos,

gestion de cambios e incidentes.



e Explorar tecnologias emergentes que puedan mejorar la eficiencia operativa y reducir

Costos.

c. Programas de capacitacion estructurados:

e Desarrollar un plan de capacitacién anual que abarque tanto habilidades técnicas como

competencias de gestion.

¢ Incluir sesiones de formacién en nuevas tecnologias y mejores practicas en la gestion de

servicios de TI.

La Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl en Consorcio Salud ha establecido varios
procesos clave para asegurar la continuidad operativa y la eficiencia de los servicios tecnolégicos.

A continuacion, se realiza un analisis detallado de cada uno de los procesos mencionados y se

identifican oportunidades de mejora:

9.1.3. Administracién de Eventos (Anexo G)

Tabla 12 Administracién de los eventos

Administracién de

Eventos (Anexo G)

Descripcion Actual

Foco

Monitoreo de eventos criticos de la plataforma de TI para

deteccion y escalado de excepciones.

Herramientas y

Procedimientos

Uso de Zabbix y procedimientos basados en ITIL V3.

Oportunidades de Mejora

Actividades para las portunidades de Mejora

Automatizacion

Implementar una solucion integral de gestion de eventos que
permita una automatizacién mas avanzada del monitoreo y la

gestion.

Documentacién y

Seguimiento

Fortalecer la documentacion y seguimiento de casos escalados

para mejorar la trazabilidad y el analisis post-incidente.

Capacitacion Continua

Proporcionar capacitacion continua al personal para optimizar
la eficiencia y respuesta ante incidentes, alinedndose con las

mejores practicas y tecnologias emergentes.

Fuente: Elaboracién propia.



9.1.4. Comunicacion del Estado de Incidentes (Anexo F)

Tabla 13 Comunicacion del Estado de Incidentes

Comunicacion del Estado de Descripcion Actual

Incidentes (Anexo F)

Estructura

Roles claros desde el Grupo de Gestién SAP hasta

especialistas técnicos.

Procedimientos

Uso de SOLMAN vy coordinacién efectiva entre diferentes

grupos.

Oportunidades de Mejora

Actividades para las Oportunidades de Mejora

Automatizacion de

Comunicacion

Mejorar la automatizacion en la comunicacion del estado de

los incidentes a los usuarios afectados.

Capacitacion en

Comunicacion

Capacitar al personal en habilidades de comunicacion para
manejar eficazmente las expectativas de los usuarios durante

incidentes criticos.

Fuente: Elaboracién propia.

9.1.5. Gestion de Cambios (Anexo G).

Tabla 14 Gestion de Cambios

Gestion de Cambios (Anexo G) Descripcion Actual

Proceso Estructurado

Procedimientos formales para la gestién de cambios,

incluyendo evaluacion por el CAB.

Automatizacion

Uso de soluciones automatizadas para mejorar el registro,

seguimiento y actualizacion de cambios.

Oportunidades de Mejora

Actividades para las Oportunidades de Mejora

Gestion de Cambios

Emergentes

Reforzar el proceso para cambios de emergencia,

asegurando un manejo controlado y documentado.

Adopcion de Herramientas

Avanzadas

Considerar la adopcion de herramientas méas avanzadas
para la gestion de cambios que permitan una integracion

maés fluida y analisis predictivo.

Fuente: Elaboracion propia.



9.1.6. Administracion de Requerimientos y Solicitudes (Anexo H)

Tabla 15 Administracion de Requerimientos y Solicitudes

Administracion de Requerimientos y

Solicitudes (Anexo H)

Descripcion Actual

Proceso Separado de Incidentes

Enfoque especifico en la gestion de requerimientos

separado de la gestion de incidentes.

Tiempos de Respuesta Definidos

Clasificacion y escalado de requerimientos segun

impacto y tiempos de respuesta claros.

Oportunidades de Mejora

Actividades para las Oportunidades de Mejora

Automatizacion de Procesos

Automatizar procesos de gestion de requerimientos
para mejorar la eficiencia y reducir tiempos de

respuesta.

Seguimiento y Reportes

Mejorar la generacion de informes y seguimiento
para una mejor gestion de desempefio y

cumplimiento de ANS.

Fuente: Elaboraciéon propia.

9.1.7. Gestion de Problemas (Anexo I)

Tabla 16 Gestién de Problemas

Gestion de Problemas (Anexo 1)  Descripcion Actual

Proactivo y Reactivo Enfoque en la gestion de problemas conocidos y

proactiva para evitar futuros incidentes.

Utilizacion de CMDB y KEDB  Uso de bases de datos para almacenar informacion critica.

Oportunidades de Mejora Actividades para las Oportunidades de Mejora

Analisis Predictivo Implementar capacidades avanzadas de analisis predictivo

para identificar problemas potenciales antes de que se

conviertan en incidentes.

Integracion con Gestion de Mejorar la integracidn entre gestién de problemas y
Cambios gestion de cambios para una resolucién mas efectiva y
coordinada.

Fuente: Elaboracién propia.



9.1.8. Administracion de Disponibilidad de Servicios de TI (Anexo I)

Tabla 17 Administracion de Disponibilidad de Servicios de Tl

Administracion de Disponibilidad de  Descripcion Actual

Servicios de T1 (Anexo 1)

Enfoque en Disponibilidad Asegurar la operacion continua de servicios criticos.

Implementacion de Métricas Definicion de métricas para medir y monitorear el

rendimiento de los servicios.

Oportunidades de Mejora Actividades para las Oportunidades de Mejora

Monitoreo Proactivo Implementar un monitoreo mas proactivo y
predictivo para mejorar la capacidad de respuesta

ante incidentes de disponibilidad.

Planificacion Estratégica Reforzar la planificacion estratégica de
disponibilidad para alinearla con las necesidades

cambiantes del negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

El consorcio de salud tiene una estructura robusta para la gestion de operaciones y servicios
de TI, con sélidos procesos y procedimientos establecidos, pero a partir del analisis realizado se
identifican varias oportunidades para mejorar como por ejemplo implementar soluciones de
automatizacion avanzadas para optimizar procesos y mejorar la eficiencia operativa, reforzar
programas de capacitacion para mantener al personal actualizado con las Gltimas tecnologias y
practicas, mejorar la integracion entre diferentes equipos y procesos para una respuesta mas
coordinada y efectiva ante incidentes y cambios, adoptar herramientas y técnicas de analisis
predictivo para prevenir problemas y optimizar la gestion de la disponibilidad y problemas,
implementar estas mejoras no solo fortalecera la posicion de Consorcio Salud en términos de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente interno y externo, sino que también permitira
adaptarse mejor a un entorno tecnoldgico en constante evolucién y aumentar la resiliencia
operativa frente a posibles interrupciones.

9.2 Oportunidades de Mejora
9.2.1 Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl

e Implementar soluciones de automatizacion para la gestion de incidentes y cambios podria

mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de respuesta.



e Aumentar la frecuencia y calidad de las capacitaciones y simulacros puede asegurar que

todos los empleados estén mejor preparados para incidentes y desastres

e Crear un repositorio centralizado y accesible para toda la documentacién de continuidad y

planes de contingencia puede facilitar el acceso a informacion critica durante emergencias.

e Utilizar herramientas de andlisis predictivo para anticipar posibles fallos o incidentes y

tomar acciones preventivas.

9.3 PESTEL para la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI

Tabla 18 matriz PESTEL para la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI

Categoria Impacto Oportunidades de Mejora

Politico Regulaciones gubernamentales: La Mantenerse actualizado con los
Gerencia debe cumplir con leyes y cambios regulatorios y asegurarse
regulaciones relacionadas con la de que todos los procesos
privacidad de datos, seguridad de la cumplan con las normativas
informacién y continuidad del negocio. vigentes.
Politicas de seguridad nacional: Las Integrar politicas de seguridad
politicas de seguridad nacional pueden nacional en los planes de
exigir ciertas practicas de ciberseguridad y  continuidad y seguridad de TI.
continuidad operacional.

Econdmico  Presupuestos y recursos financieros: La  Optimizar el uso de recursos y
disponibilidad de recursos financieros explorar opciones de
afecta la implementacién de tecnologias financiamiento para proyectos
avanzadas y programas de capacitacion. tecnoldgicos importantes.
Condiciones econémicas generales: Las  Realizar andlisis de costo-
condiciones econdmicas pueden influiren  beneficio y ajustar presupuestos
la inversidn en tecnologia y en la gestion en funcion de las condiciones
de proveedores. econdmicas actuales.

Social Capacitacion y habilidades del personal: Formalizar programas de
La capacitacion continua es crucial para capacitacion estructurados y crear
mantener al personal de Tl actualizado con un plan anual de desarrollo de
las ultimas tecnologias y mejores practicas. habilidades.
Cambio en las expectativas del usuario:  Implementar mecanismos de
Las expectativas de los usuarios internosy  retroalimentacion para
externos cambian con el tiempo, afectando  comprender y anticipar las
la demanda de servicios tecnologicos. necesidades cambiantes de los

usuarios.
Tecnoldgico Adopcion de nuevas tecnologias: La Evaluar e implementar

adopcion proactiva de nuevas tecnologias

herramientas de automatizacion y

tecnologias emergentes para




puede mejorar la eficiencia operativa y la

capacidad de respuesta ante incidentes.

mejorar la gestion de incidentes y

cambios.

Automatizacién y herramientas
avanzadas: La falta de automatizacion
puede aumentar los tiempos de respuesta y

la carga de trabajo manual.

Adoptar soluciones de
automatizacion para la evaluacion
de riesgos, gestion de cambios e

incidentes.

Ecoldgico Impacto ambiental de las operaciones de Implementar practicas de Tl
TI: Las operaciones de Tl pueden tener un  verde, como la adopcion de
impacto ambiental significativo, centros de datos eficientes en
relacionado con el consumo de energiay la energia 'y programas de reciclaje
gestion de desechos electronicos. de equipos.
Sostenibilidad y responsabilidad social Integrar politicas de
corporativa: La sostenibilidad es cada vez  sostenibilidad en la estrategia de
mas importante para las organizaciones. T1'y promover practicas

responsables.
Legal Cumplimiento de normativas de Asegurar el cumplimiento

privacidad y seguridad de datos: Las
leyes de privacidad y seguridad de datos
imponen obligaciones estrictas sobre como

se manejan y protegen los datos.

continuo de las normativas y
mejorar las politicas de seguridad

de datos.

Contratos y acuerdos con proveedores:
La gestion de contratos con proveedores es
crucial para asegurar la calidad y
cumplimiento de los servicios

tecnoldgicos.

Mantenerse actualizado con las
mejores practicas contractuales y
asegurar que los contratos reflejen
las necesidades y expectativas

actuales.

Fuente: Elaboracion propia

9.4. Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para la Gerencia de Operaciones y

Servicios de T1

Tabla 19 Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para la Gerencia de Operaciones y

Servicios de TI

Matriz Fortalezas Oportunidades

DOFA

Debilidades Oportunidades

Fortalezas - Estructura robusta y procesos bien - Asegurar una alineacion continua del

definidos para la continuidad y
eficiencia de los servicios

tecnolégicos.

PETI con los objetivos de negocio.

- Colaboracién estrecha con areas

internas y externas, facilitando la

- Implementar mas herramientas y

procesos automatizados para la




integracion de insumos para la
Planeacion Estratégica de Tl (PETI).

evaluacion de riesgos y gestion de

cambios.

- Enfoque en la identificacion y

priorizacion de recursos criticos de TI.

- Desarrollar programas estructurados
de capacitacion continua para el

personal de TI.

- Procedimientos establecidos para la
gestion de incidentes y problemas,
mejorando continuamente las

plataformas y soluciones.

- Mejorar la comunicacion entre todas
las partes involucradas para optimizar
la integracion de los planes

estratégicos y operativos.

Debilidades - Necesidad de alineacion continta del - Adoptar tecnologias emergentes para
PETI con los objetivos de negocio. mejorar la eficiencia operativa y
reducir costos.
- Comunicacién y automatizacion de - Implementar capacidades avanzadas
evaluaciones aun requieren mejoras. de anélisis predictivo para identificar
problemas potenciales antes de que se
conviertan en incidentes.
- Gestidn de proyectos y - Automatizar procesos de gestion de
requerimientos necesita optimizacion  requerimientos para mejorar la
para responder mejor a las eficiencia y reducir tiempos de
necesidades cambiantes del entorno respuesta.
tecnoldgico.
- Identificacion proactiva de - Fortalecer la documentacion y
problemas recurrentes puede ser seguimiento de casos escalados para
mejorada. mejorar la trazabilidad y el anélisis
post-incidente.
- Proceso de gestion de cambios y la - Mejorar la integracion entre gestion
interventoria de proveedores deben de problemas y gestion de cambios
mantenerse actualizados con avances  para una resolucién mas efectiva y
tecnoldgicos y mejores practicas coordinada.
contractuales.
- Necesidad de formalizar programas - Reforzar la planificacion estratégica
estructurados de capacitacion para de disponibilidad para alinearla con
asegurar el desarrollo de habilidades las necesidades cambiantes del
técnicas y de gestidn necesarias. negocio.
Amenazas  Fortalezas Debilidades
Amenazas - Cumplimiento de leyesy - Comunicacion y automatizacion de

regulaciones relacionadas con la
privacidad de datos y seguridad de la

informacion.

evaluaciones aun requieren mejoras.

- Cambios en las politicas de

seguridad nacional que exigen ciertas

- Gestion de proyectos y

requerimientos necesita optimizacion




practicas de ciberseguridad y

continuidad operacional.

para responder mejor a las
necesidades cambiantes del entorno
tecnoldgico.

- Condiciones economicas que pueden
influir en la inversién en tecnologia y

en la gestion de proveedores.

- Identificacion proactiva de
problemas recurrentes puede ser

mejorada.

- Expectativas cambiantes de los

usuarios internos y externos.

- Proceso de gestion de cambios y la
interventoria de proveedores deben
mantenerse actualizados con avances
tecnoldgicos y mejores practicas

contractuales.

- Réapida evolucion tecnologica que
requiere adopcion proactiva de nuevas

tecnologias.

- Necesidad de formalizar programas
estructurados de capacitacion para
asegurar el desarrollo de habilidades
técnicas y de gestion necesarias.

Fuente Elaboracién propia.

9.5 Area de Compras en Compensar

El area de compras de Compensar tiene como principal objetivo asegurar la adquisicion

de bienes y servicios necesarios para el funcionamiento 6ptimo de la organizacion, garantizando

la mejor relacion costo-beneficio, calidad y oportunidad en las entregas y se encuentra

conformada por un equipo multidisciplinario, que incluye:

o Gerente de Compras: Responsable de la supervision general del area y de la estrategia

de compras.

« Analistas de Compras: Encargados de la evaluacion de proveedores, gestion de

contratos y seguimiento de pedidos.

o Asistentes de Compras: Apoyan en tareas administrativas y de coordinacion.

o Coordinadores de Logistica y Almacenamiento: Gestionan la recepcion,

almacenamiento y distribucion de los bienes adquiridos.

9.5.1. Proceso de Compras en Compensar

a. El proceso de compras inicia con la identificacion de necesidades por parte de las diferentes
areas de Compensar. Esto se hace mediante solicitudes formales que detallan los bienes o
servicios requeridos.

b. Las solicitudes son revisadas y aprobadas por los directivos correspondientes, asegurando
que se ajusten al presupuesto y a los planes estratégicos de la organizacion

c. Busqueday Seleccion de Proveedores:

« Se realiza una busqueda exhaustiva de proveedores potenciales que puedan cumplir con
los requisitos especificados.

e Se solicita a los proveedores que presenten cotizaciones formales.



Las cotizaciones recibidas son evaluadas en términos de costo, calidad, tiempos de entrega
y condiciones de pago. También se revisan aspectos como la reputacion y solidez

financiera del proveedor.

Negociacion y Adjudicacion:

Negociacion: Se negocian los términos y condiciones con los proveedores seleccionados
para obtener las mejores condiciones posibles.

Adjudicacion: Se selecciona el proveedor que ofrezca la mejor propuesta y se formaliza

el contrato de compra.

Emision de la Orden de Compra: Una vez adjudicado el proveedor, se emite una orden de

compra formal que detalla los bienes o servicios a adquirir, precios, cantidades, plazos de

entrega y condiciones de pago.

Recepcion y Almacenamiento:

e Recepcion: Los bienes son recibidos en los almacenes de Compensar. Se realiza una
inspeccion para verificar que cumplen con las especificaciones y cantidades acordadas.

e Almacenamiento: Los bienes se almacenan adecuadamente hasta que sean
distribuidos a las areas solicitantes.

Verificacion y Pago:

Verificacion: Se verifica que los bienes recibidos cumplan con los términos del contrato.

Pago: Se procesa el pago al proveedor segun las condiciones acordadas en el contrato.

Evaluacién y Seguimiento:

Evaluacion del Proveedor: Se evalla el desempefio del proveedor en términos de
calidad, cumplimiento de plazos y servicio postventa.

Seguimiento: Se lleva un seguimiento continuo para asegurar que los bienes o servicios

adquiridos cumplan con los requerimientos a largo plazo.



Figura 8 Proceso area de Compras compensar
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Fuente, elaboracion propia.



9.5.2. Herramientas y Tecnologia

El area de compras de Compensar utiliza diversas herramientas tecnoldgicas para

optimizar el proceso de compras, tales como:

Sistemas de Gestion de Compras (ERP): Integrados para manejar la informacion de
proveedores, contratos y 6rdenes de compra.

Plataformas de Licitacion Electrénica: Para facilitar la solicitud y evaluacion de
cotizaciones.

Sistemas de Gestion de Almacenes (WMS): Para controlar la recepcion,

almacenamiento y distribucion de bienes.

9.5.3. Politicas y Normativas

Compensar cuenta con politicas y normativas claras que rigen el proceso de compras,

asegurando transparencia, ética y responsabilidad en todas las transacciones. Estas incluyen:

Politicas de Etica y Transparencia: Para evitar conflictos de interés y practicas
corruptas.

Normas de Calidad: Para garantizar que los bienes y servicios adquiridos cumplan con
los estandares requeridos.

Procedimientos de Auditoria Interna: Para revisar y mejorar continuamente el proceso

de compras.

Los procesos de compras estan bien estructurados, siguiendo una serie de pasos

claramente definidos que aseguran la eficiencia y la transparencia:

Tabla 20 Area de compras

Identificacién de Inicia con solicitudes formales de las areas que detallan los
Necesidades bienes o servicios requeridos.

Aprobacion de la Las solicitudes son revisadas y aprobadas por los directivos,
Solicitud asegurando alineacién con el presupuesto y planes estratégicos.

Busqueda y Seleccion Investigacion exhaustiva de proveedores. Solicitud y evaluacion de

de Proveedores cotizaciones. Seleccion basada en criterios de costo, calidad,

tiempos de entrega y reputacion del proveedor.

Negociacion y Negociacion de términos y condiciones para obtener las mejores

Adjudicacion condiciones posibles. Formalizacion de contratos con los

proveedores seleccionados.




Emision de la Orden Detalla bienes o servicios, precios, cantidades, plazos de entrega y

de Compra condiciones de pago.

Recepcion y Inspeccion de bienes recibidos y almacenamiento adecuado hasta
Almacenamiento su distribucion.

Verificacion y Pago Verificacion del cumplimiento de los términos del contrato.

Procesamiento del pago segun las condiciones acordadas.

Evaluacion y Evaluacion del desempefio del proveedor.

Seguimiento
Seguimiento continto para asegurar el cumplimiento a largo plazo.

Fuente. Elaboracion propia

9.6 Oportunidades de Mejora en la Gestién y Administracion del Conocimiento

A pesar de la estructura solida y los procesos bien definidos, la gestién y administracion
del conocimiento en el area de compras de Compensar pueden beneficiarse de mejoras
significativas en varios aspectos:

Tabla 21 Oportunidades de Mejora en la Gestién y Administracion del Conocimiento

Mejoras Propuestas para el Estado Actual y Descripcion

Proceso de Compras

1. Implementacion de una Actual Estado: La informacién puede estar dispersa y no
Plataforma de Gestion del siempre es facilmente accesible para todos los miembros del
Conocimiento (KM) equipo.

Mejora Propuesta: Desarrollar o adoptar una plataforma de
KM que centralice y facilite el acceso a la informacion,

permitiendo el intercambio de conocimientos y mejores

practicas.
2. Documentacion y Actual Estado: La documentacion puede no estar
Centralizacion completamente centralizada o actualizada.

Mejora Propuesta: Crear un repositorio centralizado para
toda la documentacion de procesos, politicas y normativas,

asegurando que esté siempre actualizada y sea facilmente

accesible.
3. Programas de Actual Estado: La capacitacion puede ser esporadica 'y no
Capacitacion Periddica siempre enfocada en areas clave.

Mejora Propuesta: Ofrecer programas de capacitacion
continua y especifica en areas criticas como negociacion,

gestion de proveedores y uso de tecnologias avanzadas.




4. Desarrollo de

Competencias Digitales

Actual Estado: Puede haber una falta de competencia en el

uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas.

Mejora Propuesta: Fomentar el desarrollo de competencias
digitales entre el personal, asegurando que todos los
miembros del equipo sean proficientes en el uso de

herramientas tecnoldgicas modernas.

5. Implementacion de
Indicadores de Desempefio
(KPIs)

Actual Estado: La evaluacion de proveedores puede no ser

suficientemente detallada.

Mejora Propuesta: Desarrollar KPIs especificos para
evaluar el rendimiento de los proveedores de manera mas

precisa y detallada.

6. Feedback Continuo

Actual Estado: La retroalimentacion con los proveedores

puede ser limitada.

Mejora Propuesta: Establecer un sistema de
retroalimentacion continua con los proveedores para mejorar

la colaboracion y resolver problemas de manera proactiva.

7. Uso de Inteligencia
Artificial y Machine

Learning

Actual Estado: La adopcién de IA'y ML puede ser limitada

0 inexistente.

Mejora Propuesta: Implementar IA y ML para predecir
necesidades de compras, optimizar inventarios y mejorar la

toma de decisiones.

8. Implementacion de
Blockchain para
Trazabilidad

Actual Estado: La transparencia y trazabilidad pueden

depender de procesos manuales.

Mejora Propuesta: Utilizar tecnologia blockchain para
asegurar la transparencia y trazabilidad en todo el proceso de
compras, desde la solicitud hasta la entrega.

9. Revision y Actualizacion
Continua de Politicas y

Normativas

Actual Estado: Las politicas pueden no revisarse con la

frecuencia necesaria.

Mejora Propuesta: Realizar revisiones periodicas y
actualizaciones de las politicas y normativas para
mantenerse al dia con los cambios en el entorno empresarial

y regulatorio.

10. Promocion de Eticay

Transparencia

Actual Estado: Las politicas de ética y transparencia pueden

no estar suficientemente promocionadas.

Mejora Propuesta: Refuerzo continuo de las politicas de
ética y transparencia mediante campanas internas,

capacitacion y comunicaciones regulares.




11. Analisis de Riesgos y
Planes de Contingencia

formalizada.

Actual Estado: La gestion de riesgos puede no estar

Mejora Propuesta: Realizar analisis de riesgos en cada

etapa del proceso de compras y desarrollar planes de

contingencia para situaciones imprevistas.

9.6.1 Matriz PESTEL para el Area de Compras de Compensar

Tabla 22 Matriz PESTEL para el Area de Compras de Compensar

Factor Descripcion Impacto Potencial

Politico - Cumplimiento de leyes y - Necesidad de asegurar que todos los
regulaciones de adquisiciones  procesos de compras cumplan con las
publicas. regulaciones locales e internacionales, lo cual

puede aumentar la complejidad
administrativa.
- Cambios en politicas - Posible impacto en los costos y tiempos de
gubernamentales que afectan entrega de bienes y servicios adquiridos
las importaciones y internacionalmente.
exportaciones.

Econdmico - Condiciones econémicas - Afectan el presupuesto disponible para
generales y fluctuaciones del compras y la negociacion de precios con
mercado. proveedores.

- Variacion en los tipos de - Impacto en el costo de adquisicién de bienes
cambio y tasas de interés. Yy Servicios extranjeros.

Social - Expectativas cambiantes de - Necesidad de asegurar la transparencia y
los usuarios y empleados responsabilidad social en el proceso de
respecto a la calidad y éticade  compras.
las adquisiciones.

- Tendencias de consumo - Mayor demanda de productos y servicios

responsable y sostenibilidad. sostenibles, lo que puede influir en la
seleccion de proveedores y criterios de
evaluacion.

Tecnologico - Rapido avance tecnoldgicoy - Necesidad de invertir en herramientas

la necesidad de adoptar nuevas

tecnologias.

avanzadas como IA, ML, blockchainy
sistemas de gestion de compras (ERP, WMS)
para optimizar los procesos y mantener

competitividad.

- Disponibilidad de
plataformas de licitacion

- Mejora en la eficiencia operativa y en la

transparencia del proceso de compras.




electronica y sistemas de

gestion de almacenes (WMS).

Ecoldgico - Regulaciones ambientales - Necesidad de cumplir con normas
que afectan la adquisicién de ambientales, lo que puede requerir ajustes en
bienes y servicios. la seleccidn de proveedores y productos.
- Creciente enfoque en la - Implementacion de politicas de compras
sostenibilidad y la verdes y seleccion de proveedores que
responsabilidad ambiental. cumplan con estandares ecologicos.

Legal - Normativas y politicas de - Asegurar el cumplimiento de politicas de

ética y transparencia en las

adquisiciones.

ética para evitar conflictos de interés y
practicas corruptas, lo cual puede implicar

auditorias y controles mas estrictos.

- Procedimientos de auditoria
interna y normativas de

calidad.

- Necesidad de mantener documentacion
rigurosa y realizar evaluaciones continas
para asegurar el cumplimiento de estandares

de calidad y procedimientos internos.

Fuente: Elaboracion propia.

9.6.2 Matriz DOFA para el area de Compras de Compensar

Tabla 23 Matriz DOFA para el area de Compras de Compensar

Matriz DOFA Fortalezas Oportunidades

para el Area de

Compras en

Compensar

Debilidades - Gestion dispersa de la - Implementacion de una

informacién y documentacion.

Plataforma de Gestion del
Conocimiento para centralizar y
facilitar el acceso a la

informacion.

- Capacitacion esporadica 'y no

enfocada en areas clave.

- Desarrollo de programas de
capacitacion periddica en areas
criticas como negociacion y

gestién de proveedores.

- Falta de competencia en el uso de

herramientas tecnologicas

avanzadas.

- Fomento del desarrollo de
competencias digitales para el
uso de tecnologias avanzadas en

el proceso de compras.

- Evaluacion limitada de

proveedores y desempefio.

- Implementacion de indicadores

de desempefio (KPIs) para una




evaluacion mas detallada de los

proveedores.

- Dependencia de procesos

manuales para la trazabilidad.

- Uso de tecnologia Blockchain
para asegurar la trazabilidad y
transparencia en el proceso de

compras.

- Politicas y normativas no siempre

actualizadas.

- Revision y actualizacion
continua de politicas y
normativas para adaptarse a
cambios regulatorios y

empresariales.

- Gestion de riesgos no

- Analisis de riesgos y desarrollo

formalizada. de planes de contingencia para
situaciones imprevistas en el
proceso de compras.
Amenazas Fortalezas Debilidades

- Estructura organizativa sélida y
equipo multidisciplinario.

- Gestion dispersa de la

informacion y documentacion.

- Procesos bien definidos desde la
identificacion de necesidades hasta
la evaluacion de proveedores y
recepcion de bienes.

- Capacitacion esporadica y no

enfocada en areas clave.

- Uso de tecnologia avanzada como
ERP, plataformas de licitacion

electrénica y sistemas WMS.

- Falta de competencia en el uso
de herramientas tecnoldgicas

avanzadas.

- Politicas claras de ética y

transparencia.

- Evaluacion limitada de

proveedores y desempefio.

- Procedimientos establecidos de

auditoria interna.

- Dependencia de procesos
manuales para la trazabilidad.

- Adaptabilidad a cambios en

politicas y regulaciones.

- Politicas y normativas no

siempre actualizadas.

Esta matriz DOFA refleja las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas especificas
del area de Compras de Compensar. Ayuda a identificar areas donde se puede aprovechar mejoras
en la gestion del conocimiento, la tecnologia y las practicas de evaluacion de proveedores para

optimizar el proceso de adquisiciones y asegurar la eficiencia operativa.

En el &rea de compras de Compensar a pesar de contar con una estructura sélida y procesos
bien definidos la gestion y administracion del conocimiento puede beneficiarse significativamente

en varios aspectos ya que actualmente, la informacion se encuentra dispersa y no siempre accesible



para todos los miembros del equipo, lo que dificulta la eficiencia y el intercambio de
conocimientos; para abordar esta situacion, se propone la implementacion de una plataforma de
Gestion del Conocimiento (KM) que centralice y facilite el acceso a la informacion, promoviendo
asi el intercambio de conocimientos y mejores practicas.

La documentacion en el area de compras también presenta desafios ya que puede no se
encuentra completamente centralizada o actualizada lo que sugiere la creaciéon de un repositorio
centralizado para toda la documentacion de procesos, politicas y normativas asegurando que esté
siempre actualizada y sea facilmente accesible, sumado a esto, la capacitacion en el area de
compras es esporadica y no siempre enfocada en areas clave por lo tanto se recomienda ofrecer
programas de capacitacion continua y especifica en areas criticas como negociacion, gestion de
proveedores y uso de tecnologias avanzadas.

En cuanto al desarrollo de competencias digitales, se ha identificado que existe una falta
de competencia en el uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas, por lo tanto, fomentar el
desarrollo de competencias digitales entre el personal es crucial para asegurar que todos los
miembros del equipo sean proficientes en el uso de herramientas tecnoldgicas modernas,
destacando también la necesidad de desarrollar Indicadores de Desempefio (KPIs) especificos para
evaluar el rendimiento de los proveedores de manera mas precisa y detallada, mejorando asi la
evaluacion y seleccién de proveedores.

La retroalimentacion con los proveedores es limitada, lo que afecta la colaboracién y la
resolucion proactiva de problemas por tanto, establecer un sistema de retroalimentacién continua
con los proveedores es esencial para mejorar la colaboracion. Ademas, la adopcién de Inteligencia
Artificial (IA) y Machine Learning (ML) puede ser limitada o inexistente. Implementar estas
tecnologias puede ayudar a predecir necesidades de compras, optimizar inventarios y mejorar la
toma de decisiones. La transparencia y trazabilidad también dependen de procesos manuales, por
lo que se propone el uso de tecnologia blockchain para asegurar estos aspectos en todo el proceso
de compras.

Las politicas y normativas pueden no revisarse con la frecuencia necesaria, o que puede
generar desactualizacion y falta de adaptacion a los cambios regulatorios y empresariales. Realizar
revisiones periédicas y actualizaciones de las politicas y normativas es esencial. Ademas, la

promocion de ética y transparencia puede no estar suficientemente promovida. Un refuerzo



continuo de las politicas de ética y transparencia mediante campafas internas, capacitacion y
comunicaciones regulares es necesario para mantener estos valores.

Finalmente, la gestion de riesgos puede no estar formalizada, lo que representa una
vulnerabilidad para la organizacion. Realizar andlisis de riesgos en cada etapa del proceso de
compras Yy desarrollar planes de contingencia es fundamental para mitigar posibles problemas y

asegurar la continuidad operativa.

9.6.3. Matriz PESTEL para el Area de Compras

Andlisis de Factores Externos:

En el &mbito politico, es crucial cumplir con las leyes y regulaciones de adquisiciones
publicas, lo que puede aumentar la complejidad administrativa. Ademas, los cambios en politicas
gubernamentales que afectan las importaciones y exportaciones pueden impactar los costos y
tiempos de entrega de bienes y servicios adquiridos internacionalmente.

Desde el punto de vista econdémico, las condiciones econdémicas generales y las
fluctuaciones del mercado afectan el presupuesto disponible para compras y la negociacion de
precios con proveedores. La variacion en los tipos de cambio y tasas de interés también influye en
el costo de adquisicidn de bienes y servicios extranjeros.

En el &mbito social, las expectativas cambiantes de los usuarios y empleados respecto a la
calidad y ética de las adquisiciones requieren asegurar la transparencia y responsabilidad social en
el proceso de compras. Las tendencias de consumo responsable y sostenibilidad también influyen
en la seleccién de proveedores y criterios de evaluacion, aumentando la demanda de productos y
servicios sostenibles.

Tecnologicamente, el rapido avance y la necesidad de adoptar nuevas tecnologias como
IA, ML, blockchain y sistemas de gestion de compras (ERP, WMS) son esenciales para optimizar
procesos y mantener competitividad. La disponibilidad de plataformas de licitacion electronica y
sistemas de gestion de almacenes (WMS) mejora la eficiencia operativa y la transparencia del
proceso de compras.

Ecoldgicamente, las regulaciones ambientales afectan la adquisicion de bienes y servicios,
requiriendo el cumplimiento de normas ambientales. La implementacion de politicas de compras
verdes y la seleccion de proveedores que cumplan con estandares ecolégicos son cada vez mas

importantes.



Legalmente, es necesario asegurar el cumplimiento de normativas y politicas de ética y
transparencia en las adquisiciones para evitar conflictos de interés y practicas corruptas. Los
procedimientos de auditoria interna y normativas de calidad requieren una documentacion rigurosa

y evaluaciones continuas para mantener los estandares de calidad y procedimientos internos.

9.6.4. Matriz DOFA para el Area de Compras

Fortalezas y Debilidades Internas:

En términos de fortalezas, el area de compras de Compensar cuenta con una estructura
organizativa solida y un equipo multidisciplinario. Los procesos bien definidos desde la
identificacion de necesidades hasta la evaluacion de proveedores y recepcion de bienes, asi como
el uso de tecnologia avanzada como ERP y plataformas de licitacion electronica, son puntos
fuertes. Ademas, las politicas claras de ética y transparencia y los procedimientos establecidos de
auditoria interna refuerzan la integridad y transparencia del area. La adaptabilidad a cambios en
politicas y regulaciones también es una fortaleza importante.

Sin embargo, hay varias debilidades que necesitan ser abordadas. La gestion dispersa de la
informacidn y documentacion, la capacitacion esporadica y no enfocada en areas clave, y la falta
de competencia en el uso de herramientas tecnologicas avanzadas son areas criticas a mejorar. La
evaluacion limitada de proveedores y desempefio, la dependencia de procesos manuales para la
trazabilidad, y las politicas y normativas no siempre actualizadas también representan desafios
importantes. Ademas, la gestion de riesgos no formalizada es una debilidad que debe ser abordada
mediante analisis de riesgos y desarrollo de planes de contingencia.

Oportunidades y Amenazas Externas:

Entre las oportunidades, la implementacion de una plataforma de Gestion del
Conocimiento, el desarrollo de programas de capacitacion periodica, y el fomento del desarrollo
de competencias digitales son esenciales para mejorar la eficiencia del area de compras. La
implementacién de indicadores de desempefio (KPIs), el uso de tecnologia Blockchain, y la
revision y actualizacion continua de politicas y normativas también son oportunidades
importantes. Ademas, el analisis de riesgos y el desarrollo de planes de contingencia pueden
mejorar la resiliencia y la capacidad de respuesta del area de compras ante situaciones imprevistas.

En cuanto a amenazas, el cumplimiento de leyes y regulaciones relacionadas con la
privacidad de datos y seguridad de la informacién, los cambios en las politicas de seguridad

nacional, las condiciones econémicas que pueden influir en la inversion en tecnologia, las



expectativas cambiantes de los usuarios internos y externos, y la rapida evolucion tecnoldgica son
factores externos que representan riesgos y desafios para el area de compras.

9.7. Situacion Actual y Oportunidades de Mejora para la Gerencia de Operaciones y
Servicios de TI

Anélisis de Factores Externos:

En el ambito politico, la Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl debe cumplir con leyes
y regulaciones relacionadas con la privacidad de datos, seguridad de la informacién y continuidad
del negocio. Las politicas de seguridad nacional pueden exigir ciertas practicas de ciberseguridad
y continuidad operacional. Econdmicamente, la disponibilidad de recursos financieros afecta la
implementacion de tecnologias avanzadas y programas de capacitacion, y las condiciones
economicas generales pueden influir en la inversion en tecnologia y en la gestién de proveedores.

Socialmente, la capacitacion continua es crucial para mantener al personal de TI
actualizado con las Ultimas tecnologias y mejores practicas. Las expectativas de los usuarios
internos y externos cambian con el tiempo, afectando la demanda de servicios tecnoldgicos.
Tecnoldgicamente, la adopcion proactiva de nuevas tecnologias puede mejorar la eficiencia
operativa y la capacidad de respuesta ante incidentes. La falta de automatizacion puede aumentar
los tiempos de respuesta y la carga de trabajo manual.

Ecoldgicamente, las operaciones de Tl pueden tener un impacto ambiental significativo,
relacionado con el consumo de energia y la gestion de desechos electronicos. La implementacion
de précticas de T verde, como la adopcién de centros de datos eficientes en energia y programas
de reciclaje de equipos, es esencial. Legalmente, es necesario asegurar el cumplimiento continuo
de normativas de privacidad y seguridad de datos, y la gestion de contratos con proveedores es
crucial para asegurar la calidad y cumplimiento de los servicios tecnoldgicos.

Fortalezas y Debilidades Internas:

Entre las fortalezas de la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI, se destaca una
estructura robusta y procesos bien definidos para la continuidad y eficiencia de los servicios
tecnoldgicos. La colaboracion estrecha con areas internas y externas facilita la integracion de
insumos para la Planeacion Estratégica de T1 (PETI). Ademas, hay un enfoque en la identificacion
y priorizacion de recursos criticos de TI, y procedimientos establecidos para la gestion de

incidentes y problemas.



Sin embargo, hay varias debilidades que deben ser abordadas. La alineacién continua del
PETI con los objetivos de negocio, la comunicacion y automatizacion de evaluaciones, y la gestion
de proyectos y requerimientos necesitan mejoras. La identificacion proactiva de problemas
recurrentes, el proceso de gestion de cambios, y la gestion de riesgos también requieren
optimizacion. Finalmente, la necesidad de formalizar programas estructurados de capacitacion es
esencial para asegurar el desarrollo de habilidades técnicas y de gestion necesarias.

Oportunidades y Amenazas Externas:

Entre las oportunidades para la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI, se destaca la
adopcion de tecnologias emergentes para mejorar la eficiencia operativa y reducir costos, la
implementacidn de capacidades avanzadas de analisis predictivo, y la automatizacion de procesos
de gestion de requerimientos. Fortalecer la documentacion y seguimiento de casos escalados,
mejorar la integracion entre gestion de problemas y gestion de cambios, y reforzar la planificacion
estratégica de disponibilidad son también oportunidades importantes.

En cuanto a amenazas, el cumplimiento de leyes y regulaciones relacionadas con la
privacidad de datos y seguridad de la informacidn, los cambios en las politicas de seguridad
nacional, las condiciones econdémicas que pueden influir en la inversion en tecnologia, las
expectativas cambiantes de los usuarios internos y externos, y la rapida evolucién tecnoldgica son
factores externos que representan riesgos y desafios para la Gerencia de Operaciones y Servicios
de TI.

La evaluacion de la situacion actual de la Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl 'y del
area de compras en Compensar revela varias oportunidades de mejora en la gestion y
administracion del conocimiento. En el area de compras, a pesar de contar con procesos bien
definidos y una estructura solida, se identifican areas criticas que requieren atencion, como la
dispersion de la informacién, la falta de centralizacion y actualizacién de la documentacion, y la
capacitacion esporadica del personal. La implementacién de una plataforma de Gestion del
Conocimiento (KM) y la creacion de un repositorio centralizado para la documentacién podrian
centralizar y facilitar el acceso a la informacion, promoviendo el intercambio de conocimientos y
mejores practicas. Ademas, ofrecer programas de capacitacion continua y especifica en areas
criticas, asi como fomentar el desarrollo de competencias digitales, son esenciales para mejorar la

eficiencia y efectividad del equipo de compras.



Otra area clave de mejora es la adopcion de tecnologias avanzadas como la Inteligencia
Artificial (1A), el Machine Learning (ML) y la tecnologia blockchain. Estas herramientas pueden
optimizar los procesos de compras, mejorar la toma de decisiones y asegurar la transparencia y
trazabilidad en todo el proceso de compras. La implementacion de Indicadores de Desempefio
(KPIs) especificos y un sistema de retroalimentacion continua con los proveedores también son
cruciales para evaluar y mejorar el rendimiento de los proveedores. Ademas, la revision y
actualizacion continua de politicas y normativas, junto con el refuerzo de las politicas de ética y
transparencia, garantizaran que los procesos de compras se mantengan alineados con los cambios
regulatorios y empresariales.

En la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI, se destaca la necesidad de mantener la
alineacion del Plan Estratégico de TI (PET]I) con los objetivos de negocio, mejorar la comunicacion
y automatizacion de evaluaciones, y optimizar la gestion de proyectos y requerimientos. La
adopcion proactiva de nuevas tecnologias, la implementacion de practicas de TI verde y el
cumplimiento continuo de normativas de privacidad y seguridad de datos son esenciales para
mejorar la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta ante incidentes. Fortalecer la
documentacion y el seguimiento de casos escalados, asi como mejorar la integracion entre gestion
de problemas y gestion de cambios, contribuiran a una resolucién mas efectiva y coordinada de
los problemas.

Tanto el area de compras como la Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl en Compensar
pueden beneficiarse significativamente de la implementacion de mejoras en la gestion y
administracion del conocimiento, el desarrollo de competencias digitales, la adopcion de
tecnologias avanzadas y la actualizacion continua de politicas y normativas. Estas acciones no solo
optimizaran los procesos internos y la eficiencia operativa, sino que también aseguraran que la
organizacion se mantenga competitiva y alineada con las mejores practicas y regulaciones del

mercado.



10. Disefio de un Modelo de Gestion del Conocimiento para la Gerencia de Operaciones y
Servicios de Tecnologia e Informatica y el Area de Compras en Compensar

Implementar un modelo de gestion del conocimiento en la Gerencia de Operaciones y
Servicios de TI y el Area de Compras en Compensar puede transformar la manera en que la
organizacion maneja su conocimiento, mejorando la eficiencia operativa y fomentando la
innovacion. Este modelo proporciona una estructura clara para capturar, almacenar, distribuir y
utilizar el conocimiento, asegurando que se mantenga actualizado y relevante. La colaboracion y
el compromiso de todos los miembros del equipo son esenciales para el éxito de esta iniciativa.

El conocimiento es uno de los recursos mas valiosos de una organizacion, especialmente
en areas criticas como la gerencia de operaciones y servicios de TI, asi como el area de compras.
El conocimiento se reconoce ampliamente como uno de los recursos mas cruciales para el éxito
organizacional, particularmente en areas estratégicas como la gerencia de operaciones, servicios
de tecnologia de la informacién (T1) y compras. Esta afirmacion se fundamenta en diversas teorias
y estudios académicos que destacan la importancia del conocimiento dentro de las organizaciones.

Segun la teoria de los recursos y capacidades, desarrollada por Penrose y Barney, entre
otros, los recursos intangibles como el conocimiento organizacional son fuentes fundamentales de
ventaja competitiva sostenible. Este enfoque sostiene que las capacidades dindmicas de una
organizacion para gestionar y utilizar eficazmente su conocimiento pueden generar rendimientos
superiores y adaptabilidad frente a cambios en el entorno competitivo (Barney, 1991).

En el contexto especifico de la gestion de operaciones y servicios de TI, el marco de las
capacidades dinamicas es especialmente relevante. Las capacidades dinamicas se refieren a la
habilidad de una organizacion para integrar, construir y reconfigurar competencias internas y
externas para enfrentar rapidamente cambios en el mercado (Teece et al., 1997). En este sentido,
el conocimiento dentro de estas areas criticas no solo implica la acumulacion de informacion y
datos, sino también la capacidad de transformar este conocimiento en préacticas y procesos que

mejoren la eficiencia operativa y la innovacion tecnolégica.

En el &mbito de las compras, la gestion del conocimiento es esencial para optimizar las
relaciones con proveedores, identificar oportunidades de costos y mejorar la calidad de los
productos y servicios adquiridos. La teoria de la creacion de conocimiento organizacional de

Nonaka y Takeuchi (1995) subraya la importancia de generar, compartir y aplicar conocimiento



dentro de la organizacidn, lo cual es crucial para mejorar la capacidad de las areas de compras para
negociar y gestionar eficazmente las cadenas de suministro.

Por tanto, el conocimiento no solo representa un recurso valioso para las organizaciones en
general, sino que su gestion estratégica y su aplicacion eficaz son criticas en areas especificas
como la gerencia de operaciones, servicios de Tl y compras. Las teorias mencionadas proporcionan
un marco solido para entender como el conocimiento puede convertirse en una fuente de ventaja
competitiva y como las organizaciones pueden mejorar su desempefio en estas areas estratégicas
mediante la gestion efectiva del conocimiento.

Para proponer el disefio de un modelo de gestion de conocimiento se parte de hacer un
analisis de las encuestas realizadas a los funcionarios del area de comprasy TI:

Figura. 9 Areas encuestadas

Compras
22%

Tecnologia
78%

W Tecnologia ® Compras

La informacion proporcionada en la Figura 9 ilustra que el 77.78% de los encuestados

pertenecen al area de Tecnologia y el 22.22% al area de compras.



Pregunta # 1. ¢ Los colaboradores pueden participar en el proceso de creacion de nuevos
conocimientos?

Figura 10 Pregunta # 1
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Fuente. Elaboracién propia
El promedio obtenido es de 4.11 lo que sugiere que, en promedio, los encuestados tienden a

estar de acuerdo en que los colaboradores pueden participar en la creacién de nuevos
conocimientos y en una escala del 1 al 5, donde 1 puede indicar total desacuerdo y 5 total acuerdo,
un promedio de 4.11 indica una inclinacion fuerte hacia el acuerdo.

La desviacion estandar es aproximadamente 0.745 lo que indica la dispersion de las respuestas
respecto al promedio. Una desviacion estandar mas baja sugiere que las respuestas tienden a estar
mas cerca del promedio, lo cual podria interpretarse como una consistencia en las opiniones de los
encuestados sobre la participacion en la creacion de conocimientos, para la pregunta # 1 El valor
maximo registrado es 5, lo cual significa que al menos algunos encuestados indicaron un acuerdo
total con la afirmacién de que los colaboradores pueden participar en la creacion de nuevos
conocimientos, por lo tanto, los resultados sugieren que la mayoria de los encuestados estan de
acuerdo en que los colaboradores tienen un papel significativo en la creacion de nuevos
conocimientos y la baja desviacion estandar sugiere que hay consistencia en la opinion de los
encuestados, lo cual refuerza la idea de que existe un consenso general sobre este tema en el grupo
encuestado; por tanto se puede concluir que la mayoria de los participantes en la encuesta estan
positivamente inclinados hacia la idea de que los colaboradores pueden contribuir efectivamente
al proceso de creacion de nuevos conocimientos en algin contexto organizacional o profesional

especifico.



Pregunta # 2. Conozco de forma clara el proceso para generar nuevo conocimiento de valor
para el area.

Figura 11 Pregunta # 2
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Fuente. Elaboracion propia.

Los resultados muestran que los encuestados tienen una percepcion intermedia o no
completamente definida respecto a la pregunta: "Conozco de forma clara el proceso para generar
nuevo conocimiento de valor para el area." ElI promedio obtenido es de 3.2, lo cual sugiere una
respuesta neutral o moderada en general. Esto indica que hay una falta de consenso claro entre los
encuestados sobre la claridad y el entendimiento del proceso para generar nuevo conocimiento de
valor.

Ademas, la desviacion estandar de 0.842 sefiala que las respuestas estan dispersas con respecto
al promedio. Esta alta variabilidad indica que hay una amplia gama de opiniones entre los
encuestados, desde posiblemente en desacuerdo hasta posiblemente de acuerdo con la afirmacion
de la pregunta. En conjunto, estos resultados revelan una falta de unanimidad o claridad en la
percepcion de los encuestados respecto a como comprenden el proceso para generar nuevo
conocimiento de valor para el area.

Por lo tanto, aunque el promedio sugiere una inclinacion moderada hacia algun aspecto de la
pregunta, la alta desviacion estandar indica que hay una considerable variabilidad en como los
individuos interpretan o responden a esa cuestion especifica, reflejando una falta de consenso y

una percepcion diversa entre los encuestados.

Pregunta # 3 ;Se cuenta con herramientas que facilitan la comunicacion y trabajo

colaborativo para documentar el conocimiento generado en el area?



Figura 12 Pregunta # 3
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Fuente. Elaboracion propia.

El promedio obtenido es 3.98, este valor sugiere que, en promedio, los encuestados estan
bastante de acuerdo con la afirmacion de que la organizacion promueve el desarrollo de mejoras
en los procesos por parte de los colaboradores y que estas mejoras sean documentadas. Un
promedio cercano a 4 indica una fuerte tendencia hacia el acuerdo. La desviacién estandar es
aproximadamente 0.753. Esta medida indica la dispersién de las respuestas en relacion con el
promedio. Una desviacion estandar relativamente baja sugiere que las respuestas estan cercanas al
promedio, lo que indica cierta consistencia en la opinion de los encuestados.

Por lo tanto, los resultados sugieren que la mayoria de los encuestados perciben que la
organizacion tiene un enfoque positivo hacia el desarrollo de mejoras en los procesos por parte de
los colaboradores, y que ademas se fomente la documentacion de estas mejoras. La baja desviacion
estandar indica que hay consistencia en la percepcion de los encuestados. Es decir, la mayoria esta
alineada en su opinidn respecto a como la organizacion maneja este aspecto, los resultados reflejan
una percepcion mayoritariamente positiva entre los encuestados en cuanto a como la organizacion
trata el desarrollo de mejoras en los procesos impulsadas por los colaboradores, incluyendo la

documentacion de estas mejoras.



Pregunta # 4. La empresa valora y fomenta la creacién y comparticion de conocimiento.
Figura 13 Pregunta # 4.
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Fuente. Elaboracion propia

El promedio obtenido es aproximadamente 3.62, este valor sugiere que, en promedio, los
encuestados tienen una percepcion moderada hacia la afirmacion de que la empresa valora y
fomenta la creacion y comparticién de conocimiento. Un promedio cercano a 3.5 indica una
posicion intermedia, donde los encuestados no estdn ni completamente de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion. La desviacién estandar es aproximadamente 0.806. Esta medida
indica la dispersion de las respuestas en relacion con el promedio. Una desviacion estandar mas
alta sugiere que las respuestas estan mas dispersas, es decir, hay mas variabilidad en como los
encuestados perciben la cuestion en comparacion con el promedio. Algunos pueden estar mas
convencidos de que la empresa valora y fomenta este aspecto, mientras que otros pueden ser mas
escépticos 0 menos seguros al respecto, por lo tanto, aunque el promedio indique una inclinacion
moderada hacia la afirmacion, la variabilidad en las respuestas (reflejada en la desviacion estandar)
sugiere que existe una diversidad de percepciones entre los encuestados respecto a como la

empresa maneja la creacion y comparticion de conocimiento.

Pregunta # 5. Existe una politica para la conservacion, consulta y divulgacion del

conocimiento en la compafiia.



Figura 14 Pregunta # 5.
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Fuente. Elaboracion propia

El promedio obtenido es aproximadamente 3.42 este valor sugiere que, en promedio, los
encuestados tienen una percepcion intermedia 0 moderada sobre la existencia de una politica para
la conservacion, consulta y divulgacion del conocimiento en la compafiia y la desviacion estandar
es aproximadamente 0.866. Esta medida indica la dispersion de las respuestas en relacion con el
promedio. Una desviacion estandar mas alta sugiere que las respuestas estan mas dispersas, es
decir, hay mas variabilidad en como los encuestados perciben la existencia de esta politica en
comparacion con el promedio.

Los resultados sugieren que los encuestados tienen una percepcion moderada o intermedia
sobre si la compafiia cuenta con una politica clara para la conservacion, consulta y divulgacion del
conocimiento. La desviacion estandar alta indica que hay una considerable variabilidad en las
respuestas. Esto podria significar que algunos encuestados pueden estar mas seguros de la
existencia y eficacia de esta politica, mientras que otros pueden tener dudas o percibir deficiencias
en este aspecto, por lo tanto, aunque el promedio indique una percepcion moderada sobre la
existencia de la politica, la alta desviacion estandar sugiere que existe una diversidad de opiniones
y percepciones entre los encuestados respecto a como la compafiia gestiona la conservacion,
consulta y divulgacién del conocimiento organizacional.

Pregunta # 6. La organizacion cuenta con herramientas con las que puede consultar

informacion de la gestion del area.



Figura 15 Pregunta # 6.
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Fuente. Elaboracion propia.

Los resultados indican que la mayoria de los encuestados perciben que la organizacién
efectivamente dispone de herramientas adecuadas para consultar informacion relacionada con la
gestion del area. La baja desviacion estandar sugiere que hay consistencia en la opinién de los
encuestados respecto a la disponibilidad y efectividad de estas herramientas, por lo tanto, los
encuestados muestran un alto grado de acuerdo en gue la organizacion cuenta con herramientas
que facilitan la consulta de informacidn sobre la gestion del area, reflejando una percepcion

positiva y consistente en este aspecto.

Pregunta # 7. La informacidn del equipo se puede acceder facilmente.

Figura 16 Pregunta # 7.
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Fuente. Elaboracion propia.



Un promedio de 4 indica que, en promedio, los encuestados estan bastante de acuerdo en
que la informacion del equipo se puede acceder facilmente. Esto sugiere una percepcion positiva
generalizada entre los encuestados sobre la accesibilidad de la informacién del equipo. La
desviacion estandar es aproximadamente 0.564. Esta medida indica la dispersion de las respuestas
en relacion con el promedio. Una desviacion estandar relativamente baja sugiere que las respuestas

estan cercanas al promedio, indicando una consistencia en la percepcion de los encuestados.

Pregunta # 8. ¢ Se tiene facilidad para acceder a informacion técnica-cientifica que genere

valor a su gestion (suscripciones - sociedades - revistas)?

Figura 17 Pregunta # 8.
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Fuente. Elaboracion propia.

Los encuestados tienden a encontrar cierta dificultad para acceder a informacién técnica-
cientifica relevante para su gestion. Un promedio cercano al punto medio de la escala (2.5) indica
que, aungue hay algun acceso, no es 6ptimo y puede haber barreras o limitaciones que dificultan
la obtencidon de informacion valiosa. El valor de desviacion 1,119162746 relativamente alto
sugiere que las experiencias de los encuestados varian significativamente; algunos pueden
encontrar muy facil acceder a esta informacion, mientras que otros pueden encontrarlo muy dificil.
Esta dispersion en las respuestas podria estar relacionada con diferencias en los recursos
disponibles, las competencias digitales, o el conocimiento de las fuentes de informacion técnica-
cientifica.

En conclusion, aunque el acceso a la informacion técnica-cientifica es posible, no es

suficientemente facil para todos los encuestados, y hay una notable variabilidad en las experiencias



individuales. Esto indica la necesidad de mejorar los canales de acceso a estas fuentes de
informacién y proporcionar apoyo adicional para aquellos que enfrentan mayores dificultades.
Estas mejoras podrian incluir la negociacion de suscripciones institucionales a revistas y
sociedades cientificas, la creacion de una biblioteca digital accesible, y la capacitacion en el uso
de bases de datos y recursos en linea.

Pregunta # 9. ;/Se realizan reuniones o sesiones especificas para compartir y discutir
conocimientos relevantes?

Figura 18 Pregunta # 9.
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Fuente. Elaboracion propia.

El promedio de 3,4444 indica gque las reuniones o sesiones especificas para compartir y
discutir conocimientos se realizan con una frecuencia moderada a alta. Este resultado sugiere que
hay un reconocimiento significativo de la importancia de estas actividades en la organizacion, y
gue estas reuniones son una practica relativamente comuan. La desviacion estandar de 0,757 es
relativamente baja, lo que implica que la mayoria de los encuestados tienen percepciones similares
sobre la frecuencia de estas reuniones o sesiones. Esta baja variabilidad en las respuestas sugiere
un consenso sobre la existencia y regularidad de estas actividades, indicando una practica

institucionalizada en la organizacion.



Pregunta # 10 La organizacion cuenta con campafas de retencion divulgacion y
preservacion del conocimiento
Figura 19 Pregunta # 10
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacion de un promedio de 3.36 con una desviacion estandar de 0.71 indica que,
en general, los encuestados perciben que la organizacion tiene camparias de retencion,
divulgacion y preservacion del conocimiento, aungue estas no son percibidas de manera
contundente ni particularmente sobresaliente. Para la organizacion, estos resultados sugieren que
si bien hay una base establecida para las campafias de retencién, divulgacién y preservacion del
conocimiento, hay espacio para mejoras. Es probable que algunos encuestados vean areas donde
se podria intensificar o0 mejorar estas camparfias para aumentar la efectividad y el impacto, por
tanto, la organizacion podria beneficiarse de analizar en detalle estas areas de mejora potenciales,
ya sea a través de encuestas adicionales, grupos focales, o analisis mas detallados de los actuales
procesos y estrategias de conocimiento.

Pregunta # 11 Los colaboradores pueden acceder la informacion y documentacion de
conocimiento del &rea de una forma facil y centralizada.

Figura 20 Pregunta # 11
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacién de un promedio de 3.93 con una desviacion estandar de 0.58 indica que,
en general, los colaboradores perciben que pueden acceder a la informacion y documentacién del
area de manera facil y centralizada. La mayoria de los encuestados estan de acuerdo o totalmente
de acuerdo con esta afirmacion, lo que refleja una percepcion positiva sobre los sistemas y
procesos de acceso a la informacion en la organizacion.

Para la organizacion, estos resultados sugieren que los sistemas actuales para acceder a la
informacion y documentacion del conocimiento del &rea estan funcionando bien y son valorados
positivamente por los colaboradores. Sin embargo, aunque las valoraciones son buenas, siempre
hay espacio para mejoras. La organizacion podria seguir evaluando y refinando estos sistemas
para mantener y, si es posible, mejorar la percepcion positiva.

La baja variabilidad en las respuestas sugiere que no hay una division significativa de
opiniones, lo cual es positivo, ya que muestra una satisfaccion generalizada. Mantener esta
tendencia y explorar posibles mejoras incrementales podria ser beneficioso para mantener la
eficiencia y satisfaccion de los colaboradores en este aspecto.

Por tanto, los resultados indican una valoracion bastante positiva sobre la facilidad y
centralizacion del acceso a la informacion y documentacion del area dentro de la organizacion.
Con un promedio alto y una desviacion estandar baja, se observa un consenso general entre los
colaboradores sobre la efectividad de los sistemas de acceso a la informacion. La organizacion
deberia considerar mantener y mejorar estos sistemas para continuar facilitando el acceso
eficiente a la informacion para sus colaboradores.

Pregunta # 12. ¢ Existe informacion que le permite mejorar su gestion en el &rea de trabajo?

Figura 21 Pregunta # 12
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacion de un promedio de 3.67 con una desviacion estandar de 0.64 indica que,
en general, los colaboradores perciben que existe informacion que les permite mejorar su gestion
en el area de trabajo. Sin embargo, este promedio sugiere una percepcion positiva moderada, lo
que implica que hay espacio para mejorar en la disponibilidad o calidad de esta informacién. La
variabilidad moderada en las respuestas indica que no todos los colaboradores estan
completamente de acuerdo, y algunos pueden tener experiencias o percepciones diferentes sobre
la utilidad de la informacion disponible. Para la organizacién, estos resultados sugieren que
aunque hay una base de informacion que ayuda a los colaboradores a mejorar su gestion, podria
ser beneficioso revisar y posiblemente aumentar la accesibilidad, calidad o relevancia de esta
informacidn. La variabilidad en las respuestas sugiere que no todos los colaboradores tienen la
misma percepcion, por lo que la organizacién podria investigar méas a fondo para entender y

abordar las necesidades especificas de aquellos que no estan completamente satisfechos.

Por tanto, los resultados indican una valoracion moderadamente positiva sobre la
existencia de informacién que permite a los colaboradores mejorar su gestion en el area de
trabajo. Con un promedio de 3.67 y una desviacion estandar de 0.64, se observa una percepcion
general positiva, pero con espacio para mejoras. La organizacion deberia considerar evaluar y
posiblemente mejorar la disponibilidad y calidad de la informacion proporcionada para apoyar

mejor a los colaboradores en su gestion diaria.

Pregunta # 13. La informacion que se tiene documentada es pertinente y actualizada para
apoyar la gestion de sus funciones
Figura 22 Pregunta # 13
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacion de un promedio de 3.6 con una desviacién estandar de 0.69 indica que,
en general, los colaboradores perciben que la informacién documentada es pertinente y
actualizada para apoyar la gestion de sus funciones, pero hay margen para mejorar. La
percepcién es moderadamente positiva, 1o que implica que, aunque la mayoria de los
colaboradores considera que la informacidn es adecuada, algunos pueden encontrar areas donde
la pertinencia o actualizacion de la informacién podria ser mejorada.

Para la organizacidn, estos resultados sugieren que la documentacion actual es Gtil y
relevante para la mayoria de los colaboradores, pero no de manera Optima. La variabilidad en las
respuestas indica que no todos los colaboradores estan igualmente satisfechos con la pertinencia
y actualizacion de la informacion. La organizacion podria beneficiarse de un analisis mas
profundo para identificar las areas especificas donde la informacion podria ser mejorada en
términos de relevancia y actualidad, en conclusion, los resultados indican una valoracién
moderadamente positiva sobre la pertinencia y actualizacion de la informacion documentada
para apoyar la gestion de funciones. Con un promedio de 3.6 y una desviacion estandar de 0.69,
se observa una percepcion general favorable, pero con espacio para mejoras. La organizacion
deberia considerar evaluar mas a fondo las necesidades de los colaboradores y actualizar o
mejorar la documentacién segln sea necesario para asegurar que todos los colaboradores tengan
acceso a informacién que sea tanto pertinente como actualizada para apoyar eficazmente sus
funciones.

Pregunta # 14. Se cuenta con herramientas que facilitan la comunicacién y trabajo
colaborativo para documentar el conocimiento generado en el area
Figura 23 Pregunta # 14
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacion de un promedio de 4.2 con una desviacion estandar de 0.40 indica que,
en general, los colaboradores perciben que hay herramientas adecuadas y efectivas para facilitar
la comunicacion y el trabajo colaborativo en la documentacion del conocimiento generado en el
area. La alta valoracion y la baja variabilidad en las respuestas indican un consenso positivo
generalizado sobre la efectividad de estas herramientas. Para la organizacion, estos resultados
son muy alentadores, ya que sugieren que las herramientas actuales estan cumpliendo bien su
propdsito y son valoradas positivamente por los colaboradores. Este consenso positivo sugiere
que la organizacion ha implementado efectivamente herramientas de comunicacion y
colaboracion que son vistas como beneficiosas y Utiles para documentar el conocimiento.

Los resultados indican una valoracién muy positiva sobre la disponibilidad y efectividad
de herramientas que facilitan la comunicacién y el trabajo colaborativo para documentar el
conocimiento generado en el area. Con un promedio de 4.2 y una desviacién estandar de 0.40, se
observa un consenso general favorable y una percepcion positiva solida entre los colaboradores.
La organizacién deberia continuar apoyando y posiblemente expandiendo el uso de estas
herramientas para mantener y mejorar la satisfaccion y la eficiencia en la documentacion del
conocimiento.

Pregunta # 15. La empresa cuenta con un procedimiento para documentar los casos de
éxito gestionados por el area.
Figura 24 Pregunta # 15
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacién de un promedio de 3.11 con una desviacion estandar de 0.83 indica que,
en general, los colaboradores tienen una percepcién neutral respecto a la existencia de un
procedimiento para documentar los casos de éxito. La variabilidad en las respuestas sugiere que
algunos colaboradores pueden estar al tanto de tales procedimientos y considerarlos efectivos,
mientras que otros pueden no estar tan seguros o0 no tener acceso a esta informacion.

Para la organizacion, estos resultados sugieren que podria haber una falta de
conocimiento o inconsistencia en la implementacién del procedimiento para documentar los
casos de éxito. La empresa podria beneficiarse de revisar y reforzar la comunicacion sobre este
procedimiento, asegurandose de que todos los colaboradores estén informados y tengan acceso a
las herramientas necesarias para documentar estos casos de manera efectiva.

Los resultados indican una percepcién neutral sobre la existencia de un procedimiento
para documentar los casos de éxito gestionados por el area, con un promedio de 3.11 y una
desviacion estandar de 0.83. La variabilidad en las respuestas sugiere que no todos los
colaboradores estan igualmente informados o convencidos de la existencia y efectividad de dicho
procedimiento. La organizacion deberia considerar evaluar y mejorar la comunicacion y la
implementacion de este procedimiento para asegurar que todos los colaboradores estén alineados

y puedan contribuir a la documentacion de los casos de éxito de manera uniforme y efectiva.

Pregunta # 16. La empresa proporciona programas de formacion y desarrollo para
mejorar las habilidades y conocimientos del personal
Figura 25 Pregunta # 16
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Fuente. Elaboracion propia.

La combinacién de un promedio de 4.47 con una desviacion estandar de 0.66 indica que,
en general, los colaboradores perciben que la empresa proporciona programas de formacion y
desarrollo efectivos para mejorar sus habilidades y conocimientos. La alta valoracion sugiere una
percepcion sélida y positiva de estos programas, aunque la variabilidad moderada en las
respuestas indica que algunas personas pueden tener experiencias ligeramente diferentes,
posiblemente dependiendo de su area de trabajo o nivel dentro de la empresa. Para la
organizacion, estos resultados son muy alentadores, ya que sugieren que los programas de
formacion y desarrollo estan bien valorados por los colaboradores y son considerados efectivos
para mejorar sus habilidades y conocimientos. La organizacion deberia continuar ofreciendo y
posiblemente expandiendo estos programas para mantener y aumentar la satisfaccion de los
empleados. También podria ser util investigar las areas donde hay variabilidad en las
percepciones para asegurar que todos los colaboradores tengan acceso equitativo a estas
oportunidades de desarrollo.

Los resultados indican una valoracion muy positiva sobre los programas de formacion y
desarrollo proporcionados por la empresa, con un promedio de 4.47 y una desviacion estandar de
0.66. La percepcion general es favorable, aunque con alguna variabilidad, sugiriendo que la
mayoria de los colaboradores estan satisfechos con las oportunidades de desarrollo que la
empresa ofrece. La organizacion deberia continuar apoyando estos programas y buscar formas de

hacerlos aun mas accesibles y efectivos para todos los empleados.

Pregunta # 17. La organizacion valida el conocimiento adquirido para la gestion de sus

funciones



Figura 26 Pregunta # 17
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Fuente. Elaboracion propia.

Para la organizacion, estos resultados sugieren que aunque hay un proceso de validacion
del conocimiento adquirido, podria ser beneficioso revisar y mejorar este proceso para
asegurarse de que todos los colaboradores lo perciban como suficiente y efectivo. La variabilidad
en las respuestas indica que no todos los colaboradores tienen la misma percepcién, lo que puede
deberse a diferencias en la implementacion o comunicacion del proceso de validacion en
diferentes areas de la organizacion. Los resultados indican una valoracion moderadamente
positiva sobre la validacion del conocimiento adquirido para la gestion de funciones dentro de la
organizacion, con un promedio de 3.53 y una desviacion estandar de 0.69. La percepcién general
es favorable, pero con espacio para mejoras. La organizacion deberia considerar evaluar y
mejorar el proceso de validacion del conocimiento para asegurar que todos los colaboradores lo
perciban como completo y efectivo, lo que podria implicar una mejor comunicacion y una
implementacién mas uniforme en todas las areas de la organizacion.

Pregunta # 18 La empresa fomenta una cultura que valore el aprendizaje continuo y la
innovacion
Figura 27 Pregunta # 18
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Fuente. Elaboracion propia.

Los resultados de la pregunta sobre si la empresa fomenta una cultura que valore el
aprendizaje continuo y la innovacién muestran un promedio de 4.04, con una desviacion estandar
de 0.60. Este promedio sugiere que, en general, los encuestados tienen una percepcion positiva
de que la empresa si promueve estas practicas. En una escala tipica de evaluacion, donde 1
representa "no fomenta en absoluto” y 5 indica "fomenta completamente”, un promedio por
encima de 4 indica una aceptacion favorable de la cultura organizacional en términos de apoyo al
aprendizaje continuo y la innovacion. La desviacion estandar de 0.60 sefiala la dispersion de las
respuestas alrededor del promedio. Esta medida indica que hay cierta variabilidad en las
opiniones de los encuestados sobre la cultura de la empresa en estos aspectos especificos. Una
desviacion estandar més alta puede reflejar que algunas respuestas estan mas alejadas del
promedio, sugiriendo que existen percepciones mas divergentes entre los encuestados en cuanto

a como perciben la cultura organizacional respecto al aprendizaje continuo y la innovacion.

Pregunta # 19. Se reconocen y premian las contribuciones significativas al conocimiento
y la mejora continua

Figura 28 Pregunta 19
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Fuente. Elaboracion propia.



Los resultados de la pregunta "¢ Se reconocen y premian las contribuciones significativas
al conocimiento y la mejora continua?" muestran un promedio de 3.07 y una desviacion estandar
de 0.87. En una escala tipica de evaluacion donde 1 podria significar "no se reconocen ni
premian en absoluto” y 5 podria significar "se reconocen y premian completamente”, un
promedio alrededor de 3 indica que la percepcidn esta mas hacia el centro de la escala,
mostrando una respuesta menos definida en comparacion con la pregunta anterior sobre la
cultura de aprendizaje continuo y la innovacion. La desviacion estdndar de 0.87 indica que las
respuestas estdn mas dispersas en comparacion con la pregunta anterior. Esto sugiere que hay
una mayor variabilidad en las opiniones de los encuestados sobre si las contribuciones al

conocimiento y la mejora continua son adecuadamente reconocidas y premiadas en la empresa.

Pregunta # 20 Existe un sistema formal de retroalimentacidn para evaluar y mejorar la
gestion del conocimiento en la empresa
Figura 29 Pregunta # 20
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Fuente. Elaboracion propia.

Los resultados de la pregunta sobre la existencia de un sistema formal de
retroalimentacion para evaluar y mejorar la gestion del conocimiento sugieren que, en promedio,
los encuestados tienen una percepcion neutral a ligeramente negativa en cuanto a la existencia de
un sistema formal de retroalimentacidn para la gestion del conocimiento. En una escala tipica de
evaluacion donde 1 podria significar ""no existe en absoluto" y 5 podria significar "existe
completamente™, un promedio alrededor de 2.89 indica que la percepcion esta mas hacia el lado
neutral a negativo, mostrando una falta de claridad o insatisfaccién con respecto a la formalidad

y efectividad del sistema de retroalimentacion en la empresa.

La desviacion estandar de 0.91 indica que las respuestas estan bastante dispersas en torno
al promedio. Esto sugiere que hay una variabilidad significativa en las opiniones de los
encuestados sobre la presencia y calidad del sistema formal de retroalimentacion para la gestion
del conocimiento en la organizacion, por tanto, el promedio de 2.89 refleja una percepcion
generalmente neutra a negativa respecto a la existencia de un sistema formal de

retroalimentacién para la gestion del conocimiento. La alta desviacion estandar indica que existe



una diversidad de opiniones entre los encuestados, sefialando posibles areas de mejora o
inconsistencias en la implementacion y percepcion de este sistema dentro de la empresa.En
conclusidn, los resultados reflejan que la organizacion ha adoptado la practica de realizar
reuniones o sesiones especificas para compartir y discutir conocimientos relevantes de manera
bastante regular. La baja desviacion estandar sugiere que esta practica es consistente a lo largo de
la organizacion, lo cual es positivo para la difusion de conocimiento y la colaboracion. Sin
embargo, dado que el promedio no llega a 4 o mas, hay margen para incrementar la frecuencia de
estas reuniones para asegurar un mayor intercambio de conocimientos.

Los resultados de la encuesta reflejan una percepcion predominantemente positiva entre
los encuestados respecto a varios aspectos relacionados con la creacion y gestion del conocimiento
en la organizacion. La mayoria de los encuestados estan de acuerdo en que los colaboradores
pueden participar en la creacion de nuevos conocimientos, perciben que existen herramientas
adecuadas para la consulta y gestion de informacion del area, y consideran que la informacion del
equipo es accesible. Sin embargo, hay cierta variabilidad en las respuestas sobre el conocimiento
claro del proceso para generar nuevo conocimiento de valor, la valoracion de la creacion y
comparticion de conocimiento por parte de la empresa, y la existencia de una politica clara para la
conservacion, consulta y divulgacion del conocimiento, lo que sugiere areas de mejora para lograr
una mayor unanimidad y claridad en estos aspectos.

Partiendo de lo anterior a continuacion se realiza la propuesta del programa de gestion de
conocimiento para las areas Tl y de Compras de Compensar Salud. Para mejorar la gestion y
administracion del conocimiento en el area de compras y para la Gerencia de Operaciones y
Servicios de Tecnologia e Informatica de Compensar, considerando las oportunidades
identificadas, se proponen los siguientes componentes:

10.1. Componentes del Modelo de Gestion del Conocimiento

Para organizar la informacidn de manera clara y concisa, se presenta a continuacion los
componentes del Modelo de Gestion del Conocimiento y la Propuesta de Implementacion para el
Equipo de Compras y Gerencia de Operaciones Servicios TI.

Tabla 24 Componentes Modelo de Gestidn del Conocimiento

Componentes del Modelo Descripcion
de Gestion del

Conocimiento




1. Captura del

Conocimiento

Recoleccion de Datos: Implementar sistemas de gestion
documental y bases de datos para centralizar la informacion y

los conocimientos existentes en la organizacion.

Entrevistas y Encuestas: Realizar entrevistas con expertos
internos y encuestas a empleados para identificar

conocimientos tacitos y explicitos.

2. Almacenamiento del

Conocimiento

Base de Datos Centralizada: Crear una base de datos
centralizada y accesible que almacene documentos, politicas,

procedimientos y mejores practicas.

Repositorio de Conocimiento: Desarrollar un repositorio
digital con manuales, guias, estudios de caso y lecciones

aprendidas.

3. Distribucién del

Conocimiento

Plataforma de Colaboracion: Utilizar intranets, mensajeria
instantanea y redes sociales corporativas para facilitar el

intercambio de conocimientos.

Talleres y Seminarios: Organizar eventos de capacitacion

para compartir conocimientos entre los departamentos.

4. Utilizacion del

Conocimiento

Sistemas de Apoyo a la Decision: Integrar sistemas que
utilicen la base de datos de conocimientos para proporcionar

informacidn relevante en tiempo real.

Aplicacion de Mejores Practicas: Implementar
procedimientos para aplicar mejores practicas y lecciones

aprendidas en proyectos y operaciones diarias.

5. Actualizacion y
Mantenimiento del

Conocimiento

Revision Periddica: Establecer procedimientos para la
revision y actualizacion periddica del contenido del repositorio

de conocimiento.

Feedback Continuo: Crear mecanismos de feedback para
mejorar los procesos de captura y distribucion de

conocimiento.

Tabla 25 Implementacion para el modelo

Propuesta de Implementacion parael Descripcion

Equipo de Compras y Gerencia de

Operaciones Servicios Tl

1. Fase de Planeacién

Evaluacion de Necesidades: Identificar las
necesidades de conocimiento del equipo de

Compras y Gerencia de Operaciones y Servicios TI.

Definicion de Objetivos: Establecer objetivos
claros y medibles para el sistema de gestion del

conocimiento.




2. Fase de Disefo Desarrollo de Infraestructura: Disefar la
infraestructura tecnoldgica necesaria, incluyendo la

base de datos y plataformas de colaboracion.

Creacién de Contenidos: Desarrollar manuales,
politicas y mejores practicas para el repositorio de

conocimiento.

3. Fase de Implementacion Capacitacion de Personal: Entrenar al personal en
el uso de las herramientas y sistemas de gestion del

conocimiento.

Lanzamiento del Sistema: Implementar el
sistema, asegurando la integracion con los sistemas

existentes de la organizacion.

4. Fase de Evaluacion y Mejora Monitoreo y Evaluacion: Supervisar el uso y la
Continua efectividad del sistema, recogiendo feedback y

realizando ajustes seguin sea necesario.

Promocion de la Cultura del Conocimiento:
Fomentar una cultura organizacional que valore y

promueva el intercambio y uso del conocimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
Obijetivos y Actividades para el disefio del Modelo de gestion de conocimiento para la
gerencia de operaciones y servicios de Tecnologia e Informatica y area de Compras en Compensar

Tabla 26 Objetivos y Actividades

Objetivo Actual Estado Mejora Propuesta
1. Implementacién de La informacion esta Desarrollar o adoptar una plataforma de
una Plataforma de dispersa y no siempre es  gestion del conocimiento que centralice
Gestion del facilmente accesible. la informacion relevante.

Conocimiento (KM)
Esto facilitara el acceso a los documentos
clave, mejores practicas y lecciones

aprendidas entre los miembros del equipo

de compras.
2. Documentacion y La documentacion Crear un repositorio centralizado y
Centralizacién puede no estar accesible para toda la documentacion de

centralizada ni siempre  procesos, politicas y normativas.

actualizada.




Asegurar que esta documentacion se
mantenga actualizada y sea facilmente
accesible para todos los miembros del

equipo.

3. Programas de
Capacitacion

Periédica

La capacitacion puede
ser esporadica y no

enfocada en areas clave.

Implementar programas de capacitacion
continua y especifica en areas criticas
como negociacién, gestion de
proveedores y uso de tecnologias

avanzadas.

Esto asegurara que el equipo esté
actualizado con las mejores practicas y

las ultimas herramientas disponibles.

4. Desarrollo de
Competencias

Digitales

Puede haber una falta de
competencia en el uso
de herramientas

tecnoldgicas avanzadas.

Promover el desarrollo de competencias
digitales entre el personal de compras,
incluyendo habilidades en el uso de
sistemas ERP, plataformas de licitacion
electronica y sistemas de gestion de

almacenes (WMS).

Capacitar al equipo en estas areas
fortalecera la eficiencia y la capacidad de

respuesta del departamento de compras.

5. Implementacion de

Indicadores de

Desempefio (KPIs)

La evaluacion de
proveedores puede ser

limitada en detalle.

Desarrollar KPIs especificos para evaluar
el rendimiento de los proveedores de
manera mas precisa, considerando
aspectos como la calidad de los
productos entregados, el cumplimiento de
los plazos acordados y la satisfaccién del

cliente interno.




6. Feedback Continuo

La retroalimentacion
con los proveedores

puede ser limitada.

Establecer un sistema robusto de
retroalimentacion continua con los
proveedores para identificar y resolver
proactivamente problemas, mejorando asi
la colaboracion y la calidad de los

servicios recibidos.

7. Uso de Inteligencia
Artificial y Machine

Learning

La adopcion de IAy ML

puede ser limitada.

Explorar e implementar tecnologias de
inteligencia artificial y aprendizaje
automatico para optimizar la gestion de
inventarios, prever necesidades de
compras y mejorar la toma de decisiones
estratégicas dentro del proceso de

compras.

8. Implementacion de

Blockchain para

La transparencia y

trazabilidad pueden

Utilizar tecnologia blockchain para

asegurar la transparencia y trazabilidad

Trazabilidad depender de procesos en todo el proceso de compras, desde la
manuales. solicitud inicial hasta la entrega final de
los bienes o servicios adquiridos.
9. Revision y Las politicas pueden no  Establecer un programa regular de

Actualizacién
Continua de Politicas

y Normativas

revisarse con la

frecuencia necesaria.

revision y actualizacion de politicas y
normativas de compras para asegurar que
estén alineadas con los cambios en el
entorno empresarial y regulatorio,
promoviendo asi la eficiencia y el

cumplimiento normativo.

10. Promocioén de

Etica y Transparencia

Las politicas de ética 'y
transparencia pueden no
estar suficientemente

promocionadas.

Reforzar continuamente las politicas de
ética y transparencia mediante campafias
internas, capacitacion y comunicaciones
regulares para fomentar una cultura
organizacional solida y ética en todas las

transacciones de compras.




La tabla resume los estados actuales y las mejoras propuestas para diversas areas clave
relacionadas con la gestion del conocimiento y la eficiencia en la gerencia de operaciones y
servicios de Tecnologia e Informatica y area de Compras en Compensar

Implementar un modelo de gestion del conocimiento en la Gerencia de Operaciones y
Servicios de TIy el Area de Compras en Compensar puede transformar la manera en que la
organizacion maneja su conocimiento, mejorando la eficiencia operativa y fomentando la
innovacion. Este modelo proporciona una estructura clara para capturar, almacenar, distribuir y
utilizar el conocimiento, asegurando que se mantenga actualizado y relevante. La colaboracion y

el compromiso de todos los miembros del equipo son esenciales para el éxito de esta iniciativa.

El Modelo de Gestion del Conocimiento propuesto para la gerencia de operaciones y
servicios de Tecnologia e Informatica y el area de Compras en Compensar se estructura en varios
componentes interrelacionados, disefiados para optimizar la captura, almacenamiento,

distribucion, utilizacién, actualizacién y mantenimiento del conocimiento organizacional.

En primer lugar, la captura del conocimiento se centra en métodos como la recoleccion de
datos a través de sistemas de gestion documental y entrevistas con expertos internos, con el
objetivo de identificar tanto conocimientos tacitos como explicitos. Esto asegura que la
informacion crucial sea recopilada de manera estructurada y accesible para todos los miembros del

equipo.

El almacenamiento del conocimiento se apoya en una base de datos centralizada y un
repositorio digital que contiene documentos clave, politicas, procedimientos y mejores practicas.
Esta infraestructura facilita el acceso rapido y la actualizacion continua de la informacion

relevante, promoviendo asi la coherencia y la eficiencia en las operaciones diarias.

La distribucion del conocimiento se lleva a cabo mediante plataformas de colaboracion
como intranets y redes sociales corporativas, ademas de eventos como talleres y seminarios. Estas
herramientas y actividades fomentan un entorno colaborativo donde los empleados pueden

compartir y aplicar conocimientos de manera efectiva en sus funciones respectivas.

La utilizacion del conocimiento se fortalece con sistemas de apoyo a la decision que
aprovechan la base de datos centralizada, proporcionando informacion relevante en tiempo real

para mejorar la toma de decisiones estratégicas y operativas. Ademas, se implementan mejores



practicas y lecciones aprendidas en proyectos y actividades cotidianas, optimizando asi la

ejecucion y los resultados.

La actualizacion y mantenimiento del conocimiento se garantiza mediante procedimientos
regulares de revision y actualizacion del contenido del repositorio de conocimiento, apoyados por
mecanismos continuos de feedback. Estos mecanismos permiten mejorar constantemente los
procesos de captura y distribucién de conocimiento, asegurando su relevancia y utilidad a lo largo

del tiempo.

En resumen, este modelo no solo busca centralizar y estructurar el conocimiento dentro de
la organizacion, sino también promover una cultura organizacional que valore y facilite el
intercambio de conocimientos. Esto no solo mejora la eficiencia operativa y la capacidad de
respuesta, sino que también fortalece la adaptabilidad frente a cambios en el entorno empresarial

y regulatorio, promoviendo asi la innovacion y el cumplimiento normativo continuo.



10.2 Arbol del modelo de gestion de conocimiento para Gerencia de Operaciones y Servicios de T1 y el area de compras.
Tabla 27 arbol del modelo de gestidn de conocimiento

Manuales de operacion de Tl

Documentacidn de Procesos | Procedimientos estindar de gestidn de servicios.
F %

Documentacidn de infraestructura v sistemas

| Repositorio de problemas comunes y soluciones.

| Base de Conocimientos ;" Articulos técnicos v tutoriales
ra "'-I

/ ' FAQs relacionadas con Tl

Gerencia de Operaciones y Senvicios de Tl Paoliticas y procedimientos para cambios en infraestructura y senvicios de TI.

. Historial de cambios y lecciones aprendidas

,

\ Gestion del Cambio -

Programas de formacidn en nuevas tecnologias y herramientas.

Capacitacidn y Desarrollo ;" Cerificaciones relevantes para el equipo de TI.
| 1
' Talleres y sesiones de aprendizaje continuo

(_Modelo de Gestién del Conocimiento | . Grupos de interés en dreas especificas de TI.
——— - ' Comunidades de Practica
. Espacios para compartir experiencias y conocimientos

p s

Paliticas v procedimientos de adquisicidn de bienes v senvicios

Procesos de Adquisicidn — —
' Proveedores aprobados y criterios de seleccion

| Evaluaciones de desempefio de proveedores

| Gestion de Proveedores ] .
[ ' Contratos y acuerdos de nivel de senicio

| Investigacidn de mercado v andlisis de tendencias

Area de Compras J Inteligencia de Mercado -
1) . Informes de benchmarking de precios y productos

,

1

| . ) Control de inventario y optimizacion de stocks.
|\ Gestidn de Inventarios - - -

[ ' Gestion de activos y depreciacion
|

| . . Técnicas de negociacidn.
Megociacion y Contratacién -
' Contratos y clausulas especificas

e

N,

Fuente. Elaboracion propia.



El modelo de gestion del conocimiento descrito para Compensar, que abarca tanto el area
de Tl como el area de Compras, presenta una serie de procesos y actividades que son
fundamentales para mejorar la eficiencia y efectividad operativa en ambas &areas (Diaz y Torres,

2014).

En el area de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl, se destaca la Documentacion de
Procesos, que incluye la creacion de manuales de operacion de T1y procedimientos estdndar de
gestion de servicios. Estos documentos proporcionan una guia clara para el personal de TI,
asegurando consistencia y calidad en la ejecucion de tareas criticas. La Base de Conocimientos
actlla como un repositorio centralizado que almacena problemas comunes y soluciones, articulos
técnicos, tutoriales y FAQs relacionadas con TI. Este recurso no solo facilita la resolucién rapida
de problemas, sino que también promueve el aprendizaje continuo y la autosuficiencia del equipo

de TI.

La Gestion del Cambio dentro de TI se apoya en politicas y procedimientos estructurados
para gestionar modificaciones en infraestructura y servicios, junto con la recopilacion de
historiales de cambios y lecciones aprendidas. Esto permite minimizar riesgos y mejorar la

adaptabilidad del entorno tecnoldgico de Compensar frente a cambios planificados.

El area de Capacitacion y Desarrollo se enfoca en programas de formacion en nuevas
tecnologias, herramientas y certificaciones relevantes para el equipo de TI. Estas iniciativas no
solo fortalecen las habilidades individuales, sino que también impulsan la innovacion y la
competitividad tecnoldgica de la organizacion. Las Comunidades de Practica facilitan la
colaboracion y el intercambio de conocimientos entre expertos en areas especificas de TI,

fomentando la resolucion conjunta de problemas y el desarrollo de mejores practicas.

Por otro lado, en el area de Compras, los Procesos de Adquisicion estan respaldados por
politicas claras y procedimientos estructurados para la adquisicion de bienes y servicios, junto con
criterios definidos para la seleccion de proveedores. La Gestion de Proveedores incluye
evaluaciones de desempefio y la gestion de contratos y acuerdos de nivel de servicio, asegurando

que Compensar mantenga relaciones solidas y eficientes con sus proveedores clave.



La Inteligencia de Mercado proporciona analisis de mercado y tendencias, informes de
benchmarking de precios y productos, lo cual es crucial para tomar decisiones informadas y
estratégicas en las adquisiciones de la organizacion. La Gestion de Inventarios y de activos asegura
un control efectivo de los recursos y una optimizacion continua de stocks, mientras que las técnicas
de Negociacion y Contratacion permiten obtener los mejores términos y condiciones en los

contratos, con clausulas especificas que protegen los intereses de Compensar.



11. Disefio del plan de implementacion para el modelo de gestion del conocimiento
planteado.

El disefio del plan de implementacion para el modelo de gestion del conocimiento en el
area de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl es fundamental para mejorar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio, este modelo busca sistematizar y documentar los procesos
clave, promover la capacitacion continua y fomentar una cultura de colaboracién y aprendizaje.
A traves de la estandarizacion de procedimientos, la creacion de bases de conocimiento y la
gestion del cambio, se pretende optimizar la operatividad del area de TI, garantizando una
respuesta agil y efectiva ante las necesidades del negocio (Diaz y Torres, 2014).

Este plan incluye fases estratégicas que abordan desde la planificacion y despliegue de
tecnologias hasta la creacion de una cultura colaborativa y el monitoreo continuo de los avances.
Cada actividad ha sido disefiada para asegurar que el modelo se integre efectivamente en las
operaciones de la organizacién, facilitando un entorno de aprendizaje e innovacion, a través de la
implementacion de este modelo, se espera no solo mejorar la eficiencia en las areas de Tly
Compras, sino también fortalecer el compromiso de los empleados, optimizar la toma de
decisiones y alinear el conocimiento con los objetivos estratégicos de Compensar. Con este
enfoque, el modelo de gestion del conocimiento se presenta como una herramienta clave para el
desarrollo sostenible y el crecimiento continuo de la organizacion, ofreciendo un marco
adaptable que permite responder a los desafios actuales y futuros.

11.1 Aplicacién del diamante del conocimiento

La gestion del conocimiento es fundamental para optimizar los procesos operativos y
estratégicos en areas clave como la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI, asi como en el
Area de Compras de Compensar, el "Arbol del Modelo de Gestion del Conocimiento" ofrece una
estructura clara para captar, generar, almacenar, compartir, explotar y aplicar el conocimiento de
manera eficaz; este modelo permite alinear las practicas internas con los objetivos
organizacionales, mejorando la eficiencia, la toma de decisiones y la innovacion.

Figura 30 Modelo Diamante del conocimiento

DIAMANTE DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

APLICAR CAPTAR
EXPLOTAR GEMNERAR
COMPARTIR ALMACEMNAR
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Fuente: EUSKALIT (2020). Marco para la gestion del conocimiento.

En el presente cuadro, se ejemplifica como cada uno de los componentes del Diamante

del Conocimiento puede ser aplicado de forma concreta en estas areas, destacando la importancia

de la documentacion, la formacion continua, la gestion de inventarios, la negociacion y la

adquisicion de bienes y servicios, a través de la integracion de tecnologias y metodologias de

gestion del conocimiento, tanto la Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl como el Area de

Compras pueden mejorar la calidad y la eficiencia de sus procesos, contribuyendo al logro de los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Tabla 28 Aplicacion en Compensar (Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl y Area de Compras)

Componente del
Diamante del

Conocimiento

Aplicacion en Compensar (Gerencia de Operaciones y Servicios de

T1y Area de Compras)

Captar

Conocimiento

Utilizacion de la Documentacion de Procesos y Base de
Conocimientos para captar informacion relevante, en el area de TI, esto
incluye la recopilacion de manuales de operacion de T,
procedimientos estandar de gestion de servicios, y documentacion de

infraestructura y sistemas.

En el area de compras, se capta informacion clave a través de la
gestion de inventarios, inteligencia de mercado y evaluaciones de

proveedores.

Generar

Conocimiento

En el area de T1I, se generan nuevos conocimientos mediante la gestion
del cambio, documentando historiales de cambios y lecciones

aprendidas en infraestructura y servicios.

En compras, se fomenta la investigacién de mercado y la generacion de
informes de benchmarking de precios y productos para mejorar las
adquisiciones. También se genera conocimiento a través de grupos de

interés en areas especificas de Tl y comunidades de practica.

Almacenar

Conocimiento

El conocimiento se almacena en repositorios de problemas comunes y
soluciones, articulos técnicos y tutoriales, y FAQS relacionadas con Tl
para la Gerencia de Operaciones y Servicios de TI.

En el area de compras, se crean bases de datos de proveedores
aprobados, contratos, acuerdos de nivel de servicio y analisis de
inventarios. Los manuales y procedimientos aseguran el

almacenamiento estandarizado.
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4. Compartir Se promueve la gestion del cambio para asegurar la correcta
Conocimiento distribucion de conocimiento entre las reas. El equipo de Tl comparte
sus experiencias mediante talleres, sesiones de aprendizaje continuo, y

espacios para compartir experiencias en comunidades de préctica.

El area de compras fomenta la negociacion y contratacion colaborativa,
ademaés de compartir resultados de investigacion de mercado y analisis

de tendencias con stakeholders clave.

5. Explotar En TI, se explota el conocimiento a través de la gestion eficiente de
Conocimiento proveedores y la optimizacion de servicios mediante el uso de

lecciones aprendidas.

El area de compras utiliza los informes de benchmarking y
evaluaciones de desempefio de proveedores para optimizar la
adquisicién y negociacion de bienes y servicios. Se utilizan politicas
claras para la optimizacion de inventarios y el control de activos,

aumentando la eficiencia operativa.

6. Aplicar Se desarrollan programas de capacitacion y se obtienen certificaciones
Conocimiento relevantes para el equipo de T1, asegurando que el personal esté

alineado con las tecnologias y procedimientos actuales.

Para el area de compras, se aplican los resultados de la inteligencia de
mercado, la optimizacion de inventarios y las politicas de adquisicion,
mejorando asi los procesos de negociacion y contratacion. También se

aplican procedimientos estandar para cambios y adquisiciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Este cuadro muestra como cada componente del Diamante del Conocimiento se aplica en
el contexto especifico de la Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl 'y el Area de Compras en
Compensar, utilizando las herramientas y practicas del Modelo de Gestion del Conocimiento.
11.2. Autodiagnostico de gestion del conocimiento y la innovacién incorporando los
resultados.

Teniendo en cuenta los resultados encontrados en los apartados anteriores, se presenta
una valoracion cualitativa y cuantitativa del autodiagnostico de gestion del conocimiento y la
innovacion en el siguiente cuadro, que incorpora componente, codificacion, pregunta, respuesta,
valor cuantitativo y cualitativo respectivamente.

Tabla 29 Autodiagndstico de la gestion del conocimiento e innovacion en &reas.
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Componente  Codificacion Pregunta Respues Valoracion  Comentario
y Categoria ta(1-5) Cualitativa s
Adicionales
1. Planeacion
1.1. Pl_Identificacion  ¢Se han 3 Moderado: Necesidad
Identificacion identificado Se han de un mapeo
del claramente identificado  exhaustivo
conocimiento los algunos de
mas relevante conocimiento conocimient  competencia
sy 0s, pero falta s.
competencias un enfoque
clave sistematico.
necesarios
para el
desempefio
efectivo en el
areade TI?
2. Generacion
y produccién
2.1. Ideacion  GyP_ldeacion ¢Existen 2 Bajo: Falta Promover
mecanismos de un sesiones de
formales para proceso brainstormin
la generacién estructurado g
de ideasy para la regularment
propuestas ideacion. e.
innovadoras
en el area de
TI?
2.2. GyP_Experimenta (Se 3 Moderado: Fomentar
Experimentac cion promueve la Serealizaen unacultura
ion experimentac algunos de prueba y
iony el casos, pero error.
prototipado no de
de nuevas manera
soluciones consistente.
tecnoldgicas?
2.3. GyP_Innovacion ~ (Se 3 Moderado: Establecer
Innovacion implementan Se han un
regularmente llevado a calendario
iniciativas de cabo algunas de
innovacion iniciativas, innovacion.
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en los

pero no son

procesos y sistematicas.
servicios de
TI?
2.4. GyP_Investigaci6  ¢Se llevan a Moderado: Crear un
Investigacion n cabo Se realizan equipo
investigacion investigacion dedicado a
es para es puntuales, la
mejorar los pero falta investigacio
servicios y una n.
procesos estrategia
tecnologicos? mas integral.
3.
Herramientas
para usoy
apropiacion
3.1. HUyA ¢Se ha Alto: Seha  Requiere
Diagnostico Diagnostico realizado un hecho un actualizacio
general diagndstico diagndstico  n periddica.
general sobre inicial que
las cubre las
herramientas principales
y tecnologias herramientas
utilizadas en
la gestién del
conocimiento
?
3.2. HUyA Evaluaci6  ;Existen Moderado: Definir
Evaluacion n criterios Algunos métricas
establecidos criterios han  claras de
para evaluar sido evaluacion.
la efectividad establecidos,
de las pero no estan
herramientas completame
de gestion del nte
conocimiento implementad
? 0S.
3.3.Bancode HUyA Bancode ;Se cuenta Moderado: Actualizar la
datos datos con un banco El bancode  base de
de datos datos existe, datos con
accesible y pero necesita regularidad.
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actualizado mas
para informacion
almacenar y
informacion mantenimien
relevante? to.
3.4. HUyA_Clasificaci ¢Se han Bajo: Falta Necesidad
Clasificacion  6nY MC desarrollado de urgente de
y mapa del clasificacione clasificacion establecer
conocimiento s 'y mapas del y un mapa un sistema
conocimiento claro del de
para facilitar conocimient  clasificacion
el acceso a la 0 existente.
informacion?
3.5. HUyA_Priorizacié ¢Se realizan Moderado: Documentar
Priorizacion  n priorizacione Se hacen y comunicar
s de algunas las
conocimiento priorizacione prioridades
basado en las S, pero no estratégicas.
necesidades estan
estratégicas documentada
de la S
organizacion formalmente
?
4. Analitica
institucional
4.1. Al_Diagnostico ¢Se ha Alto: Seha  Implementar
Diagnostico realizado un completado  acciones a
general diagnostico un partir del
sobre las diagnostico  diagnostico.
capacidades que
analiticas en identifica
la areas de
organizacion mejora.
?
4.2. Al_Planeacion ¢Existen Moderado: Necesidad
Planeacion planes Se estan de
establecidos desarrolland  formalizar
para la 0 planes, los planes.
analitica de pero no estan
datos en la completame
nte
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toma de

formalizados

decisiones?
4.3. Ejecucion  Al_Anélisisy V. ¢Serealizan 3 Moderado: Implementar
de analisis y datos analisis de Se realizan un
visualizacion datos algunos calendario
de datos e regularmente analisis, pero de andlisis.
informacion para la toma no son

de decisiones sistematicos

enTI? ni regulares.
5. Cultura de
compartiry
difundir
5.1. CCD_Acciones ¢Se han 2 Bajo: Falta Necesidad
Establecimien Fundamentales establecido de acciones  de talleresy
to de acciones acciones concretas eventos de
fundamentale fundamentale para divulgacion.
S S para fomentar una

promover la cultura de

cultura de compartir.

compartir

conocimiento

?
5.2. CCD_Ensafanza-  ¢Se utilizan 3 Moderado: Desarrollar
Estrategias de Aprendizaje estrategias Algunas un plan de
ensefianza- efectivas para estrategias formacion
aprendizaje el aprendizaje estan en uso, continuo.

y difusion del pero no son

conocimiento consistentes.

en el &rea de

TI?
5.3. CCD_Consolidaci  ¢Se observa 2 Bajo: La Fomentar el
Consolidacion 6n CCD una cultura cultura de reconocimie
de la cultura consolidada compartir ntoy la
de compartir de compartir conocimient  recompensa.
y difundir y difundir 0 Nno esta

conocimiento consolidada.

entre los

empleados?

Fuente: Elaboracion propia.

El autodiagndstico de gestion del conocimiento y la innovacion ha proporcionado una

vision cuantitativa clara sobre el estado actual de las areas evaluadas, en términos de puntuaciones,
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la Planeacion alcanzo un valor de 3, lo que refleja un estado moderado en la identificacion del
conocimiento mas relevante. Aunque existen esfuerzos en este aspecto, se requiere un enfoque
mas sistematico para identificar y priorizar adecuadamente las competencias clave fundamentales
para el éxito en el area de tecnologia de la informacion (TI); en cuanto a la Generacion y
Produccion, la puntuacion de 2.75 indica que, si bien se realizan esfuerzos para la ideacién y la
innovacion, estos no son lo suficientemente robustos. La falta de un proceso estructurado para
fomentar la creatividad y la experimentacion limita la capacidad de la organizacion para generar
nuevas ideas y soluciones.

La categoria de Herramientas para Uso y Apropiacion obtuvo una puntuacion de 3,
sugiriendo un estado aceptable en el diagndstico de herramientas y su utilizacion, sin embargo, es
necesario implementar criterios mas claros y sistematicos para la evaluacién de la efectividad de
estas herramientas, asi como mejorar la clasificacion y el acceso a los datos, la Analitica
Institucional, con un puntaje de 3.33, muestra un desempefio positivo, evidenciando que se han
realizado diagnosticos sobre las capacidades analiticas de la organizacion, aun asi, la falta de
planificaciéon formalizada para la analitica de datos sugiere que hay un espacio considerable para
mejorar la ejecucion de analisis y la visualizacion de datos.

Por otro lado, la Cultura de Compartir presenta la puntuacion mas baja, 2.33, lo que indica
una necesidad urgente de mejoras significativas, la falta de acciones concretas para fomentar una
cultura de compartir conocimiento entre los empleados es preocupante y puede limitar el
aprendizaje organizacional y la innovacién, es crucial establecer estrategias efectivas que
promuevan un entorno colaborativo y que incentiven el intercambio de informacion.

Al considerar las puntuaciones obtenidas, se identifican tres rangos de valoracion, en el
rango bajo (1-2), se encuentran componentes criticos como la cultura de compartir, la ideacion y
la clasificacion del conocimiento, que requieren atencion inmediata para transformar la dinamica
organizativa hacia una mas colaborativa y abierta a la innovacion, las areas de generacion,
herramientas y analitica, que obtuvieron puntuaciones en el rango moderado (2.5-3.5), estan
realizando esfuerzos, pero estos son insuficientes. Se observa la necesidad de formalizar procesos
y sistematizar practicas que puedan potenciar la generacion de conocimiento y su utilizacién
efectiva. Por ultimo, aunque el diagnéstico en herramientas y analitica es favorable en el rango
alto (3.5-5), esto no exime a la organizacion de la responsabilidad de mantener un enfoque activo

y continuo en la mejora de estas areas.
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A modo de cierre, los resultados del autodiagnostico revelan que, aungue se han logrado
algunos avances en la gestion del conocimiento y la innovacion, existen areas criticas que
requieren intervencion inmediata y un enfoque mas sistematico, por lo que es esencial desarrollar
un plan de accion que aborde las deficiencias identificadas, especialmente en la cultura de
compartir, y que potencie las capacidades en las areas de generacién y produccion de
conocimiento, en la siguiente tabla se condensan los elementos para una mejor interpretacion:

Tabla 30 Valoracion autodiagnostico.

Componente Puntuacion Valoracion General

Planeacion 3 Moderado (2.5-3.5): Se estan haciendo esfuerzos, pero

falta formalizacion y sistematicidad.

Generacion y 2.75 Moderado (2.5-3.5): Se estan haciendo esfuerzos, pero
Produccion falta formalizacion y sistematicidad.
Herramientas 3 Moderado (2.5-3.5): Se estan haciendo esfuerzos, pero

falta formalizacion y sistematicidad.

Analitica 3.33 Moderado (2.5-3.5): Se estan haciendo esfuerzos, pero
Institucional falta formalizacion y sistematicidad.

Cultura de 2.33 Bajo (1-2): Necesidad urgente de mejora en la cultura de
Compartir compartir, ideacién y clasificacién del conocimiento.
Valoracion Descripcion

General

Bajo (1-2) Necesidad urgente de mejora en la cultura de compartir, ideacion y

clasificacion del conocimiento.

Moderado (2.5- Se estan haciendo esfuerzos en las areas de generacion, herramientas y

3.5) analitica, pero falta formalizacidon y sistematicidad.

Alto (3.5-5) Buen diagndstico en herramientas y analitica, pero requiere accion
continua.

Fuente: Elaboracion propia.

Una serie de recomendaciones a tener en cuenta es menester desarrollar un plan de accion
para abordar las areas con baja puntuacion, especialmente en cultura de compartir y generacion de
ideas, adicionalmente, el fomentar un entorno de colaboracion mediante talleres, eventos y
plataformas que faciliten el intercambio de conocimientos, e implementar métricas claras para
evaluar la efectividad de las iniciativas de gestion del conocimiento, permitirian mayor impacto

en las areas evaluadas a continuacion, se presenta el disefio del plan de implementacion para el
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modelo de gestion de conocimiento para el Area de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl'y
area de Compras de Compensar.
11.3. Actividades clave en el Modelo de gestion del conocimiento

En este apartado se presenta las actividades clave necesarias para llevar a cabo esta
implementacion, destacando aspectos cruciales como la planificacion, el despliegue de
tecnologias, la promocién de una cultura organizacional colaborativa, el monitoreo continuo y el
reconocimiento de logros; cada actividad esta disefiada para asegurar una integracion efectiva del
modelo en todas las areas involucradas, facilitando un entorno que fomente el aprendizaje, la
innovacion y la mejora continua, a traves de estas acciones, se espera no solo mejorar la eficiencia
operativa, sino también fortalecer el compromiso y la participacion de los empleados en el
desarrollo de la organizacion (Diaz y Torres, 2014).

Tabla 31 Actividades en el modelo de gestion del conocimiento

Implementacion Actividades

General
Planificacién y Disefio del Establecer un objetivo con un calendario de implementacion
Modelo con hitos claros y responsables designados para cada fase.

Despliegue de Tecnologias y Evaluar y seleccionar plataformas tecnoldgicas adecuadas
Herramientas para la gestion de documentos, bases de conocimiento y
colaboracion.
Capacitar al personal en el uso efectivo de las herramientas

seleccionadas y asegurar la integracion con sistemas

existentes.
Culturay Cambio Promover una cultura de aprendizaje continuo y
Organizacional colaboracion en toda la organizacion.

Comunicar claramente los beneficios del modelo de gestion
del conocimiento y alentar la participacion activa de los

empleados.

Monitoreo y Mejora Continua Establecer métricas de rendimiento para evaluar la

efectividad del modelo de gestion del conocimiento.
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Realizar revisiones periddicas y ajustes segun sea necesario
para optimizar los procesos y alcanzar los objetivos

establecidos.

Celebracion de Exitos y Reconocer y premiar el éxito individual y colectivo en la
Reconocimiento contribucion al modelo de gestion del conocimiento.
Celebrar hitos importantes y compartir las lecciones

aprendidas para inspirar a otros equipos.

Fuente: Elaboracion propia.

Esta tabla proporciona una guia detallada de las actividades a realizar para implementar
con éxito el modelo de gestion del conocimiento en Gerencia de Operaciones y Servicios de Ty
el area de Compras de Compensar, enfocandose en aspectos clave como la planificacion, el

despliegue tecnoldgico, el cambio cultural, el monitoreo continuo y la celebracion de logros.

11.4. Planteamiento del Modelo de gestidn del conocimiento

El planteamiento del plan de implementacion para el modelo de gestion de conocimiento
en el Area de Gerencia de Operaciones y Servicios de Tl y area de Compras de Compensar debe
seguir una serie de fases estructuradas para asegurar que se aborden todas las areas necesarias de

manera efectiva, aqui se presentan las fases que deberian incluirse en el plan:

Tabla 32 Fases en el modelo de gestion del conocimiento.

Fase del Modelo Descripcion Acciones Especificas

1. Planeacién Identificacion de los conocimientosy - Objetivos

competencias clave necesarios para el

desempefio efectivo en el dreade Tly Mapeo de competencias.

- Documentacién de

Compras.
procedimientos estandar y
flujos de trabajo.
2. Captura de Recoleccion y documentacion de - Recopilacion de manuales
Conocimiento informacidn clave a través de la de operacion, gestion de
creacion de bases de conocimiento y inventarios y evaluaciones de
procedimientos. proveedores.

- Documentacién de

infraestructura y sistemas.
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3. Generacion de

Conocimiento

Desarrollo de nuevos conocimientos a

través de la innovacion,

experimentacion y gestion del cambio,

mejorando los procesos y servicios.

- Grupos de interés y
comunidades de practica.

- Comparativo de la situacion
actual y posterior de la
Implementacion del modelo
(proyeccion acciones
concretas).

4. Almacenamiento

de Conocimiento

Creacion de repositorios de

informacidn accesibles y actualizados

para asegurar el almacenamiento

sistematico y seguro del conocimiento.

- Bases de datos de
proveedores, contratos y

acuerdos de nivel de servicio.

-identificacion de estructuras
a contratar y acciones
requeridas

5. Comparticion de

Conocimiento

Promocion de la cultura de compartir

conocimiento a través de sesiones de
formacion y herramientas de

colaboracion.

- Talleres y sesiones de

aprendizaje.

6. Explotacion de

Conocimiento

Uso eficiente del conocimiento
almacenado para optimizar los
procesos, mejorar la toma de
decisiones y generar ventajas

competitivas.

- Optimizacién de procesos de
compra basados en
evaluaciones de proveedores

y benchmarking.

- Actividades Especificas y
Estimaciones de Mejora en el
Modelo de Gestion del

Conocimiento.

7. Aplicacion de

Conocimiento

Uso del conocimiento adquirido y
generado en la operacion diaria, a
través de la formacion continua y la

aplicacion de mejores practicas.

-Cronograma

- Presupuesto.

-riesgos potenciales

- Programa de capacitacion en

nuevas tecnologias.

- Aplicacion de inteligencia
de mercado y politicas de

inventarios.
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8. Evaluacion y Evaluacidn continua del modelo para - Definicion de métricas de
Monitoreo asegurar su efectividad y realizar evaluacion.

ajustes necesarios, garantizando que el

conocimiento esté alineado con los

objetivos estratégicos.

9. Gestion del Implementacion de estrategias de - Implementacion de
Cambio gestion del cambio para asegurar que  programas de adaptacion.
el conocimiento fluya correctamente y
que los empleados adopten las nuevas
précticas y tecnologias. - Fomentar el liderazgo y la
comunicacion para una

transicion efectiva.

Este cuadro refleja las fases estratégicas clave del modelo de gestion del conocimiento,
enfocadas en la mejora continua y la optimizacion de procesos en la Gerencia de Operaciones y

Servicios de T1y el Area de Compras.

11.5. Objetivos del modelo de gestion del conocimiento

La Implementacién General del Modelo de Gestion del Conocimiento es un proceso
fundamental que busca estructurar y optimizar la gestion del conocimiento dentro de la
organizacion (Diaz, 2014), en este sentido, los objetivos del Modelo de Gestion del Conocimiento
son fundamentales para guiar su implementacion y asegurar que se alcancen los resultados
esperados en la organizacion, a continuacion se presentan los objetivos principales de este modelo,
tomando en cuenta la implementacion general plasmada.

Tabla 33. Objetivos del modelo de gestion del conocimiento aplicadas a las areas de Gerencia de

Operaciones y Servicios de TI, asi como al Area de Compras de Compensar

Fase del Modelo Descripcion Objetivos del Modelo de Gestion del

Conocimiento

1. Planeacion Identificacion de los conocimientos - Optimizacion del Conocimiento
clave en Tl y Compras. Organizacional: Identificar y mapear
competencias esenciales para el

desempefio eficiente.

2. Captura de Recoleccion de informacion clave - Optimizacion del Conocimiento

Conocimiento en Tl'y Compras, creacion de bases  Organizacional: Capturar y almacenar
de conocimiento y procedimientos.  informacion clave.

3. Generacion de Desarrollo de nuevos conocimientos - Fomento de la Innovacion: Generar

Conocimiento mediante la innovacién y nuevas ideas y soluciones a través de la
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experimentacion en procesos de Tly

Compras.

experimentacion y colaboracion en

procesos criticos.

4. Almacenamiento

de Conocimiento

Creacion de repositorios accesibles
y actualizados en éreas de Tly
Compras.

- Mejora de la Eficiencia Operativa:
Almacenar el conocimiento de forma
sistemética y segura para su

reutilizacion.

5. Comparticion de

Conocimiento

Fomento del intercambio de
conocimientos a través de sesiones
de formacidn y herramientas

colaborativas en TI'y Compras.

- Desarrollo de una Cultura
Organizacional Colaborativa: Promover
la colaboracion y el aprendizaje continuo
entre empleados.

6. Explotacion de

Conocimiento

Uso eficiente del conocimiento para
mejorar procesos y tomar decisiones

en Tl y Compras.

- Facilitacion de la Toma de Decisiones
Basada en Conocimiento: Mejorar la
toma de decisiones estratégicas mediante

el acceso a informacion.

7. Aplicacion de

Conocimiento

Implementacion del conocimiento
adquirido en operaciones diarias y
mejores practicas en Tl y Compras.

- Fortalecimiento del Compromiso de los
Empleados: Impulsar la aplicacion de
mejores practicas para mejorar la

productividad.

8. Evaluaciony

Monitoreo continuo del modelo para

- Monitoreo y Evaluacion del

Monitoreo asegurar su efectividad y alineacion ~ Conocimiento: Establecer métricas para
con objetivos estratégicos en Tl y evaluar la efectividad del modelo.
Compras.

9. Gestion del Implementacion de estrategias para - Alineacion con los Objetivos

Cambio asegurar la adopcion de nuevas Estratégicos de la Organizacion:

practicas y tecnologias en Tl y

Compras.

Asegurar que la gestion del
conocimiento contribuya a los objetivos

de Compensar.

Fuente: Elaboracién propia.

Estos objetivos del Modelo de Gestion del Conocimiento son esenciales para guiar su
implementacién en las areas de Gerencia de Operaciones y Servicios de T1, asi como en el area de
Compras de Compensar, al centrarse en la optimizacion del conocimiento, la innovacion, la
eficiencia operativa y la cultura colaborativa, la organizacion puede beneficiarse de una gestion
del conocimiento efectiva que potencie su desarrollo y crecimiento a largo plazo.

11.6. Comparativo de la situacion actual y posterior de la Implementacion del modelo
(proyeccidn acciones concretas).
A continuacion, se presenta un cuadro comparativo que detalla la situacion actual en esta

area y las proyecciones esperadas tras la implementacion del modelo, este analisis permite
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visualizar las mejoras concretas que se anticipan en aspectos clave como la documentacion de

procesos, la base de conocimientos, la gestion del cambio y la capacitacion, entre otros,

evidenciando el impacto positivo en la eficiencia y efectividad de las operaciones.

Tabla 34 Cuadro comparativo situacion actual y posterior.

Aspecto Situacion Actual Situacion Posterior a la
Implementacion
Normas Falta de adopcion formal de Implementacion de normas como 1SO

normas internacionales (ISO
9001, 1SO 30401).

9001 (calidad) e ISO 30401 (gestion del
conocimiento), asegurando
estandarizacion y mejores practicas en

todos los procesos.

Documentacion

de Procesos

Documentacion incompleta o
inexistente en procesos

criticos de Tl'y Compras.

Todos los procesos criticos

documentados de acuerdo con normas
como ITIL (Gestion de Servicios TI),
asegurando la claridad y accesibilidad

de procedimientos.

Base de

Conocimientos

Falta de un repositorio
centralizado, con informacion

dispersa y no estructurada.

Creacion de una base de conocimientos
centralizada, con una metodologia
estructurada para la actualizacién y el
acceso a la informacion en areas de Tl'y
Compras, facilitando el aprendizaje

organizacional.

Gestioén del

Cambio

Los cambios se realizan de
manera informal, sin

planificacion ni seguimiento.

Aplicacion de la metodologia ADKAR
para la gestion del cambio,
estableciendo comités de evaluacion
para analizar los impactos del cambio y
definir estrategias efectivas para la

transicion, minimizando la resistencia.

Capacitacion y

Desarrollo

La capacitacion es ocasional,
no esta alineada con los
objetivos estratégicos ni las

competencias requeridas.

Programas de formacion continuos
basados en DPC (Desarrollo
Profesional Continuo), con
capacitaciones alineadas a las
necesidades del personal en Tly
Compras, y certificaciones especificas
(ej. ITIL, SCRUM).
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Cultura de Los equipos no comparten Fomento de una cultura colaborativa
Compartir informacion de forma mediante la aplicacion de la
sistematica, lo que afecta la metodologia de Comunidades de
colaboracion y la eficiencia. Préactica, con espacios formales y
sesiones recurrentes para compartir
conocimientos y mejores practicas en
todas las areas.
Monitoreo y No hay métricas claras para Establecimiento de indicadores de

Mejora Continua

evaluar la eficacia de las
iniciativas en las areas de Tl y

Compras.

rendimiento clave (KPI) para medir la
eficiencia del modelo de gestion del
conocimiento, con una metodologia
PDCA (Plan-Do-Check-Act) para la

mejora continua de los procesos.

Reconocimiento

de Exitos

El reconocimiento de logros
individuales y colectivos es
limitado, lo que afecta la

motivacion del equipo.

Programas de incentivos y
reconocimiento formal a través de
herramientas como OKR (Objetivos y
Resultados Clave), celebrando los hitos
y logros alcanzados por los equipos de
Tly Compras en relacion con el

conocimiento compartido.

Tecnologias y

Herramientas

Las herramientas de Tly
Compras estan desactualizadas
y Nno estan integradas, con
capacitacion minima en su

uso.

Implementacion de tecnologias de
gestion del conocimiento (ej.
SharePoint, Confluence), integradas en
las operaciones de Tl y Compras, con
capacitacion formalizada y continua
para maximizar el uso eficiente de estas

herramientas.

Medicion de

Tiempos y Costos

No hay un control detallado de
los tiempos invertidos en la
gestién del conocimiento, ni
de los costos asociados a las
iniciativas de capacitacion y

documentacion.

Establecimiento de un cronograma
detallado con hitos claros para la
implementacién del modelo.
Estimacion de costos en recursos en
COP con base en las horas hombre
necesarias, tecnologia y procesos de

formacion.

Riesgos

Potenciales

No se identifican de forma
sistematica los riesgos
asociados a la falta de gestion

del conocimiento.

Analisis de riesgos proactivo con la
aplicacion de la metodologia FMEA
(Analisis Modal de Fallos y Efectos)

para prevenir problemas y minimizar
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los impactos negativos en la adopcion

del modelo.

Comunicaciony  Comunicacion limitaday poca Plan de comunicacion estructurado, con

Gestion del gestion del cambio, lo que canales formales para mantener
Cambio genera resistencia en los informados a todos los actores clave.
equipos. Gestion del cambio basada en ADKAR,

con estrategias para minimizar la
resistencia y asegurar la correcta

adopcion del modelo.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa, el cuadro ilustra las mejoras esperadas en la gestion del conocimiento,
reflejando como la implementacion del modelo puede transformar significativamente las practicas
actuales en el Area de Gerencia de Operaciones y Servicios de TI.

La implementacion de un modelo de gestion del conocimiento en las &reas de Gerencia de
Operaciones y Servicios de Tl y Compras de Compensar requiere un enfoque estructurado que
contemple la adopcion de normas, metodologias y la medicion de tiempos y costos, por lo que es
importante explicar estos aspectos en relacion con el cuadro comparativo presentado.

11.6.1. Normas

Las normas a tener en cuenta son fundamentales para garantizar que los procesos de gestién
del conocimiento se realicen con estandares de calidad y eficiencia. Dos normas clave son:

a. 1ISO 9001 (Gestién de la Calidad): Esta norma proporciona un marco para mejorar la
satisfaccion del cliente a través de la gestion eficaz de los procesos, la implementacion de esta
norma en el modelo de gestion del conocimiento asegura que los procesos sean estandarizados,
documentados y revisados periédicamente, lo que facilita la identificacidn de areas de mejora.

b. ISO 30401 (Gestion del Conocimiento): Esta norma especifica aborda la gestion del
conocimiento en las organizaciones, proporcionando directrices para establecer un sistema de
gestion del conocimiento eficaz, su relevancia radica en que promueve la sistematizacion del
conocimiento critico, facilitando su identificacién, creacion, almacenamiento y distribucion, lo que

es esencial para mejorar la eficiencia operativa y la toma de decisiones.
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11.6.2 Metodologias

La aplicacion de metodologias en el modelo de gestion del conocimiento es clave para
garantizar que se realicen de manera efectiva, algunas de las metodologias incluidas en el cuadro
son:

a. ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién): Proporciona un
enfoque estructurado para la gestion de servicios de TI, asegurando que los procesos estén
claramente documentados y que se sigan mejores practicas en la entrega de servicios, se aplica
mediante la creacion de manuales de operacion estandarizados, lo que permitira una mejor
continuidad y calidad en los servicios.

b. ADKAR (Modelo de Gestion del Cambio): Este modelo se utiliza para gestionar el
cambio de manera eficaz, asegurando que los empleados adopten nuevas practicas y tecnologias.
La implementacién del ADKAR implica un proceso de sensibilizacion, deseo, conocimiento,
habilidad y refuerzo para facilitar la transicion y reducir la resistencia al cambio.

c. PDCA (Plan-Do-Check-Act): Esta metodologia se aplicard para el monitoreo y mejora
continua del modelo de gestion del conocimiento, consiste en planificar acciones de mejora,
implementarlas, verificar su efectividad y actuar en consecuencia para realizar ajustes necesarios.
Este ciclo garantiza que las iniciativas se revisen y optimicen constantemente.

d. FMEA (Analisis Modal de Fallos y Efectos): Se utilizara para identificar y evaluar
riesgos potenciales asociados con la gestion del conocimiento, esta metodologia permite anticipar
problemas antes de que ocurran y establecer acciones preventivas.

11.6.3 Medicion de Tiempos y Costos

La medicién de tiempos y costos es esencial para evaluar la efectividad de la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento, se plantea un enfoque estructurado que
incluye:

a. Establecimiento de un cronograma: Este cronograma detalla las etapas de
implementacidn, permitiendo visualizar los hitos y plazos establecidos, la planificacion del tiempo
es crucial para asegurar que se cumplan los plazos y se reduzcan los retrasos en la adopcion de
nuevas practicas.

b. Estimacién de costos: Se debera realizar una estimacién de costos, que incluya recursos

financieros, horas hombre y tecnologia necesaria para la implementacion, esto permite a la
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organizacion tener un control sobre el presupuesto asignado a la gestion del conocimiento y ajustar
seguin sea necesario.

C. Analisis de riesgo: Al identificar y evaluar los riesgos a traves del FMEA, se pueden
asignar costos a posibles fallos y establecer planes de contingencia que aseguren la continuidad de
los procesos, minimizando asi el impacto financiero en la organizacion.

A modo de sintesis, la implementacion del modelo de gestion del conocimiento en
Compensar es un proceso que requiere la integracion de normas reconocidas, metodologias
estructuradas y un enfoque riguroso para la medicién de tiempos y costos, esto no solo mejorara
la eficiencia y efectividad en las areas de Tl y Compras, sino que también fomentara una cultura
de aprendizaje continuo y colaboracion dentro de la organizacidn, maximizando el potencial del
conocimiento como activo estratégico
11.7. Areas involucradas, estructuras a contratar y acciones requeridas.

Em este apartado se resumen las estructuras necesarias y las acciones requeridas para
implementar un Modelo de Gestion del Conocimiento en las areas de Gerencia de Operaciones,
Servicios de Tl y Compras de Compensar, este modelo busca optimizar el uso del conocimiento
dentro de la entidad, promoviendo la innovacién, la mejora continua y la gestion eficiente de los
recursos, a través de la identificacion de las necesidades de conocimiento y la creaciéon de un
entorno propicio para la ideacion y el aprendizaje, se pretende fortalecer las capacidades del
personal y mejorar la toma de decisiones en cada area, las acciones propuestas estan alineadas con
los objetivos estratégicos de la entidad, garantizando un enfoque integral en la gestion del
conocimiento.

Tabla 35 Estructuras a contratar y acciones

Area Estructuras a Acciones Requeridas Tiempos a 3 Meses
Contratar

Gerencia de - Equipo de Gestion del - Identificar medios y 1 mes:

Operaciones Conocimiento e mecanismos para capturary ldentificacion de
Innovacion clasificar conocimiento. medios
- Especialistas en - Elaborar un inventario de 1 mes: Recoleccion
analitica de datos conocimientos tangiblesy  de datos

clasificar informacion

relevante.
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- Consultores en

gestion del cambio

- Evaluar riesgos de capital
intelectual y acciones para

su tratamiento.

1 mes: Evaluacién

de riesgos

- Formadores en
innovacion y mejora

continua

- Establecer un programa
de gestion del
conocimiento con objetivos

iniciales.

2 meses: Disefo del

programa

- Facilitadores de
ideacion y creatividad

- Definir métodos de
creacion y promocion de

ideas.

1 mes: Definicion

de métodos

- Implementar un programa
de buenas précticas y

lecciones aprendidas.

2 meses: Inicio del

programa

Servicios de - Expertos en - Evaluar y mejorar 1 mes: Evaluacion
TI tecnologias de sistemas de informaciony inicial
informacion gestores documentales
existentes.
- Desarrolladores de - Establecer interconexion 2 meses:
software para gestion con sistemas de Implementacion
de conocimiento informacion externos.
- Analistas de datos - Generar un plan de 2 meses: Plan inicial
analitica institucional.
- Consultores en I1+D+1 - Incorporar el componente 3 meses:
de I+D+l en la planeacion ~ Implementacion y
estratégica. monitoreo
Area de - Especialistas en - Identificar necesidades de 1 mes: Analisis
Compras gestion de compras conocimiento mediante inicial
andlisis de procesos.
- Consultores en - Crear un grupo de gestion 1 mes: Formacion
gestién de proveedores  del conocimiento. del grupo
- Expertos en gestion - Establecer estrategias de 2 meses:
de riesgos comunicacion para Implementacion de
compartir conocimiento. estrategias
Fuente: Elaboracion propia.
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A modo de explicacién el cuadro ofrece una vista concisa de las estructuras y acciones requeridas

para la implementacion del modelo de gestidn del conocimiento en un periodo de tres meses.

e Acciones Requeridas: Se enumeran las tareas esenciales para cada area, enfocadas en lograr
resultados répidos y efectivos. Estas acciones estan alineadas con los objetivos del modelo y son

criticas para establecer una base solida para el conocimiento organizacional.

e Tiempos a 3 Meses: Cada accién se ha planificado para completarse dentro del marco de tres
meses, permitiendo una implementacion rapida y eficiente. EI enfoque a corto plazo facilita ajustes

inmediatos y la recoleccion de retroalimentacion.

Algunos detalles adicionales, es fundamental establecer un mecanismo de coordinacion
entre las areas para asegurar una integracion efectiva del modelo; ademas se recomienda realizar
capacitaciones periddicas para todos los empleados involucrados en el proceso de gestion del
conocimiento, y finalmente implementar métricas para evaluar el avance y la efectividad del

modelo en cada area, realizando ajustes segun sea necesario.

11.8. Acciones concretas, modelos y herramientas en las areas involucradas.

La implementacion del Modelo de Gestion del Conocimiento en las areas de Gerencia de
Operaciones, Servicios de Tl y Compras es esencial para optimizar procesos, fomentar la
colaboracion y potenciar el aprendizaje organizacional, a través de acciones concretas y un
enfoque estructurado, se busca identificar y gestionar el conocimiento critico, promoviendo asi un
entorno que estimule la innovacién y el desarrollo continuo, el siguiente cuadro resume las
acciones especificas a llevar a cabo en cada area, los modelos de capacitacion propuestos, los
formatos necesarios y las herramientas recomendadas; esta guia servird como un recurso clave
para alinear los esfuerzos de gestion del conocimiento con los objetivos estratégicos de la
organizacion, asegurando que el capital intelectual se utilice de manera eficiente y efectiva.
Tabla 36 Acciones concretas, modelos de capacitacion, formatos y herramientas para cada area

en el marco del Modelo de Gestién del Conocimiento.

Area Acciones Concretas  Modelos de Formatos Herramientas
Capacitacion
Anexo M
Gerenciade - Identificacién de - Capacitacion - Formato de - Software de
Operaciones Necesidades Continua Inventario de Gestion de
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- Inventario de

Conocimientos

- Talleres de

Ideacion

Conocimientos
- Cuestionarios

de Evaluacion de

Proyectos
(Trello, Asana)
- Plataformas de

Necesidades E-learning
(Moodle,
Google
Classroom)
- Aplicacion: Se - Capacitacion - Formato - Trello para

realizaran sesiones de  basada en estructurado para  seguimiento de
identificacion con el proyectos documentar proyectos y
equipo para detectar realesy casos  conocimientosy  Moodle para
necesidades de de éxito. necesidades. formacion.
conocimiento y se
llevara a cabo un
inventario utilizando
el formato definido.
Servicios de - Despliegue - Capacitacion - Guias de Uso - Sistemas de
TI Tecnolbgico Técnica de Herramientas ~ Gestion
- Capacitacion en - Webinars - Formularios de  Documental
Herramientas Feedback (SharePoint,
Digitales Google Drive)
- Herramientas
de Colaboracion
(Slack,
Microsoft
Teams)
- Aplicacion: Se - Formacion - Documentacion - SharePoint
desarrollaran practica a y formularios de  para gestion
webinars y guias para  través de feedback para documental y
el uso de herramientas webinars evaluar la Slack para
digitales, asegurando interactivos. capacitacion. colaboracion en
la retroalimentacion a tiempo real.
través de formularios.
Area de - Evaluacion de - Talleres de - Plantilla de - Software de
Compras Proveedores Negociacion Evaluacion de Gestion de
- Mejoras en el - Cursos de Proveedores Compras (SAP
Proceso de Compras  Analisis de - Plan de Ariba, Coupa)
Mercado Capacitacién - Herramientas

de Analisis de
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Datos (Power

BI)
- Aplicacion: Se - Aprendizaje - Plantillas para - SAP Ariba
implementaran préctico y evaluacion y para gestion de

talleres practicos y se  simulaciones seguimiento de compras y

utilizaran plantillas en talleres. capacidades. Power Bl para
para evaluar analisis de
proveedores, ademas datos.

de un plan de

capacitacion

estructurado.

Fuente: Elaboracion propia.
Consideraciones para la Aplicacién
a. Modelos de Capacitacion:

o Se prioriza la capacitacion continua y préactica, utilizando métodos como talleres y
webinars para maximizar el aprendizaje activo y la aplicacion de conocimientos en

situaciones reales.

b. Formatos:

o Los formatos disefiados para cada accidon concreta permiten la recoleccion y
documentacion sisteméatica de conocimientos, necesidades y evaluaciones,

facilitando asi un seguimiento efectivo y mejoras continuas (Anexo M).

¢. Herramientas:

o Se seleccionaron herramientas especificas que se integran bien en las operaciones
diarias de cada area, la implementaciébn de estas herramientas incluye
capacitaciones técnicas y guias de uso para asegurar gque todos los empleados sean

competentes en su uso.

d. Aplicacion de Acciones:

o Las acciones concretas se implementaran de manera escalonada y se adaptaran en
funcidn de la retroalimentacién recogida, lo que permitird una mejora continua en
el proceso de gestidn del conocimiento.
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Este enfoque estructurado y orientado a resultados facilitara la efectiva implementacion del
modelo de gestion del conocimiento en Compensar, contribuyendo a la mejora de procesos y a la
innovacion en las areas criticas de la organizacion.

11.9. Actividades Especificas y Estimaciones de Mejora en el Modelo de Gestion del
Conocimiento.

El éxito de un Modelo de Gestion del Conocimiento radica en la implementacion de
actividades especificas que aborden las necesidades de cada area de la organizacion, en este
contexto, se han definido acciones concretas para las areas de Gerencia de Operaciones, Servicios
de Tl y Compras, con el objetivo de optimizar procesos y maximizar la captura y utilizacion del
conocimiento, este cuadro presenta las actividades especificas de cada éarea, detallando los
procesos involucrados y las estimaciones de mejora esperadas tras la implementacion del modelo;
los porcentajes de mejora se basan en analisis previos y benchmarks de la industria, y serviran
como indicadores clave para evaluar la efectividad del modelo en la organizacion, este enfoque
permitird no solo mejorar la eficiencia operativa, sino también fortalecer la cultura de la innovacion
y el aprendizaje continuo dentro de la entidad.

Tabla 37 Actividades y promedios de mejora en el modelo de gestién por areas.

Area Actividad Especifica Proceso % de Mejora

Esperada
Gerencia de Implementar un sistema de Captura y organizacion  15%
Operaciones gestién documental del conocimiento

Capacitar al personal en el uso  Analisis de procesos 20%

de herramientas de analisis de

datos
Establecer métricas de Monitoreo y 25%
rendimiento y KPIs evaluacion

Servicios de TI  Desarrollar e implementar una ~ Comunicacion interna  30%

plataforma de colaboracion

Capacitar en ciberseguridad y Gestidn de datos 15%

gestion de informacion

Establecer protocolos para la Prevencion de riesgos  20%

gestién de riesgos

Compras Crear un inventario de Gestidn de recursos 25%
proveedores y recursos

disponibles
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Implementar procesos de Seleccion y evaluacion  20%

evaluacion de proveedores

Capacitar en negociacion y Gestion de compras 30%

gestién de contratos

Fuente: Elaboracion propia.

Una nota adicional se puede manifestar que entorno al % de Mejora Esperada, las
estimaciones de mejora se basan en analisis previos y benchmarks de la industria, por lo que se
sugiere revisar y ajustar estos porcentajes tras la implementacion efectiva del modelo, utilizando
métricas concretas y feedback del personal.

11.10. Cronograma, Costos y Riesgos del Plan Implementacién del Modelo de Gestion del

Conocimiento

11.10.1. Cronograma de Implementacion

El cronograma se extiende desde julio de 2024 hasta julio de 2025, estructurandose en fases
mensuales que abarcan las actividades clave para la implementacion del Modelo de Gestion del
Conocimiento en las areas de Gerencia de Operaciones, Servicios de Tl y Compras.

Tabla 38 Cronograma de implementacién

Fase Mes Actividad

Fase 1: Planificacion Mes 1 Designar equipo de implementacion y establecer calendario.
Fase 2: Despliegue de Mes 2 Evaluar y seleccionar plataformas tecnolégicas.

Tecnologia

Mes 4 Capacitar al personal en el uso de las nuevas herramientas.

Fase 3: Cultura Organizacional Mes5 Promover cultura de aprendizaje y comunicar beneficios del

modelo.
Fase 4: Monitoreo y Mes 6 Establecer métricas de rendimiento y realizar revisiones
Evaluacién periddicas.

Fase 5: Celebracion de Exitos ~ Mes 7 Reconocer y premiar contribuciones al modelo.

Fase 6: Ajustes y Mes 8 Evaluar resultados y realizar ajustes necesarios.

Optimizacion

Fuente: Elaboracién propia.
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11.10.2. Costos en Recursos (en COP)

A continuacion, se presenta una estimacion de los costos asociados a la implementacion

del modelo, considerando los recursos necesarios:

Tabla 39 Costos en recursos

Concepto Descripcion Costo Estimado
(COP)
Personal Honorarios para capacitaciones y
consultoria por 4 meses:
- Consultores en gestion del cambio Asesoria y capacitacion en gestion del 2,000,000
cambio
- Especialistas en analitica de datos Formacion en uso de herramientas 2,000,000
analiticas
- Formadores en innovacion Talleres de ideacion y creatividad 2,000,000
- Facilitadores de capacitaciones Coordinacion de los programas de 1,500,000
formacion
Sub-total Personal 7,500,000
Tecnologia Adquisicidn de software y licencias:
- Software de gestion (Trello, Asana) Licencias para gestion de proyectos 1,000,000
- Herramientas de e-learning (Moodle, Capacitacion en linea y gestion de 1,500,000
Google Classroom) aprendizaje
- Sistemas de gestion documental Implementacidn y capacitacion en 1,500,000
(SharePoint) gestién documental
- Herramientas de colaboracién (Slack, = Comunicacion en tiempo real 1,500,000
Teams)
Sub-total Tecnologia 5,500,000
Capacitacion Talleres y cursos especificos para el
personal:
- Talleres de ideacién y mejora continua  Capacitacion en generacién de ideas 1,800,000
- Webinars sobre herramientas digitales  Formacién técnica sobre tecnologias 1,800,000
implementadas
- Cursos en analisis de mercado Capacitacion en evaluaciones de 1,600,000

proveedores y mercado
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- Talleres de negociacion Formacion en habilidades de 1,500,000
negociacion
Sub-total Capacitacion 6,700,000
Materiales Recursos impresos y digitales para
formacion:
- Material didactico impreso Manuales, guias y recursos fisicos para 1,500,000
capacitaciones
- Recursos digitales PDFs, videos, y documentos digitales 1,200,000
Sub-total Materiales 2,700,000
Monitoreo y Evaluacion Herramientas para medir resultados y
ajustar procesos:
- Licencias Power Bl Herramientas de anlisis de datos 2,000,000
- Consultoria para implementacion Disefio de KPIs y seguimiento de 1,800,000
de métricas desempefio
Sub-total Monitoreo 3,800,000
Contingencias Reserva para imprevistos (10% del
total):
- Contingencias Imprevistos para el proyecto 2,600,000
Sub-total Contingencias 2,600,000
Total Estimado 28,800,000

Fuente: Elaboracion propia

11.10.3. Riesgos Potenciales

Identificar los riesgos es esencial para una implementacion exitosa, los siguientes son

algunos riesgos potenciales asociados con la implementacion del modelo y estrategias de

mitigacion:

Riesgos Bajos

30 0%

Riesgos Medios
3009

Riesgos Alios
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La identificacion de riesgos es crucial para el éxito de la implementacion del modelo de
gestion del conocimiento, a través de un analisis de riesgos, se han clasificado los posibles
problemas en tres niveles de relevancia: altos, medios y bajos, los riesgos mas significativos estan
relacionados con la resistencia al cambio y la falta de compromiso del personal, debido a la
naturaleza del proyecto que implica la adopcion de nuevas tecnologias y procesos, estos riesgos se
consideran de alto impacto porque pueden afectar directamente la velocidad de adopcion y la
aceptacion general del modelo.

Los riesgos de problemas de integracion tecnologica y desviaciones en el cronograma son
considerados de nivel medio, ya que, aunque afectan el proceso de implementacion, pueden ser
mitigados con pruebas previas y ajustes en la planificacion, finalmente, los riesgos de falta de
recursos se clasifican como moderados debido a su impacto en el uso de tecnologias y la
disponibilidad de personal, aunque se pueden manejar mediante una correcta planificacion
anticipada.
11.10.3.1. Estrategias de Mitigacion

Para contrarrestar estos riesgos, se han desarrollado diversas estrategias de mitigacion que
incluyen planes concretos, formatos de evaluacion y medidas para asegurar que las acciones
correctivas se implementen a tiempo

En principio, la capacitacion continua y la comunicacion efectiva sobre los beneficios del
modelo son esenciales para reducir la resistencia, se realizaran talleres participativos donde los
empleados puedan expresar sus inquietudes. se implementaran formatos de seguimiento para
medir la aceptacion y se evaluaran regularmente los resultados de las capacitaciones, el impacto
esperado es una mayor aceptacion y adopcién del modelo, lo que acortara el tiempo de retorno

Para incentivar la participacion activa, se creara un programa de incentivos Yy
reconocimiento publico, los empleados mas comprometidos seran premiados, lo que motivara a
otros a sequir el ejemplo, los formatos de evaluacién incluirdn planes de incentivos, y su impacto
se medira en la participacion activa y el uso de las nuevas herramientas.

Se llevaran a cabo pruebas piloto de las nuevas plataformas tecnoldgicas antes de su
implementacion completa, estas pruebas permitiran identificar y corregir posibles problemas de
integracion, se utilizaran formatos de seguimiento para medir el uso adecuado de las herramientas

y el impacto de la capacitacion técnica.
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Adicionalmente, para mitigar la insuficiencia de recursos, se asignaran recursos de manera
prioritaria y, si es necesario, se contratara personal externo temporalmente, se utilizaran formatos
de seguimiento de recursos para asegurarse de que todas las areas clave estén cubiertas, finalmente,
el monitoreo regular del avance del proyecto permitirad ajustar el cronograma segun los avances
reales, se reuniones semanales para revisar el estado del cronograma y aplicar ajustes cuando sea
necesario, utilizando un formato de control de actividades.

La implementacion de estas estrategias de mitigacion tendra un impacto positivo en la
organizacion, ya que garantizara una transicion mas fluida y estructurada hacia el nuevo modelo
de trabajo, la adopcion de nuevas tecnologias y métodos se facilitara gracias a las capacitaciones
y la motivacion del personal, lo que permitira alcanzar los objetivos del proyecto dentro de los
tiempos establecidos, ademas, la correcta gestion de recursos y la resolucion temprana de
problemas técnicos aseguraran que la operacion diaria no se vea interrumpida, promoviendo un
ambiente de trabajo maés eficiente e innovador.

Tabla 40 Riesgos potenciales

Riesgo Descripcion Estrategia de Mitigacion

Resistencia al Personal que se opone a Capacitacion y comunicacion

Cambio nuevas practicas. efectiva de beneficios.

Falta de Recursos Insuficiencia de personal o Planificacion anticipada y
tecnologia. priorizacion de recursos.

Problemas de Dificultades para integrar Evaluacion técnica previa a la

Integracion nuevas tecnologias. implementacion.

Falta de Desinterés en la participacion  Incentivos y reconocimiento de

Compromiso de empleados. logros.

Desviaciones del Retrasos en la implementacion  Monitoreo regular y ajustes al plan

Cronograma de actividades. segun sea necesario.

Fuente: Elaboracién propia.

Este plan de implementacidn, con su cronograma, costos estimados y gestion de riesgos,
proporciona un enfoque estructurado para garantizar el éxito del Modelo de Gestion del
Conocimiento en la organizacion, promoviendo la eficiencia y la innovacién en las areas clave.

Tabla 41 Gestion de Riesgos en la Implementacion del Modelo de Gestion del Conocimiento

Riesgo Plan de Formato Evaluacion Impacto en la
Mitigacion Organizacion
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Resistencia al Capacitacion - Encuestas de - Tasa de Menor resistencia
Cambio continua 'y Satisfaccion participacion en facilita una
comunicacion de capacitaciones. transicion rapida y
efectiva. Capacitacion - Resultados de adopcion de
- Formato de  encuestas de nuevas practicas,
Seguimiento  satisfaccion. mejorando la
de eficiencia
Participacion operativa.
Falta de Programa de - Formato de - Nivel de Mayor motivacion
Compromiso incentivos y Incentivos participacion en y productividad,
reconocimiento de - Registrode  programas de reforzando un
logros. Logros incentivos. ambiente positivo
- Incremento en el y colaborativo en
uso de nuevas el equipo.
herramientas y
plataformas.
Problemas de Pruebas piloto y - Formato de - Cumplimiento de Reducir tiempos

Integracion evaluacion técnica Prueba Piloto  criterios de de inactividad y
Tecnoldgica  previaala - Checklist de  pruebas piloto. frustraciones
implementacion.  Evaluacién - Documentacion  técnicas,

Técnica y resolucion de mejorando la
problemas eficiencia
técnicos antes de  operativa.
la implementacion
completa.

Falta de Asignacion - Formatode - Cumplimiento de Evita cuellos de

Recursos anticipada de Planificacion  fases del proyecto  botella y garantiza
recursos y de Recursos dentro de los un flujo de trabajo
priorizacion de - Formato de  tiempos. eficiente sin
actividades. Prioridad de - Disponibilidad retrasos

Tareas de recursos en innecesarios.
areas clave.

Desviaciones  Monitoreo regular - Formato de - Comparacion del Mejora la
del y ajustes en el Seguimiento  progreso real vs. capacidad de
Cronograma  plan. del planificado. respuesta ante
Cronograma - NUmero de problemas,
- Reporte de  desviaciones asegurando el

Desviaciones

identificadas y
acciones
correctivas

implementadas.

cumplimiento de
plazos sin

comprometer la
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calidad del

trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

La implementacion efectiva de estos planes y formatos tendra un impacto positivo en la
organizacion al garantizar que los riesgos sean mitigados de manera proactiva y estructurada. La
reduccion de la resistencia al cambio y la mejora en el compromiso de los empleados aceleraré la
adopcion del modelo, mientras que la planificacion adecuada de recursos y el monitoreo del
cronograma garantizardn una implementacién eficiente. En Gltima instancia, estos esfuerzos
fortalecerdn la cultura organizacional, promoviendo un entorno de trabajo mas colaborativo,

productivo y alineado con los objetivos estratégicos de la empresa
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12. Conclusiones

Implementar un modelo de gestion del conocimiento estructurado permite mejorar la eficiencia
operativa en ambas areas. En TI, la documentacion de procesos y la creacion de una base de
conocimientos reducen el tiempo de resolucién de problemas y optimizan la gestion de cambios.
En Compras, establecer procedimientos claros y utilizar inteligencia de mercado ayuda a tomar

decisiones mas informadas y a mejorar la gestion de proveedores.

La creacion de comunidades de préctica en Tl y el énfasis en la negociacién colaborativa en
Compras fomentan un entorno de trabajo donde el intercambio de conocimientos y la colaboracién
son fundamentales. Esto no solo mejora la calidad del trabajo realizado, sino que también fortalece
las relaciones internas y externas. Promover una cultura de aprendizaje continuo es esencial para
el éxito del modelo. Capacitar al personal en nuevas tecnologias en Tl y técnicas de negociacién
en Compras no solo mejora las habilidades individuales, sino que también asegura que el equipo

esté alineado con las mejores précticas y las Gltimas tendencias del mercado.

Establecer métricas de rendimiento y realizar revisiones periodicas son cruciales para evaluar
la efectividad del modelo y realizar ajustes necesarios. Esto garantiza que el modelo no solo se
implemente adecuadamente, sino que también evolucione con el tiempo para adaptarse a los
cambios organizacionales y del mercado. Reconocer los éxitos individuales y colectivos en la
adopcion del modelo de gestion del conocimiento es fundamental para mantener la motivacion y
el compromiso del equipo. Celebrar los hitos alcanzados y compartir las lecciones aprendidas

refuerza la cultura organizacional centrada en el aprendizaje y la mejora continua.

La implementacion del modelo de gestion del conocimiento en Gerencia de Operaciones y
Servicios de Tl y el area de Compras de Compensar no solo busca mejorar los procesos y la
eficiencia, sino también promover una cultura organizacional que valore el aprendizaje, la
colaboracion y la innovacion constante. Estas conclusiones subrayan la importancia de un enfoque
integrado y estratégico para optimizar el rendimiento y alcanzar los objetivos organizacionales a

largo plazo
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14. Anexos
A. carta de aval de la empresa para realizar la intervencion

Bogota 24-11-2023

Seriores,

Comité de Trabajos de Grado

Universidad EAN

Ciudad

Respetados sefiores,

Por medio de la presente nos permitimos autorizar a Luis Eduardo Rebolledo Vergel,
identificado con cédula de ciudadania 72.205537 y Camilo Andres Serrano Quintero identificado
con cédula de ciudadania 1.090.382.774; estudiantes del programa de la maestria en gerencia de
sistemas de informacién y proyectos tecnoldgicos y Alvaro Emyir Herrera Riafio identificado con
cédula de ciudadania 80.016.113 estudiante del programa de la maestria en gerencia de la cadena
de abastecimiento de la Universidad EAN, para que realice en nuestra organizacion Consorcio
Salud, su trabajo de grado titulado: Modelo de gestion de conocimiento para la gerencia de
operaciones y servicios de T1y area de Compras en compensar salud , bajo la modalidad de trabajo

dirigido.

Como empresa nos comprometemos a brindar la informacion requerida para adelantar este
proyecto académico, asi mismo, autorizamos que el documento resultado de este trabajo sea

publicado en el repositorio documental Minerva de la Universidad EAN.

A continuacion, relacionamos los datos de la persona que sera el contacto designado por la

empresa.

NOMBRE DEL CONTACTO Arnulfo Villalba
CARGO QUE OCUPA GERENTE TI COMUNIDAD SALUD
TELEFONO 3005676336

CORREO ELECTRONICO avillalbadu@compensarsalud.com
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mailto:avillalbadu@compensarsalud.com

RE: Autorizacion realizacion proyecto de grado

YESSICA MARCELA OLARTE PULECIO
Para LUIS EDUARDO REBOLLEDO VERGEL
CC CLAUDIA JANNETH QUINTERQ CASTILLO; DERKIND SERAFIN BOTIA MENDOZA; ARNULFO VILLALBA DUARTE

@ Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web.

Buen dia,

Cordial saludo Luis,

© <_) Responder

<€) Responder a todos

De acuerdo al andlisis realizado a fu solicitud, informo que es viable fu planeamiento de frabajo, sin embrago. se recomienda hacer uso adecuado de la informacin, siempre con la validacién de su lider.

Relacionamos los datoes de sv lider inmediate par reportar a lainstitucion:

oo NOMBRES CARGD (CORREO@compensarsalud.com
36124161 ARNULFQ VILLALBA DUARTE (GERENTE | COMUNIDAD SALUD com

Nota: Por favor hacer buen uso y confidencialidad de datos organizacionales, de colaboradores v afiliados.

Por favor tener en cuenta lo sigulente:

1. La organizacién no se encuentra autorizada para diigenciar ni firmar ningdn documento de practica y/o pasantia.

Gracias
Yessica Marcela Olarte Pulecio
Profesional de Formacion y Desarrollo
Consorcio ymolartep@comp lud
reio ‘ .!:cmm, o molartep@compensarsalud com

(601) 42850 88
Consorcio Salud Cra. 69 Segundo Piso
Bogotd - Colombia
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B. carta de aval de los directores de programa para desarrollar el proyecto entre

estudiantes de distintas maestrias, en caso de que aplique.

C. Instrumento de Medicion:

e Antes de la evaluacion

Variab

le

Pregunta

Creacié
n del

conocimiento

Los colaboradores pueden participar en el

proceso de creacion de nuevos conocimientos

Conozco de forma clara el proceso para

generar nuevo conocimiento de valor para el area

La organizacién promueve el desarrollo de
mejora en los procesos por parte de los colaboradores

Y que estas sean documentadas

La empresa valora y fomenta la creacion y

comparticion de conocimiento

Existe una politica para la conservacion,
consulta y divulgacion del conocimiento en la

compafiia

Divulg
acion del

conocimiento

La organizacion cuenta con herramientas con
las que puede consultar informacion de la gestion del

area

La informacidn del equipo se puede acceder

facilmente

Se tiene facilidad para acceder a informacion
técnica-cientifica que genere valor a su gestion

(suscripciones - sociedades - revistas)

Se realizan reuniones o sesiones especificas

para compartir y discutir conocimientos relevantes

La organizacion cuenta con campafias de
retencion divulgacion y preservacion del

conocimiento
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Docum

entacion del

conocimiento

Los colaboradores pueden acceder la
informacion y documentacion de conocimiento del

area de una forma fécil y centralizada

Existe informacion que le permite mejorar su

gestién en el area de trabajo

La informacion que se tiene documentada es
pertinente y actualizada para apoyar la gestion de sus

funciones

Se cuenta con herramientas que facilitan la
comunicacioén y trabajo colaborativo para documentar

el conocimiento generado en el area

La empresa cuenta con un procedimiento para

documentar los casos de éxito gestionados por el area

Evalua

cioén del

conocimiento

La empresa proporciona programas de
formacion y desarrollo para mejorar las habilidades y

conocimientos del personal

La organizacion valida el conocimiento

adquirido para la gestion de sus funciones

La empresa fomenta una cultura que valore el

aprendizaje continuo y la innovacién

Se reconocen y premian las contribuciones

significativas al conocimiento y la mejora continua

Existe un sistema formal de retroalimentacién
para evaluar y mejorar la gestion del conocimiento en

la empresa
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e Ajustado a partir de las notas de la evaluacion:

Variable

Pregunta

Creacion del

conocimiento

Los colaboradores pueden participar en

el proceso de creacién de nuevos conocimientos

Conozco de forma clara el proceso para
generar nuevo conocimiento de valor para el

area

La organizacion promueve el desarrollo
de mejora en los procesos por parte de los

colaboradores y que estas sean documentadas

La empresa valora y fomenta la

creacion y comparticién de conocimiento

Existe una politica para la conservacion,
consulta y divulgacién del conocimiento en la

compafiia

Divulgacion

del conocimiento

La organizaci6n cuenta con herramientas
con las que puede consultar informacién de la

gestion del area

La informacion es de facil acceso

Se tiene facilidad para acceder a
informacidn técnica-cientifica que genere valor a

su gestion (suscripciones - sociedades - revistas)

La compafiia cuenta con espacios para la

divulgacion del conocimiento

La organizacion cuenta con campafias de
retencion divulgacion y preservacion del

conocimiento

Documentaci

6n del conocimiento

Los colaboradores pueden acceder la
informacion y documentacion de conocimiento

del area de una forma facil y centralizada
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La compafiia cuenta con informacion

clasificada de acuerdo con su area de trabajo.

La informacion que se tiene
documentada es pertinente y actualizada para

apoyar la gestion de sus funciones

Se cuenta con herramientas que facilitan
la comunicacién y trabajo colaborativo para

documentar el conocimiento generado en el area

La empresa cuenta con un
procedimiento para documentar los casos de

éxito gestionados por el area

Evaluacion

del conocimiento

La empresa proporciona programas de
formacion y desarrollo para mejorar las

habilidades y conocimientos del personal

La organizacion valida el conocimiento

adquirido para la gestion de sus funciones

La empresa fomenta una cultura que

valore el aprendizaje continuo y la innovacion

Se reconocen y premian las
contribuciones significativas al conocimiento y

la mejora continua

Existe un sistema formal de
retroalimentacion para evaluar y mejorar la

gestion del conocimiento en la empresa
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Cronograma de actividades

Meszs Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Semanas | 1| 2 3| 4] 5 6| 7| 8 9 10{ 11] 12]13) 14 15| la| I7] 18] 19/ 20| 20| 27| 13| 24 15| 26 27) 28| 29| 300 31| 37 33| 34| 35 36] 37| 38 39)40/41) 42) 43| 44| 45| 4p| 47| &2

ACTIVIDADES

Fase 1: Planificacion
Revisidn de la literatura relacionada
Ainalisis més profundo de |3 literatura relevante
dentificacion de brechas en la investigacion
Ajuste de los objetivos de investigacian segun 2 re
Fase 2: Disefio y Metodologla |
Disefio de la Investigacidn
Seleccian de la metodologia de investigacion
Desarrollo del marco tedrico
DiseA de |2 estructura de I3 tesis
Desarralla del Marco Tedrica
Recopilacion de informacion relevante
Organizacian y redaccion del marco tedrico
Fase 3: Recopilacidn de Datos
Seleccidn de Participantes
dentificacion y selzccidn de participantes
| Obtencion de consentimientos
Recopilacidn de Datos
Aplicacion de encuestas
Registro y analisis de datos
Fase 4: Andlisis y Resultados
Procasamiento de Datas
Organizacion y limpieza de datos
Codificacian y categorizacion
Andlisis de Datos
Aplicacion de métodos estadisticos o cualitativas
nterpretacion de resultados
Redaccidn de Metodologia y Resultados
Detalles sobre |z metodologia utilizada
Presentacian y discusion de resuftados
Discusién y Conclusiones
Ainlisis de resultados en relacion con f2 literaturz
Formulacian de conclusionas
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Modelo de Gestion de Conocimiento para la Gerencia Operaciones y Servicios de Tl y el area de Compras en Compensar

Instrumento V de Aiken

Evaluador 1

Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccion, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable que se quiere medir. Por

favor califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién con el aspecto evaluado, o con 0 si considera que no lo es.

Nombre del evaluador: Alejandra Bustamente

Cargo: Profesional de Desarrollo Humano

LARIDAD <
NUM VARIABLE PREGUNTA ) DELA ENFOGLIE PRRI’EIIE_GALCJ:II\I?'IX PROMEDIO COMENTARIOS
REDACCCIO | CONCEPTUAL
N VARIABLE
Los colaboradores pueden participar
1 | Creacion del conocimiento |en el proceso de creacidn de nuevos 1 1 1 1,00
conocimientos
Conozco de forma clara el proceso
2 | Creacion del conocimiento |para generar nuevo conocimiento de 1 1 1 1,00
valor para el area
La organizacion promueve el
3 | Creacion del conocimiento desarrollo de mejora en los procesos 1 1 1 1,00
por parte de los colaboradores y que
estas sean documentadas
La empresa valora y fomenta la
4 | Creacion del conocimiento |creacion y comparticién de 1 1 1 1,00
conocimiento
Existe una politica para la
5 | Creacion del conocimiento |conservacion, consulta y divulgacion 1 1 1 1,00

del conocimiento en la compafiia
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Divulgacion del

La organizacion cuenta con
herramientas con las que puede

6 S : i . 1,00
conocimiento consultar informacion de la gestion
del &rea
7 Divulgacién del La informacién del equipo se puede 100
conocimiento acceder facilmente ’
Se tiene facilidad para acceder a
8 Divulgacion del informacion técnica-cientifica que 100
conocimiento genere valor a su gestion ’
(suscripciones - sociedades - revistas)
La pregunta puede
. . Se realizan reuniones o sesiones llegar a generar
Divulgacion del . ) o 5
9 L especificas para compartir y discutir 0,67 confusion en la
conocimiento I o
conocimientos relevantes asociacion a la
variable
. . La organizacion cuenta con campafias
Divulgacion del A iy
10 L de retencion divulgacion y 1,00
conocimiento . .
preservacion del conocimiento
Los colaboradores pueden acceder la
11 Documentacion del informacion y documentacion de 100
conocimiento conocimiento del area de una forma ’
facil y centralizada
. Existe informacion que le permite
Documentacion del . . .
12 . mejorar su gestion en el area de 0,67
conocimiento :
trabajo
La informacidn que se tiene
13 Documentacion del documentada es pertinente y 100
conocimiento actualizada para apoyar la gestion de '
sus funciones
14 Documentacion del Se cuenta con herramientas que 100

conocimiento

facilitan la comunicacion y trabajo
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colaborativo para documentar el
conocimiento generado en el area

Documentacion del

La empresa cuenta con un

15 - procedimiento para documentar los 1,00
conocimiento . . .
casos de éxito gestionados por el area
La empresa proporciona programas
16 Evaluacion del de formacion y desarrollo para 100
conocimiento mejorar las habilidades y ’
conocimientos del personal
L La organizacion valida el
Evaluacion del . -
17 - conocimiento adquirido para la 1,00
conocimiento - :
gestion de sus funciones
. La empresa fomenta una cultura que
Evaluacion del o .
18 o valore el aprendizaje continuo y la 1,00
conocimiento . C
innovacion
. Se reconocen y premian las
Evaluacion del o .
19 o contribuciones significativas al 1,00
conocimiento o . .
conocimiento y la mejora continua
Existe un sistema formal de
20 Evaluacion del retroalimentacion para evaluar y 100

conocimiento

mejorar la gestion del conocimiento
en la empresa
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Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccidn, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable que se quiere
medir. Por favor califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién con el aspecto evaluado, o con 0 si considera que no lo es.

Nombre del evaluador: Harold Romero

Cargo: Coordinador Relaciones Laborales

Evaluador 2

Modelo de Gestion de Conocimiento para la Gerencia Operaciones y Servicios de Tl y el d&rea de Compras en Compensar

CLARIDAD DE ENFOQUE RELACION
NUM VARIABLE PREGUNTA LA CONCEPTUAL PREGUNTA | PROMEDIO COMENTARIOS
REDACCCION VARIABLE
1 Creacion del | Los colaboradores pueden participar en el proceso de 1 1 1 1.00
conocimiento | creacién de nuevos conocimientos ’
5 Creacion del | Conozco de forma clara el proceso para generar 1 1 1 1.00
conocimiento | nuevo conocimiento de valor para el area ’
L La organizacién promueve el desarrollo de mejora en
Creacién del
3 conocimiento los procesos por parte de los colaboradores y que 1 1 1 1,00
estas sean documentadas
4 Creacion del | Laempresa valoray fomenta la creacion y 1 1 1 1.00
conocimiento | comparticién de conocimiento ’
g Creacion del | Existe una politica para la conservacion, consulta y 1 1 1 1,00

conocimiento

divulgacion del conocimiento en la compafiia
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Divulgacion del
conocimiento

La organizacion cuenta con herramientas con las que
puede consultar informacion de la gestion del area

1,00

Divulgacion del
conocimiento

La informacién del equipo se puede acceder
facilmente

0,67

La pregunta puede ser
asociada también a la
variable divulgacion de
conocimiento

Divulgacion del
conocimiento

Se tiene facilidad para acceder a informacion técnica-
cientifica que genere valor a su gestion (suscripciones
- sociedades - revistas)

1,00

Divulgacion del
conocimiento

Se realizan reuniones o sesiones especificas para
compartir y discutir conocimientos relevantes

1,00

10

Divulgacion del
conocimiento

La organizacién cuenta con campafas de retencién
divulgacién y preservacién del conocimiento

1,00

11

Documentacion
del
conocimiento

Los colaboradores pueden acceder la informacién y
documentacion de conocimiento del area de una
forma fécil y centralizada

1,00

12

Documentacion
del
conocimiento

Existe informacion que le permite mejorar su gestién
en el area de trabajo

1,00

13

Documentacion
del
conocimiento

La informacién que se tiene documentada es
pertinente y actualizada para apoyar la gestion de sus
funciones

1,00

14

Documentacion
del
conocimiento

Se cuenta con herramientas que facilitan la
comunicacion y trabajo colaborativo para documentar
el conocimiento generado en el area

1,00

15

Documentacion
del
conocimiento

La empresa cuenta con un procedimiento para
documentar los casos de éxito gestionados por el area

1,00
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16

Evaluacion del
conocimiento

La empresa proporciona programas de formacion y
desarrollo para mejorar las habilidades y
conocimientos del personal

1,00

17

Evaluacion del
conocimiento

La organizacion valida el conocimiento adquirido
para la gestion de sus funciones

1,00

18

Evaluacion del
conocimiento

La empresa fomenta una cultura que valore el
aprendizaje continuo y la innovacion

1,00

19

Evaluacion del
conocimiento

Se reconocen y premian las contribuciones
significativas al conocimiento y la mejora continua

1,00

20

Evaluacion del
conocimiento

Existe un sistema formal de retroalimentacién para
evaluar y mejorar la gestion del conocimiento en la
empresa

1,00
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Modelo de Gestion de Conocimiento para la Gerencia Operaciones y Servicios de Tl y el d&rea de Compras en Compensar

Evaluador 3

Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccidn, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable que se
quiere medir. Por favor califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién con el aspecto evaluado, o con 0 si considera que no lo es.

Nombre del evaluador: Pedro Estepa

Cargo: Profesional de Desarrollo Humano

CLARIDAD DE ENFOQUE RELACION
NUM VARIABLE PREGUNTA LA CONCEPTUAL PREGUNTA PROMEDIO | COMENTARIOS
REDACCCION VARIABLE
1 Creacion del Los colaboradores pueden participar en el 1 1 1 1.00
conocimiento | proceso de creacion de nuevos conocimientos ’
5 Creacion del Conozco de forma clara el proceso para generar 1 1 1 1.00
conocimiento | nuevo conocimiento de valor para el area ’
L La organizacidn promueve el desarrollo de
Creacién del .
3 conocimiento | MElOra en los procesos por parte de los 1 1 1 1,00
colaboradores y que estas sean documentadas
Creacion del La empresa valora y fomenta la creacion y
4 L L e 1 1 1 1,00
conocimiento | comparticion de conocimiento
Creacién del Existe una politica para la conservacion,
5 conodimiento consulta y divulgacién del conocimiento en la 1 1 1 1,00
compafiia
Divulgacién del La organizacién cuenta con herramientas con
6 las que puede consultar informacion de la 1 1 1 1,00

conocimiento

gestion del area

156



Divulgacidn del
conocimiento

La informacién del equipo se puede acceder
facilmente

1,00

Divulgacidn del
conocimiento

Se tiene facilidad para acceder a informacion
técnica-cientifica que genere valor a su gestion
(suscripciones - sociedades - revistas)

1,00

Divulgacion del
conocimiento

Se realizan reuniones o sesiones especificas
para compartir y discutir conocimientos
relevantes

0,67

Se puede
redefinir la
estructura de la
pregunta

10

Divulgacion del
conocimiento

La organizacién cuenta con campafias de
retencién divulgacion y preservacion del
conocimiento

1,00

11

Documentacion
del conocimiento

Los colaboradores pueden acceder la
informacion y documentacion de conocimiento
del area de una forma fécil y centralizada

1,00

12

Documentacion
del conocimiento

Existe informacion que le permite mejorar su
gestion en el area de trabajo

1,00

13

Documentacion
del conocimiento

La informacién que se tiene documentada es
pertinente y actualizada para apoyar la gestion
de sus funciones

1,00

14

Documentacion
del conocimiento

Se cuenta con herramientas que facilitan la
comunicacion y trabajo colaborativo para
documentar el conocimiento generado en el
rea

1,00

15

Documentacion
del conocimiento

La empresa cuenta con un procedimiento para
documentar los casos de éxito gestionados por
el area

1,00

16

Evaluacion del
conocimiento

La empresa proporciona programas de
formacion y desarrollo para mejorar las
habilidades y conocimientos del personal

1,00
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Evaluacion del

La organizacion valida el conocimiento

17 . e y . 1,00
conocimiento | adquirido para la gestion de sus funciones

18 Evaluacion del | La empresa fomenta una cultura que valore el 100
conocimiento | aprendizaje continuo y la innovacion ’
Evaluacién del S_e reconocen y premian I'as contrlbumpnes

19 o significativas al conocimiento y la mejora 1,00
conocimiento -

continua
. Existe un sistema formal de retroalimentacion

Evaluacién del - o

20 para evaluar y mejorar la gestion del 1,00

conocimiento

conocimiento en la empresa
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Evaluador 4

Modelo de Gestion de Conocimiento para la Gerencia Operaciones y Servicios de Tl y el d&rea de Compras en Compensar

Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccidn, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable que se
quiere medir. Por favor califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién con el aspecto evaluado, o con 0 si considera que no lo es.

Nombre del evaluador: Jenny Ruiz

Cargo: Coordinador de Desarrollo Humano

CLARIDAD DE ENFOQUE RELACION
NUM VARIABLE PREGUNTA LA CONCEPTUAL PREGUNTA | PROMEDIO COMENTARIOS
REDACCCION VARIABLE
1 Creacion del | Los colaboradores pueden participar en el 1 1 1 1.00
conocimiento | proceso de creacion de nuevos conocimientos ’
L Conozco de forma clara el proceso para
Creacién del S
2 . generar nuevo conocimiento de valor para el 1 1 1 1,00
conocimiento )
area
- La organizacion promueve el desarrollo de
Creacién del .
3 conocimiento | MEIOraen los procesos por parte de los 1 1 1 1,00
colaboradores y que estas sean documentadas
Creacion del | Laempresa valoray fomenta la creacion y
4 L. L . 1 1 1 1,00
conocimiento | comparticion de conocimiento
Creacién del Existe una politica para la conservacion,
5 conocimiento consulta y divulgacién del conocimiento en la 1 1 1 1,00
compafiia
Divulgacién del La organizacién cuenta con herramientas con
6 las que puede consultar informacion de la 1 1 1 1,00

conocimiento

gestion del area
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Divulgacion del

La informacion del equipo se puede acceder

7 . . 1,00
conocimiento | facilmente
. L Se tiene facilidad para acceder a informacién
Divulgacion del |, . . .
8 L técnica-cientifica que genere valor a su gestion 1,00
conocimiento . . .
(suscripciones - sociedades - revistas)
. L Se realizan reuniones o sesiones especificas
Divulgacion del . . . o
9 conocimiento para compartir y discutir conocimientos 1,00
relevantes
. - La organizacidn cuenta con campafias de
Divulgacion del L . iy
10 conocimiento retencién divulgacién y preservacién del 1,00
conocimiento
Documentacién | Los colaboradores pueden acceder la
11 del informacion y documentacién de conocimiento 1,00
conocimiento | del &rea de una forma f4cil y centralizada
. Se puede redactar de
Documentacion L ., . . -
12 del Existe informacion que le permite mejorar su 067 mejor forma la
. gestion en el area de trabajo ! pregunta para evitar
conocimiento P
ambigiedades
Documentacién | La informacion que se tiene documentada es
13 del pertinente y actualizada para apoyar la gestion 1,00
conocimiento | de sus funciones
Documentacion Se cuer_1ta con herram!entas que chmtan la
comunicacion y trabajo colaborativo para
14 del A 1,00
. documentar el conocimiento generado en el
conocimiento .
area
Documentacion | La empresa cuenta con un procedimiento para
15 del documentar los casos de éxito gestionados por 1,00
conocimiento | el area
. La empr roporciona program
Evaluacion del | 2 SMPresa proporciona programas de
16 formacién y desarrollo para mejorar las 1,00

conocimiento

habilidades y conocimientos del personal
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Evaluacion del

La organizacidn valida el conocimiento

17 s g ! . 1,00
conocimiento | adquirido para la gestion de sus funciones

18 Evaluacion del | La empresa fomenta una cultura que valore el 100
conocimiento | aprendizaje continuo y la innovacion ’
Evaluacion del Sg reconocen y premian I_as contrlbum_ones

19 o significativas al conocimiento y la mejora 1,00
conocimiento -

continua
- Existe un sistema formal de retroalimentacion

Evaluacion del . )

20 para evaluar y mejorar la gestién del 1,00

conocimiento

conocimiento en la empresa
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Evaluador 5

Modelo de Gestion de Conocimiento para la Gerencia Operaciones y Servicios de Tl y el d&rea de Compras en Compensar

Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccidn, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable que se
quiere medir. Por favor califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién con el aspecto evaluado, o con 0 si considera que no lo es.

Nombre del evaluador: Juan Galvis

Cargo: Profesional Desarrollo Humano

CLARIDAD ENFOQUE RELACION
NUM VARIABLE PREGUNTA DE LA CONCEPTUAL PREGUNTA | PROMEDIO COMENTARIOS
REDACCCION VARIABLE
1 Creacion del | Los colaboradores pueden participar en el 1 1 1 100
conocimiento | proceso de creacion de nuevos conocimientos !
5 Creacion del | Conozco de forma clara el proceso para generar 1 1 1 100
conocimiento | huevo conocimiento de valor para el &rea !
- La organizacion promueve el desarrollo de
Creacion del .
3 conocimiento | MEIOraen los procesos por parte de los 1 1 1 1,00
colaboradores y que estas sean documentadas
Creacion del | Laempresa valoray fomenta la creacion y
4 L. L, . 1 1 1 1,00
conocimiento | comparticion de conocimiento
5 Creacién del | Existe una politica para la conservacion, consulta 1 1 1 100
conocimiento |V divulgacion del conocimiento en la compafiia ’
Divulgacion del La organizacion cuenta con herramientas con las
6 que puede consultar informacion de la gestion del 1 1 1 1,00

conocimiento

area

162



Divulgacion del
conocimiento

La informacion del equipo se puede acceder
facilmente

1,00

Divulgacion del
conocimiento

Se tiene facilidad para acceder a informacién
técnica-cientifica que genere valor a su gestion
(suscripciones - sociedades - revistas)

1,00

Divulgacion del
conocimiento

Se realizan reuniones o sesiones especificas para
compartir y discutir conocimientos relevantes

1,00

10

Divulgacion del
conocimiento

La organizacion cuenta con campafias de
retencion divulgacion y preservacion del
conocimiento

1,00

11

Documentacion
del
conocimiento

Los colaboradores pueden acceder la informacién
y documentacién de conocimiento del area de
una forma féacil y centralizada

1,00

12

Documentacion
del
conocimiento

Existe informacion que le permite mejorar su
gestion en el area de trabajo

1,00

13

Documentacion
del
conocimiento

La informacién que se tiene documentada es
pertinente y actualizada para apoyar la gestion de
sus funciones

1,00

14

Documentacion
del
conocimiento

Se cuenta con herramientas que facilitan la
comunicacion y trabajo colaborativo para
documentar el conocimiento generado en el &rea

1,00

15

Documentacion
del
conocimiento

La empresa cuenta con un procedimiento para
documentar los casos de éxito gestionados por el
area

1,00

16

Evaluacion del
conocimiento

La empresa proporciona programas de formacion
y desarrollo para mejorar las habilidades y
conocimientos del personal

1,00

17

Evaluacion del
conocimiento

La organizacion valida el conocimiento adquirido
para la gestion de sus funciones

1,00
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18

Evaluacion del
conocimiento

La empresa fomenta una cultura que valore el
aprendizaje continuo y la innovacion

1,00

19

Evaluacion del
conocimiento

Se reconocen y premian las contribuciones
significativas al conocimiento y la mejora
continua

1,00

20

Evaluacion del
conocimiento

Existe un sistema formal de retroalimentacion
para evaluar y mejorar la gestion del
conocimiento en la empresa

1,00
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Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccidn, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta con la variable que se quiere medir. Por favor

Analisis de resultados

Modelo de Gestion de Conocimiento para la Gerencia Operaciones y Servicios de Tl y el area de Compras en Compensar

califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién con el aspecto evaluado, o con 0 si considera que no lo es.

PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO
NUM VARIABLE PREGUNTA EVALUADOR | EVALUADOR | EVALUADOR | EVALUADOR | EVALUADOR V DE AIKEN CALCULADA
1 2 3 4 5
Creacion del Los colaboradores pueden
1 conocimiento participar en el proceso de 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
creacion de nuevos conocimientos
- Conozco de forma clara el proceso
Creacién del L
2 conocimiento | Para generar nuevo conocimiento 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
de valor para el area
La organizacién promueve el
Creacion del desarrollo de mejora en los
3 conocimiento procesos por parte de los 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
colaboradores y que estas sean
documentadas
Creacion del La empresa valora y fomenta la
4 conocimiento creacion y comparticion de 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
conocimiento
Existe una politica para la
5 Creac.|or.1 del C(_)nserva_cllon, Consulta} y_ 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
conocimiento | divulgacion del conocimiento en
la compafiia
6 Divulgacién del | La organizacion cuenta con 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

conocimiento

herramientas con las que puede
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consultar informacion de la
gestion del area

Divulgacion del

La informacion del equipo se

7 . L 1,00 0,67 1,00 1,00 1,00 0,93
conocimiento | puede acceder facilmente
Se tiene facilidad para acceder a
Divulgacion del informacion técnica-cientifica que
8 conocimiento genere valor a su gestion 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
(suscripciones - sociedades -
revistas)
Divulgacién del Se realizan reuniones o sesiones
9 conocimiento especificas para compartir y 0,67 1,00 0,67 1,00 1,00 0,87
discutir conocimientos relevantes
La organizacidon cuenta con
10 Dlvulga?uc.)n del cgmpana_s’de retencion 3 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
conocimiento | divulgacion y preservacion del
conocimiento
D .. | Los colaboradores pueden acceder
ocumentacion la informacion y documentacion
11 del .. y . 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
imient de conocimiento del &rea de una
conocimiento | torma facil y centralizada
Documentacion | Existe informacion que le permite
12 del mejorar su gestién en el area de 0,67 1,00 1,00 0,67 1,00 0,87
conocimiento | trabajo
D .. | La informacion que se tiene
ocumentacion documentada es pertinente
13 del . P y . 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
imient actualizada para apoyar la gestion
conocimiento | 4e sus funciones
Documentacion ?e ;lei.lter:]t? Conr;]e;t}amli(e,nr:as g_ug .
14 del actlitan la comunicacion y trabajo 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
imient colaborativo para documentar el
conocimiento | sonocimiento generado en el area
Documentacion | L4 émpresa cuenaconun
15 del procedimiento para documenta 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

conocimiento

los casos de éxito gestionados por
el &rea
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Evaluacion del

La empresa proporciona
programas de formacion y

16 conocimiento desarrollo para mejorar las 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
habilidades y conocimientos del
personal
Evaluacion del La organizacién valida el
17 conocimiento conocimiento adquirido para la 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
gestion de sus funciones
Evaluacién del La empresa fomenta una cultura
18 conocimiento que valore el aprendizaje continuo 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
y la innovacion
Evaluacion del Se reconocen y premian las
19 conocimiento contribuciones significativas al 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
conocimiento y la mejora continua
Existe un sistema formal de
20 Evaluacion del | retroalimentacion para evaluar y 1,00 1,00 1,00 100 100 100

conocimiento

mejorar la gestion del
conocimiento en la empresa
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Anexo A

EP-GTI-001 Gestion de Tecnelogia Informética.pdf - Adobe Acrobat Pro DC - X
Archivo  Edicibn  Ver Ventana Ayuda

Inicio Herramientas EP-GTI-.. X INS-GTl... INS-GTl.. PRO-GT... gjemplo.. INS-GTl.. INS-GTl.. INS-GTI < > @ A Iniciar sesion

w P 8 EQ @ s R MO =R T B LZ4aD

Consorcio | .i:compem, ESPECIFICACION DE PROCESO €ODIGO: EP-GTI-001
Salud [salu GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA

VERSION: 07

Gestién de Tecnologia Informética

-1 Apoyo

Responsable del Proceso Gerente de Tecnologia Unidad Salud

Objetivo Proveer capacidades, servicios y soluciones tecnoldgicas que apalanquen el logro de los objetivos estratégicos y sean soporte a los procesos de

negocio. il
' ROV ... .. ‘
Estratégica \04.Medicion_Y_Gestion\01.Consorcio\ Interés ALIADOS Y PROVEEDORES FQUIPO COMPENSAR
02.Cuadro de Mando Integral\03 Salidas Procesos
Indicadores del Proceso 4

Ver indicadores del proceso:
\\vmplaure\admon_informacion$\01.Planeacion del Negocio\04.Medicion Y Gestion\01.C.

cio\02.Cuadro de Mando Integral\03 Salidas Procesos

Proveedores
(internos/externos)

Entradas Actividsdes Salidas o Resultados
Generales

Clientes
(internos/externos)

Documentos
Principales

1.1 Planeacidén 1. Plan Estratégico de Tl — 1,2y3. Comité
1. Planeacion del Estratégica. PETI. Directivo

Negocio 1.2 Plan de Continuidad 2. Presupuesto TI. 1,2,3y 7. Gestién de

Anexo B
INS-GTI-016 Administracion de continuidad de Servicios T.pdf - Adobe Acrobat Pra DC - X
Archivo  Edicion Ver Ventana Ayuda
Inicio Herramientas INS-GTL... * INS-GTl... PRO-GT... gjemplo... INS-GTL... INS-GTL... INS-GTL... INS-GTI € > @ a Iniciar sesion
wd B EQ @ 1o M MO =/ T B2 ah
INSTRUCTIVO .
C . ADMINISTRACION DE CONTINUIDAD DE ::I\cl,SD(Ii(?I"I)Olﬁ
onsorci | efgcompensar|, 4 SERVICIOS DETI
PROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA | VERSION: 0

1. OBIJETIVO

N Presentar las estrategias y procedimientos establecidos por parte del equipo de Operaciones y Servicios
de Tl para asegurar la disponibilidad de los recursos tecnologicos dando cumplimiento a los niveles de
servicio definidos para cada uno de ellos, protegiendo asi los procesos considerados criticos para la
organizacion.

2. ALCANCE

El presente instructivo incluye los aspectos de administracion de la continuidad de servicios relacionados
con los recursos de Tecnologia incluidos en el catédlogo de servicios, definidos por el equipo de %
Operaciones y Servicios de TI.

Comienza con las definiciones de arquitectura que puedan soportan la operacién de negocio, con v
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1. OBIJETIVO

Monitorizar todos los sucesos importantes de la plataforma de Tecnologia de TI, con el fin de detectar y
» escalar condiciones de excepcidn para asi contribuir a una operacién normal del servicio, por medio de ]
herramientas que faciliten su gestion y ofrezcan valor a la organizacion.

2. ALCANCE yA

Detectar, filtrar, clasificar y notificar los eventos relacionados con la Infraestructura Tecnoldgica de
Consorcio, con el fin de tomar acciones preventivas y correctivas que aseguren la estabilidad de la
Plataforma de TI, actividades que hoy en dia se realizan de manera manual.

La actividad comienza con la habilitacion de un agente de monitoreo en la infraestructura Consorcio, asi P
mismo la configuracion de umbrales y destinarios, para él envi¢ de notificaciones, cuando se sobrepasen
los mismos. La actividad finaliza con el analisis de la alarma y latoma de acciones, para que las alarmas se . b

Anexo D

168



PRO-GTI-006 Procedimiento Gestion de Incidentes de SAP.pdf - Adobe Acrobat Pro DC

- X
Archivo  Edicion  Ver Ventana Ayuda
Inicio Herramientas PRO-GT.. % ejemplo... INS-GTL. INS-GTI. INS-GTI. INS-GTL... INS-GTI. <> @ a Iniciar sesion
X AEBHEHQ OO /x| AMOO -5 T B L&D ' Compartir
[ |
N a
PROCEDIMIENTO CcODIGO: u 2
i GESTION DE INCIDENTES DE SAP PRO-GTI-006
Consoyeio | effeomener,, -
PROCESO: GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA | VERSION: 01 =
o=
1. OBIJETIVO 2
El propésito de este documento es proveer a la Organizacidn un procedimiento para la administracién de 0
incidencias en la plataforma SAP de Compensar, para que pueda ser utilizado/adaptado por los proyectos
4 de la organizacion. ]

2. ALCANCE

En este procedimiento se describen las actividades necesarias para administrar los incidentes ocurridos
en la plataforma SAP de Compensar, independientemente del ambiente en que se generen, y que se
encuentran contenidos en el catalogo de servicios del Grupo de Gestidn SAP (GGS).

La Gestion de Incidencias comprende desde la recepcion del Incidente hasta su resolucion, definitiva o
transitoria. %
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1. OBJETIVO B

Realizar la notificacién de los pasos enviados desde el equipo de Gestién de la Demanda para los &
ambientes de pruebas y produccién, y asi lograr obtener uniformidad en la respuesta de estos.

a

2. ALCANCE
Realizar las notificaciones para los pasos a pruebas y produccién programados y no programados de la 3
plataforma ABS y No ABS, estos pasos se ejecutaran por parte de los Operadores de Claro, Y
Administradores de ABS, Administradores de Bases de Datos y Administradores de Plataforma TI.

0]
3. DEFINICIONES %
Plataforma ABS: Se encuentran todas las aplicaciones desarrollados con tecnologia .NET. b
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1. OBIJETIVO B

Definir una guia general para garantizar el correcto uso y licenciamiento de todos los activos de software il

N instalados y disponibles en la compania, utilizando sélo software autorizado y controlado. q
2. ALCANCE

El documento tiene alcance al equipo de Operaciones y Servicios de Tl de Consorcio Salud. A

Comienza con la solicitud de validacién de licenciamiento y termina con la atencidn o respuesta ala L
solicitud.

0]

7%

3. DEFINICIONES ©

Gestor de licenciamiento: rol desempefiado por un miembro del equipo de operaciones y servicios de Tl b

(Anexo G).
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Anexo H

1. OBJETIVO

Establecer lineamientos y/o directrices para la Gestion del Catalogo de Servicios y asi proveer y mantener
una Unica fuente de informacién, como parte del disefio del servicio, que estdn enmarcados por las
siguientes practicas de gestion:

= Mantener, informacion precisa sobre los Servicios Tl

= Monitorear el cumplimiento y estado del ciclo de vida de los Servicios de TI.

= Participar y generar mejora continua al Proceso de Catélogo de Servicios de Tl, orientada a las
necesidades de negocio.

= Mantener actualizadas vistas de soporte y de cliente del Catalogo de Servicios de TI.

2. ALCANCE

Inicia con la definicidn del catalogo del servicio gestionado por a través de la mesa de servicio, con el fin
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1. OBIJETIVO

Establecer métodos estandares alineados a las mejores practicas para la Gestion de los servicios de TI,
con el fin de asegurar el manejo eficiente de los Problemas y Errores Conocidos, minimizando el impacto
adverso de estos en la calidad de los servicios de Tl proporcionados por unidad Salud por parte del Equipo
de Gestién de Operacidn y Soporte Tl perteneciente a la Gerencia de Tecnologia Informatica, los cuales
estan alineados a las mejores practicas de ITIL®.

2. ALCANCE

Inicia con la revision de incidentes y su postulacion a problemas y termina con la implementacidn de la
solucion que se lleva a cabo a través de los procedimientos de control adecuados, en especial de gestion
del cambio y versionamiento. Esto aplica para todos los servicios definidos en el Catalogo de Servicios de
Tl para la unidad de salud.
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Anexo J

1. OBIJETIVO

Garantizar la correcta ejecucion de las actividades relacionadas a la verificacion de la disponibilidad de los
servicios ofrecidos por Operaciones y Servicios de TI, con el fin de asegurar la operacién y el crecimiento
planificado de los servicios de TI.

2. ALCANCE

Este documento especifica las acciones encaminadas a garantizar la disponibilidad de los servicios de Tl
habilitados por el equipo de Operaciones y Servicios de TI.

Inicia con el analisis de los servicios en operacién y las variables de gestién que permiten garantizar la
correcta operacién del mismo vy finaliza con el plan de disponibilidad de servicios o dispenibilidad del

mismo; aplica para todos los servicios de mision critica ofrecidos y gestionados por Operaciones y Servicios
de Tl
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1. INTRODUCCION
7
1.1 Objetivo iy
El Objetivo del presente documento es el de proporcionar informaciéon detallada sobre el [y}
proceso de gestion de incidentes que desarrolla el Equipo de Gestidon de Operaciones y
Servicios TI, para todos los procesos del negocio. 5

El proceso en si,

nos permitira restaurar la operacién normal de los servicios en los

(Anexo K)
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1. OBIJETIVO B
Identificar y gestionar los requerimientos en tecnologia informatica del cliente interno y cliente externo
N de Compensar Salud, mediante la aplicacion de metodologias y tratamientos estandarizados para su 4
interpretacién y solucién, con el propdsito de cumplir con los requerimientos del usuario final bajo las
condiciones y alcance definidos en los Acuerdos de Niveles de Servicio de TI.
Mantener la satisfaccién del Usuario mediante un eficiente y pronto manejo de sus solicitudes. A
Proveer un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios esténdares, para los cuales -
existe un proceso predefinido de aprobacién y aplicacién. =)
* Proveery entregar componentes de servicios estandar. ()]
7%
2. ALCANCE
Anexo L
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1. OBIJETIVO =
Establecer el procedimiento para documentar el proceso de gestion de cambios de tecnologia en la
Unidad Salud de Compensar con el fin que pueda ser utilizado para apoyar la operacién de los servicios 23
de Tl que soportan la operacion de Salud.
' 2. ALCANCE !
Cubre las actividades que permiten garantizar una adecuada administracion de los cambios coordinados
por el equipo de gestidn de cambios de Tl de la Unidad Salud de Compensar, y sus diferentes frentes de 4
trabajo: Administracion de Aplicaciones de Software, Proyectos Tl, SAP y Operaciones y Soporte de Tl.
3. RESPONSABLE ()]
Para el presente procedimiento se establecen los siguientes roles y responsabilidades: ~
©

‘ SAP | AASW ‘ Proyectos Tl ‘ OPETI ‘
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Anexo M

Formato para la Gerencia de Operaciones

1. Identificacion de Necesidades

Fecha:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Descripcién de la Necesidad Prioridad (Alta, Media, Baja) Fecha Limite para Resolucion Comentarios

2. Inventario de Conocimientos

Fecha de Actualizacién:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Tipo de Conocimiento Descripcion Fuente Accesibilidad Responsable |

3. Capacitacion Continua

Fecha de Inicio:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Tema de Capacitacion Modalidad (Presencial/Virtual) Fecha Duracion Participantes Comentarios
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4. Talleres de Ideacion

Fecha del Taller:

Nombre del Facilitador:
Area/Departamento:

5. Cuestionarios de Evaluacién de Necesidades

Fecha de Aplicacion:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas.

1. ¢Cuales son las principales areas en las que necesita capacitacion?

@)
2. ¢Qué herramientas o tecnologias considera que requieren mas conocimiento?

@)
3. ¢Qué tipo de formato preferiria para la capacitacion? (Ej. Taller, curso online, etc.)

o

6. Software de Gestion de Proyectos

Herramienta Seleccionada: (Trello, Asana, etc.)
Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:

Descripcion de Proyectos Actuales:
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Proyecto Descripcion Responsable Fecha de Inicio Estado Actual Comentarios |

7. Plataformas de E-learning

Plataforma Seleccionada: (Moodle, Google Classroom, etc.)
Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:

Cursos Disponibles:

Curso Descripcion Responsable Inscritos Comentarios

Observaciones Generales:

« Este formato debe ser actualizado regularmente para reflejar el progreso y los cambios en la identificacion de necesidades y el inventario de conocimientos.
o Las sesiones de capacitacion y los talleres deben ser evaluados para garantizar su efectividad y adecuacion a las necesidades identificadas.

Este formato servira como una guia para estructurar la informacion relacionada con las acciones en la Gerencia de Operaciones, facilitando asi la gestion y el seguimiento de las
iniciativas de conocimiento y capacitacion

Formato para Servicios de Tl

1. Despliegue Tecnoldgico

Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:
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Herramienta/Software Descripcidn Objetivos Fecha de Implementaciéon Estado Actual Comentarios

2. Capacitacion en Herramientas Digitales

Fecha de Capacitacion:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Tema de Capacitacion Modalidad (Presencial/Virtual) Fecha Duracién Participantes Comentarios

3. Capacitacion Técnica

Fecha de Inicio:

Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

4. \Webinars

Tema del Webinar:
Fecha:

Nombre del Facilitador:
Area/Departamento:

Obijetivos del Webinar Formato (Interaccion, Presentacion) Participantes Feedback Recibido Acciones de Mejora

5. Guias de Uso de Herramientas
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Herramienta:
Fecha de Creacion:
Nombre del Responsable:

6. Formularios de Feedback

Fecha de Aplicacion:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Instrucciones: Por favor, complete el siguiente formulario de feedback.

1. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con la capacitacion recibida? (1-5)
o " 1-Muy Insatisfecho
o | 2-Insatisfecho
o | 3-Neutral
o | 4-satisfecho

o | 5-Muy Satisfecho
2. ¢Qué mejorarias en futuras capacitaciones?

(@]
3. ¢Coémo calificarias la aplicabilidad de lo aprendido en su trabajo diario? (1-5)
o I 1-MuyBaja

o I 2- Baja
o | 3-Neutral
o B 4 - Alta

o I 5- Muy Alta
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7. Sistemas de Gestién Documental

Sistema Seleccionado: (SharePoint, Google Drive)
Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:

8. Herramientas de Colaboracion

Herramienta Seleccionada: (Slack, Microsoft Teams)
Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:

Observaciones Generales:

« Este formato debe ser utilizado para mantener un registro detallado de las actividades y evaluaciones en el area de Servicios de TI, asegurando la efectividad del despliegue
tecnoldgico y la capacitacion continua.
o Es importante recopilar y analizar los formularios de feedback para realizar mejoras en futuras capacitaciones y actividades.

Este formato servird como una herramienta integral para la gestion y evaluacién de las acciones en Servicios de TI, facilitando el seguimiento y la mejora continua en la
capacitacion y el uso de tecnologias.

Formato para Area de Compras
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1. Evaluacién de Proveedores

Fecha de Evaluacion:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Proveedor Criterios de Evaluacion Puntuacion (1-5) Comentarios Recomendaciones

2. Mejoras en el Proceso de Compras

Fecha de Revision:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Aspecto del Proceso Descripcion de la Mejora Fecha de Implementacion Estado Actual Comentarios

3. Talleres de Negociacion

Tema del Taller:
Fecha:

Nombre del Facilitador:
Area/Departamento:

Obijetivos del Taller Modalidad (Presencial/Virtual) Fecha Duracion Participantes Feedback Recibido

4. Cursos de Andlisis de Mercado

Tema del Curso:
Fecha de Inicio:
Nombre del Responsable:
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Objetivos del Curso Modalidad (Presencial/Virtual) Fecha Duracion Participantes Resultados Esperados |

5. Plan de Capacitacion

Fecha de Inicio:
Nombre del Responsable:
Area/Departamento:

Tema de Capacitacion Modalidad (Presencial/Virtual) Fecha Duracion Participantes Comentarios

6. Plantilla de Evaluacién de Proveedores

Proveedor Evaluado:
Fecha de Evaluacion:
Nombre del Evaluador:

Criterios de Evaluacion Puntuacién (1-5) Comentarios Acciones Recomendadas

7. Software de Gestion de Compras

Sistema Seleccionado: (SAP Ariba, Coupa)
Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:

Descripcion del Sistema Objetivos Fecha de Formacion Participantes Comentarios

8. Herramientas de Analisis de Datos
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Herramienta Seleccionada: (Power BI)
Fecha de Implementacion:
Nombre del Responsable:

Descripcion de la Herramienta Objetivos Fecha de Formacién Participantes Comentarios

Observaciones Generales:

o Este formato debe ser utilizado para llevar un registro detallado de las actividades y evaluaciones en el area de Compras, asegurando una gestion eficiente y una mejora
continua en el proceso de compras y la evaluacion de proveedores.
e Se recomienda realizar un seguimiento periddico de las acciones y resultados para implementar mejoras efectivas en el area.

Este formato servira como herramienta para organizar y evaluar las acciones en el area de Compras, garantizando un enfoque sistematico y estructurado en la implementacion de
mejoras y capacitacion.
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