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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un modelo de gestidon del conocimiento
para los proyectos de consultoria de software ERP en la compafia SIESA. Para ello, se
diagnostico la situacion actual de la gestién del conocimiento con base en referentes teéricos, a
través de un enfoque mixto. El diagndstico evidencié debilidades en los procesos de creacion,
documentacion, evaluacion y divulgacion del conocimiento, lo que justifico la necesidad de una
solucién estructurada.

El modelo propuesto integra estas cuatro variables clave desde un enfoque tecnolégico
y estratégico, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y reducir los reprocesos en los
proyectos de consultoria. La creacion del conocimiento se fortalece mediante espacios
colaborativos, formacion continua y herramientas digitales. La evaluacion se articula con
mecanismos como KPls, auditorias internas y retroalimentacion, asegurando la calidad del
conocimiento aplicado. La divulgacién se apoya en plataformas digitales y comunidades de
practica que facilitan el acceso oportuno a la informacién. La documentacién se organiza en
repositorios centralizados y actualizados, permitiendo la sistematizacion de experiencias y la
reutilizacion del conocimiento.

Este modelo busca contribuir a la mejora continua en los procesos de implementacién
ERP y elevar la satisfaccion del cliente mediante una gestion del conocimiento mas efectiva.

Palabras clave: Gestion de Conocimiento, Software ERP, Metodologia del PMI,
Lecciones Aprendidas, Inteligencia Artificial (IA), Gestion de la Configuracion (CM),

Herramientas Tecnoldgicas, Disefio Metodologia.
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Abstract

This work aims to design a knowledge management model for ERP software consulting
projects at the company SIESA. To achieve this, the current state of knowledge management
was diagnosed based on theoretical frameworks through a mixed method approach. The
diagnosis revealed weaknesses in the processes of knowledge creation, documentation,
evaluation, and dissemination, which justified the need for a structured solution.

The proposed model integrates these four key variables from a technological and
strategic perspective, with the goal of improving operational efficiency and reducing rework in
consulting projects. Knowledge creation is strengthened through collaborative spaces,
continuous training, and digital tools. Evaluation is supported by mechanisms such as KPls,
internal audits, and feedback processes, ensuring the quality and relevance of the applied
knowledge. Dissemination relies on digital platforms and communities of practice that facilitate
timely access to information. Documentation is organized in centralized and updated
repositories, enabling the systematization of experiences and the efficient reuse of knowledge.

This model seeks to contribute to the continuous improvement of ERP implementation
processes and to enhance customer satisfaction through more effective knowledge
management.

Keywords: Knowledge Management, ERP Software, PMI Methodology, Lessons
Learned, Atrtificial Intelligence (Al), Configuration Management (CM), Technological Tools, and

Methodology Design.
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Introduccién

En el dindmico y competitivo entorno de los servicios de consultoria tecnolégica, la
gestion del conocimiento se ha convertido en un factor critico para garantizar el éxito de los
proyectos. Las empresas del sector, especialmente aquellas que desarrollan e implementan
soluciones ERP (Enterprise Resource Planning), enfrentan desafios significativos relacionados
con la estandarizaciéon de procesos, la transferencia de conocimiento entre equipos y la
reutilizacion de experiencias previas. Uno de los mayores riesgos operativos radica en la
pérdida de informacién valiosa generada durante cada implementacion, lo que repercute
negativamente en la eficiencia, los costos y la satisfaccion del cliente.

En este contexto, la compania SIESA (Sistemas de Informacién Empresarial S.A.), con
mas de 43 afos de trayectoria y presencia en ocho paises de América Latina, ha identificado
una problematica estructural en sus procesos de consultoria de software ERP, relacionada con
la ausencia de un modelo de gestién del conocimiento. A pesar de su liderazgo en el sector, la
empresa enfrenta dificultades para capitalizar las lecciones aprendidas de sus proyectos,
generando reprocesos, sobrecostos y configuraciones dispares incluso entre clientes del mismo
sector econdmico.

De acuerdo con informacion recopilada de la compania, se evidencioé que el 75% de los
proyectos de consultoria presentan reprocesos operativos, una cifra que pone en evidencia la
oportunidad de mejora en la gestién del conocimiento actual. Estos reprocesos no solo
consumen tiempo y recursos adicionales, sino que también generan desgaste en los equipos
de trabajo y percepcion negativa en los clientes. Asimismo, el 25% de los proyectos incurren en
sobrecostos, lo que representa una pérdida directa para la rentabilidad de la organizacién y
afecta su capacidad de competir en un mercado donde los margenes se reducen

progresivamente.
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Otro dato relevante que dimensiona el problema es que, actualmente, el 40% de las
configuraciones desarrolladas para un mismo sector econémico (como gas, manufactura,
servicios o comercio) presentan reprocesos. Esta falta de estandarizacion entre proyectos
similares implica que el conocimiento generado en un cliente no se transfiere adecuadamente
al siguiente, desaprovechando oportunidades de mejora y aprendizaje.

A lo anterior, se suma que cada ano ingresan en promedio 8 nuevos consultores a la
organizacion, quienes muchas veces no cuentan con herramientas ni repositorios adecuados
para acceder a experiencias anteriores o comprender rapidamente las particularidades
sectoriales de los clientes que se les asignan. Esta curva de aprendizaje prolongada impacta
directamente los cronogramas de implementacién y aumenta la probabilidad de errores en las
etapas criticas del proyecto.

Como resultado de estas deficiencias, se ha identificado que los tiempos de
implementacion de los proyectos pueden extenderse hasta en un 35% respecto al cronograma
inicial, particularmente en aquellos donde no se han documentado ni consultado las
configuraciones y lecciones aprendidas de proyectos previos. Este retraso no solo afecta los
indicadores operativos y financieros de la compania, sino que también genera insatisfaccion en
los clientes, afecta la reputacion de la marca y compromete la fidelizacién de los usuarios.

En este contexto, surge la necesidad urgente de disefar e implementar un modelo de
gestion del conocimiento que permita capturar, organizar, reutilizar y difundir de forma
sistematica el saber organizacional acumulado en los proyectos de consultoria de software
ERP. Este modelo debe enfocarse en integrar herramientas tecnoldgicas colaborativas,
estructuras de codificacion de conocimiento explicito y mecanismos para facilitar la
transferencia del conocimiento tacito, con el fin de mejorar la eficiencia de los procesos, reducir
la variabilidad entre proyectos y fortalecer la capacidad de innovacion de la organizacion.

Con base en esta problematica, la pregunta de investigacién que orienta este trabajo es:
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¢, Como gestionar el conocimiento en la configuracion de proyectos de consultoria de
software ERP en clientes que pertenecen a un mismo sector utilizando nuevas herramientas
tecnoldgicas?

El propdsito central de este trabajo de grado en la modalidad trabajo dirigido es disenar
un modelo de gestion de conocimiento para el area de consultoria de la Compania SIESA
utilizando como referencia el modelo de gestidon de conocimiento de Joyanes (2015), que
implica la creacién, evaluacion, divulgacion y documentacion del conocimiento en la compaiiia
SIESA.

Para lograr este propdsito, se aplicé una metodologia mixta de investigacion,
compuesta por instrumentos cualitativos y cuantitativos que permitieron caracterizar y
dimensionar la situacion actual. En la fase inicial, se disefiaron y aplicaron encuestas
estructuradas a través de escalas tipo Likert dirigidas a los equipos de consultoria, con el fin de
identificar las principales falencias en los procesos de transferencia de conocimiento. Estas
encuestas fueron complementadas con entrevistas semiestructuradas a un lider de proyecto,
quien aport6 una visién estratégica y operativa de los cuellos de botella existentes.

El disefio del modelo propuesto se fundamentd en una revision bibliografica exhaustiva
sobre los principales marcos tedricos de la gestién del conocimiento. Se tomaron como
referencia los aportes de Nonaka y Takeuchi (modelo SECI), el modelo Ba, las propuestas
tecnoldgicas de Kerschberg y el enfoque de integracion organizacional de Wiig. Se escoge
como referencia principal el modelo de Joyanes (2015), el cual se ajusto a las condiciones
SIESA para disefiar el modelo propuesto en el presente trabajo, el cual tiene en cuenta las
capacidades tecnoldgicas actuales, la estructura matricial de la compainia, la cultura de la
organizacion, la divulgacion y los repositorios de informacién actuales de la compafia.

En este sentido, el modelo disefiado para SIESA, no se limita a la creacién de
repositorios de informacion o bases de datos técnicas, sino que propone un ecosistema de

gestion del conocimiento basado en la interaccion entre personas, procesos y tecnologia. A
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través de espacios de socializacion como comunidades de practica, mentorias cruzadas, foros
internos y capacitaciones sectoriales, se busca fomentar la circulacion del conocimiento tacito.
Al mismo tiempo, se establece una estructura robusta para la codificacion de experiencias, la
normalizacién de configuraciones por sector y la evaluacion constante de los aprendizajes.

La gestion del conocimiento representa para SIESA una herramienta estratégica
indispensable para enfrentar los desafios del mercado actual y consolidar su posicion como
empresa lider en soluciones ERP. La implementacién del modelo propuesto no solo permitira
reducir la variabilidad en los proyectos y aumentar la eficiencia operativa, sino que también
elevara el nivel de profesionalismo del equipo de consultores, mejorara la experiencia del

cliente y generara una ventaja competitiva sostenible basada en el aprendizaje organizacional.
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Objetivos
Objetivo General
Disefiar un modelo de gestion del conocimiento para los proyectos de consultoria de
software ERP en SIESA, mediante referentes tedricos aplicados, con el fin de optimizar la
reutilizacion del conocimiento, reducir reprocesos y mejorar la eficiencia operativa.
Objetivos Especificos

e Revisar la bibliografia existente, que permita encontrar los referentes tedricos
necesarios para realizar el disefio del modelo de gestion de conocimiento en la
compania SIESA.

o Diagnosticar la situacién actual de la gestién del conocimiento, con base en los factores
tedricos de creacion, evaluacion, documentacién y divulgacién del conocimiento,
identificados en los referentes aplicados.

o Disefar el modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de
software ERP en la compania SIESA.

o Realizar el plan de implementacion del modelo de gestion de conocimiento disefiado

para la compaiia SIESA.



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 15
software ERP en la compania SIESA

Justificacién

El entorno empresarial moderno, caracterizado por su volatilidad y la intensa
competencia, exige que las empresas, especialmente en el sector de la manufactura, se
adapten rapidamente a los cambios y optimicen sus procesos de negocio a través de
soluciones tecnologicas avanzadas como los sistemas ERP. En este contexto, la gestion de
conocimiento en la configuracion de proyectos de consultoria de software ERP emerge como
un componente critico para el éxito de la implementacién de estas soluciones, garantizando
que se ajusten precisamente a las necesidades y objetivos especificos de cada empresa.

Al disenar e implementar un marco robusto para la gestién del conocimiento, SIESA se
beneficiara directamente mediante la mejora en la eficiencia de sus proyectos de consultoria.
Este enfoque permitira una implementacién mas rapida y precisa de los sistemas ERP,
reduciendo los tiempos de inactividad, optimizando los recursos y mejorando la satisfaccion del
cliente. Ademas, la integracion de las lecciones aprendidas fortalecera la capacidad de la
empresa para anticipar problemas y adaptarse a las necesidades cambiantes del cliente,
mejorando asi la calidad y la entrega de sus proyectos.

La aplicacion de este proyecto no solo incrementara la competitividad de SIESA dentro
del sector de la tecnologia y consultoria de software ERP, sino que también ofrecera a sus
clientes una ventaja competitiva significativa. Al asegurar la implementacién eficaz de sistemas
ERP personalizados, las empresas pueden esperar mejoras sustanciales en la integraciéon y
automatizacién de sus procesos, lo que se traduce en una mayor eficiencia operativa,
reduccion de costos y, en ultima instancia, un mejor posicionamiento en el mercado.

La metodologia de diagnéstico y el plan de mejora, fundamentados en las mejores
practicas del Project Management Institute (PMI) y la implementaciéon de nuevas herramientas
tecnoldgicas, ofreceran a SIESA un marco estructurado y probado para la gestion de proyectos.
Esto no solo optimizara la administracién del ciclo de vida de los proyectos de consultoria ERP,

sino que también asegurara la coherencia, calidad y cumplimiento de los estandares en todos
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los proyectos. La capacidad de diagnosticar y corregir desviaciones en tiempo real mejorara la
adaptabilidad y resiliencia de los proyectos ante desafios emergentes.

Este proyecto esta estrechamente alineado con la estrategia corporativa de SIESA, que
se enfoca en la excelencia operativa, la innovacién y la satisfaccién del cliente. Al adoptar un
enfoque sistematico y basado en datos para la gestion de la configuracion y las lecciones
aprendidas, SIESA no solo podra mejorar la entrega de sus servicios, sino también fortalecer
su posicion como lider en el mercado de soluciones ERP para el sector manufacturero.

Este proyecto se enmarca en el campo de investigacion “Emprendimiento y Gerencia”
del grupo de investigacién “Direccion y Gestion de proyectos” de la linea de investigacion

“Modelos, metodologias y sistemas de gestion para la Gerencia de Proyectos”.
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Marco Institucional
Presentacion general de la empresa

SIESA es reconocida por ofrecer la principal solucion de software ERP en Colombia,
destacandose en el sector de tecnologia y servicios como la casa desarrolladora de software
lider para empresas en el mercado colombiano. Ademas, es un aliado estratégico de mas de
10,000 empresas con mas de 75.000 usuarios en 8 paises de América Latina. Su amplia gama
de soluciones incluye software ERP, gestion de puntos de venta, administracion de capital
humano y software vertical, lo que la posiciona como una empresa integral y confiable en el
mercado latinoamericano. Cuenta con 9 sedes propias: Cali, Bogota, Cartagena, Medellin,
Barranquilla. Pereira, México D.F., Lima, Quito.

SIESA es una compania pionera, amistosa y visionaria que desarrolla soluciones
tecnoldgicas empresariales facilmente accesibles para potenciar el crecimiento de sus clientes.
Con una trayectoria de mas de 43 afnos y mas de 980 colaboradores, es una empresa estable y
confiable que atiende a mas de 10 mil clientes en América Latina. Trabaja en colaboracion con
ellos para simplificar juntos sus operaciones.

Referentes estratégicos

SIESA busca impulsar el progreso continuo de sus clientes integrando tecnologia y
empatia. La promesa de valor de SIESA es mejorar la productividad, competitividad y
rentabilidad de sus clientes y aliados al ofrecer soluciones tecnoldgicas que garantizan la
accesibilidad, estabilidad, seguridad y oportunidad de la informacion, respaldadas por el
conocimiento y la experiencia de su equipo. SIESA se enfoca en establecer relaciones
duraderas y cercanas con sus clientes, brindando soluciones con un retorno de inversion
superior a la media del mercado y asegurando actualizaciones constantes y oportunas.

Los valores corporativos de la compariia SIESA se centran en impulsar el crecimiento
de sus clientes internos y externos a través de la Pasion por el conocimiento, el espiritu de

logro, el sentido de pertenencia, la empatia y la vocacion de servicio, asi como en el
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pensamiento digital. Estos principios fundamentales guian las acciones y decisiones de la
organizacion, reflejando su compromiso con la excelencia, el trabajo en equipo, la innovacion,
la atencion al cliente y la adaptacion a un entorno digital en constante evolucion. Estos valores
no solo definen la cultura organizacional, sino que también impulsan el crecimiento, la
colaboracion y la satisfaccion tanto de los empleados como de los clientes, creando un
ambiente propicio para el desarrollo personal y profesional, la eficiencia operativa y la
excelencia en el servicio.

SIESA proporciona un acompafamiento empresarial personalizado para cada sector,
con soluciones integrales disefiadas para promover el crecimiento y el éxito de sus clientes,
con los siguientes sectores:

En el sector Comercio, SIESA integra todos los aspectos de la empresa y
potencia la relacién con los clientes.

En el sector Restaurantes, SIESA administra todos los procesos y crea
experiencias inolvidables para los comensales.

En el sector Retail, SIESA centraliza toda la operacién a corto, mediano y largo
plazo, garantizando el éxito en el mercado.

En el sector Agroindustria, SIESA controla la produccion, inventarios y finanzas
desde cualquier lugar, asegurando la eficiencia y rentabilidad.

En el sector de la Construccion, SIESA gestiona eficientemente proyectos de
construccién e infraestructura, garantizando el cumplimiento de plazos y presupuestos.

En el sector de Servicios, SIESA automatiza los procesos de compras y ventas,
aumentando la eficiencia y la productividad.

En el sector de Manufactura, SIESA controla y planifica todos los procesos de
produccién de la compaifiia.

SIESA se enorgullece de ser el socio estratégico de sus clientes, brindandoles

soluciones tecnoldgicas innovadoras y personalizadas que impulsan su éxito en el mercado.
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SIESA se encuentra disponible para brindar soluciones sencillas y eficientes a sus
clientes. La empresa ofrece un servicio al cliente dedicado para garantizar que sus clientes
nunca se sientan solos en sus procesos. Los resultados son una prioridad, con el objetivo de
ayudar a las empresas a alcanzar objetivos tangibles y significativos. SIESA se adapta a las
necesidades especificas de cada empresa, trabajando de acuerdo con sus operaciones y
requisitos individuales para garantizar un servicio personalizado y efectivo.

Estructura organizacional
SIESA es una compania matricial, como se observa en la siguiente Figura 1.
Figura 1

Organigrama SIESA
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Nota. Datos tomados de la Intranet SIESA - www.miSIESA.com

Gerencia General: La Gerencia General es la encargada de cuidar para SIESA y las
subsidiarias los intereses generales de los accionistas, cumpliendo el EBIDTA, velar por el
crecimiento continuo de forma organica e inorganica de la compafiia y por el bienestar en la
sociedad al generar mas empleos.

Direccion nacional Administrativa y Financiera: La Direccidén administrativa y financiera
es proveedora de informacién para la toma de decisiones financieras, operativas,

administrativas y tributarias; departamento el cual aporta a la estrategia de la compafiia
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mejorando la rentabilidad a través de controles y procesos que optimizan costos y gastos,
ademas de que apoya a la organizacion para que sea mas dinamica.

Direccién nacional Comercial y Mercadeo: La Direccion Comercial y de Mercadeo
aporta a la estrategia corporativa garantizando los ingresos que soportan la operacion de la
compania a través de la consecucion de clientes nuevos y la rentabilizacion de la base
instalada de SIESA.

La Direccion de Investigacion y Desarrollo se define con la palabra innovacion, asi
aporta a la estrategia corporativa aplicando la transformacién en sus procesos y metodologias,
el foco mas importante ahora ofreciendo a sus clientes un excelente producto y una mejor
experiencia de usuario. El reto mas grande es innovar en el desarrollo de los productos,
contando con un sistema robusto que satisface gran cantidad de necesidades, ahora el trabajo
es transformar experiencias y acompanar a los clientes en avanzar estratégicamente en la
evolucion digital ofreciendo un producto con tecnologia de punta.

Direccion nacional de Recursos Humanos: La Direccion de Recursos Humanos
contribuye a la estrategia corporativa fortaleciendo el liderazgo y la cultura organizacional a
través de herramientas que gestionen la comunicacién, el conocimiento y la innovacién de
manera objetiva, alineando a los objetivos organizacionales, contribuyendo y promoviendo la
transformacion digital del area.

Direccion nacional de Soporte y soluciones Tl: La Direccion nacional de Soporte y
soluciones Tl esta encargada de disefar y definir las estrategias y contratos para garantizar a
los clientes la estabilidad y la operacién continua de los productos con un alto nivel de
satisfaccién a través de los servicios de soporte, contribuyendo a la recomendacion
sobresaliente de SIESA en el mercado, suministrando tecnologia, administrandola y
asegurandola para cumplir el propésito de la compaiiia.

Direcciéon Nacional de Consultoria: La Direccion Nacional de Consultoria aporta a la

estrategia corporativa con la ejecucion de implementaciones exitosas a cargo de un equipo de
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trabajo altamente capacitado y experimentado, dado que de este modo se pueden lograr

relaciones duraderas con los clientes, automatizar sus procesos, generar mejoras en las

compafiias y convertir a SIESA en su aliado estratégico.

Figura 2

Productos esquema funcional SIESA enterprise
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Figura 3

Productos sector hoteles restaurantes y casino ofrecidos por SIESA
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Nota. Datos tomados de la pagina web - www.zeustecnologia.com
Figura 4

Servicios adicionales ofrecidos por SIESA

" Customer "

o Support p~ 4 Cloud Services
y“ IT Solutions y“ Consulting

L L

V4 V4

V4 Learning p~ 4 e-invoicing

L L

Nota. Datos tomados de la pagina web — www.SIESA.com
Analisis del sector

SIESA pertenece al sector de Tl en desarrollo de software, segun BMI en su reporte
(Colombia Information Technology Report Q4, 2023), manifiesta que en el corto y mediano
plazo Colombia esta afrontado desafios politicos y econémicos, generando incertidumbres
relacionadas con politicas internas que podrian afectar la inversion del sector privado. Sin
embargo, se nota una tendencia positiva gracias a la digitalizacion en proceso de los sectores
publicos y privados, considerando las inversiones en tecnologia como esenciales para la

modernizacion.
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Con respecto al crecimiento del mercado, en el afio 2022 el mercado de Tl experimenté
un crecimiento significativo en pesos colombianos del 30,3%, impulsado por la inflacién y la
devaluacién del peso frente al délar. A pesar de las condiciones econémicas adversas, la
demanda de computadoras portatiles se mantuvo fuerte durante la pandemia, aunque el
mercado se desacelerd en 2022 debido a mejoras en la salud publica y factores econémicos.

Un aspecto importante en cuanto al desarrollo tecnoldgico es la “Adopcion de la Nube”,
la cual la pandemia acelerd la adopcion de servicios de procesamiento o software en la nube,
valorando la flexibilidad y escalabilidad de estos servicios. Se destacan inversiones en centros
de datos entre 2021-2023, impulsadas por la demanda de servicios en la nube y contenido en
linea.

Oracle se comprometié a abrir una region de nube publica de hiperescala en Colombia,
marcando un hito importante para el desarrollo del ecosistema local tecnoldgico.

Con respecto a la innovacion en hardware y software, la industria Tl colombiana se
centra en software y servicios de TI, siendo un punto clave para la implementacion de
soluciones extranjeras y la tercerizacion en Latinoamérica.

Adicionalmente, en la innovacion y desarrollo tecnolégico de programas
gubernamentales como el programa "Vive Digital" del gobierno colombiano, disefiado para
fortalecer las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) y promover el desarrollo del
sector, lo que podria interpretarse como una inversion indirecta en el sector a través de
politicas de estimulo y facilitacion.

Con respecto a la infraestructura de apoyo tecnolégico en Colombia se presentan
inversiones en la infraestructura de red que incluyen redes de datos nacionales y submarinas,
asi como la implementacion de la tecnologia 5G, son aspectos clave para el soporte y
crecimiento del sector de Tl en Colombia. Aunque no se detallan cifras especificas, estas

inversiones son fundamentales para el desarrollo tecnolégico del pais.
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Segun Invest in Colombia (2023), el gobierno colombiano promueve la digitalizacién del
sector publico y privado, incluyendo incentivos como exenciones fiscales para impulsar el
sector tecnolégico, como se detalla a continuacion:

Exenciones del Impuesto sobre la Renta: El gobierno ofrece exenciones del impuesto
sobre la renta de hasta siete afios para las empresas tecnoldgicas que operan en Colombia.
Este incentivo esta destinado a atraer y retener a empresas dedicadas a la innovacion
tecnoldgica, software y servicios de TI.

Entorno Regulatorio Favorable para el Sector Fintech: Se ha creado un entorno
regulatorio mas favorable hacia el sector Fintech, facilitando el desarrollo y la expansién de
empresas financieras tecnoldgicas. Esto incluye regulaciones mas flexibles que permiten a las
startups y empresas Fintech crecer y operar de manera mas eficiente en el mercado
colombiano.

Apoyo a la Digitalizacion del Sector Publico y Privado: El plan de recuperacion
econdémica postpandemia del gobierno colombiano incluye un enfoque significativo en la
digitalizacion de los sectores publico y privado. Esto abarca inversiones en infraestructura de
apoyo como cobertura de banda ancha y digitalizacion de registros judiciales y médicos, que
indirectamente benefician al sector tecnoldgico al aumentar la demanda de soluciones digitales.

Todo lo anterior genera los siguientes beneficios de los incentivos:

Atraccion de inversion extranjera, esto hace que Colombia sea un destino atractivo para
las inversiones extranjeras en el sector tecnoldgico.

Estimulando el mercado enfocado en el emprendimiento local, que proporciona un
impulso crucial, facilitando la creacion y el crecimiento de startups tecnoldgicas.

Aceleracion de la digitalizacion en todo el pais, tanto en el sector publico como en el
privado, creando una mayor demanda de tecnologia y servicios relacionados.

Promocion de la innovacion, fomentando un ambiente propicio para la innovacién y el

desarrollo de nuevas tecnologias.
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Los incentivos y exenciones fiscales promovidos por el gobierno colombiano son
fundamentales para el desarrollo y la expansién del sector tecnoldgico en el pais. Al ofrecer un
entorno favorable para las empresas tecnolégicas y Fintech, Colombia busca posicionar al pais
como un lider en innovacion tecnolégica y de digitalizacién en América Latina.

En cuanto al crecimiento econdémico, el plan de recuperacién econémica postpandemia
del gobierno colombiano incluye una fuerte apuesta por la digitalizacién, ofreciendo nuevas
oportunidades para la modernizacion de procesos en diversos sectores. Se espera que el
mercado de Tl en Colombia crezca un 13,3% interanual en 2023, alcanzando un valor de COP
45,1 billones (USD 10.000 millones), a pesar de las adversidades econdémicas.

El "Informe de Tecnologias de la Informacion en Colombia Q4 2023" incluye varios
indicadores econdmicos clave que ilustran tanto el estado actual como las proyecciones futuras
del sector de Tl en Colombia. Estos indicadores son esenciales para comprender el
desempefo econdmico y las perspectivas de crecimiento del sector. A continuacién, se detallan
los principales indicadores econdémicos mencionados en el documento:

. Crecimiento del Mercado de Tl

2022: El mercado de Tl experimentd un crecimiento del 30,3% en moneda local. En
términos de délares estadounidenses, el crecimiento fue del 14,6%.

. Inflacion y Tipo de Cambio

La inflacién y la devaluacion del peso frente al délar estadounidense en 2022 redujeron
la asequibilidad de las importaciones de TI, impactando el precio de los productos y servicios
de Tl en el pais.

. Impacto Econdmico de la Pandemia

La pandemia tuvo un efecto mixto en el sector de Tl, acelerando la adopcion de ciertas

tecnologias mientras ponia presion sobre otras areas debido a las restricciones economicas.
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Estos indicadores econdmicos ofrecen una visidon completa del estado y las
perspectivas del sector de Tl en Colombia, destacando tanto los desafios actuales como las
oportunidades futuras.

A continuacién, en la Tabla 1 se detallan los indicadores mas destacados segun
(Informe de Tecnologias de la Informacién en Colombia Q4, 2023):

Tabla 1

Indicadores mas destacados del Informe (BMI, 2023)

Indicador 2021 2022 2023 Notas/Comentarios
(Proyectado)
+30,3%
' 13,3% El imient 2022 fuei Isad lainflaciony |
Crecimiento del mercado de Ti (%) i (moneda + b crecimiento en ue impulsado por la inflacién y la

(moneda local) depreciacién del peso.
local)

Valor de mercado de Tl (COP ) 451 Se espera alcanzar este valor en 2023, reflejando un crecimiento
billones) ' sustancial.

Tasa de crecimiento en USD (%) . 14,60% 7.10% El cre,cintﬂento se desacelera en 2023 debido a factores
econémicos adversos.

Se destaca el compromiso de Oracle de abrir una regioén de nube
publica de hiperescala en Colombia.

Aceleracion significativa debido a la pandemia y la demanda de
flexibilidad y escalabilidad.

Inversién en centros de datos - - -

Adopcién de la nube - - -

Deficit comercial de hardware de TI Maximo ) Ampliacion del déficit en 2022, impulsada por crecimiento de
(USD) historico importaciones.
-20,1% .,
. Desaceleracién marcada en 2022, afectada por factores
Ventas de PC (Crecimiento %) - (moneda -

local) econémicos y fin de la demanda pandémica.
oca

32,7% . . - .
Ventas de Software y Servicios de Tl N ? Refleja alta demanda de soluciones digitales y el impulso del
. - (moneda - - - . T
(Crecimiento %) local) sector privado y publico hacia la digitalizacion.
Valor Agregado Bruto (VAB) por Varia por Varia por . Proyecciones hasta 2027 muestran tendencias de
Sector sector sector crecimiento/declive por sector.
PIB per capita en USD (Proyeccién . ) 28% superior a Indica un crecimiento econémico general, a pesar de desafios a
2027) 2022 corto plazo.

Nota. Fuente: Informe de Tecnologias de la Informacion en Colombia Q4 2023.

La Tabla 1 ofrece una visién general de los indicadores econdmicos y de mercado mas
relevantes mencionados en el informe, destacando el crecimiento, las proyecciones y las areas
de inversion clave en el sector de tecnologias de la informacion en Colombia.

El sector de tecnologias de la informacion en Colombia se encuentra en una fase de
transformacién y crecimiento, con una proyeccién positiva hacia el futuro. Las inversiones
estratégicas, el apoyo gubernamental y la aceleracion digital asociada a la pandemia estan

configurando un ecosistema tecnoldgico mas robusto y diversificado. Sin embargo, para
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capitalizar plenamente estas oportunidades, sera esencial abordar los desafios relacionados
con la diversificacién econdmica y el desarrollo del talento. Con las estrategias adecuadas,
Colombia puede fortalecer su posicién como lider tecnolégico en América Latina, promoviendo
la innovacion y generando crecimiento econdmico sostenible.

SIESA cuenta con una infraestructura organizacional, financiera y tecnoldgica robusta
que le permite abordar los desafios asociados con la implementacion de un modelo que
permita gestionar y aprender de sus experiencias.

Este enfoque esta disefiado para mejorar la ejecucién de sus proyectos y, en ultima
instancia, generar un mayor valor para sus clientes y usuarios internos. Con una estructura
sélida, SIESA puede absorber y procesar informacién de manera efectiva, lo que le permite
aprender de sus errores y fortalecer sus procesos. Ademas, su capacidad financiera le permite
invertir en tecnologias y recursos humanos necesarios para apoyar este modelo.

La infraestructura tecnolégica de SIESA es igualmente importante, ya que permite la
integracion de sistemas y herramientas que facilitan el intercambio de informacion y el analisis
de datos. Esto, a su vez, permite a la organizacion identificar oportunidades de mejora y tomar
decisiones informadas. La gestion efectiva de lecciones aprendidas es clave para el éxito de
SIESA, ya que permite adaptarse a los cambios del mercado y mejorar la calidad de sus
servicios. Al implementar este modelo, SIESA puede reducir costos, mejorar la eficiencia y

aumentar la satisfaccion de sus clientes.
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Marco de Referencia
Gestién del conocimiento

Definicion:

La gestidon del conocimiento se define como el proceso de capturar, distribuir y usar de
manera efectiva el conocimiento dentro de una organizacion. Segun Nonaka y Takeuchi (1995),
la creacion de conocimiento organizacional implica la conversion de conocimiento tacito en
explicito y viceversa, a través del modelo SECI, que abarca cuatro procesos: Socializacion,
Externalizacion, Combinacion e Internalizacion. Este enfoque permite a las empresas innovar y
mejorar continuamente al aprovechar tanto el conocimiento individual como el colectivo. La
gestion del conocimiento es fundamental para el desarrollo estratégico y la competitividad, ya
que facilita la toma de decisiones informadas y la resolucion de problemas complejos (Nonaka
& Takeuchi, 1995).

La gestion del conocimiento se ha convertido en un tema de interés para académicos y
profesionales, quienes reconocen su impacto positivo sobre el rendimiento de todo tipo de
organizaciones. Escorcia Guzman, J y Barros Arrieta, D. (2020) Se complementa este punto al
destacar que la creacion de conocimiento se fomenta a través de la interaccién continua entre
el conocimiento tacito y explicito, enriqueciendo la capacidad de innovacion de la empresa
Nonaka (2007).

Ademas, la gestion del conocimiento incrementa la eficiencia operativa al centralizar
informacion y hacerla accesible para todos los empleados. Villasana Arreguin, et al. (2021) Por
ejemplo, Moreno-Monsalve et al. (2024) destacan que la gestidon del conocimiento, al facilitar el
acceso a informacion y experiencias previas, contribuye a la eficiencia organizacional al evitar
el retrabajo y permitir la reutilizacion de soluciones exitosas, lo que reduce la duplicidad de
esfuerzos y optimiza los recursos disponibles. Ademas, subrayan que la integracion del

conocimiento en los procesos de proyecto permite a los equipos anticipar y mitigar posibles
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problemas, basandose en lecciones aprendidas y buenas practicas anteriores, lo que se
traduce en una ejecucion mas fluida y eficiente de los proyectos (Moreno-Monsalve et al., 2024)

Por ejemplo, Berraies y Chouiref (2023) demostraron que un clima de equipo basado en
la confianza, la cohesion y la innovacién fomenta el compromiso y la colaboracion, lo que
potencia la gestion del conocimiento dentro de los equipos. Estos factores no solo incrementan
la motivacion y el involucramiento de los empleados, sino que también promueven un entorno
colaborativo que favorece la satisfaccion laboral y la retencion del talento, elementos clave para
la mejora continua y la reduccién de la rotacion de personal (Berraies & Chouiref, 2023).

Asimismo, estudios recientes han confirmado la relacién significativa entre la gestion del
conocimiento y la mejora continua en organizaciones educativas y empresariales. Por ejemplo,
en una investigacion realizada en una universidad privada de Lima, se encontré que las fases
de creacion, almacenamiento, aplicacion y transferencia del conocimiento mantienen una
relacion directa y significativa con la mejora continua, lo que respalda la idea de que la gestion
del conocimiento es un catalizador para el desarrollo organizacional y la innovacién (Salas,
2021)

La gestion del conocimiento sigue siendo un factor determinante para el éxito en
proyectos de consultoria, permitiendo a las organizaciones capturar, transferir y aplicar
experiencias previas para optimizar la eficiencia, reducir errores y fomentar la innovacion.
Estudios recientes han profundizado en este enfoque, destacando la importancia de practicas y
capacidades especificas en el entorno actual.

Autores como Ode y Ayavoo (2020) subrayan que la gestién del conocimiento,
especialmente en empresas de servicios intensivas en conocimiento, es clave para impulsar la
innovacién y la capacidad de adaptacion organizacional. Estos autores sugieren que la
investigacion debe centrarse en cdmo las practicas de gestion del conocimiento influyen
directamente en la innovacion empresarial, lo que resulta esencial en contextos de alta

incertidumbre y cambio tecnoldgico.
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Por su parte, Zieba (2021) destaca que las empresas consultoras requieren estrategias
especificas para gestionar su conocimiento, enfatizando la importancia de identificar, transferir
y aprovechar tanto el conocimiento tacito como el explicito para diferenciarse y crear ventajas
competitivas sostenibles. Ademas, la capacidad de absorcion y transferencia de conocimiento
se reconoce como un motor fundamental para la mejora continua y la satisfaccion del cliente en
proyectos de consultoria.

Modelo de Gestién de conocimiento SECI

El modelo SECI de gestién del conocimiento, desarrollado por Nonaka y Takeuchi,
describe cédmo se origina y se amplia el conocimiento en las organizaciones a través de la
interaccion continua entre el conocimiento tacito y el explicito. Este modelo estéa integrado por
cuatro procesos: 1) Socializacion, la cual implica compartir conocimiento tacito mediante
experiencias compartidas; 2) Externalizacion, donde el conocimiento tacito se convierte en
explicito utilizando metaforas, analogias y modelos; 3) Combinacion, que integra diferentes
conjuntos de conocimiento explicito para formar un sistema mas complejo; 4) Internalizacion,
que transforma el conocimiento explicito en tacito a través de la practica y la experiencia.

Autores como Ciro-Atehortua et al. (2023) destacan que el modelo SECI compuesto por
las fases de socializacion, externalizacion, combinacion e internalizacién es fundamental para
habilitar procesos de reutilizacion y actualizacion del conocimiento dentro de las
organizaciones. Subrayan la importancia de crear un entorno donde los empleados
comprendan y adopten nuevos procesos, haciendo del ciclo SECI un mecanismo recurrente

para la innovacién y la mejora continua
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Tabla 2
Fases del modelo SECI
Fase Tipo de Herramientas/Actividades Relaciones Clave
Conocimiento

Socializacion Tacito a Tacito Reuniones informales, Interaccion directa,
mentoria, comunidades confianza, trabajo
de practica, talleres en equipo
vivenciales

Externalizacion Tacito a Explicito Documentacion, mapas Facilitadores,
conceptuales, expertos, equipos
entrevistas, lluvia de multidisciplinarios
ideas

Combinacion Explicito a Explicito  Bases de datos, Colaboracion
informes, integracion de  interdepartamental,
sistemas, analisis de redes de
informacion conocimiento

Internalizacion Explicito a Tacito Capacitacion, Tutoria, coaching,
simulaciones, comunidades de
aprendizaje en el trabajo, aprendizaje
manuales

Nota. Fuente: Elaboracién propia basado en Nonaka, I., Toyama, R., & Konno, N. (2000).

El cuerpo principal de la implementacion de la gestion del conocimiento basado en el
modelo SECI son los individuos, los equipos y las organizaciones, que estan interrelacionados
y se influyen mutuamente hasta cierto punto, y su propdsito es afectar conjuntamente a todo
tipo de recursos formados en el proceso de innovacion del conocimiento. En este proceso, la
clave esta orientada a las personas, con el conocimiento como contenido y la tecnologia de la
informacion como medio importante. La practica basada en el modelo SECI se ha aplicado en
universidades, hospitales, empresas, etc. Para ilustrar la aplicacion practica del modelo SECI
en entornos corporativos, tomemos como ejemplo a Siemens AG. Este conglomerado
multinacional ha integrado habilmente el modelo SECI para perfeccionar sus estrategias de
gestion técnicas e innovadoras. El establecimiento de foros y repositorios en linea ha facilitado

eficazmente las etapas de socializacién y externalizacién dentro de la corporacion, lo que
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permite a los empleados compartir y archivar conocimientos con un minimo esfuerzo.
(IJACSA,2025)

Durante la fase de combinacion, la red interna de la organizacién se ha utilizado
estratégicamente para amalgamar estos diversos activos de conocimiento, lo que ha catalizado
el desarrollo de tecnologias y soluciones innovadoras. La progresion a la fase de internalizacion
se ha logrado a través de talleres sistematicos y programas de capacitacién, disefiados para
garantizar que los empleados no solo asimilen, sino que también implementen de manera
efectiva este conocimiento acumulado. Estas medidas estratégicas han mejorado notablemente
la tasa de innovacién y han fortalecido los esfuerzos de colaboracion entre los equipos globales
de la compainia. (IJACSA,2025)

Modelo de Gestion de conocimiento Ba

El modelo Ba, desarrollado por Nonaka, describe un espacio compartido que actua
como base para la creacién de conocimiento. Este espacio puede ser fisico, virtual, mental o
una combinacién de estos, y se divide en cuatro tipos: 1) Originating Ba, es el entorno donde se
produce la socializacién, permitiendo el intercambio de conocimiento tacito mediante
experiencias compartidas. 2) Dialoguing Ba, es el espacio donde se lleva a cabo la
externalizacion, transformando el conocimiento tacito en explicito a través del didlogo y la
reflexion conjunta. 3) Systemizing Ba, facilita la combinacion, integrando diferentes conjuntos
de conocimiento explicito mediante medios virtuales o sistemas organizativos. 4) Exercising Ba,
es el entorno donde se produce la internalizacion, transformando el conocimiento explicito en
tacito mediante la practica y la experiencia personal. En este modelo se resalta la importancia
del contexto y las interacciones sociales en el proceso de creacién de conocimiento (Nonaka,
1998).

El modelo Ba de Attard (2021) proporciona un marco para la creacion, evaluacion,

divulgacion y documentacién del conocimiento organizacional, basado en la interaccion entre
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individuos, equipos y la organizacién en un contexto especifico. La creacion de conocimiento se
da mediante la conversion entre conocimiento tacito y explicito, a través del modelo SECI
(socializacién, externalizacion, combinacion e internalizacién), complementado por formacion
estructurada segun roles. La evaluacion del conocimiento se realiza mediante KPls, auditorias
y retroalimentacién continua para asegurar su utilidad. La divulgacion requiere tecnologias
colaborativas, comunidades de practica y planes de comunicacién para asegurar su distribucién
oportuna. Finalmente, la documentacién estandarizada y actualizada en repositorios digitales
garantiza la conservacion y accesibilidad del conocimiento a lo largo del tiempo.

Figura 5

Modelo de gestion de conocimiento BA
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Modelo de Gestion de conocimiento KPMG

El modelo propuesto por KPMG, se centra en incrementar la capacidad de aprendizaje
de las organizaciones mediante un enfoque integral que abarque todos los niveles: personas,
equipos y la organizacion en su conjunto. Este enfoque requiere, en primer lugar, el
compromiso de un equipo directivo con una vision clara de la "organizacion que aprende" y la
implementacién de mecanismos para la creacion, captacion, almacenamiento, transmision y
uso del conocimiento. KPMG resalta seis elementos clave que la organizacion debe ajustar
antes de implementar proyectos especificos de gestion del conocimiento: estrategia, estructura
organizativa, liderazgo, gestion de personas, sistemas de informacién y comunicacion, y la
cultura organizativa. Estos seis pilares configuran una infraestructura que condiciona el
funcionamiento y comportamiento de la empresa, lo que, a su vez, permite desarrollar
capacidades de aprendizaje sostenibles a largo plazo (Azua, 1998; Tejedor y Aguirre, 1998;
Azlor, 1999).

KPMG destaca la importancia de los aspectos culturales sobre la inversion en
tecnologia, argumentando que el desarrollo de comunidades de practica y el fomento de
interacciones efectivas entre los individuos son mas determinantes para una gestién eficiente
del conocimiento. Esta idea subraya la relevancia de crear una cultura organizativa que
promueva el aprendizaje continuo y la innovacion. A través de esta infraestructura organizativa,
KPMG plantea la posibilidad de conseguir un cambio permanente, mejoras en la calidad de los
resultados y un mayor desarrollo personal y profesional de los empleados. De esta manera, el
modelo no solo busca optimizar la gestidn interna del conocimiento, sino también fortalecer la
relacién de la empresa con su entorno y contribuir a su desarrollo sostenible (Azua, 1998;
Tejedor y Aguirre, 1998; Azlor, 1999).

Diversos modelos contemporaneos de gestion del conocimiento proponen enfoques
integrales que consideran varias etapas clave. Por ejemplo, Cardona Lépez et al. (2022)

destacan fases como la identificacion, captura o creacion, transformacion y transferencia del
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conocimiento, enfatizando la importancia de que estos procesos impacten de manera tangible
los indicadores de resultados organizacionales. La creacion y captura de conocimiento se logra

mediante la identificacion de necesidades, desarrollo de investigaciones y sistematizacién tanto

del conocimiento tacito como explicito. La transformacion y transferencia se apoyan en

herramientas colaborativas, repositorios y espacios de intercambio, promoviendo la

socializacion y difusion del conocimiento dentro de la organizacion. Finalmente, la conservacion

y documentacion se aseguran mediante repositorios, metodologias de sistematizaciéon y

acciones para evitar la fuga de conocimiento, garantizando asi su preservacion y accesibilidad

a largo plazo Gutiérrez y Arandia (2023).

Figura 6
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Modelo de Gestion de conocimiento WIIG

El modelo de Wiig, propuesto en 1988 y 1993, se enfoca en reforzar el uso del
conocimiento en las organizaciones mediante un enfoque integral que incluye la creacion,
codificacién y aplicacion del conocimiento para resolver problemas. Wiig destaca la importancia
de establecer una estructura organizativa adecuada que identifique las necesidades y los
recursos de conocimiento disponibles dentro de la empresa. EI modelo plantea la construccion
de un “léxico del conocimiento”, una coleccion de informacion obtenida de expertos, libros,
bases de datos, entre otros, para formalizar y catalogar el conocimiento Util y desechar el que
no aporta valor. Este enfoque refuerza la idea de que el conocimiento debe ser compartido para
generar valor, siendo las tecnologias de la informacién un pilar clave en este proceso (Wiig,
1988; Wiig, 1993).

Wiig introduce la “enciclopedia del conocimiento” como un mecanismo para organizar y
compartir el conocimiento dentro de la empresa, asegurando su actualizacién constante al
eliminar el conocimiento obsoleto. Una de las aportaciones mas significativas de este modelo
es su énfasis en el proceso de compartir conocimiento como base para la creacion de nuevo
conocimiento, utilizando repositorios electrénicos 0 manuales de procedimientos. Sin embargo,
una de las limitaciones del modelo de Wiig es que no hace una distincion clara entre las
dimensiones epistemoldgica y ontoldgica del conocimiento, lo cual limita su aplicabilidad en

contextos organizativos mas complejos (Wiig, 1988; Wiig, 1993).
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Figura 7

Aplicacion modelo Wiig
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Modelo gestion del conocimiento de integracion de tecnologia de Kerschberg

El modelo de gestion del conocimiento de Kerschberg se basa en la integracion
tecnoldgica para optimizar el manejo del conocimiento dentro de las organizaciones. Este
modelo propone una arquitectura de varias capas, donde cada una desempena un papel crucial
en el proceso de gestion. La primera capa esta relacionada con la presentacion y se centra en
la interaccion entre los trabajadores, fomentando la colaboracion, comunicacién y compartir los
conocimientos. El modelo subraya que no es suficiente almacenar informacion, sino que
también es vital analizar como se almacena para garantizar que el conocimiento sea accesible
y util para la toma de decisiones. La segunda capa es la gestién del conocimiento, que opera a
través de un “portal” o repositorio que centraliza la informacion, facilitando su acceso y
organizacién para el beneficio de la empresa, en cuanto a la tercera y cuarta capas del modelo
de Kerschberg, estas abordan el procesamiento del conocimiento y las fuentes de datos

Kerschberg, L. (2001).
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El procesamiento se refiere a la adquisicion, almacenamiento, bisqueda, distribucion y
presentacion del conocimiento. Finalmente, las fuentes de datos incluyen no solo los sistemas
internos de la organizacion, sino también documentos externos como correos electrénicos y
sitios web. Este modelo resalta la importancia de integrar diferentes tecnologias para gestionar
efectivamente las diversas fuentes de conocimiento y asegurar un flujo continuo de
informacion. Kerschberg también enfatiza la necesidad de adaptar continuamente los procesos
de gestion del conocimiento para responder a las necesidades cambiantes de la organizacion,
lo cual es esencial en entornos empresariales dinamicos Kerschberg, L. (2001).

El modelo de gestién del conocimiento propuesto por Kerschberg se desarrolla a través
de un ciclo continio compuesto por cuatro fases clave. La primera, Crear conocimiento, se
centra en la generacion de nuevas ideas mediante la interaccion humana y el apoyo de
tecnologias como plataformas de aprendizaje en linea, inteligencia artificial y herramientas
colaborativas. El objetivo es facilitar la formacion a través de recursos como simuladores y
bases de datos, generando un conocimiento inicial compartido dentro de la organizacion.
Posteriormente, en la fase de Evaluacion del conocimiento, se mide su calidad, validez y
aplicabilidad utilizando herramientas como mineria de datos, analisis de big data y cuadros de
mando. A través de indicadores clave de desempeno (KPIs) y retroalimentacién, se identifica
qué conocimiento es valioso y alineado con los objetivos organizacionales.

Una vez validado, el conocimiento se divulga dentro de la organizaciéon mediante
sistemas de gestién del conocimiento, intranets y wikis corporativos, utilizando notificaciones
automatizadas y recomendaciones personalizadas para optimizar su accesibilidad. En la fase
final, Documentar el conocimiento, se registran tanto conocimientos explicitos como tacitos en
bases de datos, sistemas de gestién documental y blockchain, asegurando su trazabilidad y
recuperacion futura. La interaccion entre estas fases garantiza un proceso dindamico y ciclico en

el que cada etapa retroalimenta a la siguiente. Este enfoque basado en tecnologia permite
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optimizar la gestidon del conocimiento dentro de entornos organizacionales complejos,
asegurando su actualizacién y aplicacion continua.
Tabla 3

Aplicacion del modelo integracion de tecnologia de Kerschberg

Capa Descripcion Elementos Clave Ejemplo de Implementacion

1. Fuentes de Recopila informacion desde sistemas internos ~ Bases de datos, documentos Bases de datos empresariales,

datos y externos, asi como conocimiento tacito y digitales, portales web, documentos digitales, portales
explicito de los colaboradores. experiencias de empleados web, experiencias de empleados.

2. Gestion del Procesa, filtra y almacena el conocimiento Mineria de datos, filtros de Algoritmos de mineria de datos,

conocimiento para que sea Util y accesible. Incluye calidad, repositorios inteligentes filtros de calidad, repositorios
adquisicion, refinamiento y almacenamiento. inteligentes.

3. Presentacion Hace disponible el conocimiento a los Portales web, dashboards Portales web, dashboards
usuarios finales mediante interfaces personalizados, chatbots, personalizados, chatbots, apps
intuitivas, recomendaciones y herramientas aplicaciones moviles, foros moviles, foros colaborativos.
colaborativas. colaborativos

Nota. Fuente: Elaboracion propia basado en Kerschberg, L. (2001)

Modelo de gestion del conocimiento American Society for Information

El modelo de gestién del conocimiento, segun la American Society for Information,
destaca cinco etapas esenciales para la administracion efectiva del conocimiento dentro de las
organizaciones. Estas etapas incluyen el descubrimiento, captura, clasificacion, recuperacién y
diseminacion de la informacion. En la fase de descubrimiento y captura, se busca identificar y
extraer conocimiento tacito mediante herramientas como la mineria de datos y la colaboracion
con expertos, aprovechando patrones para maximizar la efectividad. La clasificacion y
representacion involucran el disefio de interfaces y el uso de taxonomias y metadatos,
elementos cruciales para organizar el conocimiento de manera estructurada. Esto permite que
las organizaciones mantengan una base de conocimiento coherente, facilitando el acceso y la
comprension de la informacion para los usuarios. (Valhondo, 2003).

En la fase de recuperacion y diseminacion, el modelo enfatiza el uso de motores de

busqueda y agentes inteligentes para localizar informacion relevante, distinguiendo entre la
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busqueda directa y la navegacién estructurada. La ultima etapa se centra en los aspectos
éticos, sociales y legales, resaltando la importancia de un marco que asegure la aceptacion y
uso adecuado del conocimiento dentro de la organizacion. Estas pautas estan disehadas para
facilitar una cultura de conocimiento sostenible que fomente tanto el aprendizaje continuo como
la innovacion. Este modelo representa una visién integral de la gestion del conocimiento, donde
cada etapa es interdependiente y contribuye a un ciclo de mejora continua, necesario para la
adaptacion en entornos dinamicos (Valhondo, 2003).

El modelo de gestién del conocimiento de la American Society for Information (ASIS&T)
propone un enfoque estructurado y ciclico que inicia con la creacion del conocimiento, basada
en la observacion, la experiencia, la investigacion y la combinacion de ideas nuevas con
conocimientos previos. Este proceso se apoya en herramientas como bases de datos
cientificas, inteligencia artificial y bibliometria, permitiendo capturar y formalizar informacién
valiosa para integrarla en repositorios accesibles. Posteriormente, se realiza la evaluacién del
conocimiento, etapa donde se verifica su validez, precision y relevancia antes de su uso. Para
ello, se emplean estrategias como la revision por pares, andlisis de datos, sistemas de
clasificacion y métricas de impacto, asegurando que el conocimiento almacenado sea confiable
y util para la organizacion.

Una vez validado, el conocimiento es divulgado de manera estructurada y accesible a
través de canales como bibliotecas electrénicas, publicaciones digitales, portales web o redes
de conocimiento, lo que garantiza su democratizacién para la toma de decisiones, innovacién y
desarrollo organizacional. Finalmente, en la etapa de documentacion, se organiza y clasifica el
conocimiento mediante taxonomias, ontologias y metadatos, almacenandolo en repositorios
institucionales o sistemas de gestion documental. Este ciclo continuo permite no solo preservar
el conocimiento generado, sino también facilitar su recuperacién, reutilizacion y mejora

constante en contextos académicos, cientificos y empresariales.
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Tabla 4

Aplicacién del modelo de gestion de conocimiento American Society for Information

Etapa Actividades Clave Responsables Herramientas Indicadores de Exito
Sugeridas
Diagnostico - Evaluar madurez  Comité KM /RRHH / KMAT, Informe de diagndstico,
Inicial KM T entrevistas, mapa de activos
- Identificar encuestas
activos y brechas
- Mapear
procesos clave
Disefo de - Alinear KM con Alta direccién / Talleres Plan estratégico de KM,
Estrategia estrategia Comité KM estratégicos, objetivos SMART

Organizacién

Ejecucion

Transferencia

Medicion y
Mejora

- Definir objetivos
- Seleccionar
tecnologias

- Crear
repositorios

- Clasificar
conocimiento

- Establecer roles
y politicas

- Capacitar
equipos

- Implementar
tecnologias

- Promover
comunidades de
préactica

- Fomentar
mentoring

- Documentar
lecciones
aprendidas

- Facilitar
networking

- Monitorear
indicadores

- Recoger
feedback

- Ajustar procesos

Tl / Gestores de
conocimiento

RRHH / Lideres de
area

Lideres de area /
Mentores

Comité KM / Control

de gestion

benchmarking

Intranet, gestor
documental,
wikis

Plataformas
colaborativas, e-
learning

Foros internos,
redes sociales
corporativas

Dashboards,
encuestas de
satisfaccion

Repositorios activos,
politicas publicadas

Tasa de participacion,
sesiones realizadas

Casos compartidos,
feedback de usuarios

KPIs de KM, mejoras
implementadas

Nota. Fuente: Elaboracién propia basado en Valhondo, 2003.
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Modelo de gestion del conocimiento Benavides Velasco & Quintana Garcia

El modelo de gestidn del conocimiento propuesto por Benavides Velasco y Quintana
Garcia (2003) se fundamenta en una serie de procesos estructurados para optimizar el uso del
conocimiento en las organizaciones. Este modelo inicia con la identificacion y medicién de los
recursos intelectuales, lo cual permite mapear el "stock" del capital intelectual existente dentro
de la organizacion. Posteriormente, pasa a la generacion de conocimiento mediante la
exploracion de fuentes internas y externas, fomentando un proceso constante de adquisiciéon de
conocimientos que facilite la adaptacion a los cambios del entorno. Una vez generado el
conocimiento, el modelo incluye etapas de captura y almacenamiento, consolidando la
informacion en una "memoria organizacional" accesible para toda la organizacion. Este
conocimiento se distribuye y transfiere para su aplicacion en procesos tanto individuales como
colectivos, promoviendo asi el flujo organizacional. Finalmente, se llega al proceso de
aplicacion e integracion, donde la capacidad de absorcion organizacional se activa, permitiendo
la implementacion del conocimiento adquirido en todos los niveles operativos y estratégicos de
la organizacion (Benavides Velasco & Quintana Garcia, 2003).

El modelo de gestién del conocimiento de Benavides Velasco y Quintana Garcia (2003)
se fundamenta en la creacién, evaluacion, divulgacion y documentacién del conocimiento para
mantener un flujo continuo de aprendizaje organizacional. La creacion se basa en explorar
fuentes internas y externas mediante formacion continua, aprendizaje activo y tecnologia. La
evaluacioén se realiza mediante auditorias, indicadores de aprendizaje y analitica de datos para
detectar vacios y potenciar el desarrollo. La divulgacién se facilita con plataformas digitales,
encuentros de intercambio y una cultura colaborativa. Finalmente, la documentacion consolida
la memoria organizacional mediante repositorios estructurados, taxonomias y registro de

lecciones aprendidas.
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Tabla 5

Aplicacion del modelo de gestion del conocimiento Benavides Velasco & Quintana Garcia

Etapa Actividades
Diagndstico de la gestion del Caracterizacion estratégica de la empresa (misién, visién, analisis
conocimiento DAFO, objetivos estratégicos); Andlisis del sistema de informacion

(infraestructura tecnoldgica, plataformas de comunicacion);
Identificacién de oportunidades de aprendizaje (espacios formales
e informales de formacion y comunicacion)
Determinacion de los conocimientos Identificacion de las formas en que se manifiesta el conocimiento
criticos (tacito y explicito) en cada area; Descripcion y priorizacion de los
conocimientos criticos, elaborando mapas de conocimiento

Evaluacion del conocimiento Evaluacion del grado de aprovechamiento de los conocimientos
criticos; Andlisis de fortalezas y debilidades en la gestion del
conocimiento, para definir estrategias de mejora

Estrategia de gestién del Disefio de la estrategia general para potenciar el aprendizaje y la

conocimiento utilizacion consciente del conocimiento; Aplicacion de técnicas
como sistemas de informacion, comunidades de préctica, coaching,
capacitacion, directorios de expertos y lecciones aprendidas;
Aprobacién y puesta en marcha de la estrategia, incluyendo
pruebas piloto y la integracion definitiva en los procesos
organizativos

Evaluacién del conocimiento Medicidn de la eficiencia a través de la satisfaccion del cliente y el

organizacional impacto econémico (ingresos generados vs. costos de
implementacion); Retroalimentacion para identificar nuevos
conocimientos y ajustar la estrategia segun los resultados
obtenidos

Nota. Fuente: Elaboracién propia basado en Benavides Velasco & Quintana Garcia, 2003

Modelo de gestion del conocimiento de Joyanes

El modelo de gestién del conocimiento de Joyanes (2015) propone una estructura
orientada a fortalecer la cadena de valor organizacional mediante procesos de gestion del
conocimiento. Este enfoque se centra en cuatro etapas fundamentales: adquisicion,
almacenamiento, diseminacion y aplicacién de conocimiento. Cada proceso incluye actividades
gerenciales y organizativas que promueven la creacion de una cultura del conocimiento, el
desarrollo de rutinas de aprendizaje y el fortalecimiento de la tecnologia de la informacion. En
conjunto, estas actividades buscan estructurar un sistema de conocimiento que integra la

administracion de contenidos, herramientas colaborativas, redes de aprendizaje y redes de
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conocimiento. Asi, el modelo de Joyanes se enfoca en transformar el conocimiento en un activo
estratégico para mejorar la toma de decisiones y optimizar los procesos internos, adaptandose
a los cambios y manteniendo la competitividad organizacional Joyanes, L (2015).

Este modelo contempla la creacién de conocimiento como un proceso estratégico
basado en el uso de tecnologia, aprendizaje organizacional e innovacion. Se enfoca en la
integracion de herramientas digitales y en el analisis de datos para generar nuevo conocimiento
util dentro de la organizacién. Segun este modelo no solo se depende del aprendizaje humano,
sino que se potencia con el analisis de datos, la digitalizacion y la inteligencia artificial. Su
enfoque moderno y tecnoldgico lo hace ideal para entornos altamente dinamicos y
competitivos. Con respecto a la evaluacion de la gestion del conocimiento debe centrarse en el
impacto que tiene el conocimiento en la toma de decisiones, la innovacion, la eficiencia
operativa y la competitividad de la organizacién. Para esto, Joyanes propone una evaluacion
basada en el uso de tecnologias digitales, analisis de datos y métricas estratégicas. Para
realizar estas medidas se pueden usar KPIs estratégicos, modelos de madurez del
conocimiento, cuadros de mando de gestién de conocimiento integrados con inteligencia de
negocios, analisis de big data e inteligencia artificial para evaluar patrones de uso del
conocimiento y auditorias.

Para la divulgacion segun Joyanes es digital, interactiva y basada en datos. Se enfoca
en usar plataformas tecnoldgicas, formacion continua y automatizaciéon para que el
conocimiento llegue de manera efectiva a las personas adecuadas. Joyanes destaca que el
conocimiento, para ser util y reutilizable, debe ser documentado, estructurado y almacenado en
medios accesibles y tecnologicos, asegurando su conservacion, difusion y aplicacion dentro de

la organizacion.
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Figura 8

Aplicacién del modelo de gestion de conocimiento de Joyanes

1. Dlagn'o,stlco y 2. Disefio del Sistera 3. Soma'll'zacmn y 4. Implt’anjentacmn
Planeacion Formacion Tecnoldgica

o Identificacion de
necesidades de
conocimiento en la
organizacion.

e Evaluacion de
competencias, procesos
y practicas existentes.

 Definicion de objetivos
estratégicos alineados

con la visiéon empresarial.

Nota. Fuente: Elaboracion propia basada en Joyanes, 2015

Tabla 6

e Seleccion y
estructuracion de
herramientas
tecnoldgicas
(repositorios, intranets,
sistemas colaborativos).

e Definicidn de roles clave:

responsables de
conocimiento, lideres de
comunidades, expertos
tematicos.

* Disefio de procesos para
adquisicion,
almacenamiento,
transformacion,
distribucion y uso del
conocimiento.

 Capacitacion en el uso de
plataformas y buenas
précticas colaborativas.

* Promocién de una
cultura organizacional
orientada a compartir y
reutilizar conocimiento.

e Creacion de
comunidades de practica
y redes internas de
colaboracién.

Comparaciéon Modelos de Gestién de Conocimiento

e Integracion de sistemas
de inteligencia de
negocios, analitica de
datos y herramientas
colaborativas.

¢ Automatizacion de
procesos de captura y
distribucién de
conocimiento.

¢ Uso de dashboards,
visualizaciones y
sistemas de monitoreo
para seguimiento de
indicadores.

5. Gestion y Mejora
Continua

e Evaluacion periddica de
competencias, practicas
y procesos.

* Medicidn de resultados:
reutilizacion de
conocimiento, reduccion
de tiempos de
capacitacion, innovacion.

¢ Ajuste de estrategias y
actualizacion tecnoldgica
segun necesidades
emergentes.

Modelo

Creacion del
Conocimiento

Evaluacion del
Conocimiento

Divulgacién del
Conocimiento

Documentacién del
Conocimiento

SECI Socializacién,
externalizacion,
combinacion e
internalizacién
(conversion tacito-

Combinacién
(organizacién y
validacién de
conocimiento
explicito)

Ba

KPMG

WIIG

explicito).
Espacios

fisicos/virtuales para

interaccion
(originating ba,
dialoguing ba).
Identificacion de
necesidades
estratégicas y

generacion mediante

talleres.
Adquisicion

mediante expertos y

fuentes externas.

Retroalimentacién y
auditorias periodicas.

KPIs alineados a
objetivos comerciales
y auditorias.

Validacién mediante
"léxico del
conocimiento”.

Comunidades de
practicay
repositorios.

Plataformas
colaborativas y redes

internas.

Sistemas de
comunicacion
integrados (intranet,
foros).

Comparticion a través
de repositorios
electronicos.

Limitada a registros
en repositorios
compartidos.

Repositorios
estructurados con
taxonomias.

Bases de datos
centralizadas y
manuales

estandarizados.

Enciclopedia del
conocimiento
actualizada.
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Modelo Creacién del Evaluacion del Divulgacién del Documentacién del
Conocimiento Conocimiento Conocimiento Conocimiento
Kerschberg Uso de IA, mineria Métricas de impacto,  Plataformas digitales  Repositorios en
de datos y analisis de big datay  interactivas y blockchain y sistemas
herramientas retroalimentacion. notificaciones de gestion
colaborativas. automatizadas. documental.
American Investigacion, Revision por pares y Bibliotecas Taxonomias y
Society observacién y métricas de impacto.  electrénicas y redes ontologias en
combinacion de de conocimiento. repositorios
ideas. institucionales.
Benavides  Diagndstico de Auditorias de Capacitacién y Mapas de
& necesidades y conocimiento y comunidades de conocimiento y
Quintana aprendizaje activo. analisis de brechas. practica. registro de lecciones
aprendidas.
Joyanes Integracién de Evaluacion basada en  Plataformas Documentacién
(2015) tecnologia (1A, KPIs estratégicos, tecnologicas, estandarizada en

digitalizacién) y
aprendizaje
organizacional
estructurado.

cuadros de mando y
analisis de big data.

formacién continua y
automatizacién de
flujos.

repositorios
accesibles, actualizada
con |A.

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

El modelo de Joyanes (2015) se posiciona como la opcion mas adecuada para SIESA

por su enfoque tecnoldgico integral, que aborda directamente las necesidades identificadas en

el diagndstico organizacional. Su capacidad para integrar inteligencia artificial y procesos de

digitalizacion permite sistematizar lecciones aprendidas en proyectos ERP, fundamental para

estandarizar configuraciones en clientes del mismo sector y reducir reprocesos. El modelo

destaca en la evaluacion basada en KPIs estratégicos y analisis de big data, proporcionando

métricas objetivas sobre el impacto del conocimiento en la eficiencia operativa y satisfacciéon

cliente. Para la divulgacion, propone plataformas tecnoldgicas con flujos automatizados y

formacion continua, esencial en equipos geograficamente dispersos. Su sistema de

documentacion estandarizada en repositorios accesibles, actualizados mediante IA, garantiza

la preservacion y reutilizacion del conocimiento sectorial. Adicionalmente, se integra con

metodologias del PMI y estrategias de innovacion tecnoldgica, factores criticos para SIESA

segun su estructura matricial y enfoque en proyectos ERP. La implementacién de ciclos de

retroalimentacion y actualizacion automatizada responde directamente a la necesidad de



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 47
software ERP en la compania SIESA

reducir tiempos de implementacion y aumentar rentabilidad, mientras su énfasis en la mejora
continua mediante cuadros de mando estratégicos alinea el conocimiento con los objetivos
corporativos. Estas caracteristicas lo convierten en una solucion escalable y adaptativa para los
desafios especificos de gestion del conocimiento en implementaciones ERP multisectoriales.
Lecciones aprendidas

Las lecciones aprendidas en proyectos se refieren a la recopilacion y analisis de
conocimientos adquiridos durante el ciclo de vida del proyecto, tanto de éxitos como de
fracasos. Segun Schindler y Eppler (2003), este proceso incluye la identificacion,
documentacién, y almacenamiento sistematico de experiencias para su posterior uso en
proyectos futuros. La implementacion efectiva de las lecciones aprendidas puede mejorar la
toma de decisiones, optimizar procesos y prevenir la repeticion de errores. Es un componente
esencial de la gestion del conocimiento, ya que facilita el aprendizaje organizacional y la mejora
continua (Schindler & Eppler, 2003).

El impacto de las lecciones aprendidas en la eficiencia y efectividad de los proyectos es
significativo. Segun Zwikael y Globerson (2006), la integracion sistematica de lecciones
aprendidas mejora la gestion de riesgos y la planificacion, reduciendo la probabilidad de errores
repetitivos y optimizando el uso de recursos. Ademas, facilita una mejor coordinacién entre
equipos y una adaptacion mas rapida a cambios imprevistos. La aplicacion de conocimientos
previos en nuevos proyectos no solo aumenta las tasas de éxito, sino que también acelera los
tiempos de entrega y mejora la satisfaccion del cliente al garantizar soluciones mas robustas y
bien informadas (Zwikael & Globerson, 2006).

Las metodologias y herramientas para gestionar lecciones aprendidas en proyectos
incluyen técnicas estructuradas como revisiones post-mortem, bases de datos de conocimiento
y reuniones de retrospectiva. Kerzner (2019) destaca que las revisiones post-mortem permiten
un analisis detallado de los proyectos una vez concluidos, identificando areas de mejora y

éxitos. Las bases de datos de conocimiento, por su parte, facilitan el almacenamiento y acceso
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a informacion relevante para futuros proyectos. Las reuniones de retrospectiva, comunes en
metodologias agiles como Scrum, permiten una evaluacion continua y ajustes rapidos. Estas
herramientas son esenciales para capturar, documentar y aplicar conocimientos de manera

efectiva (Kerzner, 2019).

Lecciones aprendidas segun PMBOK del PMI

El concepto de lecciones aprendidas es fundamental en la gestion de proyectos segun
el PMI. Se refiere a la identificacion, documentacion y analisis de las experiencias positivas y
negativas que se han obtenido durante la ejecucion del proyecto, con el fin de mejorar la
gestion de proyectos futuros. La importancia de las lecciones aprendidas radica en que
permiten a los equipos de proyecto aprender de sus errores y aciertos, y aplicar ese
conocimiento en proyectos futuros para mejorar la eficiencia y efectividad de la gestion de
proyectos.

En el articulo de Esterkin (2008), sobre la "Simulacién del manejo de la triple limitacion
en la ejecucion del proyecto" se destaca la importancia de la gestion de proyectos y la
necesidad de implementar un proceso de gestién de cambios, registrar el tiempo dedicado a
cada tarea para seguimiento y validacion de estimaciones, y mantener una documentacion
extensa y organizada que incluya tanto las decisiones tomadas como las razones detras de
ellas. Ademas, se hace hincapié en la importancia de generar una base comun de lecciones
aprendidas al finalizar cada proyecto, para poder aplicar ese conocimiento en proyectos
futuros.

Adicionalmente, el concepto de lecciones aprendidas es fundamental en la gestiéon de
proyectos segun el PMI, ya que permite a los equipos de proyecto aprender de sus errores y
aciertos, y aplicar ese conocimiento en proyectos futuros para mejorar la eficiencia y efectividad

de la gestién de proyectos.
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Lecciones aprendidas segun ICB4 de IPMA

El ICB4 de la IPMA proporciona un marco integral para el entendimiento y la mejora de
las competencias en gestion de proyectos, programas y carteras. La idea de las "lecciones
aprendidas" es central en este marco, pues implica la reflexién y evaluacion continua de las
experiencias para mejorar la eficacia de la gestién de proyectos futuros. Segun el ICB4, las
competencias se agrupan en tres areas: competencias personales y sociales, técnicas, y
contextuales, donde cada area contribuye a cémo un individuo puede aprender de experiencias
pasadas y aplicar esos aprendizajes a nuevos desafios segun IPMA (2023).

Adicionalmente, se destaca que el ICB4 busca proporcionar una definicién clara 'y
accesible de competencia que pueda ser reconocida y entendida internacionalmente por los
profesionales de gestion de proyectos. Este enfoque ayuda a los individuos a identificar qué
conocimientos, habilidades y capacidades son necesarios para lograr los resultados deseados,
y como estos se pueden desarrollarse a través de la experiencia practica y la reflexién continua
segun IPMA (2023).

Lecciones aprendidas segun PRINCE2 de AXELOS

En el marco de PRINCE2 de AXELOS, el concepto de "lecciones aprendidas" es
fundamental para la mejora continua en la gestion de proyectos. PRINCE2 enfatiza la
importancia de aprender de la experiencia a lo largo de toda la vida del proyecto, desde la fase
de inicio hasta su cierre. Este enfoque requiere que los equipos documenten y utilicen
activamente las lecciones aprendidas, no solo al final del proyecto, sino también en etapas
criticas durante su desarrollo, asegurando que los conocimientos adquiridos se integren y
contribuyan a la mejora de futuros proyectos (PRINCEZ2).

Segun Vecchi, A. (2021), en su analisis sobre PRINCEZ2, sefiala que las organizaciones
a menudo enfrentan el desafio de capturar y reutilizar efectivamente las lecciones aprendidas

debido al enfoque en la entrega y los resultados inmediatos. Propone que para superar estos
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desafios es esencial desarrollar procesos que permitan una reflexion y discusién estructurada
sobre las experiencias del proyecto, tanto positivas como negativas, para realmente integrar
estas lecciones en la cultura organizacional y mejorar las practicas de gestién de proyectos.
Ademas, segun Bertacchini, A. (2017) destaca que integrar lecciones aprendidas como
parte del ADN de un equipo de proyecto es crucial para el éxito a largo plazo. Ella sugiere que
los gestores de proyectos deberian liderar con el ejemplo, valorando y utilizando activamente el
registro de lecciones aprendidas desde el inicio del proyecto. Esto no solo mejora la gestion y
ejecucion del proyecto actual, sino que también prepara el terreno para futuros proyectos al
proporcionar un registro rico y detallado de experiencias previas que pueden ayudar a prevenir

errores y optimizar procesos (Axelos).

Lecciones aprendidas segin APMBOK de APM

En el enfoque del APM Body of Knowledge, el concepto de lecciones aprendidas se
enfoca en la captura y utilizacién del conocimiento a lo largo de toda la vida del proyecto, no
solo al final. Esto se considera esencial para la gestion del conocimiento dentro de las
organizaciones. APM enfatiza la responsabilidad colectiva de compartir conocimientos y
experiencias, destacando que esto deberia ser parte integrante de los procesos de gestion de
riesgos y revisiones regulares. Este enfoque ayuda a hacer las lecciones aprendidas mas
relevantes y aplicables al trabajo diario del equipo, facilitando su incorporacion en informes
finales de proyectos (APM).

Williams (2003) notd que los procesos de revision de proyectos a menudo no
examinaban detalladamente los éxitos y fracasos. Segun la Association for Project
Management (APM, 2019), se deben implementar varias acciones clave durante y después de
un proyecto, incluidas en su “Body of Knowledge”:

. La preparacion y difusién de las lecciones aprendidas, que deben estar

especificadas en el plan de gestion de comunicacion.
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. El almacenamiento de informacion debe estar claramente definido en los
documentos clave para facilitar la clasificacion y el acceso a los datos.

. La revision posterior al proyecto deberia ser parte integral del proceso de control
del proyecto.

. La auditoria de la informacion archivada para asegurar el soporte continuo y la
verificacion de datos almacenados.

Conceptualizacion del proceso de aprendizaje

Segun McClory (2017), en su articulo "Conceptualizacién del proceso de aprendizaje en
la gestion de proyectos: Hacia un marco de aprendizaje de triple bucle", se proporciona un
marco conceptual que integra la gestion del conocimiento y el aprendizaje organizacional para
mejorar la gestion de proyectos a través del proceso de lecciones aprendidas. Este enfoque es
crucial para recoger sistematicamente lecciones de éxitos y fracasos y asegurar su aplicacién
en futuros proyectos. McClory destaca la importancia de un sistema de gestion de
conocimientos efectivo que centralice la informacién y facilite su transmision entre proyectos. El
modelo de triple bucle de aprendizaje (single-, double-, y triple-loop learning) fomenta la
adaptacion, el ajuste de practicas y una reflexion profunda sobre politicas organizacionales.
También se mencionan los desafios de la implementacion, como la falta de tiempo y la
necesidad de herramientas tecnoldgicas y una cultura organizacional que apoye el aprendizaje
continuo (McClory, 2017).
Gestién de la Configuracion en proyectos ERP

La gestion de configuracion en proyectos ERP se refiere al proceso de controlar y
rastrear todos los componentes de un sistema a lo largo de su ciclo de vida para asegurar su
integridad y funcionalidad. Segun Chou y Chang (2008), este proceso incluye la identificacion y
definicién de los elementos de configuracion, el control de cambios, la contabilidad del estado
de los componentes y las auditorias de configuracion. La gestion efectiva de la configuracién

garantiza que todas las partes del sistema ERP estén alineadas con los requisitos del proyecto
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y que cualquier cambio se maneje de manera coherente, minimizando riesgos y errores. Es
fundamental para asegurar la consistencia y la calidad en la implementacion y mantenimiento
de sistemas ERP (Chou & Chang, 2008).

Las buenas practicas y estrategias en la gestion de configuracion para proyectos ERP
incluyen la estandarizacion de procesos, la implementacion de controles de cambio rigurosos y
el uso de herramientas automatizadas para el seguimiento y la documentacion. Segun Markus
y Tanis (2000), es esencial establecer procedimientos claros para la aprobacion y
comunicacion de cambios, asi como mantener un registro detallado de todas las
configuraciones y modificaciones. La adopcion de sistemas de gestidon de configuracién (CMS)
ayuda a asegurar la integridad de los datos y facilita la auditoria y el control continuo. Estas
practicas contribuyen a reducir errores, mejorar la calidad del proyecto y garantizar la

alineacion con los objetivos organizacionales (Markus & Tanis, 2000).

Gestion y planificaciéon de la Configuracion

La gestidon de la configuracion es crucial en la planificacion y ejecucion de proyectos de
consultoria de software ERP, enfocandose en mantener la integridad del producto desde su
concepcidn hasta su operacién. Segun el estandar PCM (2007) del PMI, se establece una
relacion directa entre los entregables del WBS y los requisitos correspondientes, validando
cambios en el alcance del proyecto. Esto, junto con la aplicacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas, permite una gestion mas eficiente y efectiva de la informacion y los cambios,
mejorando la calidad del producto final y reduciendo riesgos. Lee et al. (2017) destacan que la
gestion de configuracion (CM) es esencial para manejar eficientemente la informacién
cambiante, garantizando conformidad y trazabilidad entre los requisitos de disefio y la

configuracion fisica del proyecto.
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Identificacién de la Configuracion

La identificacion de la configuracién es fundamental en la gestién de proyectos de
consultoria de software ERP, enfocandose en estructurar y documentar informacion
relacionada con los elementos del proyecto para mantener su integridad. Segun el PMI, esta
etapa permite establecer una relacién directa entre los entregables del WBS vy los requisitos,
facilitando la validacién de cambios en el alcance. Lee et al. (2017) destacan que la
identificacion de la configuracion, parte esencial del Configuration Management (CM),
documenta cada componente del proyecto, asegurando una trazabilidad efectiva y una gestion
precisa de los cambios, lo que mejora la calidad y reduce riesgos a lo largo del ciclo de vida del
proyecto.

Gestion de Cambios de la Configuracion

La gestion de cambios de la configuracidn es crucial en proyectos de consultoria de
software ERP, enfocandose en controlar y documentar adecuadamente los cambios en los
elementos del proyecto para mantener su integridad. Segun el PMI, esto implica un proceso
formal que incluye la identificacion, documentacion, evaluacién de impactos y aprobacion de los
cambios. Establecer una relacion directa entre los entregables del WBS y sus requisitos
permite una validacion integral de los cambios en el alcance del proyecto. La incorporacion de
nuevas herramientas tecnolégicas mejora la eficiencia y efectividad en la gestion del

conocimiento y los cambios (PMI, 2007).

Configuracién, estado, contabilidad y métricas

La gestion de la configuracion, estado, contabilidad y métricas es esencial en proyectos
de consultoria de software ERP, enfocandose en mantener y reportar informacion sobre los
elementos de configuracion y las acciones relacionadas, como cambios pendientes. Segun el
PMI, esta etapa valida y verifica acciones, sirve como retroalimentacién para el proceso general

y disemina informacién del proyecto. Esto requiere un repositorio para almacenar y controlar
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versiones de la informacién del proyecto. La metodologia del PMI aplicada a esta gestion
facilita la identificacion, control y manejo de informacién, y la incorporacion de nuevas
herramientas tecnolégicas mejora la eficiencia, calidad del producto y reduce riesgos (PMI,
2007).

Herramientas Tecnolégicas

Las innovaciones tecnoldgicas han transformado la gestion de proyectos, especialmente
en la consultoria de software ERP. Herramientas como la inteligencia artificial, el aprendizaje
automatico y la automatizacion de procesos permiten una planificacion y seguimiento mas
precisos. Segun Serrador y Pinto (2015), el uso de tecnologias avanzadas mejora la eficiencia
en la asignacion de recursos, la gestion de riesgos y la toma de decisiones. Plataformas
colaborativas en la nube facilitan la comunicacion y coordinacién entre equipos dispersos
geograficamente, mientras que los sistemas de gestion de proyectos integrados ofrecen
visibilidad en tiempo real del progreso y desempeno del proyecto. Estas tecnologias no solo
optimizan procesos, sino que también aumentan la agilidad y capacidad de respuesta a
cambios (Serrador & Pinto, 2015).

El uso de nuevas tecnologias en la gestién de proyectos ofrece numerosos beneficios,
como la mejora de la eficiencia operativa, la reduccién de costos y la mejora de la precision en
la planificacién y ejecucién. Segun Maruping et al. (2019), las tecnologias avanzadas facilitan la
comunicacion y colaboracién en tiempo real, la automatizacion de tareas repetitivas y el analisis
predictivo para la toma de decisiones informadas. Sin embargo, también presentan desafios,
como la necesidad de capacitacion continua, la resistencia al cambio por parte del personal y la
integracion de nuevas herramientas con sistemas existentes. Abordar estos desafios es crucial
para maximizar los beneficios y garantizar una implementacion exitosa de las tecnologias en la

gestion de proyectos (Maruping et al., 2019).
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Inteligencia Artificial (1A)

Definicion de la IA.

La inteligencia artificial (IA) busca reproducir y mejorar el comportamiento humano en
areas como la comprensién, percepcion, resolucion de problemas y toma de decisiones
mediante sistemas computacionales. A diferencia de la computacion tradicional, que maneja
datos numéricos, la IA manipula informacion simbdlica usando conceptos, objetos y reglas, y
emplea técnicas basadas en la experiencia e intuicién para resolver problemas complejos
(Hardy, 2001). Segun McCarthy (2007), la IA es "la ciencia y la ingenieria destinadas a crear
maquinas inteligentes, particularmente programas de computadora inteligentes". Este campo
ha avanzado significativamente, permitiendo aplicaciones en atencién médica, educacion,
automatizacion industrial y conduccién auténoma. La capacidad de las maquinas para aprender
y adaptarse ha llevado a un progreso rapido, haciendo que las posibilidades de la IA sean casi

ilimitadas y su impacto en la sociedad y economia sea expansivo (Laverde, 2024).

Evolucién de la IA.

El desarrollo de la inteligencia artificial (IA) ha pasado por varias etapas clave. Comenzé
formalmente en la conferencia de Dartmouth en 1956, donde se acufi6 el término "inteligencia
artificial". Esta fase inicial estuvo marcada por optimismo y expectativas altas, pero no
cumplidas, llevando al primer "invierno de la IA". La IA simbdélica (1970s-1990s) trajo un
renacimiento con sistemas expertos, aunque sus limitaciones condujeron a un segundo
invierno. Desde los 1990s hasta la actualidad, el enfoque en aprendizaje automatico y
profundo, impulsado por mayor capacidad de célculo y grandes conjuntos de datos, ha logrado
avances significativos en diversas aplicaciones. Sin embargo, la A enfrenta desafios éticos, de
seguridad y privacidad, lo que exige sistemas robustos y transparentes para su integracion

segura y ética en la vida diaria (Nilsson, 2010; McCarthy, 2007).
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Impacto de la IA en las organizaciones

El impacto de la inteligencia artificial (IA) en las organizaciones es multifacético y
profundamente transformador. La adopcion de la IA esta acelerando la eficiencia operativa,
permitiendo la automatizacion de procesos y mejorando la toma de decisiones, lo que reduce
costos operativos y aumenta la productividad (The Economist, 2016). En sectores como el
comercio minorista y la manufactura, la IA optimiza la cadena de suministro y mejora la
interaccion con el cliente. Ademas, la |A esta revolucionando la interaccion entre empresas y
consumidores, especialmente en bancos y entidades de salud, mediante chatbots y asistentes
virtuales que mejoran la satisfaccion del cliente y recopilan datos valiosos. La capacidad de
analizar grandes volumenes de datos permite decisiones mas informadas y estratégicas,
mejorando el desempefio financiero y la gestion de riesgos. Sin embargo, la IA también plantea
desafios significativos, como altos costos de implementacién y cuestiones éticas, que las
organizaciones deben gestionar para aprovechar plenamente sus beneficios (The Economist,

2016).

Plataformas de datos y creacién de aplicaciones sin cédigo

Las plataformas de creacion de aplicaciones sin cédigo permiten a personas sin
experiencia en programacion desarrollar aplicaciones informaticas de forma rapida y sencilla
mediante interfaces visuales intuitivas. Estas herramientas facilitan la generacion de procesos
de aseguramiento de las lecciones aprendidas en proyectos, mejorando la gestion del cambio y
la eficiencia. Proporcionan gestion centralizada de documentos, flujos de trabajo configurables,
seguimiento de cambios y notificaciones automatizadas. Ademas, suelen integrarse con otras
herramientas de gestién de proyectos, mejorando la coherencia y sincronizacion de datos.
Estas caracteristicas aseguran que los equipos puedan colaborar eficazmente y mantener la

calidad del proceso (Deloitte, 2020).
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Modelos de implementacion de ERP

Los modelos de implementacién de ERP se basan en diversas teorias y enfoques para
asegurar un despliegue exitoso de estos sistemas complejos. Una de las teorias mas
relevantes es la de Markus y Tanis (2000), que describe el ciclo de vida de los sistemas ERP
en cuatro fases: proyecto, entrega, shakedown y onward and upward. Este modelo destaca la
importancia de la planificacion y la gestion del cambio desde el inicio hasta la operacion
continua del sistema. Ademas, otro enfoque significativo es el modelo de adopcion tecnoldgica
de Rogers (2003), que explica como los usuarios adoptan nuevas tecnologias, subrayando
factores como la percepcion de utilidad y facilidad de uso. Estos modelos y teorias
proporcionan un marco estructurado para abordar los desafios técnicos y organizativos en la
implementacién de ERP, mejorando las probabilidades de éxito (Markus & Tanis, 2000; Rogers,
2003).

Los casos de estudio sobre la implementacion de ERP proporcionan valiosas lecciones
sobre los factores criticos de éxito y las mejores practicas. Un caso notable es el de la empresa
Nestlé USA, que implementé un sistema ERP a gran escala para integrar sus operaciones.
Segun Shanks et al. (2000), la clave del éxito de Nestlé fue un enfoque meticuloso en la gestién
del cambio y la alineacién de la estrategia empresarial con los objetivos del proyecto ERP. Otro
ejemplo es la implementacion de SAP en Bosch, donde la estandarizacién de procesos
globales y la capacitacion intensiva del personal fueron fundamentales para una transicion
exitosa (Davenport, 1998). Estos estudios destacan la importancia de la planificacion detallada,
la gestion efectiva del cambio y el compromiso de la alta direccién para garantizar el éxito de
los proyectos ERP.

Impacto de la Gestion del Conocimiento en la Competitividad

La gestidon del conocimiento impacta significativamente la competitividad de las

organizaciones al mejorar su capacidad para innovar y adaptarse rapidamente a los cambios
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del mercado. Segun Grant (1996), el conocimiento es un recurso estratégico clave que, cuando
se gestiona eficazmente, puede proporcionar ventajas competitivas sostenibles. Las empresas
que implementan sistemas robustos de gestién del conocimiento pueden optimizar sus
procesos, reducir costos y mejorar la toma de decisiones. Esto les permite responder de
manera mas efectiva a las demandas del mercado y mantener una posicién competitiva.
Ademas, la capacidad de compartir y aplicar conocimientos rapidamente facilita la innovacion
continua, crucial para el éxito a largo plazo (Grant, 1996).

Los indicadores de éxito en la gestidon del conocimiento incluyen métricas como la
innovacioén, la eficiencia operativa, y la satisfaccion del cliente. Segun Liebowitz (1999), estos
indicadores permiten evaluar como la gestién del conocimiento contribuye al desempefio
organizacional. La innovacién se mide a través del nimero de nuevos productos o mejoras en
procesos, mientras que la eficiencia operativa se evalua mediante la reduccion de costos y
tiempos de ciclo. La satisfaccion del cliente, otro indicador critico, se refleja en encuestas y
tasas de retencién. Juntos, estos indicadores ofrecen una visién integral del impacto de la
gestion del conocimiento en la competitividad de la empresa, permitiendo ajustes y mejoras

continuas (Liebowitz, 1999).
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Disefio Metodolégico
Tipo de investigaciéon

El propdsito principal del trabajo de grado fue disefiar un modelo de gestion del
conocimiento para mejorar la eficiencia de los proyectos de consultoria en SIESA, a partir de un
diagnéstico interno estructurado. En funcién de este objetivo, la investigacién adoptd un
enfoque mixto de tipo descriptivo, integrando herramientas cuantitativas y cualitativas de forma
complementaria.

De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2014), el enfoque mixto combina las
fortalezas de los métodos cuantitativos (objetividad, medicién, estandarizacion) y cualitativos
(interpretacion, profundidad, contexto), permitiendo una comprension mas completa del
fendmeno estudiado. En este caso, el componente cuantitativo se materializa en la aplicacién
de una encuesta estructurada tipo Likert para medir percepciones y practicas relacionadas con
las dimensiones del modelo de gestion del conocimiento (Joyanes, 2015), mientras que el
componente cualitativo se desarroll6 a través de entrevistas semiestructuradas y revision
documental interna, que permitieron complementar el diagnéstico con elementos contextuales y
organizacionales relevantes.

La investigacion fue de tipo descriptivo, ya que su finalidad no fue probar hipétesis
causales ni establecer correlaciones predictivas, sino caracterizar como se manifestaban los
procesos de creacion, evaluacion, divulgacion y documentacion del conocimiento en los
proyectos de consultoria de SIESA. Tal como lo sefiala Hernandez Sampieri (2014), los
estudios descriptivos buscan “especificar propiedades, caracteristicas y perfiles importantes de
personas, grupos o comunidades”, lo cual resulté coherente con el propésito de este
diagnéstico organizacional.

En cuanto a la poblacion objetivo, se definié como universo a los consultores y lideres

de proyecto vinculados a procesos de implementacién de software ERP en SIESA, quienes
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tienen un conocimiento directo de los procedimientos actuales, las configuraciones utilizadas y
las practicas de gestidn del conocimiento dentro de sus equipos de trabajo.

En este estudio, la muestra utilizada fue de tipo no probabilistico por conveniencia, ya
que los participantes (consultores y lideres de proyecto de SIESA) fueron seleccionados en
funcién de su experiencia directa en proyectos de consultoria ERP y su disposiciéon para
colaborar con la investigacion. Esta decisién metodolédgica fue coherente con el enfoque mixto
descriptivo adoptado y con el objetivo de realizar un diagnostico organizacional interno.

Hernandez Sampieri et al. (2014) afirman que el muestreo por conveniencia es
adecuado en contextos donde no se dispone de un marco muestral completo, y cuando se
requiere acceder a informantes clave dentro de una organizacion cerrada o con acceso
limitado. En este caso, se buscé garantizar la participacion de perfiles estratégicos y operativos
que aportaran valor al diagnéstico, aunque se reconoce que esta técnica puede limitar la
representatividad estadistica de los resultados, aspecto mitigado mediante estrategias de
triangulacién metodoldgica.

Desde el punto de vista légico, la investigacion sigue un enfoque deductivo, ya que
parte de un marco teérico previamente estructurado, el modelo de Joyanes (2015) sobre
gestion del conocimiento, para posteriormente analizar su aplicabilidad dentro del contexto
especifico de SIESA. Esta l6gica implica descender de lo general (la teoria) a lo particular (la
realidad organizacional), lo cual es caracteristico de los estudios aplicados que buscan disenar
soluciones practicas a partir de fundamentos conceptuales. Hernandez Sampieri et al. (2014)
sefalan que la deduccién es comun en investigaciones donde el investigador se apoya en
modelos tedricos para formular instrumentos, recolectar informacion y proponer intervenciones
basadas en evidencia.

En cuanto a su temporalidad, la investigacién fue transversal, ya que los datos fueron
recolectados en un unico momento del tiempo, sin pretension de realizar seguimiento

longitudinal. Se trata de un “corte sincrénico” que, tal como lo describen Hernandez Sampieri et
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al. (2014), permite obtener un diagnéstico preciso sobre como se comporta una situaciéon
especifica en un periodo determinado. Esta eleccién responde a la necesidad organizacional de
SIESA de contar con un diagnéstico actualizado e inmediato sobre sus procesos de gestion del
conocimiento, como insumo para tomar decisiones estratégicas de mejora.

Este estudio presentd ciertas limitaciones metodoldgicas que debieron ser reconocidas
para precisar el alcance e interpretacion de sus resultados. En primer lugar, se utilizé una
muestra no probabilistica por conveniencia, seleccionada con base en la accesibilidad y
disposicidn de los consultores y lideres de proyecto de SIESA, lo cual pudo introducir sesgos
de representatividad, ya que los resultados obtenidos no necesariamente reflejan la totalidad
del universo de empleados del area de consultoria. Asimismo, el uso de un instrumento
autoadministrado, aunque eficiente y practico, pudo haber generado respuestas condicionadas
por la deseabilidad social, es decir, respuestas ajustadas a lo que los participantes percibieron
como esperado o institucionalmente correcto, especialmente en temas como colaboracion,
documentacién o divulgacion del conocimiento. También se reconoce que, al tratarse de una
investigacion transversal, los datos recolectados capturaron una situacion puntual en el tiempo,
sin contemplar variaciones o tendencias temporales en los procesos de gestién del
conocimiento. No obstante, estas limitaciones fueron mitigadas mediante la validacion del
instrumento (mediante el coeficiente V de Aiken). Por tanto, si bien los hallazgos deben ser
interpretados dentro del contexto especifico del area de consultoria de SIESA, el estudio ofrece
insumos validos y relevantes para la toma de decisiones organizacionales y la formulacién de
un modelo adaptado a su realidad operativa.

Analisis externo

Para realizar el analisis externo de SIESA se utilizara la metodologia PESTEL (Politico,

Econdmico, Social, Tecnologico, Ambiental, Legal).
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Figura 9

Analisis externo PESTEL

ANALISIS EXTERNO: PESTEL
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f i de La adop de si de gestion en la emp fi su p con la y mejora
Embironmental | 3 |ambiental locales e interr (IsP|su rep enel - 2
14001 - EMAS)
La empi puede que ayuden a reducir los niveles de contaminacién, tanto en sus propias
4 de peraci como en las de sus clientes. 3
aguas, suelos, atmésfera)
. La gestion efi de icos y es crucial para la sostenibilidad a largo plazo de la empresa
5 Acceso a recursos (ge;m)n_ recursos|, sSs clientes. e 2
g hidricos, bio )
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ANALISIS EXTERNO: PESTEL ean
Sector: TECNOLOGIA Or SIESA
Variable N° Factor Analisis del Sector Impacto*
Legislacion de la industria (leyes|Las leyes anti y de pr al cor en Colombia y otros paises de América Latina donde opera
1 |antimonopolio, comercio exterior,|la empi g un justo y P , lo que ficia a la emp: lider en soluciones ERP. 5
incentivos)
Las leyes fiscales e impuestos en Colombia y los paises de operacion pueden afectar la rentabilidad de la empresa,
2 Leyes fiscales (impuestos generales y| pero bién prop os fiscales para la inversion en tecnologia. 3
propios del sector)
Regulacién laboral (normas, beneficios|La regulacién laboral en Colombia, que incluye normas y beneficios laborales, garantiza un entorno de trabajo justo
Legales 3 |laborales, DEl-diversidad, equidad e|paralos empleados de la empresa, lo que ayuda a mantener una fuerza laboral motivada y productiva. 3

inclusion)

Agremiaciones y representatividad del|
sector (nacional e internacional)

La par ion activa de la empi en agremi y
decisiones que afectan al sector tecnolégico.

del sector le permite influir en politicas y

Estabilidad gubernamental (influencia

y lainfl de ios de en Colombia y los paises de operacion

L g
pueden i el entorno

5 [cambio de gobierno) gul  perola‘omp) L Flids 3

Nota. Fuente: Elaboracién propia

Tabla 7

Conclusiones Analisis PESTEL - SIESA
Conclusiones Analisis Variables Promedio  Factor Total

ponderacion

Politicas 4,2 10% 0,42
Econdmicas 3,6 20% 0,72
Sociales 4,2 10% 0,42
Tecnoldgicas 3,8 30% 1,14
Environmental (Ambientales) 2,8 10% 0,28
Legales 3,6 20% 0,72
Resultado 100% 3,7

Nota. Fuente elaboracion propia 2024.

Poblacién, muestra y ficha técnica

En el marco de esta investigacion, se decidié seleccionar a los consultores de Bogota

como la poblacion de estudio, fueron 44 personas. Esta eleccion se basé en varios factores

clave que hicieron de este grupo una fuente valiosa de informacion y experiencias relevantes

ya que contemplaron el mayor numero de proyectos a nivel nacional. Para la muestra

probabilistica por conveniencia se determiné que se seleccionaria la poblacion total de

consultores en Bogota (44 personas), estos consultores contaban con mas de 3 afios de
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experiencia en la empresa, conocimiento del Software ERP y han participado en varios
proyectos de implementacion, se encuestaron 37 consultores y 7 gerentes.
Identificacion de las variables

Creacion del Conocimiento

Evaluacion del Conocimiento

w N~

Divulgacién del Conocimiento

4. Documentacion del Conocimiento

Instrumento de analisis interno

Objetivo del Instrumento:

Evaluar la eficacia de la gestién del conocimiento en la configuracion de proyectos de
consultoria de software ERP en SIESA, incorporando nuevas herramientas tecnoldgicas,
lecciones aprendidas y aplicando la metodologia del Project Management Institute (PMI).

Estructura del Instrumento:

La encuesta estuvo dividida en cuatro apartados principales, cada uno enfocado en
medir diferentes variables identificadas. Se utilizé una escala de Likert de 5 puntos.

Este tipo de escala fue seleccionada como instrumento de medicion por su capacidad
para captar percepciones, actitudes y niveles de acuerdo de manera estructurada, clara 'y
cuantificable, lo cual resulta especialmente util en investigaciones con enfoque cuantitativo-
descriptivo. Esta escala permitié operacionalizar de forma efectiva las variables derivadas del
modelo de gestion del conocimiento (Joyanes, 2015), traduciéndolas en items observables que
pudieron ser evaluados por los participantes sin ambigtiedad. Segun Hernandez Sampieri et al.
(2014), las escalas Likert son adecuadas cuando se busca medir constructos psicologicos u
organizacionales complejos como practicas, habitos o percepciones, ya que ofrecen un orden
en la respuesta que facilita tanto el analisis estadistico como la interpretacion de resultados. En

el caso de SIESA, su aplicaciéon permitio recoger informacion homogénea entre diferentes
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actores de la organizacion (consultores y lideres de proyecto), asegurando una base de datos
consistente y adecuada para el diagndstico propuesto.

El analisis de las respuestas recolectadas no solo permitioé caracterizar el estado actual
de la gestién del conocimiento, sino también emitir un diagndstico organizacional con base en
los factores tedricos previamente identificados, lo que orientd la formulacién de propuestas
aplicables y pertinentes

Apartado 1: Creacion del Conocimiento

1. La empresa fomenta espacios de interaccion y colaboracién para compartir
experiencias y conocimientos tacitos.

2. Se realizan actividades como reuniones, talleres y mentorias para facilitar la
generacion de nuevas ideas.

3. La transformacion de conocimiento tacito en explicito es promovida mediante
metodologias como lluvias de ideas y mapas conceptuales.

4. Se desarrollan programas de formacion estructurada para consolidar y ampliar el
conocimiento organizacional.

5. La empresa proporciona herramientas tecnoldgicas para capturar y organizar el
conocimiento generado.

Apartado 2: Evaluacion del Conocimiento

1. Existen mecanismos para validar la calidad y relevancia del conocimiento
generado en la organizacion.

2. Se utilizan indicadores clave de desempefo (KPI) para medir la efectividad del
conocimiento en la toma de decisiones.

3. Se realizan auditorias de conocimiento periddicas para asegurar su alineacion con
los objetivos estratégicos.

4. Se recibe retroalimentacion constante sobre la aplicabilidad del conocimiento en
la empresa.

5. Se promueve una cultura de mejora continua basada en la evaluacion y
optimizacion del conocimiento.

Apartado 3: Divulgacion del Conocimiento

1. La empresa cuenta con canales adecuados para compartir conocimiento

relevante entre los empleados.
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2.

Se utilizan plataformas digitales (intranets, wikis, foros) para almacenar y difundir
el conocimiento organizacional.

Se realizan reuniones o eventos periddicos para compartir buenas practicas y
experiencias de éxito.

Se incentiva la colaboracién interdepartamental para promover el flujo de
conocimiento en la organizacion.

El conocimiento adquirido es accesible para todos los empleados en el momento

que lo necesiten.

Apartado 4: Documentacion del Conocimiento

La organizacion documenta los procesos, aprendizajes y buenas practicas en
manuales o bases de datos.

Existen procedimientos estandar para almacenar y clasificar el conocimiento en la
empresa.

Se fomenta la sistematizacién del conocimiento mediante reportes estratégicos o
plataformas digitales.

Se garantiza la actualizacion continua de la documentacion para mantener su
vigencia y utilidad.

La documentacién del conocimiento es utilizada como referencia para nuevos

proyectos y la mejora de procesos.

Validacion del instrumento de medicion

Para asegurar que el instrumento de medicion si midié lo que realmente se pretendia

medir, se utilizé el modelo de coeficiente de V de Aiken. Este método evaluo la claridad y

pertinencia de las preguntas disefiadas con respecto a las variables que se midieron. La

validacion se realizé con un subgrupo poblacional especializado de 5 personas.

Proceso de Validacion con el Modelo de Coeficiente de V de Aiken

Paso 1: Seleccion del Subgrupo Poblacional Especializado

Se selecciond un subgrupo de 5 expertos en gestion de proyectos ERP, que tenian

experiencia en el uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas, la metodologia del PMl y la

implementacién de lecciones aprendidas en proyectos similares.

Paso 2: Aplicacion del Cuestionario de Validacion
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claridad y relevancia. Se utilizé una escala de 0 y 1, donde:

Cada experto evalud cada una de las preguntas de la encuesta segun dos criterios:

0: Nada claro/nada relevante

1: Claro/relevante

Paso 3: Calculo del Coeficiente de V de Aiken

El coeficiente de V de Aiken se calcul6é para cada pregunta. Este coeficiente se utilizé

para evaluar la validez de contenido de las preguntas. El valor de V de Aiken se obtuvo con la

siguiente férmula:

Donde:

x;: Puntuacién dada por cada experto a la pregunta i.

V=
N (¢ — ¢y

N: Numero de expertos.

c: Numero maximo en la escala (en este caso, 1).

¢,. Puntuacion minima en la escala (en este caso, 0).

Paso 4: Interpretacién de los Resultados

_in_N*Co

Un coeficiente de V de Aiken cercano a 1 indica una alta validez de contenido, lo que

significa que la pregunta es clara y relevante para medir la variable correspondiente. Se

considerara un umbral minimo de 0.75 para aceptar las preguntas como validas.

Tabla 8

Calculo de V de Aiken

NU VARIABLE PREGUNTA PROM PRO PRO PRO PRO V DE
M 1 M2 M3 M 4 M5 AIKEN
CAL
1 Creacion del La empresa fomenta espacios de interaccion y colaboracion 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Conocimiento para compartir experiencias y conocimientos tacitos.
2 Creacion del Se realizan actividades como reuniones, talleres y mentorias 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Conocimiento para facilitar la generacion de nuevas ideas.
3 Creacion del La transformacion de conocimiento tacito en explicito es 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

Conocimiento

promovida mediante metodologias como lluvias de ideas y
mapas conceptuales.
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NU VARIABLE PREGUNTA PROM PRO PRO PRO PRO V DE
M 1 M 2 M3 M4 M5 AIKEN
CAL
4 Creacion del Se desarrollan programas de formacion estructurada para 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Conocimiento consolidar y ampliar el conocimiento organizacional.
5 Creacion del La empresa proporciona herramientas tecnolégicas para 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Conocimiento capturar y organizar el conocimiento generado.
6 Evaluacion Existen mecanismos para validar la calidad y relevancia del 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del conocimiento generado en la organizacion.
Conocimiento
7 Evaluacion Se utilizan indicadores clave de desempefio (KPI) para medir la 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del efectividad del conocimiento en la toma de decisiones.
Conocimiento
8 Evaluacion Se realizan auditorias de conocimiento periddicas para asegurar 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del su alineacién con los objetivos estratégicos.
Conocimiento
9 Evaluacion Se recibe retroalimentacion constante sobre la aplicabilidad del 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del conocimiento en la empresa.
Conocimiento
10 Evaluacion Se promueve una cultura de mejora continua basada en la 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del evaluacion y optimizacion del conocimiento.
Conocimiento
11 Divulgacion La empresa cuenta con canales adecuados para compartir 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del conocimiento relevante entre los empleados.
Conocimiento
12 Divulgacién Se utilizan plataformas digitales (intranets, wikis, foros) para 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del almacenar y difundir el conocimiento organizacional.
Conocimiento
13 Divulgacion Se realizan reuniones o eventos peridédicos para compartir 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del buenas practicas y experiencias de éxito.
Conocimiento
14 Divulgacién Se incentiva la colaboracién interdepartamental para promover 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del el flujo de conocimiento en la organizacion.
Conocimiento
15 Divulgacién El conocimiento adquirido es accesible para todos los 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
del empleados en el momento que lo necesiten.
Conocimiento
16 Documentacié  La organizaciéon documenta los procesos, aprendizajes y buenas 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
n del practicas en manuales o bases de datos.
Conocimiento
17 Documentacié  Existen procedimientos estandar para almacenar y clasificar el 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
n del conocimiento en la empresa.
Conocimiento
18 Documentacié  Se fomenta la sistematizacién del conocimiento mediante 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
n del reportes estratégicos o plataformas digitales.
Conocimiento
19 Documentacié  Se garantiza la actualizacion continua de la documentacion para 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
n del mantener su vigencia y utilidad.
Conocimiento
20 Documentacio  La documentacion del conocimiento es utilizada como referencia 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
n del para nuevos proyectos y la mejora de procesos.

Conocimiento

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

El coeficiente V de Aiken fue elegido por su adecuacién metodoldgica a investigaciones
aplicadas con numero reducido de jueces expertos, ya que permite cuantificar el nivel de
acuerdo entre evaluadores respecto a la calidad de cada item, incluso en etapas exploratorias
o de diagnéstico. La eleccion del V de Aiken fue especialmente pertinente en este caso, al
tratarse de un instrumento construido a partir de un modelo tedrico (Joyanes, 2015) que
requeria ser adaptado al contexto especifico de la empresa SIESA. Segun Hernandez Sampieri

et al. (2014), la validez de contenido es clave cuando se construyen instrumentos nuevos, y
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puede evaluarse eficazmente a través del juicio de expertos en el area, lo cual justifica
plenamente el uso de este coeficiente. Ademas, su aplicacion permitié establecer de manera
objetiva un umbral minimo de aceptabilidad para cada item (V = 0.75), contribuyendo asi a la
calidad y fiabilidad del diagndstico realizado.
Diagnéstico Organizacional

Para comprender cémo se esta gestionando el conocimiento en los proyectos de
consultoria de software ERP en SIESA, se desarrollé un diagndstico en varias etapas que
permitieron captar la percepcion real de los equipos involucrados. En primer lugar, se disefid y
aplicé una encuesta dirigida a consultores y gerentes, con preguntas orientadas a conocer
cdmo se crean, evaluan, comparten y documentan los conocimientos dentro del area. Este
instrumento, de enfoque cuantitativo y descriptivo, nos permitié reunir informacién valiosa
desde la experiencia de los colaboradores. Luego, los resultados se organizaron en funcién de
las cuatro variables clave del modelo de gestidon del conocimiento, lo que facilitd identificar
tendencias, coincidencias y también algunas diferencias importantes en la forma en que se vive
y percibe el conocimiento en el dia a dia. Finalmente, se realiz6 un analisis grafico y narrativo
que ayudd a interpretar mejor los datos, resaltando tanto las buenas practicas como los
aspectos que aun pueden fortalecerse. Gracias a este enfoque, fue posible construir una vision
clara y realista sobre el estado actual de la gestion del conocimiento en el area de consultoria.
Procesamiento estadistico de datos

A partir de modelos estadisticos presente de manera grafica los datos recolectados y
procesados.

Analisis de los resultados

Variable 1: Creacion del Conocimiento:

Pregunta 1:
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Figura 10

Porcentaje de respuestas - Pregunta 1 - Variable 1

La empresa fomenta espacios de interacciény colaboracién para
compartir experienciasy conocimientos tacitos.

6,82% 2:27% __0,00%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo / Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

s 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a esta pregunta:

Con un 90,91 % de respuestas entre “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo”, los
consultores y gerentes del area de consultoria encuestados reconocen que los espacios
actualmente desarrollados en SIESA aportan un alto valor en la generacion de conocimiento.

Entre estos espacios se destacan los foros orientados a debatir los procedimientos
vigentes desde el conocimiento practico de los médulos (Productos entregados en los
proyectos) y por sectores econémicos, asi como las capacitaciones centradas en la entrega de
nuevas funcionalidades. Estas iniciativas son altamente valoradas por los equipos, ya que
promueven el aprendizaje continuo, la apropiacién del conocimiento y la actualizacién
constante frente a los cambios y mejoras en la herramienta.

En consecuencia, se evidencia una percepcion positiva respecto a los mecanismos
internos de transferencia de conocimiento implementados actualmente por la organizacion.

A pesar de que la mayoria muestra una percepcion positiva, un 9,09% de los

consultores se ubicaron entre las opciones “ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “en
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desacuerdo”, lo que indica un desconocimiento de la existencia de espacios como foros y
capacitaciones. Este grupo por su exceso de trabajo, olvido o la percepcién de que los temas
abordados no son relevantes para su labor y debido a que SIESA en algunos espacios no
obliga la asistencia a sus colaboradores, éstos no le prestan la debida atencion y su percepcién
es que la empresa no fomenta espacios para compartir experiencias y conocimientos. Esta
actitud evidencia una desconexion con el propdsito de dichos espacios, lo cual afecta su
participacion activa y refuerza la idea de que no aportan valor. La falta de compromiso hacia
estos escenarios limita la circulacién del conocimiento dentro de los equipos y reduce las
oportunidades de aprendizaje colaborativo, de estos consultores que son una minoria dentro
del equipo.

Pregunta 2:

Figura 11

Porcentaje de Respuestas Pregunta 2 - Variable 1

Se realizan actividades como reuniones, talleres y mentorias para
facilitar la generacion de nuevas ideas.

0,00%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Nide acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

Con respecto a esta pregunta:
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El 79,54 % de los consultores y gerentes del area de consultoria manifesté estar
“Totalmente de acuerdo” o “De acuerdo” con la afirmacion de que participan en actividades
orientadas a la generacion de nuevas ideas. Este resultado refleja la percepcion positiva frente
a los espacios de reuniones que se han venido habilitando para fomentar la creatividad y la
innovacioén dentro de los equipos de trabajo, sin embargo, es importante aclarar que para
fomentar nuevas ideas aun no se realizan talleres y mentorias a los equipos de consultoria ya
que actualmente es exclusiva para gerentes. Cabe resaltar que, hasta hace poco, este tipo de
iniciativas eran exclusivas para los niveles de gerencia, por lo que su reciente apertura a todos
los miembros ha sido bien recibida. La inclusién progresiva ha generado una mayor apropiacion
por parte de los equipos, promoviendo la construccion colectiva de propuestas. Esta
participacién activa evidencia un cambio cultural importante en la forma en que se gestiona el
conocimiento y se impulsan nuevas ideas.

Sin embargo, un 20,45 % de los encuestados se ubico en las opciones “Ni de acuerdo /
ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”, lo que puede interpretarse como un reflejo del corto
tiempo que lleva implementandose esta dindamica mas inclusiva. Para algunos consultores, aun
no es comun ser invitados a estos espacios o sentirse parte del proceso creativo, ya que
histéricamente no han participado en este tipo de ejercicios en funcion a la ejecucion de los
proyectos. Vale la pena aclarar que, en funcién al conocimiento de los diferentes productos,
desde hace 2 anos se viene trabajando en grupos de especialistas por producto, estos grupos
promueven la generacién de ideas en reuniones destinadas a mejoras de procesos de los

mismos.
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Pregunta 3:
Figura 12

Porcentaje de Respuestas Pregunta 3 - Variable 1

La transformacién de conocimiento tacito en explicito es promovida
mediante metodologias como lluvias de ideas y mapas conceptuales.

6,82% 4,55%

A~

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Nide acuerdo/ Niendesacuerdo = 4. En desacuerdo

s 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

Con un 50% de respuestas entre “Totalmente de acuerdo” o “De acuerdo” y “Ni de
acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo” los consultores y gerentes del area de
consultoria indicaron el uso de metodologias como lluvias de ideas y mapas conceptuales
dentro del area para convertir el conocimiento tacito en explicito, esto porque actualmente estas
metodologias no se aplican en el area ya que no han sido parte de la estrategia para generar
conocimiento, los funcionarios que las utilizan lo hacen de manera individual mas no por una
estrategia del area. Actualmente es evidente un desconocimiento y falta de socializacion para
el uso de dichas metodologias, sin embargo, en este ultimo afo se han realizado esfuerzos

menores para incentivar el uso de esas metodologias.



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 74
software ERP en la compania SIESA

Pregunta 4:
Figura 13

Porcentaje de Respuestas Pregunta 4 - Variable 1

Se desarrollan programas de formacién estructurada para consolidary
ampliar el conocimiento organizacional.

2,27% 4,55%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo * 4. En desacuerdo

» 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 77% entre “Totalmente de acuerdo” o “De acuerdo” reflejado en las respuestas del
equipo de consultores y gerentes evidencia el esfuerzo que en el ultimo ano la compania ha
realizado con la escuela de formacion, la cual tiene como objetivo desarrollar programas de
formacion que permitan ampliar el conocimiento unicamente de los consultores y gerentes del
area de consultoria, esta escuela que es liderada por el area de consultoria, agenda espacios
de capacitacién e informacion que permiten ampliar, mejorar o renovar el conocimiento, sin
embargo, el 33% respondié estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”,
esto teniendo en cuenta que algunos funcionarios perciben que los esfuerzos no son
suficientes 0 no hay una secuencia clara entre los temas u objetivos que se traza la escuela de
formacion con los planes de capacitacion aplicados al area. También es bueno aclarar que las
metodologias utilizadas en los planes de formacién muchas veces no son los mas adecuados
para ampliar el conocimiento de los equipos de trabajo.

Pregunta 5:
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Figura 14

Porcentaje de Respuestas Pregunta 5 - Variable 1

La empresa proporciona herramientas tecnoldgicas para capturar y
organizar el conocimiento generado.

0,00%

e ‘
Y

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo * 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 75% de los encuestados respondi6 estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” con las herramientas tecnolégicas para capturar y organizar el conocimiento
organizacional que proporciona la empresa, esto porque actualmente la empresa cuenta con un
espacio en la Web llamado Mi Universidad SIESA, un espacio mediante el cual el colaborador
puede encontrar informacion relevante en su gestion o aprender los diferentes productos que
tiene la compania, adicionalmente se cuentan con equipos de especialista los cuales
mantienen un repositorio con el conocimiento generado en sus reuniones.

La compafiia también cuenta con una |A especializada en consultoria la cual esta en
proceso de disefio. El 25% de los encuestados respondio6 estar en “Ni de acuerdo / ni en
desacuerdo” y “En desacuerdo”, porque si bien se cuenta con la universidad mi SIESA, esta
para muchos casos puede estar desactualizada o no contener la informacion de algunos
productos, en los equipos de especialistas la informacién no esta lo suficientemente clara 'y

organizada para responder a las necesidades de conocimiento y la IA apenas esta iniciando
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con procesos en los cuales se pueda interactuar y no con todos los procesos de conocimiento
del area.

Variable 2: Evaluacién del Conocimiento:

Pregunta 1:
Figura 15

Porcentaje de Respuestas Pregunta 1 - Variable 2

Existen mecanismos para validar la calidad y relevancia del
conocimiento generado en la organizacion.

0,00% 2:33%

\

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo / Nien desacuerdo » En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 84% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que el area de consultoria de SIESA cuenta con mecanismos para validar la
calidad y relevancia del conocimiento generado en la organizacion, esto porque efectivamente
la escuela de formacion del area evalua cada una de las capacitaciones que se realizan, esto
para garantizar el conocimiento de lo trasmitido a través de evaluaciones en la plataforma Mi
universidad SIESA. El 16% de los encuestados manifestd estar en “Ni de acuerdo / ni en
desacuerdo” y “En desacuerdo”, porque consideran que, aunque existen mecanismos para

validar el conocimiento estos no son suficientes porque no garantizan que el conocimiento
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entregado fue adquirido correctamente y esto afecta la calidad del mismo, por ser una
evaluacion solo teorica.

Pregunta 2:
Figura 16

Porcentaje de Respuestas Pregunta 2 - Variable 2

Se utilizan indicadores clave de desempeno (KPI) para medir la
efectividad del conocimiento en la toma de decisiones.

2,27%

T 6,82%
4 < . ‘/\"’-

= Totalmente de acuerdo = Deacuerdo
= Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 65,91% de los encuestados respondio estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que el area de consultoria de SIESA cuenta con indicadores clave de desempefio
(KPI) para medir la efectividad del conocimiento en la toma de decisiones. Esto porque
actualmente a través de evaluaciones se identifica en que rango de conocimiento esta el
consultor y con base en eso se determinan las capacitaciones que se deben realizar, conforme
a los temas en los cuales el consultor haya fallado en la evaluacion. Adicionalmente, se
realizan encuestas, se parte de necesidades que identifican los gerentes en las falencias
encontradas en la implementacién de proyectos por parte de los consultores, donde se evalian
los tiempos de capacitacion, la insatisfaccion del cliente sobre algun tema especifico del
producto, estos KPIs los maneja cada gerente conforme a su conocimiento e iniciativa, pero no

existe unos KPIs especificos para el area de consultoria.
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El 34,09% manifesto estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”,
porque en efecto al no existir claramente un KPI socializado que permita al equipo de
consultores y gerentes tomar decisiones se produce este resultado en la encuesta.

Pregunta 3:

Figura 17

Porcentaje de Respuestas Pregunta 3 - Variable 2

Se realizan auditorias de conocimiento periédicas para asegurar su
alineacion con los objetivos estratégicos.

0,00%

T 9,09%

= Totalmente de acuerdo = Deacuerdo
= Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo * Endesacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 66% de los encuestados respondio estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que en el area de consultoria de SIESA se realizan auditorias de conocimiento
periodicas para asegurar su alineacion con los objetivos estratégicos, esto porque de manera
periédica se evalua al personal en funcién a la estrategia, con respecto al 34% que manifesté
estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”, fue porque consideran que
esas evaluaciones no siempre se alinean con la estrategia organizacional o no le encuentran

secuencia a las mismas.
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Pregunta 4:
Figura 18

Porcentaje de Respuestas Pregunta 4 - Variable 2

Se recibe retroalimentacidn constante sobre la aplicabilidad del
conocimiento en laempresa.

2,27%

= Totalmente de acuerdo = Deacuerdo
= Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 61,37% de los encuestados respondio estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que en el area de consultoria de SIESA se recibe retroalimentaciéon constante
sobre la aplicabilidad del conocimiento en SIESA, esto se realiza no solo a través del resultado
de las evaluaciones, sino también a través de espacios de interaccion entre los equipos de
trabajo donde se ponen a prueba los conocimiento y se retroalimenta en funcién a los acierto o
errores en los cuales el equipo de trabajo se haya desempefiado en los diferentes proyectos. El
38,63 manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”, puesto que
algunas de esas retroalimentaciones no vienen acompanadas por un experto que aclare los

motivos del error y permita que el conocimiento fluya acertadamente en el equipo.
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Pregunta 5:
Figura 19

Porcentaje de Respuestas Pregunta 5 - Variable 2

Se promueve una cultura de mejora continua basada en la evaluaciény
optimizacion del conocimiento.

4,55%

/h0,00%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = En desacuerdo

» Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 72,73% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque desde la escuela de formacion, la gerencia nacional y la gerencia del sector se
promueve la mejora del conocimiento a través de las capacitaciones y evaluaciones que se dan
en el area de consultoria, sin embargo, esta cultura se viene fortaleciendo desde el afio pasado
y aunque se ha intentado con fuerza promoverla aun hay bastante camino por recorrer puesto
que algunos de los gerentes del area y equipo de consultores, 27,27% restante, aun no se
vinculan a la estrategia de promover y mejorar el conocimiento considerando que no es

suficiente para alcanzar los objetivos del area o no genera el valor esperado.
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Variable 3: Divulgacién del Conocimiento:
Pregunta 1:
Figura 20

Porcentaje de Respuestas Pregunta 1 - Variable 3

La empresa cuenta con canales adecuados para compartir conocimiento
relevante entre los empleados.

2,27% —0,00%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. Deacuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 88,64% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque actualmente en el area de consultoria de SIESA existen canales adecuados
para compartir conocimiento relevante entre los empleados, entre ellos las capacitaciones
formales en linea y en persona, espacios de mentoria, reuniones de discusiones entre equipos
de especialistas, |A, canales de conocimiento colaborativo en teams, grupos de Whatsapp,
colaboracién en Mi Universidad SIESA, lo cual permite que a través de ellos podamos gestionar
el conocimiento en la organizaciéon. Aunque el 11,36% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni
en desacuerdo” y “En desacuerdo"”, esto se debe al desconocimiento de dichos canales o la

respuesta tardia en los mismos.



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 82
software ERP en la compania SIESA

Pregunta 2:
Figura 21

Porcentaje de Respuestas Pregunta 2 - Variable 3

Se utilizan plataformas digitales (intranets, wikis, foros) para almacenar y
difundir el conocimiento organizacional.

0,00%

9,09%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 77,27% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque actualmente la compafia a traves de foros en las plataformas como Hydra y
Mi universidad SIESA, repositorios compartidos dentro del equipo de especialistas, plataformas
de comunicacién corporativa y la IA se utilizan para difundir el conocimiento organizacional.
Aunque el 22,73% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”,
esto se debe a que muy poco utilizan dichas herramientas por desconocimiento en uso de las
misas o simplemente por considerar que no tienen la capacidad de difundir el conocimiento

necesario para el area.



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 83
software ERP en la compania SIESA

Pregunta 3:
Figura 22

Porcentaje de Respuestas Pregunta 3 - Variable 3

Se realizan reuniones o eventos periédicos para compartir buenas
practicas y experiencias de éxito.

4,55% 2,27%

),

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 77,27% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque actualmente la compania a través de los grupos de especialistas cada 15 dias
realiza reuniones para compartir buenas practicas, las experiencias de éxito se realizan en
dichos grupos, espacios mayores o a través de las redes sociales internas de la compaiiia.
Aunque el 22,73% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”,
esto se debe a que no participan de los equipos de especialistas puesto que no son de

obligatoria asistencia para los grupos de trabajo del drea de consultoria.
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Pregunta 4:
Figura 23

Porcentaje de Respuestas Pregunta 4 - Variable 3

Se incentiva la colaboracién interdepartamental para promover el flujo de
conocimiento en la organizacién.

2,27%

11,36% "

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. Deacuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 63,64% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque actualmente la compafia a través de reuniones mensuales realizadas entre
los lideres de equipos especialistas y los lideres de Produccion, IT, Nube y soporte se realizan
reuniones que promueven el trabajo colaborativo entre areas y sobre todo el flujo de
conocimiento entre ellas. Aunque el 36,36% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en
desacuerdo” y “En desacuerdo”, esto se debe a que solo participan gerentes y consultores
antiguos, adicionalmente muchos de los temas no se profundizan por el tiempo que se dedica a

dichas reuniones.
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Pregunta 5:
Figura 24

Porcentaje de Respuestas Pregunta 5 - Variable 3

El conocimiento adquirido es accesible para todos los empleados en el
momento que lo necesiten.

0,00%

6'82%’

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo / Nien desacuerdo * 4. En desacuerdo

n 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 61,36% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque actualmente en el area de consultoria se direccionan las necesidades de
conocimiento en funcién a los objetivos del area. Sin embargo, el equipo de consultores solo
puede acceder a ellos si es publicado en los canales o repositorios oficiales, se puede
evidenciar que en algunos casos la informacion puede no estar disponible para todos lo cual
hace que el 38,64% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En desacuerdo”,
esto debido a la metodologia actual que utiliza la escuela de formacion.

Variable 4: Documentacion del Conocimiento:

Pregunta 1:
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Figura 25

Porcentaje de Respuestas Pregunta 1 - Variable 4

La organizacién documenta los procesos, aprendizajes y buenas
précticas en manuales o bases de datos.

2,27% 2,27%

\ -

\

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo

= 3. Ni de acuerdo / Niendesacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 63,64% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” porque actualmente la compania a través de la plataforma Mi Universidad SIESA
almacena los manuales y videos de capacitacidn, los casos de éxito, lecciones aprendidas y
demas se almacenan en el programa Hydra que gestiona los proyectos, esta documentacion es
accesible para todos los colaboradores. Aunque el 36,36% manifiesta estar en “Ni de acuerdo /
ni en desacuerdo” y “En desacuerdo", esto se debe a que la calidad de la informacion

documentada puede no ser relevante o estar desactualizada.
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Pregunta 2:
Figura 26

Porcentaje de Respuestas Pregunta 2 - Variable 4

Existen procedimientos estandar para almacenar y clasificar el
conocimiento en laempresa.

0,00%

9,09%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia
El 61,36% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De

acuerdo” en que la compafiia cuenta con procedimientos estandar para almacenar y clasificar
el conocimiento, esto porque para almacenar los manuales, videos, los casos de éxito y
lecciones aprendidas se almacenan con los procedimientos que la compania hoy tiene
indicando en que plataforma debe cargarse para que esté disponible para los colaboradores.

Aunque el 36,36% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En
desacuerdo", esto se debe a que desconocen dichos procedimientos o0 nos son lo
suficientemente claros, entre otros estos procedimientos no estan disponibles en un repositorio

oficial.
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Pregunta 3:
Figura 27

Porcentaje de Respuestas Pregunta 3 - Variable 4

Se fomenta la sistematizacion del conocimiento mediante reportes
estratégicos o plataformas digitales.

2,27% 0,00%

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo / Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El 75% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que la compania fomenta la sistematizacién de conocimiento en plataformas
digitales, estas son Mi universidad SIESA, Hydra e IA Consultoria.

Sin embargo, en las comunicaciones corporativas enviadas al area de consultoria, no se
fomenta su uso masivo, esporadicamente se les recuerda a los gerentes y consultores la
posibilidad de usar estas plataformas digitales para la documentacion del conocimiento, es por
esto que, debido al desconocimiento de las funcionalidades presentes en estas herramientas y
su uso frecuente, el 25% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En

desacuerdo" con esta pregunta.
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Pregunta 4:
Figura 28

Porcentaje de Respuestas Pregunta 4 - Variable 4

Se garantiza la actualizacién continua de la documentacién para
mantener su vigenciay utilidad.

4,55%  4,55%

\

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

= 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 59% de los encuestados respondio estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que la compafiia garantiza la actualizacion continua de la documentacién para
mantener su vigencia y utilidad porque en plataformas como la |A consultoria existe un equipo
de trabajo que mantiene actualizada la informacién.

Sin embargo, en herramientas como Mi universidad SIESA o Hydra la actualizacion es
parcial, y es por esto que el 41% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en desacuerdo” y “En
desacuerdo"”, porque no hay directrices claras en cuanto a la frecuencia de la actualizacion de
la informacion y no se sabe sobre quien se debe responsabilizar por la actualizacion de la

informacion contenida en dichas plataformas.



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 90
software ERP en la compania SIESA

Pregunta 5:
Figura 29

Porcentaje de Respuestas Pregunta 5 - Variable 4

La documentacion del conocimiento es utilizada como referencia para
nuevos proyectosy la mejora de procesos.

2,27% 4,55%

). —

= 1. Totalmente de acuerdo = 2. De acuerdo
= 3. Ni de acuerdo/ Nien desacuerdo = 4. En desacuerdo

s 5. Totalmente en desacuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El 63,63% de los encuestados respondié estar entre “Totalmente de acuerdo” o “De
acuerdo” en que la compaiiia utiliza la documentacion de del conocimiento en nuevos
proyectos, esto porque en las diferentes fases del proceso metodoldgico los consultores o
gerentes acceden a informacion de documentos anteriores a través de la plataforma Hydra o
Universidad Mi SIESA, sin embargo, el 36,37% manifiesta estar en “Ni de acuerdo / ni en
desacuerdo” y “En desacuerdo”, porque al no obligar a los colaboradores a basarse en
informacion previa o lecciones aprendidas sobre el tipo de proyectos a implementar, estos
prefieren solucionar sobre la marcha que hacer uso de la herramienta de mejora disponible
para el proyecto.
Diagnéstico de la situacion actual de la gestion del conocimiento en SIESA

Con base en los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento disefiado

y estructurado sobre las variables tedricas de creacion, evaluacién, documentacion y
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divulgacion del conocimiento, es posible emitir un diagndstico sobre el estado actual de la
gestion del conocimiento en la compainia.
Los hallazgos evidencian lo siguiente:

- Creacion del conocimiento: Aunque se identifican espacios de aprendizaje informal y

formacion, no existe un mecanismo estructurado para capturar y sistematizar el conocimiento
generado en la ejecucion de los proyectos.

- Evaluacién del conocimiento: Se encontrd una baja percepcion sobre la existencia de

procesos estandarizados que permitan evaluar el impacto del conocimiento aplicado en
proyectos anteriores. Esto dificulta su retroalimentacion.

- Documentacién del conocimiento: Una de las principales debilidades detectadas es la

ausencia de politicas claras o herramientas formales para documentar lecciones aprendidas,
configuraciones exitosas u errores evitables.

- Divulgacién del conocimiento: Aunque existe buena disposicion por parte del personal

para compartir conocimientos, no hay canales estructurados ni incentivos institucionales que
promuevan este intercambio.

Estas condiciones permiten establecer que el estado actual de la gestién del
conocimiento en la compafiia SIESA presenta fortalezas en la cultura organizacional abierta,
pero enfrenta debilidades significativas en los procesos de sistematizacion, medicién y
circulacion del conocimiento. Esto justifica la necesidad de disefiar un modelo estructurado que

atienda estos vacios y mejore la eficiencia operativa de los proyectos.

Modelo de gestiéon de conocimiento para los proyectos de consultoria de software ERP
en la compaiiia SIESA
Se ha escogido el modelo de gestion del conocimiento propuesto por Joyanes (2015)
por su enfoque integral y actual puesto que este esta alineado con las necesidades de un

entorno organizacional dinamico como el de la consultoria en implementacion de ERP. Este
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modelo no solo reconoce la importancia del conocimiento como un activo estratégico, sino que
articula su gestion a través de procesos claros: adquisicion, almacenamiento, divulgacion y
aplicacion, lo cual permite estructurar un sistema continuo de aprendizaje organizacional.

La creacion de conocimiento en el equipo de consultoria de SIESA es el punto de
partida para asegurar que cada implementacion de ERP no solo cumpla con su objetivo, sino
que ademas deje un legado de aprendizaje para los siguientes proyectos. Este modelo busca
que las experiencias pasadas —lo que funciond, lo que no y como se resolvié— no se pierdan,
sino que se conviertan en guias practicas y accesibles para futuros consultores y gerentes.
Para lograrlo, se identifican los conocimientos clave generados en cada fase del proyecto y se
documentan en formatos estructurados dentro del repositorio HYDRA, permitiendo su consulta
y reutilizacion. Ademas, se diferencian buenas practicas por tipo de industria, reconociendo que
no todas las soluciones aplican igual en todos los sectores. Este proceso se complementa con
talleres, capacitaciones y espacios de intercambio como foros y mentorias, organizados por la
Escuela de Formacion o los grupos de especialistas, quienes identifican las necesidades del
equipo y las convierten en oportunidades de aprendizaje. En suma, se trata de construir un
entorno donde el conocimiento fluya, se comparta y evolucione, fortaleciendo no solo los
proyectos, sino también a las personas que los hacen realidad.

Creacién del Conocimiento

El objetivo principal de esta iniciativa es generar y capturar conocimiento util y
transferible que contribuya al éxito de futuras implementaciones de sistemas ERP. Para
lograrlo, se parte de la identificacién del conocimiento critico generado en proyectos anteriores,
determinando qué configuraciones, decisiones y procesos han aportado mayor valor (Nonaka &
Takeuchi, 1995). Este analisis permite reconocer los elementos clave que deben ser
preservados, compartidos y mejorados en cada nueva implementacion. Se busca que este
conocimiento no quede aislado, sino que pueda ser reutilizado sistematicamente en diversos

contextos (Davenport & Prusak, 1998).
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Una vez identificado el conocimiento relevante, se procede a su clasificacion sectorial,
diferenciando practicas exitosas por tipo de industria, como Restaurante y hotel, manufactura,
retail, salud y otros. Este enfoque permite adaptar soluciones de manera mas precisa,
atendiendo las particularidades de cada sector (Porter, 1985). Ademas, se incorporan
tecnologias de inteligencia artificial para facilitar la mineria de conocimiento, utilizando
herramientas de procesamiento de lenguaje natural y técnicas de agrupamiento (clustering) que
permiten descubrir patrones relevantes en la documentacion de proyectos anteriores (Russell &
Norvig, 2021). Asi, se logra transformar grandes volimenes de informacién en aprendizajes
concretos y accionables.

Para asegurar la continuidad del aprendizaje organizacional, se estableceran formatos
estructurados y obligatorios para capturar lecciones aprendidas en cada fase del proyecto:
inicio, planificacién, ejecucion y cierre (PMI, 2021). Esta informacion sera almacenada en un
repositorio central de casos reales, el cual destacara qué configuraciones funcionaron en
contextos especificos y por qué. Este repositorio servira como fuente de consulta tanto para
consultores como para tomadores de decisiones, facilitando la transferencia de conocimiento
entre equipos y proyectos (Argote, 2013). En conjunto, estas acciones consolidan una base de
conocimiento robusta que fortalece la ejecucion y mejora continua de futuras
implementaciones.

El modelo en su etapa de creacion de conocimiento se puede resumir en la siguiente

figura:



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de
software ERP en la compania SIESA

94

Figura 30
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El flujo de proceso mostrado en la grafica anterior representa el modelo de creacién del
conocimiento para proyectos de consultoria de software ERP en SIESA. El proceso inicia con la
asignacién de un proyecto o sector a un consultor. En ese momento, el consultor evalua si
posee conocimiento previo sobre el proyecto o el sector asignado. Si cuenta con ese
conocimiento, accede directamente a la documentacion relacionada con el proyecto actual y
anteriores, lo que le permite continuar con la captura autbnoma de conocimiento y su posterior
aplicacion en el proyecto.

Si el consultor no tiene conocimiento previo, realiza una solicitud al repositorio HYDRA
de lecciones aprendidas. Una vez obtenida la documentacion, verifica si el conocimiento
necesario esta almacenado en HYDRA. Si la informacion requerida se encuentra alli, el
consultor la utiliza; de lo contrario, procede a realizar una consulta en la plataforma de
Inteligencia Artificial (IA). Si la |A proporciona la informacion buscada, el consultor la emplea y
contintia con la captura y aplicacion del conocimiento. Sin embargo, si la IA tampoco contiene
la informacion necesaria, el consultor debe solicitar capacitacion al gerente.

En este punto, el gerente evalla la solicitud. Si la capacitacion es aprobada, se asignan
recursos y se realiza la formacién a través de diferentes medios, como la Universidad MiSIESA,
el Plan Canguro, consultores expertos o la escuela de formacién. Si la solicitud no es aprobada,
el gerente se encarga de aclarar las dudas del consultor directamente. En ambos casos, el
conocimiento adquirido es capturado y documentado de forma auténoma, permitiendo al
consultor aplicar lo aprendido en el proyecto.

Finalmente, tras la aplicaciéon del conocimiento en el proyecto, se genera nuevo
conocimiento o lecciones aprendidas, que son documentadas y almacenadas en los
repositorios institucionales. Esto cierra el ciclo, asegurando que la experiencia adquirida esté
disponible para futuros proyectos y consultores, promoviendo la mejora continua y la eficiencia

organizacional.
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Artefactos de creacion de conocimiento para SIESA — CONSULTORIA

El primer elemento de identificacién de creacion de conocimiento se realiza a través de
una identificacion preliminar de las caracteristicas particulares del proyecto en cada una de sus
fases (INICIO, PLANEACION, DISENO Y CONFIGURACION, EJECUCION, SALIDA AL AIRE
Y CIERRE), con la finalidad de documentarlas en el repositorio HYDRA, esto permitira que al
generarse un nuevo proyecto con caracteristicas similares de configuracion u alcance se pueda
tomar como base estas lecciones aprendidas y darles aplicacién en el nuevo proyecto.

El documento de lecciones aprendidas debera contener al menos los siguientes
elementos:
Tabla 9

Artefactos documentos de lecciones aprendidas

Fecha de Fecha del Fase del Sector Situacion  Accién Resultad Resumen de la
creacion proyecto proyecto o leccién
Corresponde a  Corresponde a (inicio, Correspon  Correspon  Correspo Descripci Descripcion de la
la fecha de la fecha en la planeacion, de al deala nde a la 6n del leccion, los
creacion de cual se disefio y sector que caracterist accion resultado  impactos de la
leccion encuentra en configuracion, pertenece icao realizada obtenido situacion y sus
aprendida ejecucién o fue  ejecucion, ala motivo por  para yaseade resultados.
ejecutado el salida al airey  gestion el cual se mitigar o manera
proyecto cierre), estratégic  origina la controlar favorable

ade leccion la o]

SIESA: aprendida  situacion desfavora

Retail - y describe  particular  ble .

Hoteles y la generada

Restauran particulari  dentro de

tes - dad del la fase

Salud - mismo. del

Comercio proyecto.

Manufactu

ra - Multi

Sector

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El segundo elemento en donde se identifica la creacion de conocimiento corresponde a
los procesos de capacitaciones del programa escuela de formacién SIESA o los grupos de
especialistas, los cuales una vez se registra o analizan la necesidad de capacitacion con base
en evaluaciones previas, encuestas a clientes o consultores y necesidades del mercado,

agendan estos procesos al equipo de trabajo de consultoria.
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El formato de solicitud de capacitacion debera contener al menos los siguientes
elementos:
Tabla 10
Contenido formato solicitud de capacitacion
Fecha de Fecha de la Fase del Sector Temario Facilitador o Cargo
creacion capacitacion proyecto Especialista
Corresponde a Corresponde a la (inicio, Corresponde  Asunto o Nombre de la Cargo del
la fecha de fecha en la que sera planeacién, al sector que tema que persona que funcionario o
generacion de impartida la disefioy pertenece a sera sujeto impartira el especialista
la necesidad de  capacitacion configuracio la gestion de conocimiento que imparte
capacitacion n, ejecucion,  estratégica explicacion o del temario la
salida al aire  de SIESA: capacitacion capacitacion
y cierre), Retail - o taller
Hoteles y
Restaurantes
- Salud -
Comercio -
Manufactura -
Multi Sector

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Posterior a la aprobacion de la solicitud por parte del equipo de la escuela de formacion

0 grupos de especialistas se procedera con el agendamiento y ejecucion de la capacitacion,

para este el formato debera contener al menos los siguientes elementos:

Tabla 11

Contenido formato acta de capacitacion

Fecha de la capacitacion

Cargo

Nombre Colaborador

Sector

Temario

Firma / Asistencia

Corresponde a la fecha en

la que se imparte la

capacitacion o taller

Cargo del

colaborador

que recibe
la

capacitacion

o taller

Nombre del
colaborador que
recibe la capacitacion
o taller

Corresponde
al sector que
pertenece a la
gestion
estratégica de
SIESA: Retail
- Hoteles y
Restaurantes
- Salud -
Comercio -
Manufactura -
Multi Sector

Asunto o tema
que sera sujeto
de explicacion o
capacitacion

Corresponde a la
firma de cada uno
de los
colaboradores que
asistieron a la
capacitacion o
taller

Nota. Fuente: Elaboracién propia

El tercer elemento en donde se identifica la creacion de conocimiento corresponde a los

procesos foros, talleres, mentorias y reuniones, los cuales se originan en las necesidades

identificadas en el producto o metodologia de implementacién por el equipo de gerentes o



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 98
software ERP en la compania SIESA

consultores, el formato de registro de estas actividades debera contener al menos los
siguientes elementos:
Tabla 12

Contenido formato acta resumen de capacitaciones, foros, talleres o reuniones

Fecha de la capacitacion Sector Temario Resumen Funcionario lider Firma
Corresponde a la fechaen  Corresponde al Asunto o tema Corresponde al Corresponde al Corresponde
la que se imparte la sector que pertenece  que sera sujeto  resumen del nombre del a la firma del
capacitacion o taller a la gestion de explicacion temario impartido  funcionario quien funcionario

estratégica de o capacitacion enla lidero la lider

SIESA: Retail - capacitacion, capacitacion,

Hoteles y taller, reunion o taller, foro o

Restaurantes - Salud foro. reunion

- Comercio -

Manufactura - Multi

Sector

Nota. Fuente: Elaboracion propia
La periodicidad minima con que las actividades de creacién de conocimiento deberan

ser programadas o realizadas se describen en la siguiente matriz:

Tabla 13
Periodicidad
Demanda Quincenal Mensual Trimestral Semestral
Foros X x(*)
Talleres X
Capacitaciones X
Reuniones X x(*)

(*) Periodicidad Minima

Nota. Fuente: Elaboracion propia
Evaluacion del Conocimiento

El propdsito de la evaluacién del conocimiento en el equipo de consultoria es determinar
su nivel de capacitacién, absorcion y retencion del conocimiento creado. Para lograrlo, se
plantea una estrategia basada en indicadores clave de desempefio (KPI's) que midan
elementos de conocimiento creado como capacitaciones aprobadas, horas minimas de

capacitacion realizadas y calificacion promedio de capacitaciones. Estos indicadores permiten
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establecer una linea base de eficiencia y aprendizaje organizacional, y a la vez reflejan la
calidad del conocimiento aplicado. Asimismo, se busca capturar la percepcién cualitativa
mediante la evaluacion de la satisfacciéon tanto del cliente como del equipo consultor, quienes
son los principales usuarios y beneficiarios del conocimiento generado (Nonaka & Takeuchi,
1995).

Uno de los elementos clave de esta estrategia es la auditoria de conocimiento aplicado,
la cual consiste en verificar si el conocimiento almacenado y documentado en proyectos
anteriores fue efectivamente utilizado en los nuevos contextos. Este analisis facilita la
identificacion de brechas en la transferencia de conocimiento y permite mejorar los
mecanismos de captura y difusion.

El modelo se puede resumir en la siguiente figura:
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Figura 31
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Nota. Fuente: Elaboracién propia
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El flujo de proceso representado en la grafica inicia con la seleccion del tipo de

evaluacioén a realizar dentro del modelo de gestion del conocimiento en SIESA. Se contemplan

tres rutas principales: evaluacién del conocimiento de los colaboradores, evaluacién del modelo

de gestion del conocimiento y evaluacion del conocimiento de los clientes.

Si se elige la evaluacion del conocimiento de los colaboradores, primero se verifica si el

colaborador ha recibido capacitacion. Si la respuesta es afirmativa, se procede con la

aplicacion de una evaluacioén. Si el colaborador aprueba, se almacenan datos detallados de la

capacitacion por persona, como identificacion, resultados y nimero de capacitaciones
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aprobadas. Si no aprueba, se solicita una nueva capacitacion. En caso de que el colaborador
no haya recibido capacitacion, se solicita directamente la capacitacién correspondiente.

En la evaluacion del modelo de gestion del conocimiento, se definen indicadores clave
de desempenio (KPIs) como el numero de capacitaciones aprobadas sobre el total, horas
capacitadas frente a horas minimas anuales y la calificacion promedio actual comparada con la
anterior. Posteriormente, se establece una linea base de eficiencia y aprendizaje organizacional
y se evalua la calidad del conocimiento aplicado. Se verifica si se esta utilizando el
conocimiento de proyectos anteriores; si no es asi, se almacena la informacion para referencia
futura, y si si, se evalla la transferencia de conocimiento y se almacena el conocimiento
reutilizado.

Para la evaluacion del conocimiento de los clientes, se revisa si el cliente ha recibido
capacitacion. Si no la ha recibido, se solicita la capacitacion. Si la ha recibido, se aplica una
encuesta de satisfaccion y una evaluacion de conocimiento. Si el cliente aprueba, se
almacenan datos como identificacion, tipo de industria, resultados, nimero y tiempo de

capacitaciones; si no aprueba, se solicita capacitacion adicional.

En cada uno de los caminos, los resultados y datos relevantes se almacenan en
sistemas centralizados, permitiendo la trazabilidad, analisis y mejora continua de la gestion del
conocimiento en los proyectos de consultoria ERP de SIESA.

Proceso de evaluacion de la gestion del conocimiento para SIESA:

Una vez identificado y creado el conocimiento se procede con la evaluacion de este con
elementos de calidad y relevancia del conocimiento, a través de los siguientes mecanismos:

Encuesta de satisfaccion del cliente debera contar con al menos los siguientes

elementos:



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 102
software ERP en la compania SIESA

Figura 32

Encuesta de Satisfaccion

Fecha de la encuesta Nombre del proyecto Nombre del cliente Cargo

Encuesta Satisfaccion Cliente

1. ¢ Considera usted que el consultor cuenta con el conocimiento necesario para desarrollar el
proceso consultivo?

Si [ No[]

2. ¢ Estuvo usted satisfecho con el conocimiento entregado por el equipo consultor asignado a su
proyecto?

sild No []

3. ¢ElLconocimiento entregado por el equipo consultor asignado a su proyecto estaba
actualizado?

sil] No [

Encuesta de satisfaccion del equipo consultor (Capacitado)

Encuesta de satisfaccion del equipo consultor (Capacitado)

Fecha de la encuesta Nombre del consultor Cargo Capacitacion 6 Taller:

1.;Considera usted relevante el conocimiento que fue impartido en
las capacitaciones recibidas?

sif] No ]

2.;Considera usted que puede aplicar el conocimiento recibido en
los proyectos asignados?

sil] No [J

3.;Considera usted que el proceso de capacitacion le aporta en su
crecimiento profesional?
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siC] No[d

4.;En suopinién el funcionario lider de la capacitacion contaba con el conocimiento suficiente
para eltema impartido?

sil] No[J

5.¢La metodologia de capacitacion a su parecer es la mas apropiada para impartir el
conocimiento dentro del equipo de consultoria?

siC] No [

KPI's
1. Capacitados Aprobados # Colaborades Capacitados Aprobados
# Colaboradores Capacitados
2. Horas minimas de capacitacion Horas ejecutadas de capacitacion dentro del afio

Horas minimas programadas anualmente

3. Calificacion promedio de capacitaciones Promedio de Sumatoria de Calificaciones en Capacitaciones totales

Callificacion maxima de evaluacion
Nota. Fuente: Elaboracién propia

Divulgacién del Conocimiento

Una vez recibidos los documentos o la informacién proveniente del departamento de
desarrollo para su divulgacién se procede a utilizar diferentes tipos de herramientas y
estrategias a saber, wikis, portales, anuncios corporativos, foros de conocimiento y plan de guia
- tutoria (plan canguro).

Mediante la consolidacion de la red de wikis, portales y foros de conocimiento como
espacios dinamicos donde los consultores puedan consultar, aportar y actualizar informacién
de manera colaborativa. Esta practica fomenta la cultura de aprendizaje continuo y permite la
construccién colectiva del conocimiento organizacional (Davenport & Prusak, 1998). A esto se

suma la implementacién de alertas inteligentes basadas en inteligencia artificial, que ofreceran



Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 104
software ERP en la compania SIESA

recomendaciones contextuales en tiempo real sobre configuraciones, procesos o practicas
optimas, segun el tipo de cliente o industria atendida. Estas herramientas facilitaran decisiones
mas informadas y alineadas con las mejores practicas del sector.

Finalmente, se fortalecera el componente humano mediante comunidades de practica,
integradas por consultores con experiencia en sectores o tipos de implementacion especificos.
Estos espacios fomentaran la transferencia de conocimiento tacito a través del intercambio de
experiencias, resolucion de problemas y co-creacion de soluciones (Wenger, 1998). Ademas,
se definiran protocolos de onboarding (plan canguro) para nuevos consultores, incorporando
rutas guiadas, documentacion clave y casos de uso representativos, con el objetivo de acelerar
su curva de aprendizaje y alinearlos desde el inicio con el enfoque sectorial de la organizacién.

El modelo se puede resumir en la siguiente figura:
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Figura 33
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El flujo de proceso mostrado en la grafica corresponde al proceso de divulgacién del
modelo de gestion del conocimiento para proyectos de consultoria de software ERP en la
empresa SIESA. El proceso inicia con la identificacion del tipo de nuevo conocimiento que se
genera en la organizacion, el cual puede provenir de la publicacion de una nueva version del
ERP (por parte del departamento de desarrollo), de un nuevo procedimiento o de una leccion
aprendida. Una vez identificado el tipo, si se trata de un nuevo procedimiento o leccion
aprendida, se procede a citar a los colaboradores a una capacitacion a través de
comunicaciones corporativas. Posteriormente, se verifica si el nuevo conocimiento fue
capturado por los participantes; si la respuesta es negativa, el proceso retorna a una etapa
anterior para reforzar la capacitacion o la comunicacion. Si la respuesta es afirmativa, el
conocimiento capturado se aplica en la operacion y, a partir de su uso, se puede generar nuevo
conocimiento, cerrando asi el ciclo y promoviendo la mejora continua en la organizacion. El
flujo integra nodos de referencia que permiten conectar con otros procesos relacionados,
evidenciando un enfoque sistémico y ciclico para asegurar la transferencia, aplicaciéon y
retroalimentacion del conocimiento en los proyectos de consultoria de SIESA.

Documentacién del conocimiento

La documentacion del conocimiento tiene como objetivo central la conversion del
conocimiento tacito —aquel que reside en la experiencia de los equipos y que no esta
formalizado— en conocimiento explicito, estructurado y facilmente accesible. Esta
transformacién permite optimizar la toma de decisiones, facilita la capacitacion de nuevos
integrantes y reduce la dependencia del conocimiento individual. Para lograrlo, se implementa
un proceso sistematico de estandarizacién de formatos, nomenclaturas y plantillas, asegurando
coherencia en los documentos funcionales, configuraciones de software y procesos de negocio.
Segun Nonaka y Takeuchi (1995), la externalizacion del conocimiento es clave para la

innovacién continua en entornos organizacionales dinamicos.
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Un componente esencial es el sistema de gestion documental con versionado, que
permite llevar un control riguroso de los cambios en las configuraciones del ERP por cliente o
sector. Esto incluye trazabilidad completa, asegurando que cualquier modificacion sea
identificable y recuperable. A su vez, se integra la gestion de la configuracion conforme a las
buenas practicas del PMI (PMBOK, 2021), abarcando desde la identificacion y etiquetado de
cada componente clave hasta la implementacion de mecanismos de control de cambios. Cada
ajuste debe estar debidamente documentado, con su justificacion, impacto funcional y
aprobacién formal, lo cual fortalece la gobernanza de las soluciones implementadas.

Finalmente, se establece un ciclo de actualizaciéon programada, en el que se revisan de
manera periédica las guias de usuario, manuales de procesos, casos de uso y lecciones
aprendidas. Este proceso asegura que la documentacion se mantenga alineada con las
mejores practicas, las necesidades del negocio y los cambios tecnoldgicos. Ademas, se
ejecutan auditorias de configuracién para verificar la correspondencia entre lo documentado y
lo implementado, garantizando consistencia y calidad. Este enfoque permite una mejora
contintia basada en la retroalimentacion operativa y en la experiencia acumulada, consolidando
un repositorio de conocimiento organizacional robusto y reutilizable (Dalkir, 2017).

El modelo se puede resumir en la siguiente figura:
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Figura 34
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El flujo de proceso representado en la grafica inicia con la entrega de informacion a
documentar por parte de consultores y gerentes. En primer lugar, se determina si la informacién
corresponde a un documento estandar, como manuales, procesos, procedimientos, guias,
documentos funcionales, comunicaciones corporativas, actas de capacitacion o encuestas. Si
la informacion es un documento estandar, se ingresa directamente al sistema de gestion
documental correspondiente, asegurando el control de versiones. Si no es un documento
estandar, la informacion pasa por un proceso de estandarizacion y se solicita su inclusiéon en el
sistema de gestion documental. Posteriormente, todos los documentos, sean estandar o
estandarizados, se someten a una gestion de configuracion basada en las buenas practicas del
PMI, que implica la identificacion y etiquetado de componentes clave, la implementacién de
mecanismos de control de cambios y la documentacion de los ajustes realizados, incluyendo su
justificacion, impacto y aprobacion. A continuacion, se verifica si existe un cambio de version en
el documento; si lo hay, se programa una actualizacion y el proceso retorna a la etapa de
actualizacién programada. Si no hay cambio de version, el documento se almacena en los
repositorios definidos, como la Universidad Mi SIESA, Hydra o IA, concluyendo asi el flujo del
proceso.

Plan de implementacién modelo de gestiéon de conocimiento SIESA
Fase 1: Diagnéstico Inicial y Planeacién Estratégica
Objetivo: Establecer las condiciones actuales de la gestién del conocimiento y definir el

enfoque del modelo.

Actividades:

. Auditoria del estado actual del conocimiento en la consultoria ERP.
. Identificacion de necesidades por tipo de cliente y sector.

. Alineacion con la estrategia organizacional.

Responsables: Direccion Nacional de Consultoria, Gestion de Proyectos, Direccion de

[+D.
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Herramientas: Encuestas, entrevistas, matriz FODA, auditoria documental.
Fase 2: Disefo de Infraestructura y Estructuracién de Contenidos

Objetivo: Crear la arquitectura del sistema de conocimiento y definir las taxonomias.

Actividades:

. Desarrollo de bases de datos sectoriales y categorizacion de configuraciones
ERP.

. Estructuracién de manuales y protocolos reutilizables por sector.

. Creacién de mapas de conocimiento.

Responsables: Equipo de I+D, Arquitectura de Soluciones, Direccién TI.

Herramientas: SharePoint, Confluence, mapas mentales, IA para clasificacion.
Fase 3: Captura y Documentacion del Conocimiento

Objetivo: Sistematizar experiencias, configuraciones y lecciones aprendidas.

Actividades:

. Bitacoras obligatorias al cierre de proyectos.

. Grabaciones de entrevistas a expertos por industria.
. Creacién de plantillas para lecciones aprendidas.

Responsables: Consultores lideres, PMO, Direccién Nacional de Consultoria.

Herramientas: Formularios estructurados, IA para transcripcién, repositorios internos.
Fase 4: Divulgaciéon y Formacién Continua

Objetivo: Asegurar la accesibilidad y difusion del conocimiento.

Actividades:

. Integracion con el LMS corporativo.

. Foros internos y webinars por industria.

. Red interna de consultores especialistas por sector.

Responsables: Recursos Humanos, Direccion de Consultoria, Lideres de Proyecto.

Herramientas: Moodle, MS Teams, Slack, |A para contenido sugerido.
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Fase 5: Evaluacion, Seguimiento y Mejora Continua
Objetivo: Medir el uso, efectividad y mejora del conocimiento compartido.
Actividades:
. Definicion de KPlIs: reutilizacién, tiempos, satisfaccion.
. Revision bimestral de documentos y repositorios.
. Encuestas de utilidad y accesibilidad del conocimiento.
Responsables: Oficina de Calidad, PMO, Direccién de [+D.
Herramientas: Dashboards, Power Bl, encuestas automaticas.
Tabla 14
Cronograma de implementacion modelo de gestion de conocimiento SIESA
Fase Actividades Clave Periodo Meses
1. Diagndstico y Planeacion  Auditoria de conocimiento actual, Julio - Agosto 2025 1-2
Estratégica entrevistas, analisis de procesos
2. Disefio de Infraestructura  Disefo de base de datos, categorizacion  Septiembre - 3-4
y Contenidos por sector, mapas de conocimiento Octubre 2025
3. Captura y Documentacion Recoleccion de lecciones aprendidas, Noviembre 2025 - 5-7
del Conocimiento plantillas, entrevistas a expertos Enero 2026
4. Divulgacién y Formacién Publicacién en wiki corporativa, Diciembre 2025 - 6-10
Continua activacion de LMS, red de expertos Abril 2026
5. Evaluacién y Mejora Monitoreo KPls, feedback interno, Abril - Junio 2026 10-12
Continua ajustes a la estrategia
Nota. Fuente: Elaboracion propia
Tabla 15
Cronograma Detallado de implementacion modelo de gestiéon de conocimiento SIESA
Fase Actividad Inicio Fin # Dias
Fase 1: Diagnéstico y Auditoria del conocimiento actual 2025/07/01 2025/07/15 14
Planeacién Estratégica
Fase 1: Diagnéstico y Realizacion de entrevistas y 2025/07/10  2025/07/31 21
Planeacién Estratégica encuestas
Fase 1: Diagnostico y Analisis FODA vy revision 2025/08/01 2025/08/15 14
Planeacién Estratégica documental
Fase 1: Diagnéstico y Alineacién con estrategia 2025/08/16  2025/08/31 15
Planeacién Estratégica organizacional
Fase 2: Disefio de Disefio de bases de datos 2025/09/01 2025/09/20 19

Infraestructura y
Contenidos

sectoriales
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Fase Actividad Inicio Fin # Dias
Fase 2: Disefio de Categorizacion de 2025/09/21 2025/10/05 14
Infraestructura y configuraciones ERP
Contenidos
Fase 2: Disefio de Creacién de mapas de 2025/10/06 2025/10/31 25
Infraestructura y conocimiento
Contenidos
Fase 3: Captura 'y Disefo y uso de bitacoras de 2025/11/01 2025/11/30 29
Documentacion cierre
Fase 3: Captura 'y Entrevistas a expertos sectoriales 2025/12/01 2025/12/31 30
Documentacion
Fase 3: Captura 'y Creacion de plantillas para 2026/01/01 2026/01/31 30
Documentacion lecciones aprendidas
Fase 4: Divulgacion y Integracién con el LMS 2025/12/01 2026/01/15 45
Formacion Continua
Fase 4: Divulgacion y Webinars y foros internos 2026/01/16  2026/03/31 74
Formacion Continua
Fase 4: Divulgacion y Activacion red de expertos 2026/04/01 2026/04/30 29
Formacion Continua sectoriales
Fase 5: Evaluacion y Definicion y validacion de KPls 2026/04/01 2026/04/30 29
Mejora Continua
Fase 5: Evaluacién y Revisiéon bimestral de 2026/05/01 2026/05/31 30
Mejora Continua documentos
Fase 5: Evaluacién y Encuestas de satisfaccion y 2026/06/01 2026/06/30 29

Mejora Continua

usabilidad

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Figura 35

Diagrama de Gantt - Implementacion Modelo de Gestion de Conocimiento SIESA
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Recursos Requeridos para la implementaciéon del modelo de gestion de conocimiento

SIESA

Tabla 16

Recursos humanos

Rol Funciones Tiempo Costo Total 12
estimado mensual meses

Jefe de Proyecto Coordinacion general 50% $8.000.000 $96.000.000
dedicacion COP

Consultores expertos Captura, documentacion, 30% $6.000.000 $216.000.000

(3) formacion dedicacion clu

Especialista en Disefio e implementacion KMS  100% $7.500.000 $90.000.000

conocimiento (Sistema de gestion de dedicacion

conocimiento)
Ingeniero de Integracién de datos, mineria, 50% $9.000.000 $108.000.000
datos/IA 1A dedicacion
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Rol Funciones Tiempo Costo Total 12
estimado mensual meses
Disefador Desarrollo de contenidos de 50% $5.000.000 $60.000.000
instruccional capacitacion dedicacion
Evaluador/Control de  Seguimiento, KPls, ajustes 30% $4.000.000 $48.000.000
calidad dedicacion
Subtotal personal: $618.000.000
Nota. Fuente: Elaboracion propia
Tabla 17
Recursos Tecnolbgicos
Recurso Descripcion Costo estimado
anual
Plataforma de gestidn del conocimiento SharePoint o equivalente $25.000.000
(KMS)
LMS (Learning Management System) Moodle corporativo u otro SaaS $20.000.000
Herramientas de IA y analitica Licencias Power Bl, NLP, mineria $30.000.000
Repositorio central/documental Espacio en la nube, permisos, $10.000.000
gestion
Subtotal tecnologia: $85.000.000

Nota. Fuente: Elaboracién propia
Tabla 18

Costos capacitacion y comunicacion

Recurso Detalle Costo estimado
Campafias internas y sensibilizacion Comunicaciones, disefio, eventos $10.000.000
Formacion inicial y continua Talleres, webinars, microcapsulas $20.000.000
Materiales y recursos pedagoégicos Plantillas, manuales, guias, multimedia $10.000.000
Subtotal formacién y comunicacion $40.000.000

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19

Resumen general del presupuesto de implementacion

Categoria Total estimado
Recursos humanos $618.000.000
Recursos tecnoldgicos $85.000.000

Capacitacién y comunicaciéon  $40.000.000

Total Proyecto (12 meses) $743.000.000 COP

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20

Matriz de Riesgos de la implementacion del modelo de gestiéon de conocimiento

ID Fase Riesgo Descripcion Acciones de Acciones de
Mitigacion Contingenci
a
R1 Fase Faltade Incongruencia Talleres de Revisién de
1 alineacion entre el modelo validacién objetivos y
estratégica vy la estrategia con ajustes al
organizacional direccion; modelo en
revision del comités
mapa directivos
estratégico
R2 Fase Baja Resistencia de Sensibilizacié  Aplicar
1 participacid  consultores o n previa; instrumentos
nen falta de tiempo validacién alternativos
diagnostico  para con lideres (bitacoras,
encuestas/entre de proyecto observacion
vistas es)
R3 Fase Infraestruct  Limitaciones Evaluacion Plan
2 ura técnicas para temprana de  alternativo
tecnolégica implementar capacidades  con
insuficiente  SharePoint, o IA TI; piloto de plataformas
herramientas  de menor
complejidad
o licencias
escalables
R4 Fase Dificultades Inconsistencias Involucrar Revisiéon
2 en o falta de expertos iterativa y
categorizac  estandares en sectoriales prueba de
ién configuraciones desde el taxonomias
sectorial ERP por disefio en sectores
industria clave
R5 Fase Baja Lecciones Estandarizaci Revision
3 calidad en aprendidas poco on con cruzada por
documenta claras, plantillas, pares,
cion desestructurada capacitacion  retroalimenta
s o incompletas es y control cion continua
de calidad
R6 Fase Resistencia Temor a pérdida Reconocimie  Apoyo de
3 a compartir de nto e lideres como
conocimien  protagonismo o incentivos referentes;
to apropiacion del por reforzamient
saber contribucione o desde la
s, cultura de direccioén
colaboracion
R7 Fase Poca Bajo uso de Estrategia de  Monitoreo de
4 adopcion recursos por comunicacié  uso,
del LMS desconocimient ninternay redisefio de
(Learning 0 o desinterés formacion la interfaz y
Manageme contenidos
nt System) atractivos
y red de
expertos
R8 Fase  Saturacion  Exceso de Curaduria Depuracion
4 de informacién no activa de periddica de
contenidos filtrada, que contenidos, repositorios,
reduce la recomendaci  feedback de
usabilidad ones por IA usuarios




Modelo de gestion de conocimiento para los proyectos de consultoria de 116

software ERP en la compania SIESA

ID Fase Riesgo Descripcion Impac Probabili Clasificac Acciones de Acciones de
to dad ion Mitigacion Contingenci
a
R9 Fase Indicadores  KPlIs mal Alto Media Alto Talleres para  Redisefo de
5 no definidos que no definicion de  indicadores
representat  reflejan el valor indicadores a mitad de
ivos generado con usuarios  implementaci
y expertos 6n
R1 Gene Sobrecosto Desviaciones Alto Media Alto Seguimiento  Activacion
0 ral s del presupuestales mensual del de fondo de
proyecto por presupuesto;  contingencia
subestimacién gestion y
de tiempo o activa del reprogramaci
recursos cronograma 6n de

entregables

Nota. Fuente: Elaboracién propia
Barreras organizacionales o culturales

Durante el desarrollo del diagndstico se identificaron diversas barreras organizacionales
y culturales que podrian dificultar la implementacién efectiva del modelo de gestion del
conocimiento propuesto. En primer lugar, se evidencio la ausencia de una estructura formal y
sistematica para capturar, organizar y transferir el conocimiento generado en los proyectos, lo
cual representa una limitacion organizacional significativa. Ademas, herramientas existentes
como la Universidad SIESA y los canales colaborativos no estan siendo plenamente
aprovechadas, lo que puede deberse a una falta de alineacion entre las soluciones
tecnoldgicas y las practicas cotidianas de los consultores. También se observo una escasa
aplicacion de metodologias orientadas a transformar el conocimiento tacito en explicito, lo que
dificulta su formalizacion y reutilizacion. Esta situacion se relaciona con una cultura
organizacional centrada en la gestion individual del conocimiento, donde predominan esfuerzos
aislados y una limitada sistematizacion. A esto se suma la inexistencia de incentivos o politicas
claras que promuevan activamente la documentacion y socializacion del conocimiento, lo que
puede disminuir el compromiso del personal con el modelo. Cuando se implementan estos tipos
de cambios es probable que se presenten resistencias propias de cualquier proceso de
transformacion organizacional, lo que refuerza la importancia de implementar el modelo de

forma gradual y con acompafnamiento estratégico.
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Indicadores para medir el impacto del modelo

Porcentaje de proyectos entregados dentro del plazo estimado

Evalua si el uso del modelo contribuye a cumplir los cronogramas inicialmente definidos
para cada proyecto. Este indicador es la division entre los proyectos entregados dentro del
plazo estimado sobre el numero total de proyectos entregados, para que se observe una
mejora, el indicador debe estar por encima del 85% en el primer ano de implementacién y tener
un incremento anual en lo siguientes afos del 1%.

Reduccion de horas-hombre por proyecto

Compara la cantidad de tiempo invertido por el equipo de consultoria antes y después
de implementar el modelo, reflejando la eficiencia operativa lograda por la reutilizacién del
conocimiento. Para que este sea un indicador efectivo la reduccion anual para el primer ano
debe ser del 1,5% y en los afios siguientes disminuir un 0,5% anual hasta llegar a una
reduccion total del 5,0%.

Disminucidon de desviaciones presupuestales

Mide si el modelo ayuda a evitar sobrecostos, a través de una mejor planificacion, toma
de decisiones informadas y menor reproceso. Este indicador se construye sobre el Valor
Ejecutado en cuanto a la consultoria por proyecto/Valor proyectado por proyecto. En el primer
ano se espera que este indicador sea igual a 1,0 para los anos siguientes este indicador debe

ser menor que 1,0 disminuyendo un 0,02 anual hasta llegar a 0,95.
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Conclusiones y Recomendaciones

La revision de la literatura permitié identificar modelos robustos de gestion del
conocimiento que han sido aplicados en diversos contextos organizacionales, destacandose los
enfoques de Nonaka y Takeuchi (modelo SECI), el modelo Ba, el enfoque de KPMG y el
modelo de Benavides Velasco & Quintana Garcia. Se escogi6é el modelo de Joyanes (2015)
debido a su enfoque tecnolégico y moderno, su adaptabilidad a entornos dinamicos, orientacion
estratégica y su énfasis en la documentacion y reutilizacion. Los marcos conceptuales
analizados sirvieron como pilares fundamentales para el disefio del modelo propuesto, al
integrar procesos como la creacion, evaluacion, divulgacion y documentacién del conocimiento.
En especial, la incorporacion de tecnologias como la inteligencia artificial y los repositorios
digitales demostro ser clave para dinamizar el flujo de conocimiento entre proyectos ERP,
promoviendo su reutilizacién sistematica y la mejora continua dentro de la consultoria de
SIESA.

Del diagndstico realizado se concluye que la compania presenta vacios estructurales en
la gestion del conocimiento, particularmente en los procesos de documentacién y evaluacion, lo
que afecta la eficiencia y el aprovechamiento del conocimiento organizacional. Este diagndstico
permitié fundamentar el disefio del modelo propuesto para mejorar los procesos de consultoria
ERP en SIESA. Aunque existen esfuerzos individuales y espacios informales para compartir
experiencias, no se cuenta con un sistema estructurado que facilite la captura, organizacion y
transferencia del conocimiento entre consultores. La encuesta aplicada revelé que el uso de
metodologias para transformar el conocimiento tacito en explicito es aun limitado, y que las
herramientas disponibles, como la Universidad SIESA y los canales colaborativos, no han sido
plenamente aprovechadas.

El modelo disefiado contempla una estructura integral que responde a las necesidades
reales de la organizacion, estructurandose en cuatro ejes principales: creacion, evaluacion,

divulgacion y documentacion del conocimiento. La propuesta incorpora procesos como la
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sistematizacion de lecciones aprendidas en cada fase del proyecto, el uso de tecnologias de
mineria de datos para detectar patrones en implementaciones anteriores y la clasificacion
sectorial de configuraciones exitosas. Asimismo, se promueven comunidades de practica,
protocolos de onboarding y herramientas colaborativas, lo que fortalece tanto el componente
humano como tecnoldgico del modelo. Este enfoque permitira optimizar la gestién del
conocimiento, evitando la pérdida de experiencias valiosas y mejorando la eficiencia operativa
de los proyectos ERP.

En relacion con los objetivos especificos planteados, se evidencia que estos fueron
abordados integralmente: (1) la revision tedrica permitio seleccionar un modelo pertinente al
contexto de SIESA; (2) el diagnéstico evidencid debilidades claras en la gestién del
conocimiento que justificaron el disefio del modelo; (3) se propuso un modelo estructurado y
adaptado a las necesidades reales de los proyectos de consultoria ERP; (4) se desarrollé un
plan de implementacion por fases, con enfoque estratégico; y (5) se establecieron indicadores
de seguimiento que permitiran evaluar la efectividad del modelo en el tiempo. Esta correlacion
entre los objetivos y los resultados alcanzados refuerza la validez de la propuesta.

En cuanto al impacto esperado del modelo, se anticipa una mejora significativa en los
tiempos y costos de implementacion de los proyectos ERP. Esto se lograria mediante la
reutilizacion de configuraciones previamente documentadas, la reduccién de reprocesos y la
mejora en la toma de decisiones basada en experiencias consolidadas. Para medir este
impacto, se propone utilizar indicadores comparativos antes y después de la implementacion,
tales como el porcentaje de proyectos entregados dentro del plazo estimado, la reduccion en
horas-hombre por proyecto, la disminucion de desviaciones presupuestales y la frecuencia de
reutilizacion de configuraciones documentadas.

El plan de implementacion propuesto incluye una hoja de ruta clara dividida en fases
estratégicas, comenzando por un diagnaostico inicial y la alineacion con la estrategia

organizacional, seguido de la implementacién tecnoldgica, la formacion continua y la evaluacion
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del impacto. Se estima una duracién de 12 meses y un presupuesto detallado que contempla
recursos humanos, tecnolégicos y pedagogicos. La implementacién gradual del modelo busca
asegurar su adopcion progresiva por parte del equipo de consultoria, permitiendo ajustar
acciones conforme a los resultados obtenidos en cada etapa. Este enfoque mitigara los riesgos
de resistencia al cambio y facilitara la consolidacion de una cultura organizacional orientada al
aprendizaje y la mejora continua.

Recomendaciones

1. Incorporar formalmente la gestion del conocimiento como un eje estratégico en la
Direccion de Consultoria de SIESA

Se recomienda que la alta direccién integre la gestién del conocimiento como parte de
la estrategia de consultoria, asegurando su articulacion con los procesos de implementacién
ERP. Esto implica establecer una politica organizacional que reconozca el conocimiento como
un activo clave para la mejora continua, la diferenciacién sectorial y la generacion de valor para
el cliente. Esta accién permitira cerrar las brechas identificadas en el diagnéstico y transformara
el aprendizaje organizacional en una ventaja competitiva de largo plazo.

2. Desarrollar una plataforma inteligente para la captura y reutilizacién sectorial del
conocimiento en proyectos ERP

Se sugiere disefar e implementar una solucion tecnoldgica basada en inteligencia
artificial y herramientas low-code/no-code que permita capturar configuraciones, decisiones
clave y lecciones aprendidas durante cada fase del proyecto. Esta plataforma debe clasificar y
sugerir buenas practicas segun el sector econémico del cliente (manufactura, comercio,
servicios, etc.), facilitando la transferencia de conocimiento entre proyectos. Con ello, se
garantiza coherencia en la configuracion del ERP, se evitan reprocesos y se mejora la toma de
decisiones basada en evidencia.

3. Promover una cultura organizacional orientada a la sistematizacion y socializacion del

conocimiento
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Mas alla de herramientas tecnoldgicas, es necesario fortalecer la dimensién cultural de
la gestion del conocimiento. Se recomienda la creacion de comunidades de practica
sectoriales, espacios formales para compartir experiencias (como "consultoria abierta"), e
incentivos para los consultores que documenten y compartan su conocimiento. Esta
transformacién cultural permitira reducir la dependencia del conocimiento tacito individual y
consolidar una red de aprendizaje colectivo orientada a la mejora continua.

4. Disefar un programa de formacion continua en gestién del conocimiento aplicada a
proyectos

Se recomienda implementar un programa formativo modular que permita a los
consultores adquirir competencias en metodologias de gestion del conocimiento, gestion de
configuracién y herramientas digitales. Este programa debe estar orientado a la aplicacion
practica en los proyectos de consultoria, incluyendo formacién en codificacion de conocimiento,
documentacion sectorial y uso de repositorios. Este proceso formativo no solo fortalecera las
capacidades internas, sino que abrira nuevas oportunidades en el futuro para desarrollar
perfiles hibridos entre consultoria y gestidén del conocimiento potencializando asi la

participacién de los colaboradores en este aspecto.
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