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RESUMEN

El mundo de hoy gira entorno a la tecnologia, fundamentada por los datos e informacion
generada por seres humanos, maquinas, sistemas de informacion, entre otros. Estos
componentes conforman la llamada sociedad del conocimiento, cuya correcta
administracion permite que personas y organizaciones logren ventajas y diferenciales frente

a otros.

Buscando una 6ptima gestion del conocimiento, este trabajo realiza una serie de
actividades, levantamientos de informacion y propuestas para que el area de Help Desk del
Centro de Idiomas Berlitz Colombia comience su viaje a través del universo de la Gestion

del Conocimiento (GC) por medio de la implementacion de un proyecto piloto.

A través de la aplicacion de un instrumento, se establece el nivel de madurez de la
compafiia frente a la GC, el cual permite la generacion del mapa de conocimiento. Se
presenta un modelo que fundamenta la creacion de un flujo de procesos, que guia de
manera estratégica, la manera en que la organizacion debe gestionar su conocimiento, desde

su creacion y captura, hasta su aprovechamiento.

Por ultimo, se propone una serie de indicadores de gestion con el fin de medir el
desempefio de los procesos establecidos, asi como corregir cualquier desviacion

oportunamente.

Palabras Clave: Gestion del Conocimiento, Help Desk, Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones, Nivel de Madurez de Gestion del Conocimiento
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ABSTRACT

Today's world turns around technology, based on data and information generated by
human beings, machines, information systems, among others. These components make up
the so-called knowledge society, whose correct administration allows people and
organizations to achieve advantages and differentials over others.

Looking for an optimal knowledge management, this work seeks to carry out a series of
activities, information surveys and proposals so that the Help Desk area of Berlitz
Colombia Language Center begins its journey through the universe of Knowledge

Management (KM) based on the implementation of a pilot project.

Through the application of an instrument, the maturity level of the company is
established with regard to KM, which allows the generation of the knowledge map. A
model is presented that supports the creation of a process flow, that guides, in a strategic
way, how the organization should manage its knowledge, from its creation and capture, to

its use.

Finally, a series of performance indicators are proposed in order to measure the
performance of the established processes, as well as correct any deviation in a timely

manner.

Key Words: Knowledge Management, Help Desk, Information and Communication

Technologies, Knowledge Management Maturity Level
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INTRODUCCION

La informacion, y el conocimiento que se genera a partir de su uso, son hoy en dia una de
las variables mas criticas que determina el éxito de las organizaciones, méas aun con el
altisimo volumen de datos que se crean cada dia, que se acercan a los 2.5 quintillones de

bytes por persona Bulao (2020), cuya gestion es conocida con Big Data.

Bajo este escenario, uno de los retos mas significativos para las organizaciones es como
transformar en conocimiento toda esta informacién y usufructuarla para su beneficio y el de
la sociedad. Pese a ello, un estudio mostro que solo el 36% de las compafiias tiene
programas dedicados a la GC y de estas apenas el 32% cuenta con indicadores relacionados
con la GC (TSIA, 2019). Mdltiples estudios sugieren una relacion directa entre la GC y la
productividad en las empresas ( (Gavrikova, Dolgih, & Dyrina, 2016), (Abusweilem,
2019), (Tubigi & Alshawi, 2012)), asi como en la eficiencia de procesos ( (Hegazy &
Ghorab, 2015), (Centobelli, Cerchione, & Esposito, 2018), (Jiancheng & Junxia, 2004)), lo

cual muestra la importancia de su implementacion en cualquier tipo de compafiia.

En consecuencia, el presente trabajo busca realizar la implementacion, a nivel de piloto,
de los procesos de la Gestion del Conocimiento en una de las areas mas neuralgicas de la
compafiia Berlitz Colombia, su area de Help Desk o mesa de soporte de IT. Para ello,
inicialmente se determinara su nivel de madurez frente a la GC por medio de la aplicacion
de un instrumento a una serie de empleados clave. Con este insumo, se procedera a disefiar
el plan de accién de su implementacion basada en procesos, previa creacion de politicas y
arquitecturas referentes. Asimismo, se realizara una evaluacién a alto nivel que determine

la plataforma tecnoldgica mas adecuada que apalancara dicha implementacion.

Con el fin de contextualizar al lector, también se presentara un pormenorizado marco
tedrico que abordara los aspectos méas importantes de la GC, como definiciones, procesos,

tipos de conocimiento, beneficios, modelos de implementacion y su relacion con las TICS.
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Con el trabajo que se llevara a cabo, se busca también generar conciencia a nivel
organizacional sobre la importancia de gestionar el importante volumen de conocimiento

que a diario se genera, motivando su implementacién a nuevas areas como trabajo futuro.

Berlitz Colombia es una empresa privada cuya actividad comercial pertenece al sector
terciario de la economia, donde la ensefianza de idiomas es su mision fundamental. Ubicada
en Bogota y con sedes en varias ciudades del pais, Berlitz no cuenta con ningin proceso o
actividad formal en torno a la Gestion del Conocimiento como lo evidencia el informe de
auditoria interna de 2019 (ver Anexo 1), sin embargo, su staff directivo es consciente de su

necesidad y beneficios que podria generar.
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ANTECEDENTES

Algunos aspectos acrecientan la necesidad de que las empresas gestionen el conocimiento
que dia a dia se genera, entre ellos los grandes volumenes de informacién generada y
procesada, la globalizacion, la agresiva competitividad del mercado y la acelerada
evolucidn de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (Rodriguez, 2014).
Son precisamente las TICS, las que nos permitiran aprovechar sus beneficios para poder
capturar conocimiento, automatizar procesos, disefiar flujos de trabajo, etc. y asi
apalancarse en ellas para que el manejo de estas cantidades de datos realmente genere un
beneficio.

Es asi como el conocimiento, con su correcta administracion y gestion, se puede
convertir en un factor para generar ventajas competitivas en la empresa, ya que algunas de
sus caracteristicas, como el servir de guia y su perdurabilidad, hacen que no sea facil de
copiar por la competencia (Andreu & Baiget, 2016). Como se establecid anteriormente, en
Berlitz no existe un proceso formal de gestion del conocimiento y mucha informacion
relevante se encuentra en la cabeza de sus trabajadores, muchas veces adquirida por sus
afios de experiencia en la compafiia y otras gracias a su formacion académica o experticia

adquirida en otras organizaciones.

La correcta gestion del conocimiento no solo genera ventajas competitivas, algunos

otros beneficios estan en apalancar la innovacion, mejorar la toma de decisiones, fortalecer

el compromiso organizacional y permitir que esas ventajas competitivas sean sostenibles

(Becerra-Fernandez & Sabherwal, 2010). Son precisamente estos beneficios, algunos de las
principales dificultades de la compafiia. Dia a dia vemos como los competidores generan
nuevos servicios de manera rapida, mientras los reprocesos y falta de documentacion en
Berlitz hacen que el generar un nuevo producto tome muchos meses. Por otro lado, los altos

indices de rotacion hacen que se pierda mucho tiempo en entrenamientos, asi como también

se evidencia que actividades diarias dependen de personas y no de procesos, lo que hace

que la curva de aprendizaje se extienda en el tiempo.



PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

e (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA
7 hean

17

Algunas soluciones se han implementado, mas pensadas en la gestion documental y
cumplimiento de normas de calidad, entre ellas el montaje de SharePoint. En esta
plataforma cada area, de manera no articulada, carga documentos sin ningun tipo de
estructura definida y de uso interno, lo cual esta bastante alejado de lo que una solucion de
Gestion del Conocimiento debe ofrecer, no por la plataforma en si, sino por el uso que se le

da en la compafiia.

Los beneficios de contar con un Sistema de Gestion del Conocimiento se han
demostrado claramente en muchos tipos de industrias, de todos los tamarfios y latitudes. Por
ejemplo, en Siemens todo comenzo con la creacion de pequenas “comunidades de practica”
entre sus cargos medios, hasta expandirse globalmente, haciendo que la compafiia fuese
mas competitiva y se crearan redes globales de colaboracion (Halawi, McCarthy, &
Aronson, 2017). Basta solo mirar que las empresas que mejor gestionan el conocimiento,
son también varias de las empresas méas grandes y con mejores reputaciones y resultados
del mundo. El reporte Americas Most Admired Knowledge Enterprises (2017), el cual
reconoce a empresas del continente americano que transforman el conocimiento en
productos y servicios de nivel superior, dio como ganadores a Amazon, Apple, Google, GE,
Microsoft y la NASA, entre otras. Gratamente una empresa colombiana, Ecopetrol, esta en
ese listado de 12 ganadores.

En lo que respecta a la aplicacion de la GC en el area de Help Desk, se identifican
rapidamente campos de accién, méas aun cuando los volumenes de informacion creada y
gestionada es alta. Es tal su ambito de aplicacion que Leung y Lau (2005) proponen un
modelo especifico de aplicacion de la GC para areas de soporte técnico a usuario final. Para
ello, basicamente separan el conocimiento rutinario y simple del conocimiento complejo. El
primero lo habilitan y publican para acceso a usuarios y el segundo se organiza para

consulta a los miembros del Help Desk.
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1. TITULO DEL PROYECTO DE GRADO

Proyecto piloto para la implementacion del Sistema de Gestidn del Conocimiento (KMS)

para el area de Help Desk en Berlitz Colombia.

2. OBJETIVOS DEL PROYECTO DE GRADO

2.1 Objetivo general

Llevar a cabo la implementacion del proceso de Gestion del Conocimiento para el area de
Help Desk de Berlitz Colombia, a partir de modelos conocidos, que permita una mejora
sistematica en su productividad y logre un mejor aprovechamiento de las capacidades

individuales de cada miembro del equipo.

2.2 Objetivos especificos

e Describir el estado actual de la gestion del conocimiento en la Organizacién por
medio de la aplicacion de un instrumento de caracterizacion para la obtencion de un
diagndstico inicial.

¢ Identificar las fuentes de conocimiento en la empresa que permitan la creacién del
mapa de conocimiento, que facilite la representacion visual del capital intelectual de
la organizacion.

e Disefiar una estructura del conocimiento en la compafiia por medio de su
clasificacion y categorizacién, permitiendo esto crear las bases sobre las cuales se
fundamentaréa la implementacion propuesta.

e ldentificar, evaluar y elegir la plataforma tecnolédgica que permita la sistematizacién
del conocimiento en Berlitz Colombia, acorde a las capacidades econémicas, el

personal y la propia organizacion.
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e Realizar la implementacion del piloto del Sistema de Gestion del Conocimiento
para el Help Desk de Infraestructura de IT en Berlitz Colombia basado en el mapa

de conocimiento creado y usando la plataforma tecnolégica elegida.
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3. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que la implementacion de la Gestion del Conocimiento es una de las
maneras de mejorar la productividad y competitividad en las empresas (Chalmeta &
Grangel, 2008), y evidenciando que Berlitz Colombia no cuenta con este proceso, se hace
importante realizar un analisis juicioso de su situacion actual, los beneficios explicitos de su
utilizacion y el disefio de un plan de implementacion, lo cual hace parte del alcance de este
proyecto.

Fendmenos propios de la empresa, como la alta rotacion de personal, baja moral de los
empleados (basado en estudio Great Place to Work 2017), altisima competencia del sector
(solo en Bogoté hay 28 instituciones que ofrecen ensefianza del Inglés (Universia, 2017)) y
cierre de algunas sedes por falta de demanda, hacen que sea absolutamente clave el usar el
conocimiento y los beneficios que su gestion conlleva para atacar estos retos y

problematicas.

El impacto positivo que traeria la adaptacion de la GC en Berlitz, se puede analizar
desde la perspectiva de dimensiones, siendo estas las personas, los procesos, los productos

y el desempefio organizacional (Becerra-Fernandez & Sabherwal, 2010).

e Personas: Permite mejorar sus procesos de aprendizaje, ya que se cuenta con
informacion relevante, actualizada y con facilidad de acceso. El contar con el
conocimiento, también ayuda que los empleados se adapten mejor a diferentes
situaciones y pueden asimilar mejor los cambios, justificando asi su relevancia
social.

e Procesos: Al evitar reprocesos y tener empleados indispensables, la compafiia
puede tener procesos mas eficientes y eficaces, que apalanquen aspectos como la
innovacion y la competitividad. Por otro lado, el tener documentada informacion

sobre decisiones pasadas, evita que la compaiiia vuelva a incurrir en errores, lo que
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también hace que el staff directivo cuente con mejores herramientas para la toma de
decisiones.

e Productos: Al ser una compafiia dedicada a servicios educativos, la intangibilidad
de los productos de Berlitz se puede ver impactada de manera positiva por medio de
generar valor agregado a estos, pues al tener claridad de lo que se ha hecho en el
pasado y el desempefio de los servicios actuales se puede preparar una oferta mas
atractiva para los clientes.

e Desempefio Organizacional: Al usar la GC para crear productos y servicios
innovadores, se obtiene un beneficio directo en las ganancias y rentabilidad de la
empresa. En esto es clave poder alinear la GC a la estrategia del negocio.

Estos beneficios pueden ser cuantificables, de hecho un estudio realizado por la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), mostro que el uso
de précticas de GC en Canada generd un incremento del 74% en productividad y eficiencia
de los trabajadores, mejord en un 68% la relacion con clientes y aument6 en un 64% la

habilidad de las empresas para generar nuevos productos o servicios (OCDE, 2003).

Autores como Sayyadi (2020), indican que la GC puede ayudar a las organizaciones a
reducir su riesgo operacional, ya que esta permite identificar ineficiencias en sus procesos,
aumentando también asi su control. Neumann (2020), expone que la GC reduce fallas y
evita la repeticion de errores, apoya la toma de decisiones, soporta una mejor entrega de
servicios a empleados y clientes y promueve el cambio y al innovacidon. En lo que respecta
al ambito de los Help Desk, los beneficios se relacionan con el ahorro de tiempo en
solucion de problemas recurrentes, incremento de satisfaccion del cliente, curvas de
aprendizaje mucho mas cortas, inclusive se puede mejorar la motivacion del personal de

soporte al poder solucionar casos de manera optima y eficaz (Wapenaar, 2020).

Por otro lado, el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones es un
factor preponderante para los procesos de localizacion de recursos de conocimiento, su
transferencia y aprovechamiento, ya que estas aceleran su adopcion y permiten entregar
resultados de manera rapida, asi como incluso llegar a generar conocimiento por medio de

la analitica de datos (Zyngier, 2001). Por tal razdn su involucramiento es parte esencial de
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este trabajo, donde se investigan plataformas técnicas que soporten la implementacion de la
GC.

Aunque todas las compafiias tienen sus propias particularidades, el esquema general de
trabajo y organizacion de este proyecto puede llegar a ser de utilidad y servir de guia a
implementaciones de la GC en otras compafiias del sector, lo cual puede responder a su
utilidad metodoldgica.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. EIl Conocimiento
4.1.1. Definiciones

Existen muchas definiciones aceptadas sobre lo que el conocimiento es, lo que lleva a que
su definicidn pueda llegar a ser un trabajo arduo. Pese a ello, las definiciones mas simples
pueden ofrecer una mejor comprension, como la de Malheiro et al (2018) quienes definen
el conocimiento como las cosas que sabemos. Los mismos autores agregan que esto implica

un proceso mental de comprension, entendimiento y aprendizaje.

Por otro lado, Becerra-Fernandez (2010) lo define brevemente como creencias
justificadas acerca de conceptos relevantes para un area en particular, es decir, que tiene
importancia para el individuo y su entorno. Complementando (y complejizando) un poco la
definicion, Hislop, Bosua & Helms (2018), explican que el conocimiento es una entidad

cognitiva que las personas poseen, donde la mente es el repositorio 0 almacén de este.

Otros autores exponen al conocimiento como el resultante de una entidad mas basica, el
dato, creando estos en su conjunto la informacion, la cual, aplicada de forma

contextualizada, se convierte en conocimiento (Becerra-Fernandez & Sabherwal, 2010).

Es claro que el conocimiento parte del individuo en si, basado en sus experiencias, que
trasciende al ambito colectivo, creando asi la importancia de este (Angulo, 2016). Es
precisamente la complejidad del individuo y su conocimiento lo que origind la
epistemologia que, como rama de la filosofia, estudia el conocimiento humano, siendo esta

una teoria material de la ciencia, como lo explica Garcia (2015).
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4.1.2. Tipos de conocimiento

La division méas ampliamente aceptada, respecto a tipos de conocimiento, son las
postuladas por Nonaka (2007). Esta habla de dos tipos, el conocimiento explicito y el

conocimiento tacito.

El conocimiento tacito es personal, esté en la cabeza de cada ser y en sus experiencias y,
por ende, dificil de formalizar. El explicito, el cual es formal y sistematico, esta
documentado por ende es facil de compartir y divulgar. Otras aproximaciones menos
difundidas, hablan del conocimiento embebido, el cual esta entre el tacito y el explicito,

pues podria estar documentado, pero sin un sustento de rigor (Paniagua, 2007).

En la literatura es posible encontrar diversas clasificaciones como la referenciada por
Carrefio et al (2020), quienes hablan de conocimiento intuitivo, religioso, empirico,
filosofico y cientifico, sin embargo, para el presente trabajo usaremos las presentados

inicialmente, pues gozan de mayor aceptacion y uso en el ambiente empresarial.

En lo concerniente a la categorizacion del conocimiento, Lytras & Naeve (2006), la
exponen como la capacidad humana de identificar tareas generales basados en multiples
observaciones. Este ejercicio académico se apoyara principalmente en las diferentes

materias y especialidades organizacionalmente aceptadas.

Estas clasificaciones y categorizaciones seran de importancia cuando se esté abordando
el proceso de implementacion de un Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC en
adelante), pues por cada tipo se debera explorar estrategias de captura, tratamiento y

divulgacion.

4.2. La Gestion del Conocimiento

4.2.1. Conceptos
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Al igual que con la definicion de conocimiento, no es facil encontrar consenso entre los
autores respecto a como definir Gestioén del Conocimiento (GC en adelante). Para Becerra-
Ferndndez y Sabherwal (2010, p. 39) se trata de hacer todo lo necesario para obtener el
maximo beneficio de los recursos de conocimiento, viéndose desde esta definicion que la
correcta GC genera beneficios, no solamente en el ambito empresarial sino también
personal. Los mismos autores posteriormente definen la GC como las actividades
involucradas en el descubrimiento, captura, comparticion, y aplicacion o uso del
conocimiento (Becerra-Fernandez & Sabherwal, p. 56). En un contexto mas corporativo, se
define como la relacién empleado-empresa orientada a identificar, seleccionar, organizar y

usar la informacion (Agudelo & Valencia, 2018).

En una definicion mas amplia, Rincdn (2016, pag. 4) define GC como la capacidad de
administrar eficazmente los flujos de informacion, para garantizar su acceso y reutilizacion,
estimulando la innovacion, la toma de decisiones y la generacion de nuevos conocimientos,
esto claramente enfocado en un escenario corporativo. Incluso, y como es légico, hoy en
dia su alcance va mucho mas alla del individuo, involucrando a regiones y paises al
concepto (North & Kumta, 2018), lo que lleva a entender su gestién como un factor

estratégico para la sociedad.

4.2.2. Procesos

Las definiciones anteriores muestran la GC como una actividad ciclica, y como tal debe
contar con entradas, procesos y salidas, buscando obtener un resultado final. Bajo esta
Optica, comUnmente se establecen como los principales procesos de la GC la creacion,
captura, almacenamiento, clasificacion, organizacion, recuperacion y utilizacion
(Valhondo, 2010). Consecuentemente a la definicion presentada en el apartado anterior,
Becerra-Fernandez y Sabherwal (2010) muestran los procesos de la GC como se ilustra en

la Figura 1.
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Figura 1 - Procesos de la GC segun Becerra-Fernandez y Sabherwal
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Fuente: (Becerra-Fernandez & Sabherwal, 2010).

Es importante para la dindmica académica detallar un poco cada uno:

Descubrimiento: Es el desarrollo de nuevo conocimiento, tanto tacito como
explicito por medio de la combinacion (explicito) y de la socializacion (t&cito)
(Nonaka, 2007).

Captura: Es el proceso de recuperar el conocimiento explicito y tacito de las
personas, objetos o entidades para poderlo gestionar. La externalizacion convierte el
conocimiento tacito en explicito y de manera opuesta, la internalizacién convierte el
conocimiento explicito en tacito, lo que cominmente conocemos como aprendizaje
(Nonaka, 2007).

Comparticién: Este proceso permite comunicar a otros individuos cualquier tipo de
conocimiento (Becerra-Fernandez & Sabherwal, 2010). Es importante tener en
cuenta que no todo tipo de informacidon es conveniente para todo individuo. El
proceso debe garantizar la pertinencia de lo que se comparte. La socializacion
facilita el compartir conocimiento tacito, mientras el intercambio se enfoca en el

conocimiento explicito.
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e Aplicacion: Basicamente, se trata del uso del conocimiento, buscando obtener algln

beneficio, como por ejemplo la toma de una decision de manera mas acertada. Bajo

este precepto, la direccion (relacionada con el conocimiento tacito) se da cuando un

individuo consulta a otro sobre algin asunto o tema en particular, obteniendo una

respuesta. Las rutinas (conocimiento explicito) se dan cuando se consulta una

norma, manual, politica, etc. las cuales fueron previamente creadas.

Algunos otros autores agregan otros procesos como Retencidn, y Medicion (Ledn, Ponjuan,

& Rodriguez, 2006), los cuales agregan capas al proceso general, robusteciéndolo y

permitiendo generar indicadores de control para medir su desempefio.

4.2.3 Modelos

Existen multiples modelos para la GC que ilustran, a su manera, los procesos, elementos,

actividades y actores que intervienen durante su ciclo de vida. Estos han sido creados por

diferentes autores y entidades buscando variados enfoques y alternativas para que las

organizaciones adopten el que mas se ajustes a sus necesidades y entorno. La Tabla 1

presenta una comparacion de alto nivel de los mas representativos.

NOMBRE
Marco de Procesos de
GC

AUTORES

Bukowitz y Williams

Tabla 1 - Modelos para la Gestion del Conocimiento

1999

DETALLES
Este modelo hace
énfasis en la estrategia,
indicando que las
iniciativas de GC son el
resultados de cambios
tacticos (Sannito, 2014).

Matriz de GC

Gamble y Blackwell

2001

Representa la GC en
cuatro etapas,

localizacion,
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organizacion,
socializacion e
internalizacion. La
matriz ofrece puntos de
accion para cada etapa
(Hajric, 2018).

Modelos de Procesos de
Botha et al

Botha et al

2008

El modelo presenta 2
aristas principales, el
foco humano y el foco
tecnoldgico. Al primero
se le relaciona con
procesos de creacion,
organizacion y captura y
al segundo con la
comparticion,
colaboracidn y acceso
(Hajric, 2018).

Modelo de Nonaka y
Takeuchi

Nonaka y Takeuchi

1995

Se fundamenta en los
procesos de conversion
del conocimiento de
t4cito a explicito, siendo
estos la socializacion,
externalizacion,
combinacion e
internalizacion. El
modelo sugiere un ciclo
continuo (Soret, 2007).

Modelo de Wiig

Karl Wiig

1993

El modelo busca que el
conocimiento sea
valioso y atil por medio
de su organizacién y
sincronizacion. Presenta
5 dimensiones que
indican que el

conocimiento debe ser
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completo, estar
conectado, tener
congruencia, perspectiva
y proposito (Dalkir,
2017).

Modelo de Frid Randy Frid 2003 Este se basa en una serie

de niveles de madurez
donde las
organizaciones deben
ejecutar acciones
puntuales para ir
avanzando desde el
primero llamado
Conocimiento Cadtico
hasta el Gltimo o
Conocimiento Céntrico
(Haslinda & Sarinah,
2009).

Fuente: Elaboracién propia basada en varios autores.

Aunque existen muchos mas, se puede identificar que la mayoria se basa en procesos de
ejecucion secuencial, buscando un fin maximo de aprovechamiento del conocimiento.
Puntualmente para este ejercicio académico, el Capitulo 8 presenta un modelo propio para

la implementacion de este proyecto piloto.

4.2.4. Aprendizaje Organizacional

La literatura examinada nos muestra una serie de definiciones, conceptos y tratamientos
posibles en lo que a aprendizaje organizacional respecta, teniendo como base el
conocimiento. Para Angulo (2016), es la capacidad de las empresas de generar nuevo
conocimiento a partir de la creacion, organizacion y procesamiento de la informacion.
Garzon y Fisher (2008) agregan a la definicion el término cultura, la cual facilita este

aprendizaje, el cual a su vez, apoya la innovacién y productividad.
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Ledn, Ponjuan, y Rodriguez (2006) establecen una serie de condiciones propicias para el
aprendizaje organizacional, como el tener un ambiente competitivo, el hacer buen uso de
capacidades individuales y el tener un ambiente abierto para compartir. Estos Gltimos
aspectos claramente relacionados con la cultura organizacional, por lo cual el proceso
general de GC no puede establecerse meramente en documentos y procedimientos, sino que

debe ser parte de la esencia de la empresa.

4.2.5. Capital Intelectual

El valor de una compafiia no solo se mide en funcion de la cantidad y costo de los activos
gue posee, sino también en otro tipo de activos los cuales son intangibles. Se trata del
capital intelectual (CI). Este se puede definir brevemente como el conjunto de todo el
conocimiento Gtil de una organizacion (Cegarra & Martinez, 2017). De alli su relacion
directa e importancia de traer a colacion el término. Otros autores, como Roos & Pike
(2019), extienden la definicion indicando que el Cl incluye todos los recursos no
monetarios y no fisicos que contribuyen a la creacion de valor en la empresa. Los mismos

proponen una categorizacion de este asi:

e Relacional: Incluye las relaciones que los miembros de la empresa llevan a cabo en

nombre de esta, tanto internamente como con terceras partes.

e Organizacional: Son el resultado, no fisico, de iniciativas de trabajadores que

poseen las organizaciones, como patentes, procesos y estructuras.

e Humano: De este hacen parte los diferentes atributos que relacionan a los
individuos como recursos de la empresa y que no podrian reemplazarse por algin
equipo fisico o software. Entre ellos se encuentran el conocimiento tacito, las

actitudes y habilidades.
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La gestion del CI no es meramente tedrica, existen indicadores como modelo del
coeficiente del valor afiadido intelectual (VAIC) que mide su valor en los procesos de
negocio. El impacto de su gestion es tal, que académicamente se ha demostrado, usando
este tipo de variables, su influencia en la rentabilidad de las empresas (Pardo-Cueva,
Armas, & Higuerey, 2018).

4.3.  Efectos de la Gestidn del Conocimiento en las empresas
4.3.1. Diagnostico empresarial

El de, buscando identificar las falencias que impiden cumplir determinado objetivo (Muiiiz,
2017). Pese a que seguramente existen multiples versiones, Prieto (2011) plantea los

siguientes pasos para su ejecucion:

e Preparacion: Tanto de la empresa (documentacion) como de los trabajadores, por
medio de reuniones, comunicados, etc.

e Analisis: De todas las areas de la empresa, buscando localizar fortalezas y
debilidades.

e Definicién de la necesidad: Luego de analizar las éreas, se elabora lista en orden de
importancia, buscando identificar causas y efectos.

e Plan de Accion: Identificado el problema principal, se plantean las actividades a
ejecutar, en tiempo y recursos.

¢ Informe de Diagndstico: Generando aportes, con objetivos y metodologia para

presentar a la alta gerencia.
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Figura 2 - Pasos del Diagnostico Empresarial
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Fuente: (Prieto, 2011)

Un buen diagndstico es extremadamente relevante, pues es el primer paso dentro de un
proceso de cambio organizacional, tal como lo establece el modelo MIIGO (Pérez-Uribe &
Ocampo, 2015), entendiendo este diagnéstico como la linea base que permitira identificar

un punto de partida y contrastar los resultados de las acciones tomadas como este.

Para llevar a cabo tal diagnostico, algunos instrumentos como entrevistas
semiestructuradas, seminarios de diagndstico y encuestas universales son valiosas, ademas
de la documentacion propia de la organizacién, como manuales, politicas, procedimientos y
procesos (Rodriguez, 2015). Al margen de esto, es preponderante acotar que la poblacién
involucrada debe ser representativa y la calidad y objetividad de las preguntas y
cuestionarios debe conducir al resultado esperado, que no es mas que reflejar la realidad,

tanto de la compafiia como de cada una de sus areas.

Como punto final, los planes de accion resultantes del analisis juicioso del diagndstico

empresarial, deben conducir a resultados evidenciables que se focalicen en solucionar los



PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

e (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA
7 hean

..... universidad
.o

33

hallazgos registrados, asi como en potencializar las fortalezas identificadas, entendiendo

este diagnostico como un proceso iterativo y periddico.

4.3.2. Beneficios

Aunque son muchos los beneficios que un Sistema de Gestion de Conocimiento ofrece para
una organizacién, vamos a centrarnos en dos en particular, a saber, como la GC apoya una

mejor toma de decisiones y como podria mejorar la productividad empresarial.
4.3.2.1. Apoyo a la toma de decisiones

Uno de los beneficios mas importantes de contar con un SGC es el apoyo a la toma de
decisiones. Esto se basa en que para tomar una buena decision es indispensable el contar
con informacién de calidad (Castillo, 2008). Esta informacidn, base para la formacion de

conocimiento, debe estar debidamente organizada y disponible.

Sin embargo, el simple hecho de contar con un SGC no garantiza per-se la mejora en
toma de decisiones acertadas ni los resultados organizacionales (Batista-Matamoros &
Veldzquez-Zaldivar, 2015). Para ello se requiere relacionar los dos procesos, basados en las
necesidades, expectativas y capacidades de la empresa. Los mismos autores presentan un
modelo gréfico, mostrado en la Figura 3, el cual pretende mostrar los puntos de interseccion
entre la GC y la toma de decisiones, como procesos con un norte diferente, pero alineados

buscando como objetivo comun el aprendizaje y la eficacia decisional.

Figura 3 - Relacion entre la GC y la Toma de Decisiones
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Es de importancia notar que, bajo este modelo, la toma de decisiones no debe ser una tarea

comun del dia a dia, sino que debe establecer como un macroproceso, el cual debe ser

liderado por la alta gerencia.

4.3.2.2. Productividad empresarial

Un efecto positivo colateral de la GC es el aumento de la productividad empresarial, vista

como la optimizacién de los recursos usados en los diferentes procesos productivos (Perez,

1994); por recursos refiriéndonos no solo a materias primas e insumaos, sino a recursos

humanos y financieros también.

Esta se puede ver afectada por elementos como calidad y cantidad de recursos, el capital

invertido, el entorno, el nivel tecnoldgico y configuracién industrial (Juez, 2020), es decir

que los resultados finales en productos y servicios esta condicionada a una administracion

adecuada y planificada de dichos factores, algunos con mayor o menor nivel de control por

parte de la organizacion, sin embargo todos abiertos a analisis de impacto y riesgo.

En un ambito real de aplicacion de la productividad, a nivel Colombia, las actividades

econdmicas con mayor tasa de crecimiento anual frente a esta son el sector financiero
(7,55%), la agricultura (0,67%) vy el sector transporte (0,11), esto frente a 2018 (DANE,
2020). Otros sectores muestran decrecimientos, indicando amplias oportunidades de mejora

en este aspecto y alli la GC puede aportar.
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La mejora en la productividad se refleja en los beneficios que genera la GC en la
efectividad, eficiencia y grado de innovacion en los procesos (Becerra-Fernandez &
Sabherwal, 2010), explicado brevemente asi:

e Efectividad: La GC ayuda a elegir que procesos ejecutar, proveyendo conocimiento
del entorno, asimismo evitando cometer errores del pasado por medio de lecciones
aprendidas.

e Eficiencia: La difusion del conocimiento entre los interesados, posibilita la
optimizacion del tiempo, evitando reprocesos y reentrenamientos.

e Innovacién: El poder obtener méas informacion del capital intelectual de la empresa,
posibilita la generacion de nuevo conocimiento y brinda informacion relevante para
mejorar e innovar procesos existentes. Asimismo, el contar con informacion del
entorno y de los clientes, permite conocerlos mejor y generar productos y servicio

ajustados a sus necesidades reales.

Estudios en Europa demuestran que existe una relacion directa de proporcionalidad entre la
GC y la productividad, comprobando que compafiias con implementaciones y uso activo de
su conocimiento pueden producir mas con menos recursos, esto justificado desde las
perspectivas de optimizacion del tiempo, colaboracion interna y mejor aprovechamiento de
habilidades (Ogunsina, 2016).

4.3.3. Retos y desafios

Algunos estudios han mostrados los principales retos, no necesariamente relacionados con
la implementacion del SGC, sino con su sostenibilidad y aprovechamiento. Un estudio
realizado en los Estados Unidos (Dyer & McDonough, 2001), mostrd que los cuatro retos

mas importantes son:

e Falta de tiempos de los empleados para la GC
e La cultura organizacion no motiva el uso de la GC

e Poco entendimiento de lo que es la GC y sus beneficios
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e Falta de elemento para medir el ROI y otros beneficios financieros de la GC

Es interesante apreciar que elementos relacionados con la tecnologia no aparezcan en este
estudio, de hecho otras investigaciones (Bakri, Ingirige, & Amaratunga, 2010), también
mencionan el aspecto de la cultura organizacional y el compromiso de los empleados como

retos a superar.

Sin embargo, un SGC necesariamente usa la tecnologia como habilitador fundamental,
de hecho, otro estudio llego6 a la conclusion que entre mayor sea la calidad y servicios del

SGC, mayor sera su utilizacion y la satisfaccion de quienes lo usan (Wang & Yang, 2016).

¢Como enfrentar estos retos? Los desafios que involucran la complejidad del ser
humano suelen tener importantes niveles de dificultad. R. de Arteche (2011), presenta una
serie de acciones para potenciar el éxito de la GC, entre otras, el aprender y generar
conocimiento en todos los niveles de la organizacién, resolver problemas y buscar mejorar,
generar colaborativamente nuevas ideas y cooperar y distribuir las ideas valiosas y los
conocimientos a toda la institucion, creando asi una organizacién orientada al

conocimiento.

Por otro lado, el uso de la tecnologia adecuada y la calidad de la informacién, asi como

la facilidad de acceso y oportunidad, son factores relevantes para incentivar su uso.

4.4. La Gestion del Conocimiento y las tecnologias de informacion

4.4.1. Importanciade las Tl enla GC

Las tecnologias de informacién juegan un rol critico en el éxito de la GC en la empresa, de
hecho, estas facilitan los procesos de rutinas y direccion (Becerra-Fernandez & Sabherwal,
2010). Aqui vale la pena hacer un alto en el camino y aclarar, tal como lo expresa Pavel
(2000), que la GC no es una tarea de IT, sino que son las T1 un facilitador para sus

procesos. Es asi, como la tecnologia soporta la implementacion y dia a dia de la GC,
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logrando procesos mas automatizados, seguros y con mayores niveles de disponibilidad y

oportunidad.
Contreras (2018), indica que las TICS son vitales para la GC ya que:

e Apoyan la generacion de conocimiento
e Ofrece los medios para reunir y compartir el conocimiento

e Soportan el uso y utilizacion del conocimiento en las organizaciones

Es decir, estas son un medio, entre la fuente generadora y consumidor final. No obstante,
Sefollahi (2018) sugiere no solo tener en cuenta los procesos a soportar, sino incluso
también factores socio-culturales y del entorno de las organizaciones, ya que estos
influencian directamente el éxito de la implementacion de la GC, argumentando que el

conocimiento en si, es complejo de gestionar.

En la Gltima década, esta importancia ha tenido una relevancia clara en el mundo de las
TICS, donde se han creado una extensa serie de tecnologias y plataformas que soportan de
manera eficiente la GC. Algunas de estas son (Cupial, Szelag-Sikora, Sikora, Rorat, &
Niemiec, 2018):

Intranets y Extranets: Permiten divulgar informacion, no solo al interior de la
empresa sino de cara a sus clientes y usuarios. Un ejemplo de estas son las bases de
conocimiento de autoayuda de prestadores de servicios.

e Sistemas de KM: Son sistemas de informacidn especializados en cada uno de los
procesos propios de la GC. Contienen funcionalidades para descubrir y generar
conocimiento hasta su publicacion y autoarchivado.

e Datawarehouses: Apoyan la GC ya que permiten el almacenamiento de grandes
volumenes de datos, que luego de su normalizacion y aplicacion de técnicas de
analitica permiten la generacién automatica y dindmica de conocimiento.

e Sistemas para la toma de decisiones: Estos utilizan la GC como insumo para

ofrecer a las organizaciones informacion relevante que permite ejecutar acciones

objetivas que guian el rumbo de estas.
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e Sistemas de gestion documental: Su funcion principal es almacenar, clasificar y
disponer documentacion base para la ejecucion y cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Apoyan la GC ya que son repositorios digitales de fuentes de
informacion.

e Herramientas de simulacion: Permiten la generacion de conocimiento por medio
de la creacion de escenarios hipotéticos previos a su ejecucion en la vida real.

e Sistemas de gestion de contenido (CMS): Son repositorios mas especializados,
que incluyen flujos para la automatizacion de tareas, versionamiento, etiquetado y

busqueda empresarial.

Para cada uno se estas se pueden hallar decenas de fabricantes y desarrolladores, tanto de
soluciones pagas como de cddigo libre, demostrando asi, como la tecnologia juega un rol

fundamental en todo el ecosistema del conocimiento.

4.4.2. Tecnologias que soportan la GC

La gran cantidad y nivel de especializacion de sistemas de informacion, plataformas y
aplicaciones que encontramos hoy en dia en el mercado hace que practicamente para
cualquier proceso y necesidad de las organizaciones tengamos maltiples opciones. La GC
no es ajena a ello. Una encuesta realizada por KPMG (2000), muestra que el Internet es la
tecnologia mas usada por las empresas para manejar informacion, encontrandose también

las intranets, los sistemas de gestion documental e incluso la inteligencia artificial.

Pese a que el estudio es de hace muchos afios, aun se mantiene en un alto porcentaje
actualizado. Sin embargo, el efecto disruptivo de las redes sociales ha sido incorporado a
las tecnologias relacionadas con la GC. Estas hacen posible la GC a través de plataformas
colaborativas y herramientas que ofrecen variedad de interaccion y control (Razmerita,

Wren, & Jain, 2016).
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Esto ha tocado de manera importante a todo tipo de compafiias, por ejemplo KPMG, una
de las 4 compafiias mas grandes del mundo en servicios de consultoria, ha llevado todo su
sistema de gestion del conocimiento a una nueva fase, usando las redes sociales a nivel

empresarial para potenciarlo (O’Leary, 2016).

Por otro lado, el inmenso volumen de datos generados por las personas hace que
tendencias actuales como Big Data, se conviertan en tecnologias clave para la GC. Deloitte
en su informe “Knowledge Management & Big Data, Making Smart Enterprise a Reality”
(2018), indica que los beneficios de involucrar Big Data a la GC estan relacionados con
entender mejor al cliente, sus comportamientos y necesidades, con lo cual las empresas

pueden crear productos y servicios focalizados y por ende, diferenciadores competitivos.

Otra de esas tendencias es la analitica, que busca realizar modelos cuantitativos y
predictivos para la toma de decisiones. Pearlson y Saunders (2012) indican frente a este
aspecto, que el conocimiento puede generar un contexto para pensar en el futuro,

influenciando la manera de establecer estrategias a largo plazo y tacticas a corto plazo.

En conclusion, a parte de los sistemas de informacion descritos con anterioridad, se

suman tecnologias disruptivas como Big Data, analitica de datos e inteligencia artificial.

4.5. Fasesy actividades para la implementacion de la GC en las empresas

Al igual que encontramos diversidad de definiciones sobre la GC, asimismo las fases,
procesos Y actividades para llevar a cabo su implementacion varian de autor a autor.
Algunas metodologias simples, algunas otras bastante expeditas. Carbonell (2016) explica
la implementacion en 5 fases: Evaluacion, Estrategia de implementacion, Implementacion y

desarrollo de pilotos, Despliegue y Operativa, fases mostradas en la Figura 4.

Figura 4 - Fases de Implementacion de un SGS segun Carbonell
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Fuente: (Carbonell, 2016).

Este modelo es bastante practico y claro, pero carece de aspectos importantes como la
definicion de métricas para medir el desempefio de la GC. Otra propuesta, con aspectos
adicionales, es la de La Fé Jiménez (2014), ejemplificada en la Figura 5. Aunque no
presenta explicitamente indicadores, tiene una robusta etapa de evaluacion, la cual esta

centrada en entrevistas y validaciones con el cliente o usuarios finales.

Figura 5 - Propuesta para implementacion de SGC por La Fé Jiménez
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* FASE1.
* FASE2.

Caracterizacion estratégica de la actividad empresarial.
Analisis del sistema de informacion

* FASE1.
* FASE2.

* FASE1.
* FASE2.

Determinacion de las formas en que se manifiesta el conocimiento
Descripcion de los conocimientos criticos

Adecuacion y aplicacion de las técnicas de evaluacion
Analisis del estado del conocimiento en la empresa

ConacimiEnto

* FASE1L.
EhFan:-Ea':“;: o= I FASEZ

Diseno de |a estrategia
Aprobacion y aplicacion de la estrategia

arganizacional

* FASEL.
ST e FASE2.

Determinacion de la eficiencia por el cliente
Analisis costo-benefio

Nota. En la figura se muestra como cada etapa se compone de fases para la implementacion de la
GC, teniendo en cuenta aspectos como el costo y la estrategia. Fuente: Elaboracion propia basada

en (La Fé Jiménez, 2014).

La propuesta de Tiwana (2002), con amplio nivel de detalle, incluye aspectos criticos como

la cultura organizacional, asi como indicadores claros de rendimiento e incluso factores

financieros como el anélisis del ROI. Esta se compone de 10 pasos (Figura 6), que

comprende 4 grandes fases, Evaluacion de Infraestructura, Analisis y Disefio, Despliegue y

Evaluacion.

Figura 6 - Estructura de Implementacién de SGC segln Tiwana
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Nota. Este es un modelo mucho més elaborado de implementacion de GC. Notese que se involucran
aspectos como la creacion del equipo de trabajo e indicadores de gestion. Fuente: (Tiwana, 2002)

Como estos existen muchos otros modelos, sin embargo, el comun denominador de estos es

gue cuentan con una fase inicial de evaluacidn, fases intermedias de implementacién y

finalmente fases de analisis y/o evaluaciones finales.
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Sin importar la estructura de implementacion que se use, como cualquier otro proyecto,
es importante contar con una planeacion clara y juiciosa, asi como con un patrocinador que

apoye la iniciativa y comprometa a la organizacion y sus recursos.
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S. MARCO INSTITUCIONAL

Berlitz Colombia es un centro de idiomas dedicado a la ensefianza de lenguas como el
inglés, francés, espafiol, portugués entre otros, tanto en modalidad presencial como virtual.
La compaiiia cuenta con sedes en Bogota, Cali, Medellin, Barranquilla y Cartagena. Su
casa matriz se encuentra en Princeton en los Estados Unidos, siendo parte de un holding de
empresas del conglomerado japonés Benesse. A continuacion, se ofrece informacion

detallada sobre la compaifiia.

5.1. Misién

La Mision establecida para la empresa es:

“Mejoramos la experiencia de vida de las personas a traves del idioma y la cultura en un

ambiente global.”

5.2. Vision

Su Vision a nivel pais reza:

“Ser lider en la ensefianza de idiomas y comunicacién intercultural a través de experiencias

altamente efectivas y personalizadas, haciendo uso de soluciones innovadoras.”

5.3. Objetivos Organizacionales

Los objetivos mayores se centran en el cliente y en la sostenibilidad financiera de la
organizacion:
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e Ofrecer una experiencia de aprendizaje en idiomas basada en las necesidades
comunicativas de nuestros clientes.

e Garantizar la entrega del método Berlitz con instructores entrenados en nuestra
metodologia comunicativa.

e Mejorar nuestra eficiencia y eficacia operacional permitiendo inversiones

estratégicas.

5.4. Estructura Organizacional

La Figura 7 muestra el esquema de areas y departamentos que componen la compaifiia,
donde es importante indicar que, como compafia multinacional, se reporta a una casa
matriz en Estados Unidos. Colombia hace parte de una region llamada LATAM,
compuesta por otros paises como México, Ecuador, Chile y Brasil.

Figura 7 - Organigrama Regional Berlitz

Vicepresidente
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Direstor Hyl BYC
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Sl
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Gerente de Pais
{Cal, Ven, Ghi, Pla
Brabken, Ecu )
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Fuente: Recuperado de (Berlitz Colombia, 2020)
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Al dia de hoy, la empresa cuenta aproximadamente con 500 empleados, donde el 60% son

profesores. La sede principal se encuentra en la ciudad de Bogota.

5.5. Historia

La compaiiia fue fundada hace més de 80 afios por el aleman Maximilian Berlitz en la
ciudad de Rhode Island en Estados Unidos.

El fundador, fue profesor de francés y aleméan quien evidencié que la mejor manera de
aprender otro idioma no esta a traves de la memorizacion sino de la préctica e interaccion,
que es la misma manera como se aprende nativamente nuestra lengua materna. De alli
nacio6 el “Método Berlitz”, el cual ha sido la carta de presentacion y diferenciador de la
compafiia por mas de un siglo. Con el éxito de su metodologia, Maximilian abrié mas
centros de ensefianza, que incluian Boston y Washington, y seguian expandiéndose

rdpidamente.

El primer centro en Latinoamérica fue abierto en México, en la década de los cincuenta.
Al dia de hoy Berlitz cuenta con més de 150 centros de idiomas en los 5 continentes. Hace
aproximadamente 25 afios lleg6 a Colombia, abriendo una primera escuela en Bogota. Hoy
cuenta con 10 escuelas en el pais y maltiples convenios con entidades como escuelas de

policia y universidades.

Luego de ser adquirida por diferentes grupos empresariales, hoy en dia Berlitz hace
parte de Benesse, una firma editora japonesa con fuerte presencia en Asia y con inversiones

relacionadas con la educacién.
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5.6. Sector econdmico

Berlitz, al tratarse de una entidad de ensefianza de idiomas, pertenece al sector terciario de
la economia. Este sector esta formado por empresas y actividades dedicadas a la produccion

de servicios. Otras actividades de este sector son el turismo, la banca y el transporte.

Los servicios de la compafiia estan destinados a un segmento de la poblacién con
ingresos medio/altos, frecuentemente de estratos 4, 5 y 6. Esto también est& soportado por
las ubicaciones de sus sedes, las cuales se encuentran normalmente en sectores exclusivos
en las ciudades donde tiene presencia. El costo promedio de los cursos ofrecidos oscila
entre $600.000 y $1.500.000 de pesos mensuales.

La empresa también ofrece franquicias, donde se presta el asesoramiento y derecho de
uso de la marca, asi como materiales de instruccion y sistema core de informacion. En

Colombia existe una sola franquicia, ubicada en la ciudad de Pereira.

5.7. Servicios

Berlitz ofrece la ensefianza de mas de 50 idiomas, por medio de metodologias presenciales
y virtuales. La compafiia tiene segmentado el mercado que atiende, ofreciendo lineas

especializadas para nifios, adultos y empresas.

Asimismo, gracias al programa ELS, se ofrecen cursos en el extranjero, donde el
estudiante viaja a campus propietarios en Estados Unidos, Australia, Francia, entre otros,
donde tiene estadias de entre 4 y 8 semanas donde tiene interaccion diaria con la lengua a

aprender.

A nivel personal, Berlitz mantiene diferentes opciones, desde cursos privados hasta

grupales (de maximo 5 personas), con diferentes intensidades horarias.
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Las lecciones también se pueden tomar de manera remota, haciendo uso de una

plataforma de videoconferencia, donde el estudiante tiene la posibilidad de tomar su clase

desde cualquier lugar del mundo y desde cualquier tipo de dispositivo.

Finalmente, la compafiia también ofrece preparacion para examenes Yy certificaciones en
segunda lengua, como TOEFL, IELTS y TOEIC.

5.8. Calidad

Berlitz cuenta con certificacion de calidad 1SO 9001:2015, asi como laNTC 5555y TC
5580, homologados en el afio 2018 por Bureau Veritas, ente certificador autorizado en

Colombia.

5.9. Andlisis del sector econdmico

Berlitz Colombia, como compafiia dedicada a la instruccién de idiomas, pertenece al sector
terciario de la economia, sector sobre el cual se basa este andlisis detallado.

5.9.1. Legislacion

La compafiia opera bajo los lineamientos legales y de calidad establecidos por la siguiente

normatividad vigente:

e Ley 115 febrero 1994.-Ley general de Educacion

e Atrticulo 42.-Reglamentacion educacion no formal

e Articulo 73.-Proyecto educativo institucional

e Articulo 76.-Concepto de Curriculo

e Articulo 79.-Plan de estudios

e Decreto 1075 mayo 2015.-Decreto Unico Reglamentario del Sector Educacion
e 1SO 9001:2015 Requisitos Sistema de Gestion de la Calidad
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e NTC 5555:2011 Sistemas de Gestion de la Calidad para Instituciones de Formacion
para el Trabajo.
e NTC 5580:2011 Programas de Formacién para el Trabajo en el &rea de idiomas.

Requisitos.

Como se indico en apartados anteriores, la compafiia cuenta con las certificaciones 1SO
9001:2015, NTC 5555 y NTC 5580

5.9.2. Andlisis del entorno

Berlitz ofrece comercialmente programas de formacion en conocimientos académicos en
lengua extranjera, tanto en inglés, espafiol, aleman, francés y portugueés, en niveles basados

en el Marco Comun Europeo, ilustrado en la Figura 8.

Figura 8 - Niveles Marco Comun Europeo

A i) [
Wswario basico Uswarin indepe ndienle Uswario compelenle
A A2 B1 B2 H c2
{Arcesn) {Plataformaj {Umbrlj {Avanzado) {Dominio operativo {Maesidaj

gfiaz)

Fuente: (Ministerio de Educacion de Nacional, 2002)

De acuerdo al Sistema de Informacion de Educacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano
(SIET) del Ministerio de Educacion Nacional, en Colombia existen 4471 instituciones
educativas, que ofrecen 21.464 programas y solo 542 tiene certificado de calidad (SIET,
2019).
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Por otro lado, el mismo ente reporta que en aproximadamente 600 instituciones en
Colombia que ofrecen formacion en idiomas, de estas unas 70 se encuentran en Bogota. Estas
entidades ofrecen en conjunto 2313 programas relacionados con formacién en una segunda

lengua, solo en Bogota unos aproximadamente 600.

Berlitz junto con la Alianza Colombo Francesa, son las que ofrecen los programas mas
costosos, con un promedio de $40 millones de pesos un programa completo. Los mas bajos
oscilan los $2 millones de pesos. Estos datos son obtenidos a partir de consultas dindmicas y

parametrizables en el sitio https://siet.mineducacion.gov.co/consultasiet/programa/index.jsp

La educacion superior y el entrenamiento es uno de los pilares fundamentales que hacen
parte del Reporte Global de Competitividad del Foro Econdmico Mundial. Junto con otros
11 pilares, miden la posicion de cada pais; para el informe 2017-2018, Colombia ocupa el
puesto 66 entre 137 naciones, con un puntaje de 4.5/7 para este pilar (World Economic
Forum, 2017). Es de notar que el pais aun siga bastante rezagado a nivel mundial en este tipo
de indicadores, que efectivamente miden la competitividad y que deben incluirse en las
estrategias, no solo gubernamentales, sino de la misma empresa privada para poder competir

en una economia cada vez més abierta y globalizada.

5.9.3. Poblacién atendida

Berlitz ofrece programas para adultos, de 15 afios en adelante, y para nifios y adolescente
entre 4 y 17 afios, normalmente tipificados a pertenecer a estratos 4, 5y 6. En lo que respecta
al programa adultos, este tiene relacion directa con la cantidad de personas que acceden a la
educacion superior, donde en Bogota y departamentos como Santander, Quindio y Antioquia

la tasa de cobertura esta por encima del 50% (Ministerio de Educacion Nacional, 2016).


https://siet.mineducacion.gov.co/consultasiet/programa/index.jsp
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Figura 9 - Cobertura educacion Superior en Colombia
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Fuente: (Ministerio de Educacion Nacional, 2016)
5.9.4. Oportunidades en el mercado

El dominio de una segunda lengua, principalmente el inglés es preponderante en un mundo
globalizado. Algunas cifras importantes que muestran que el pais tiene un potencial muy

atractivo para la ensefianza de idiomas son:

e Solamente el 8% de los estudiantes de Educacién Superior alcanzan el nivel B2 o
superior.

e 60% de los estudiantes de colegios oficiales tienen resultados equivalentes al de
alguien que no ha tenido ninguna exposicion a la lengua.

e Los colegios privados bilingles tienen los logros mas altos, pero apenas representan
el 1% de los estudiantes.

e Solamente el 6% de los estudiantes de grado 11°alcanzan el nivel B1 o mas.
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e 30% de los graduados universitarios tienen un de inglés B1 o superior mientras que
en técnicas y tecnoldgicas estan en 12% y el SENA en 5%.

e Maés de la mitad de los universitarios y ~80% de los técnicos y tecn6logos se
graduan de la IES con nivel Al o inferior.

e el 59% de los empleados de las empresas méas grandes no tienen el nivel adecuado.

Estos datos fueron obtenidos de la iniciativa “Colombia Very well”, parte del Programa
Nacional de Inglés del Ministerio de Educacion Nacional (Ministerio de Educacion
Nacional, 2014). Esta misma iniciativa tiene como objetivo consolidarla como una politica
de estado en el decenio 2015-2025.

Claramente las oportunidades de negocio son enormes, no solamente en la formacion de
nifios y adolescentes, sino de adultos, tanto de manera independiente, como por medio de
empleadores que quieren mejorar habilidades en segunda lengua de sus trabajadores, como

estrategia corporativa para enfrentar nuevos mercados y generar diferenciadores.

Finalmente, como referencia global, la empresa Education First creo el indice de
Proeficiencia en Inglés (EF English Proficiency Index), que mide y compara la
competencia en el dominio del idioma inglés en paises no angloparlantes. En su octava
edicion, ubica a Colombia en el puesto 60 entre 88 naciones, clasificandola en nivel bajo
con tan solo 48,90 puntos; Suecia ocupa el primer lugar del ranking con un puntaje de

70,32 (Education First, 2018). Esto demuestra que los retos y oportunidades son bastantes.

5.9.5. Competencia

Pese a la gran cantidad de instituciones que ofrecen programas de idiomas, Berlitz se ha
posicionado en un segmento del mercado dirigido a personas de estratos altos. En este
rango se compite directamente con el British Council, el cual cuenta solo con sedes en

Bogota.
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Sin embargo, un estudio basico realizado por estudiantes de la Universidad EAN mostro
que tan tanto empresas como personas no estan dispuestas a realizar grandes inversiones
para aprender una segunda lengua (Baez & Ramirez, 2012). Esto muestra que Berlitz tiene
que tener procesos muy eficientes para poder optimizar costos, asimismo debe mantener
altos estandares de calidad que le permitan generar un diferenciador ante otras

instituciones.

Gracias a las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones y a la globalizacion,
nuevos competidores de han agregado al nicho. Esto debido a la oferta de cursos en linea o
virtuales, en los cuales el estudiante solo debe acceder desde un dispositivo conectado a
Internet a los contenidos del curso o a una leccion con un profesor, ubicado en cualquier
parte del mundo. Ante este nuevo reto, Berlitz cuenta con el programa Berlitz Virtual
Classroom o BVC, con el cual usando una plataforma de videoconferencia se mantiene una
comunicacion docente-estudiante. Compafiias como Open English, con una agresiva
estrategia de medios, han irrumpido el mercado y se han convertido en competidores

importantes.

Pese a que no han cifras claras en Colombia respecto a cuotas de mercado, a nivel
mundial Berlitz junto a empresas como Pearson, Rosetta Stone, EF Education First,
Linguatronics, Cactus Worldwide son los vendedores mas promitentes y representativos

respecto a aprendizaje Online de idiomas (Chery, 2019).
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6. METODOLOGIA

6.1 Disefio metodologico

Este trabajo se basa en el método cuantitativo-deductivo, donde se disefiard y realizara la
aplicacion de un instrumento a funcionarios de la empresa Berlitz Colombia buscando
identificar el nivel de madurez de la empresa frente a la Gestion del Conocimiento. Este
apartado detalla el instrumento aplicado, poblacion y muestra involucrada, asi como sus

procedimientos.

6.2 Instrumento de diagndstico

El instrumento utilizado se basa en la propuesta de Durango, Quintero, & Ruiz (2015),

donde evaluan el nivel de madurez de grandes empresas en Colombia.

Este instrumento propone la medicion en base a 3 dimensiones: Personas y
Organizacion, Procesos y Tecnologia. Cada dimensién evalta una serie de variables en 5

niveles, segun los definen Teah, Pee & Kankanhalli (2006):

Inicial: La organizacion tiene poca o ninguna intencion de usar el conocimiento.

e Conciencia: Se tiene la intencion de aprovechar el conocimiento, pero no saben
cémo hacerlo.

o Definido: La empresa tiene una estructura bésica de GC.

e Gestionado: Existen iniciativas ya establecidas respecto a la GC.

e Optimizado: La GC estd completamente integrada a cada proceso de negocio,

incluso se cuenta con mejora continua.

En el Anexo 2 se podra examinar en detalle la hoja con la explicacion de cada uno de los
niveles. Estos mismos niveles determinaran en su momento en cudl de ellos se ubica la

empresa frente a la GC, en base al andlisis de los datos recolectados. Luego de su

54

aplicacion, se usaran técnicas estadisticas para determinar el nivel de madurez en una escala
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de 1 a 5, teniendo como nivel més basico el Inicial, luego Conciencia, Definido y

Gestionado hasta llegar al Optimizado, niveles que seran explicados en capitulos

posteriores.

Este fue validado junto con el tutor inicial asignado al desarrollo de este trabajo de

Tesis, Dr. Nofal Nagles.

6.3 Poblacién y muestra

Se determino la aplicacion del instrumento a 20 personas del staff directivo, ya que tienen
un amplio conocimiento de la compafiia, ademas de ser los tomadores de decisiones,
permitiendo también esto tener un mayor apoyo a nivel transversal. EI muestro discrecional
de tipo no probabilistico aplicado se uso6 en base al criterio de quien desarrolla este
documento, eligiendo los individuos mas significativos con cargos de supervision y

direccion, asumiendo un nivel académico base y trayectoria en la empresa.

La Tabla 2 muestra su caracterizacion en forma detallada.

Tabla 2 - Caracterizacion de Poblacion Encuestada

NOMBRE CARGO NIVEL ANTIGUEDAD
PROFESIONAL (afios)
Alexander Supervisor Shared Profesional 3
Ripe Centro de Services
Servicios Center

Alvaro Director Call Ventas Magister 1
Zamudio Center

Catalina Acero Gerente Pais Direccion Magister 2

Cristina Ruiz | Directora Kids & Ventas Doctorado 3
Teens

Davis Forero Director IT IT Magister 1
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Giselle Duarte | Directora BVC | Berlitz Virtual Magister 11
Classroom
Hector Perlaza Director de Direccion Profesional 9
Operaciones
Jhony Marifio | Director Ventas Ventas Profesional 1
Educacion
Juan Portela Supervisor Help IT Profesional 6
Desk
Julio Soto Director Quality Q&T Profesional 6
& Training
Luis Bernal Director Contraloria Profesional 13
Contable
Marco Casallas | Director Centro Shared Profesional 13
de Servicios Services
Center
Maria Ardila Supervisor Ventas Magister 4
Ventas
Martha Controller Contraloria Doctorado 1
Rodriguez Regional
Paul Newmark Director de Ventas Magister 1
Ventas
Rebecca Supervisora Q&T Profesional 2
Verbeem elLearning
Vanessa Head of Digital Marketing Profesional 2
Betancourt Acquisition
Viviana Directora RRHH RRHH Profesional 1
Barragan
Ximena Coordinadora Direccién Profesional 13
Carrefio Administrativa
Yaneth Arias Coordinadora RRHH Profesional 13
RRHH

Fuente: Elaboracion propia
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Esta caracterizacion ofrece algunos datos interesantes, entre ellos que el promedio de afios
en la compafiia de los encuestados es de 5.3, lo que evidencia que efectivamente estos
tienen un conocimiento y trayectoria importante, incluso algunos (Alvaro Zamudio, Paul
Newmark) regresaron nuevamente. EI 50% de la poblacién es mujeres demostrando
equidad de genero en el staff directivo y su nivel académico minimo es profesional,

contando con solo 2 doctores.

Finalmente, al area con mayor participacion fue Ventas con 06 encuestados mostrando
un alto porcentaje de participacion en la junta directiva consecuente a la criticidad de este

departamento.

6.4 Procedimientos

La técnica de recopilacion de datos e informacidn para este trabajo académico se lleva a
cabo inicialmente a través de un completo marco tedrico que determina los elementos méas
significativos entorno a la GC, como sus multiples definiciones, los tipos de conocimiento,
los procesos relacionados, sus beneficios organizacionales, asimismo su relacion con las
TICS. De la misma manera, se elabora un marco institucional que permite acotar el

desarrollo del documento a la compafiia en estudio, sus motivaciones, entorno y retos.

Por otro lado, se utiliza una encuesta como instrumento de levantamiento de
informacién aplicada a miembros del staff directivo, cuyo andlisis permitira evaluar el nivel

de madurez de Berlitz frente a la GC.

Finalmente, para su implementacion, y al tratarse de un piloto acotado a un area en
particular (Help Desk), se propondra un modelo de gestion personalizado para Berlitz, que
tenga en cuenta sus particularidades, sector comercial y necesidades. En base a las
lecciones aprendidas que ofrezca este trabajo, podréa optarse por una metodologia mas

compleja para otras areas de ser necesario.
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6.5 Preguntas de investigacion

Con el fin de orientar el problema en estudio, a continuacion, se plantean las preguntas de

investigacion ajustadas al objetivo propuesto.

e ;Cual es el nivel de madurez de la Gestion del Conocimiento en Berlitz luego de la
aplicacion de un instrumento de medicion?

e En base a los diferentes modelos de implementacién de GC, ;Cuél es mas apropiado
para su uso en Berlitz?

e ;Como un Mapa del Conocimiento puede evidenciar las fuentes de este y sus
interacciones en la organizacion?

e ;Cual plataforma tecnoldgica se ajusta mas a los requerimientos propios de la

implementacién y a las necesidades de la compafiia?
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7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

7.1 Levantamiento de informacion

7.1.1 Determinacion del nivel de madurez de la GC en Berlitz Colombia

Tal como se indicé en la propuesta metodoldgica, se procedio a aplicar el instrumento a 20
altos directivos de la empresa Berlitz Colombia. La Tabla 3, muestra el resultado

consolidado de las respuestas recibidas, aplicando también el peso porcentual de cada nivel

frente al resto.

Tabla 3 - Consolidacién Resultados de Instrumento de Medicion

DIMENSIONES VARIABLES INICIAL

CONCIENCIA  DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO

Confianza 3 7 5 4 1
Aprendizaje 0 18 1 1 0
HSSSONECREN Habilidades T-Shapped 3 6 6 5 0
ORGANIZACIO ESen
L Incentivos 11 2 4 3 0
Estructura (CKO) 12 4 3 0 1
Estrategia 9 7 2 2 0
Total Porcentual P&O 32% 37% 18% 13% 2%
Creacién 13 3 2 2 0
Recopilacion 13 3 2 2 0
PROCESOS  NolENIFEINI 15 1 2 2 0
Transferencia 12 5 3 0 0
11 4 4 1 0
Total Porcentual Procesos 64% 16% 13% % 0%
Infraestructura tecnoldgica
para soporte y
mejoramiento de procesos
TECNOLOGIA il - 10 3 6 ! 0
Aplicaciones o servicios de
GC 13 2 4 1 0
Actitud hacia las Tl para la
GC. 12 5 1 2 0
Total Porcentual Tecnologia 58% 17% 18% 7% 0%

Fuente: Elaboracién propia
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Para la dimensidn de Personas y Organizacion, se obtuvo un porcentaje del 37% para el
nivel de Conciencia como lo muestra la Gréafica 1, lo que indica que los directivos saben la
importancia de aspectos como el aprendizaje, la estrategia y la estructura del conocimiento
organizacional, sin embargo, no se han tomado acciones concretas que materialicen

iniciativas relacionadas con este fin.

Gréfica 1 - Resultados de la Dimension de Personas y Organizacion

Personas y Organizacion

37%

2%

INICIAL CONCIENCIA DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO

Fuente: Elaboracion propia

En lo que respecta a la dimension de Procesos, la Gréafica 2 muestra que el nivel Inicial es
el preponderante, lo que evidencia que la compafiia no cuenta con una estructura de Gestion
del Conocimiento implementada, pues hay ausencia absoluta de sus procesos base de

creacion, recopilacién, organizacion, transferencia, uso y aplicacion.
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Grafica 2 - Resultados de la Dimension de Procesos

Procesos

0%

INICIAL CONCIENCIA DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, frente a la dimension de Tecnologia, también se puede observar el Nivel 1
como resultante de la consolidacion de datos. Las personas a las cuales se les aplico el
instrumento entienden que Berlitz no cuenta con la tecnologia necesaria pue pueda soportar
la GC, asimismo las herramientas de IT son incipientes y son escépticos hacia lo que IT

puede ofrecer frente a este asunto. La Gréafica 3 detalla el resultado.
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Gréfica 3 - Resultados de la Dimension de Tecnologia

Tecnologia

INICIAL CONCIENCIA DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO

Fuente: Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos para cada una de las dimensiones, procedemos a obtener el
nivel general de madurez de la compafiia frente a la GC. Para ello usamos los resultados de
cada dimension ilustrados en la Tabla 4 y aplicamos la medida de estadistica descriptiva

denominada moda.

Tabla 4 - Céalculo General Nivel de Madurez

' NIVEL DE
DIMENSIONES PONDERACION MADUREZ

RESULTADO

PERSONAS Y
ORGANIZACION Bea 2 0.7
PROCESOS 33,3% 1 0,3
TECNOLOGIA 33,3% 1 0,3
MODA 1

Fuente: Elaboracion propia

El resultado final muestra que, en base al instrumento aplicado, Berlitz Colombia se

encuentra en el nivel mas bajo de madurez respecto a la GC, que corresponde al nivel
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Inicial. Esto refleja que la compafiia tiene poca intencion de usar el conocimiento, tampoco
es consciente de la importancia de este, adicionalmente no existen procesos formales
relacionados con la GC y finalmente, carece de infraestructura de IT que pueda apoyar

estas iniciativas (Durango & Arias, 2011).

En funcion de este resultado, se abordara en su momento la propuesta de

implementacién y despliegue.

7.1.2 Areas funcionales y procesos en Berlitz Colombia

Berlitz en Colombia es una empresa privada perteneciente al sector educativo, organizada
administrativamente de manera jerarquica y dividida en areas funcionales como se detalla
en la Figura 10. Los Gerentes o Directores de Area reportan directamente al Country
Manager y cuentan con equipos de trabajo de entre 3 y 15 personas, ubicadas en las

ciudades de Bogota, Cali y Medellin.



PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
e (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA
o wean
o 64

Figura 10 - Organigrama Berlitz Colombia
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Fuente: Tomado de (Berlitz Colombia, 2020)

A nivel de procesos, con la adopcion de la norma ISO 9001:2015, se realiz6 el disefio de
macroprocesos divididos en estratégicos, misionales, de soporte y de evaluacion. Los
primeros guian los rumbos de la organizacién, los segundos se encargan de cumplir la
mision de la compafiia, mientras que los terceros son areas administrativas que apoyan al
resto en la consecucion de objetivos estratégicos. Finalmente, los de evaluacion buscan
garantizar que se cumplan las expectativas de los clientes y partes interesadas, ademas de
aspectos regulatorios y exigencia de casa matriz. La Figura 11 presenta su descripcion

gréfica e interrelaciones.
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Figura 11 - Mapa de Procesos Berlitz Colombia
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Nota: Los procesos se definieron en funcion de la norma 1ISO9000:2014 y se agrupan segln su

funcidn y aporte a la organizacién. Fuente: Tomado de (Berlitz Colombia, 2020)

7.1.3 Fuentes actuales de conocimiento

La norma ISO 9001 version 2015 especifica la necesidad de determinar las fuentes del
conocimiento, tanto internas como externas. Su requisito 7.1.6, dicta que se debe identificar
cémo la empresa adquiere o accede este conocimiento, para luego caracterizar el proceso

usando estos insumos como entradas.

Para nuestro ejercicio académico, estas fuentes seran base para la creacion mas adelante

del Mapa de Conocimiento.

La Tabla 5 muestra, a un alto nivel, las fuentes internas y externas a nivel

organizacional, y a un nivel més detallado, las fuentes propias para el area de Help Desk.
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NIVEL

Organizacional

‘ FUENTE INTERNA
* Resultados del

Proceso autoevaluacion
institucional

* Listado de procesos

* Proyecto Educativo
Institucional PEI

* Politicas Corporativas

* Acciones Correctivas

* Manual de Funciones
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Tabla 5 - Fuentes del Conocimiento en Berlitz Colombia

FUENTE EXTERNA
* Resultados de
investigaciones y estudios con
los actores educativos y partes
interesadas
* Leyes, Decretos,
Resoluciones, Circulares,
Normatividad en ldiomas
* Requisitos otras partes

interesadas

Area Help Desk

* Casos de Soporte

* Conocimiento explicito
documentado en servidores
locales

* Entrenamientos internos
* Documentacion e
instructivos de
implementaciones de
plataformas

* Base de Datos de
Configuraciones (CMDB)
* Manual Operaciones
Infraestructura Tecnoldgica
* Indicadores de desempefio

del area

* Marcos de referencia y
buenas practicas como ITIL,
CoblT, ISO

* Manuales técnicos de
fabricantes de software y
hardware como HP, Cisco,
Dell, Microsoft, Samsung

* Memorias de seminarios
web y webinars

* Foros y Wikis de Internet

Fuente: Elaboracion propia basado informacion de Berlitz Colombia (2020)
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Para el levantamiento de esta informacion, se utilizaron una serie de fuentes formales a

nivel organizacional, tales como:

e Intranet Local

e Mapas de Procesos

e Revision de entradas y salida de procesos de negocio

e Sistema interno de Gestion de Calidad

e Documentacion técnica del Help Desk (repositorios locales)

¢ Inventario de sistemas de informacidn y aplicaciones de negocio

Por otro lado, se llevd a cabo entrevistas con el personal de soporte técnico y Director de
IT, asi como la Coordinadora de Calidad, quienes brindaron informacion propia de sus

procesos y que aun no se ha documentado (conocimiento tacito).

7.1.4 El Area de Help Desk

El area de soporte técnico a usuarios final de Berlitz se encarga de solucionar incidentes y
requerimientos a usuarios de la compafiia en toda la Region, desde México hasta Brasil,
atendiendo a aproximadamente 1500 usuarios. En base a estadisticas internas, se recibe un
promedio de 400 casos mensuales, relacionados con 15 sistemas de informacion y 25

servicios de infraestructura.

Las &rea de soporte son criticas para la productividad y funcionamiento de las
organizaciones, algunos de sus beneficios son apoyar la rapida adopcion de nuevos
sistemas de informacion y soportar el cambio, extender la vida til de activos de tecnologia,
optimizar de tiempo de soluciones a problemas de usuarios y mejorar la experiencia del
cliente externo por medio del correcto aprovisionamiento de herramientas técnicas a otros
empleados (Hiles & Gunn, 2000).

En el mapa de procesos, presentado anteriormente en este documento, este equipo de

trabajo se encuentra dentro de los procesos de Soporte, junto a Recursos Humanos y
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Financiera, evidenciando que son areas transversales a la compafiia, brindando apoyo

estratégico y aportando a la consecucidn de los objetivos estratégicos.

A nivel metodoldgico, algunos procesos de ITIL como Gestion de Cambios y Gestion de

Incidentes han sido implementados, asimismo se cumple con auditoria SOX de casa matriz.
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8. IMPLEMENTACION DEL PILOTO

8.1 Propuesta para implementacion de la GC en el area de Help Desk de Berlitz
Colombia

La propuesta para la implementacion se fundamenta en un modelo disefiado especialmente
para Berlitz Colombia, el cual cuenta con 5 catalizadores (Creatividad, Procesos, TICS,
Personas y Control) y 5 fases (Crear/Capturar, Identificar/Clasificar, Almacenar/Disponer,
Aprovechar/Compartir y Medir/Depurar), que buscan establecer la manera como se debe
gestionar el conocimiento en la compafiia. Estos catalizadores y fases se detallan a

continuacion y se ilustran en la Figura 16.

Figura 12 - Modelo para la Gestién del Conocimiento en Berlitz Colombia

atl
\

CONTROL .
MEDIR/DEPURAR
EL CONOCIMIENTO

. CREATIVIDAD

CREAR/CAPTURAR
CONOCIMIENTO

MODELO DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO

PERSONAS . APROVECHAR/COMPARTIR IDENTIFICAR CLASIFICAR

EL CONOCIMIENTQ CATEGORIZAR EL
CONOCIMIENTO

. PROCESOS

ALMACENAR/DISPONER
CONOCIMIENTO

. TICS

Fuente: Elaboracién propia




.o
oo .o
. .
e .o

PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
(KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA

ean’

universidad

70

Los catalizadores son factores que apalancan y hacen posible la ejecucion de cada una de

las fases. La Tabla 6 explica en detalle cada uno de ellos.

CATALIZADOR

Tabla 6 - Descripcion Catalizadores del Modelo de GC

DESCRIPCION

Permite, a través de
maneras diferentes de
hacer las cosas, la
generacion de nuevas

FACTORES DE APOYO

La creatividad puede apoyar la
fase de Crear y Capturar
conocimiento por medio de
actividades de fomento como

EJEMPLO DE USO

Un Coordinador de
Conocimiento puede
organizar reuniones

CREATIVIDAD experiencias que comunidades de préactica, bases semanales cortas donde se
eventualmente de lecciones aprendidas, talleres  debata sobre nuevas
podrian conver’tirse en de intercambio de conocimiento, iniciativas que mejoren la
conocimiento proyectos de aprendizaje, entre GC en su area.

' otros.
. La generacion de procesos o .
Organizan | | | La organizacion podria
- s | apalanca la manera en que la q I fluio d
sistematicamente las izacion clasifi esarrollar un flujo de
actividades y tareas a organizacion casitica y proceso que guie la forma
PROCESOS . categoriza el conocimiento por .
ejecutar para medio de actividades €omMo nuevas categorias de
conseguir un objetivo . - conocimiento podrian
. secuenciales, debidamente .
previamente trazado. - publicarse.
organizadas y controladas.
Ofrecen herramientas Sistemas de gestion documental,  Un sistema de GC 0 KMS,
que facilitan la gestion herramientas de flujos de trabajo, permitiria a la empresa
de los datos y, a su soluciones de analitica e centralizar y organizar su
TICS vez la forma ’como se inteligencia artificial son valiosas documentacion de manera
pon,en a disposicion en lo que a almacenar y hacer practica y confiable. Esta
de los interesados disponible el conocimiento se documentacion es a su vez,
' refiere. la base para la generacién
de conocimiento.
Son el eje
fundamental del .
Las personas dan sentido al
modelo, pues son para | Los nuevos empleados
I . proceso en general, q |
ellas quienes se : . pueden usar e
particularmente este andamiaje se - -
establecen todos estos i Ustifica en que estas tomen conocimiento explicito
PERSONAS engranajes. Son ) a para acortar su curva de

encargadas tanto de
generar como de
usufructuar el
conocimiento en la
empresa.

ventaja del conocimiento para
facilitar su gestion diaria, asi
como hacer que este llegue a
todos los interesados.

aprendizaje por medio de
acciones de
autoaprendizaje.
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Se trata de las
actividades y acciones
tendientes a validar la
eficienciay
efectividad del
modelo de gestion 'y
sus resultados.

Auditorias e indicadores de
desempefio ayudan a medir y
controlar el conocimiento,
garantizando que solo
conocimiento actualizado y
valido repose en el sistema de
informacion.

Fuente: Elaboracion propia

Un indicador que mida
periddicamente la cantidad
de nuevos documentos
cargados en el KMS podria
evidenciar su nivel de uso.

CONTROL

Por otro lado, las fases exponen el ciclo de vida del conocimiento en la compafiia, desde su
creacion y captura, hasta su archivado. Su definicion y explicacion se pueden consultar en
la Tabla 7.

Tabla 7 - Descripcion Fases del Modelo de GC

FASE

CREACION Y
CAPTURA

DESCRIPCION
En esta fase se
captura el
conocimiento tacito,
el cual reside en cada
trabajador y que
podria generar valor,
tanto a su gestién
como a la compafiia.
Esto puede incluir la
manera en que realiza
una tarea o soluciona
un problema. Esta
fase también facilita
la creacion de
conocimiento por
medio de escenarios
que incentiven la
generacion de ideas,
iniciativas, proyectos,
etc.

OBJETIVOS

Su principal fin
radica en generar
insumos a nivel
de conocimiento
que serén
procesados en las
demaés fases.

ACCIONES DE
IMPLEMENTACION

La organizacién puede optar por
estimular sesiones donde equipos
de trabajo utilicen técnicas como
la lluvia de ideas para desarrollar
nuevo conocimiento. Por otro
lado la formalizacion de
esquemas de documentacion en
proyectos internos es un medio
Gtil para la captura.

IDENTIFICACION,
CLASIFICACION Y
CATEGORIZACION

Son actividades que
buscan indexar y
organizar la
informacién,
haciéndola mas
asequible y
ofreciendo maneras
Optimas para su

Tomar la
informacién
generada durante
la creacion y
captura del
conocimiento
para validarla y
establecer su fin,

Apalancado por medio de
procesos, los Lideres de
Conocimiento deben identificar
las necesidades de sus areas y en
funcidn de ello, determinar las
estructuras mas adecuadas de
categorizacion. Por ejemplo, esta
puede basarse en proyectos
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consulta. Estas
tipologias pueden
cambiar entre areas,
pues cada una tiene
fines y objetivos
diferentes, pero deben
estar alineadas a la
arquitectura
organizacional de
conocimiento
definida.

lo que permitird
su correcta
disposicion, asi
como la
incorporacion de
metadatos y
etiquetas para
busqueda.

72

puntuales, subdivisiones
organizacionales, servicios
ofrecidos o funciones
organizacionales.

ALMACENAMIENTO Y

DISPOSICION

Se usan las TICS para
propiciar la
persistencia de los
datos, asi como para
hacerlos accesibles
para usuarios finales,
promoviendo un
ambiente altamente
colaborativo, pero
también seguro, con
premisas de
seguridad,
confidencialidad y
oportunidad.

Usar las
tecnologias de la
informacién y las
comunicaciones
para que el
conocimiento se
almacene,
garantizando su
consistencia y
disponibilidad,
mientras permiten
su accesibilidad a
los interesados.

La adquisicion de sistemas de
gestion documental con interfaces
web son el punto de partida para
una correcta GC. Las soluciones
cloud y de cddigo abierto son
opciones costo eficientes, aunque
deben ser cuidadosamente
evaluadas con el fin de entender
claramente sus ventajas y
limitaciones.

APROVECHAMIENTO

Y COMPARTICION

Al poner el
conocimiento al
servicio de las
personas, se les
brinda también
herramientas que
permiten que sus
objetivos se cumplan
de manera mas
eficiente. Por otro
lado, este debe ser el
eje de un entorno de
trabajo en equipo,
donde cada miembro
obtenga el mayor
valor posible de este
conocimiento
explicito.

Incentivar y velar
por que los
usuarios usen el
conocimiento
para su gestion,
asi como
propender que
este tenga alcance
para todas las
partes
interesadas.

La empresa debe oficializar,
usando politicas 0 normas, los
repositorios base de la GC. Estos
seran los Unicos lugares donde
documentacion relacionada con el
conocimiento resida y donde los
usuarios deben consultarla.
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Por medio de
indicadores de

desempefio, se Se sugiere disefiar indicadores

; ; Medir el .
evidencia como el ~ relacionados con aspectos claves
L desempefio de los o o
conocimiento aporta diferentes como la utilizacion y eficiencia
valor a la compafiia y de los procesos de la GC,
componentes

idealmente integrados al CMI. En
lo concerniente a la depuracion,
los Coordinadores de
Conocimiento pueden establecer

qué acciones deben
efectuarse para
cumplir con el ciclo
de mejora continua. A

relacionados con
la GC. Asimismo,
garantizar que

MEDICION Y
DEPURACION

Unicamente - ey

su vez, el L tareas periddicas de revision y

A conocimiento Lo

conocimiento : auditoria. Algunos KMS cuentan
vigente se . .

obsoleto o caducado mantenga con funcionalidades de

debe archivarse para . autoarchivado que apoyan estas
publicado.

evitar errores y fallas actividades.
por su incorrecta

manipulacién.

Fuente: Elaboracion propia

Un aspecto relevante es entender que este modelo es ciclico, pues las acciones de creacién
y generacion de conocimiento son constantes y consistentes dentro del ciclo de vida
operacional de la empresa. Otro factor especialmente importante a considerar es la cultura
organizacional. En consecuencia, a medida que la GC madura, se va creando una
organizacion orientada al conocimiento donde las fases fluyen con naturalidad. Para ello el
factor humano es esencial, pues el modelo tiene un rol de guia, el cual careceria de valor si
no se explota adecuadamente, esto es, usandolo activamente en el dia a dia como una

herramienta de apoyo para la gestion.

8.1.1 RolesparalaGC

Como parte del modelo se definen una serie de roles que buscan asignar responsabilidad y

control a la gestion. Al tratarse de un piloto, se establecen tnicamente los roles basicos, los
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cuales podran complementarse a medida que la implementacion adquiera nuevas

dimensiones. Estos son:

Lider del Conocimiento: Es el encargado de promover una conciencia y cultura
orientada al conocimiento en su area. Motiva al equipo de trabajo a generar y
documentar el conocimiento y propicia espacios para su generacion. Se sugiere que
este rol sea asumido por el Director de Area.

Coordinador del Conocimiento: Identifica qué conocimiento es Util y puede
almacenarse. También define las tipologias o clasificacion propias en su area o
departamento. Por otro lado, verifica que la documentacion creada esté alineada al
estandar documental de la compafiia y finalmente define qué conocimiento es
obsoleto y debe archivarse. Esta responsabilidad puede estar a cargo de
Coordinadores de Area o Lideres de Equipo.

Usuarios del Conocimiento: Todos los miembros del equipo de trabajo deben
asumir este rol. Estos no solo usan el conocimiento previamente generado, sino que

también son activos generadores de este.

En funcion que la GC adquiera un mayor nivel de madurez en Berlitz, roles a nivel

organizacional como el Chief Knowledge Officer (CKO) deben definirse, pues esto focaliza

los esfuerzos y agrega una capa importante de liderazgo al proceso.

8.2 Estructura de la Gestion del Conocimiento para Berlitz Colombia

8.2.1 Mapa de conocimiento

Un buen punto para identificar graficamente donde encontrar determinado conocimiento o

a quien acudir, son los mapas del conocimiento. Es importante anotar que estos son una

representacion visual, mas no un repositorio de informacion como tal, donde su propésito

principal es orientar a las personas a donde ir cuando necesiten cierto tipo de conocimiento
o0 experticia (Awad & Ghaziri, 2007).
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Pese a que existen varios tipos de mapas del conocimiento (de fuente, de activos, de
estructura, de aplicacion, de desarrollo), consideramos que el tipo que méas valor puede
ofrecer en este momento a Berlitz es el llamado Mapa del Conocimiento de Fuente, ya que,
como lo explica Holsapple (2003), estos responden a preguntas relacionadas respecto a

donde encontrar cierto conocimiento y a quien acudir.

Académicamente, también se quiso integrar lo referente al capital intelectual a los
mapas. Para ello, se uso los perfiles de cargo oficialmente documentados por Berlitz, los
cuales cuentan con detalles a nivel de conocimiento que dicha posicion debe poseer y que
el individuo pondré al servicio de la compafiia para el logro de sus objetivos y la generacion
de valor, convirtiéndose asi en capital intangible de esta. Para esto, cada cargo contiene un

vinculo que direcciona al interesado al repositorio oficial (Intranet) de determinado cargo.

Bajo este contexto, se procedio a la elaboracion de 2 mapas. EI primero, mas general,
representa a nivel global la compafiia. EI segundo, enfocado solo en el area de Help Desk,
la cual es el objetivo principal de este documento. La Figura 12, ilustra el Mapa del
Conocimiento Corporativo, el cual fue levantado por medio de entrevistas a cada Gerente o
Lider de Proceso, validando el conocimiento mas critico y valioso que sus areas

administran.
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Figura 13 - Mapa del Conocimiento de Berlitz Colombia

']
-
§ GESTION DIRECTIVA '5
— o] PLANEACION ESTRATEGICA =
Wi w . E
8 5 Gerente Pais -
o [- 4
2 a MEJORA CONTINUA g
T Gerente Pais
w & —_— w &
[ =] L]
£s ES
E E Gestion de Mercadeo GESTION VENTAS GESTION ACADEMICA 2 §
£
w =
B § SITIOS WEB PROSPECTAR CLIENTE EVALUAR CLASES/ENTRENAMIENTO A o g
£3Z Jefe Websites CORPORATIVO INSTRUCTORES 2
o % ] e lefe Ventas Corporativas Local Manager of Instruction 0 [ |
LY = =
£ = F Jefe SEO CREACION PYG CORPORATIVO ESTRUCTURAR PROGRAMAS £ E §
o _8" [=] CAMPAFIAS VENTAS Jefe Ventas Corporativas Lider Calidad y Entrenamiento E 2 8
=] a N =
c 3 - FionEaE POSTEQ PROGRAMA CORP. CREACION MATERIAL w S
8 g Jefe Adquisicion Digital Lider Retencidn v Operaciones Lider Calidad y Entrenamiento ‘3 7 =
v LEADS DRGANICOS I
T T Jefe SEQ o
w 2 e
£3 . - : £
] GESTION FINANCIERA Y Gestion de Tecnologia E E
S ADMINISTRATIVA . 3 2
w5 POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS APLICACIONES DE NEGOCIO =
g PRESUPUESTO CORPORATIVO CORPORATIVOS Lider de soporte y desamolio g
% g Contralor Financiero Coordinador de Capacitacién REDES-DATACENTER-SEGURIDAD g
3 g NEGOCIACION CON PROVEEDORES PROCESO DE SELECCION Lider de Infraestructura
Comprador Lider de Seleccién LICENCIAMIENTO
. - - o
EETLTEEL T SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAIO Lider de Infraestructura 2
Coordinador Nomina Coordinador 55T HELP DESK-EQUIPOS COMPUTO 2
PAGOS A PROVEEDORES Coordinador de mesa de servicio =
Tesorero

Nota: Su elaboracion se basé en el mapa de macroprocesos de la compafiia por medio de entrevistas
a cada Lider o Gerente. Fuente: Elaboracion propia

Este mapa divide la compafiia en procesos y es la base para su gestion de calidad bajo ISO
9001:2014. Como se explicd anteriormente, este cumple la funcién de mostrar a los
interesados donde reside el conocimiento y a quien acudir en caso de necesidad. Por otro
lado, también se identifica que los procesos son alimentados por fuentes internas y externas
de conocimiento, lo cual sera de fundamental ayuda cuando se esté llevando a cabo el

proceso de captura.

Por otra parte, y de manera mas especifica, la Figura 13 detalla el mapa de conocimiento
para el departamento de Informacion y Tecnologia, donde se ubica el Help Desk, area sobre
la cual el piloto sera implementado, de alli su importancia de presentarlo también para este

gjercicio académico.
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Figura 14 - Mapa del Conocimiento del Area de Informacion y Tecnologia de Berlitz Colombia

MAPA DEL CONOCIMIENTO INFORMACION Y TECNOLOGIA

Fuentes de Conocimiento Externas
(Marcos de referencia, Manuales técnicos, seminarios web y webinars

Foros y Wikis)
Equipos de Apps de Bases de Datacenter, Seguridad de
n— Computo, Negocio Datos Enlaces Informacion,
Apps de Dﬁrﬁgﬁm Videoconfera {2do Nivel) Internet, Licenciamiento
Negocio Equipos-- ncia, Help Contratos, Office 365,
(1er Nivel) Telefonia Desk Redes Backups, DNS

-

-<\

Fuentes de Conocimiento Internas

{Casos de Soporte, Entrenamientos, Documentadon e instructivos, CMDB, Manual Operadones)

Fuente: Elaboracion propia

Este mapa es particularmente diferente al primero. En su elaboracién se enfatizo en los
principales conocimientos que el area maneja, evidenciando una importante cohesion entre
los diferentes actores. Al igual que el mapa general, se usaron nombres de cargos, lo que
permite a este mantenerse actualizado por mas tiempo, ya que asi no interesa si se cambia
(por renuncias, despidos 0 movimientos internos) a un empleado en particular, ya que, por

lo general, el cargo sigue existiendo.

Como se indico previamente, si el interesado requiere ahondar en detalles solo debe
seleccionar el vinculo sobre cada cargo, donde podra ver detalles del perfil, previa

autenticacion, como lo muestra la Figura 14:
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16 2. Proposito: Razon de ser del cargo en la compaiiia

17

18

Garantizar la continuidad del negocio en términos de infraestructura tecnolégica, controlando los riesgos y la optimizacion de costos, asegurando que las

19 aplicaciones del negocio y demas servicios de informacion y tecnologia generen valor para la organizacion y sus clientes.

20

21

22

23 3. Perfil del cargo

24 Educacién Conocimientos Técnicos / Formacion Experiencia

25 Indispensable ‘ Especializacion

2R . i i :

Profesional en Ingenieria de Sistemas, Formacién especifica en ITIL, Gerencia de
con especializacion en Infraestructura de Sistemas, Redes, Virtualizacion, Backup,
Informacién y Tecnologia Segundad de la Informacion y Sistema

27 Operativos. 3 afios en cargos similares, liderando equipos de trabajo y
23 Deseable ‘ administrando ambientes de Datacenter.

29 y - -

Deseable certificaciones en Windows Server,
Vmware y Fortigate
30

4. Relacionamiento 5. Dificultad Conceptual

Fuente: Tomado de (Berlitz Colombia, 2020)

8.2.2 Estrategia para la GC

Crear una estrategia para el manejo de la GC busca ofrecer un marco formal, soportado por
la Gerencia, que ofrezca a la organizacion una vision y mision, asi como unos objetivos
claramente definidos. En conclusion, el plan dictard como Berlitz Colombia gestionara su

conocimiento para su beneficio y el de sus partes interesadas.

8.2.2.1 Misidn y Vision

e Mision: Permitir el acceso al conocimiento a todos los miembros de la

organizacion, de manera oportuna y segura, promoviendo un ambiente de
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innovacion, trabajo en equipo y colaboracion que permita ofrecer mejores servicios

a nuestros clientes.

e Vision: Ofrecer mejores soluciones a nuestros clientes por medio de un mejor
aprovechamiento de la gestion del conocimiento, dotando a nuestros trabajadores de

mejor informacion para la toma de decisiones.

8.2.2.2 Objetivos

Gestionar el conocimiento en Berlitz por medio de su identificacion, generacion, captura,
comparticién y aplicacion, que se convierta en una fuente de informacion fiable y oportuna
para cada area de la compaiia, apoyando el cumplimiento de sus MIT’s (Most Important
Tasks), fomentando la innovacion y el trabajo colaborativo, logrando con ello tener una
compafiia mas eficiente con servicios bien definidos que también ayuden a nuestros clientes

a cumplir sus metas.

8.2.2.3 Estrategias corporativas

¢ Identificacién del Conocimiento: Berlitz desarrollara el Mapa de Conocimiento
teniendo como base los procesos que componen la compafiia. Alli se identificara
dénde y cdmo se genera nuevo conocimiento. Su actualizacion sera de manera
anual.

e Documentacion y Transformacion del Conocimiento: EI conocimiento técito
deberé ser transformado hacia explicito por medio de la utilizacién de las
herramientas tecnoldgicas habilitadoras para este fin. Esta debe ser una tarea
constante, donde los Lideres y Gerentes deben motivar y propiciar espacios para
que sus colaboradores hagan de la GC parte de la cultura organizacional.

e Tecnologia para la GC: Berlitz contara con las herramientas y plataformas

tecnoldgicas que faciliten y promuevan la gestion del conocimiento, como Intranets,
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Wikis, foros, etc. Su implementacion y mantenimiento estara a cargo del proceso de
Gestion Tecnologica.

Indicadores de Gestion para la GC: Berlitz desarrollard una serie de indicadores
de desempefio que mida la eficiencia y eficacia de sus procesos de Gestion del
Conocimiento. Estos estaran enfocados en su utilizacion, cantidad de conocimiento
generado y utilizado, etc.

Enfoque en el cliente: Los esfuerzos en materia de GC que Berlitz realiza deben
estar siempre enfocados en mejorar la experiencia de nuestros clientes (internos y
externos) enmarcados en los principios de eficiencia y eficacia.

Entrenamiento: Los procesos de entrenamiento de nuevos trabajadores y
reentrenamiento de los existentes deben estar soportados por la GC. Para ellos todos
los procesos corporativos deben estar alineados para proveer la documentacion

necesaria.

8.2.3 Arquitectura de la GC

Como se indicé dentro del marco tedrico, a un alto nivel, los principales procesos de la GC

son la creacion, adquisicion, distribucion y uso del conocimiento en la organizacion.

Enmarcado en estos procesos, la arquitectura de la GC busca principalmente tener una base

l6gica y técnica sobre las cual los sistemas de informacion asociados apoyen y generen

valor a cada uno de ellos (Pévez, 2000).

8.2.3.1 Analisis de requerimientos

A nivel de arquitectura, Sudhir (2003), indica que las principales funcionalidades y

caracteristicas que se deben considerar en su disefio son:

Almacenamiento: Todo el conocimiento creado, adquirido o capturado debe ser

almacenado de manera estructurada para luego facilitar su acceso.
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Busqueda: Se debe permitir que los usuarios puedan realizar consultas no

estructuradas a diferentes entidades de almacenamiento.

e Anélisis: La busqueda de contenido envuelve andlisis semantico, estadistico, entre
otros.

e Diseminacion: El conocimiento disponible debe hacerse disponible de maneras
faciles de acceder, lo cual motiva su consulta y se alinea con las caracteristicas de
ubicuidad de la informacidn. En este punto la interfaz de usuario (UX) debe ser

[lamativa, limpia y que permita interactuar de manera amigable con el contenido.

Estos aspectos son los que determinaran nuestra propuesta de arquitectura de GC, la cual

serd ilustrada en el siguiente apartado.

8.2.3.2 Esquema de la arquitectura del conocimiento

El esquema que se disefi6 para soportar de manera logica y técnica la GC en Berlitz se basa
en el Modelo de Capas propuesto por Sandoval (2013), el cual aplica perfectamente los
conceptos y requerimientos previamente establecidos. Este modelo se compone de 3 capas,
a saber, las Fuentes de Informacion, la Gestion del Conocimiento y la Presentacion del
Conocimiento, las cuales estan estrechamente relacionadas e involucran los diferentes

procesos de la GC. La Figura 15 presenta la aplicacion de dicho modelo para Berlitz.
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Figura 16 - Arquitectura de GC para Berlitz Colombia

Sistema de .
Informacian ‘ 050
ara GC
. Usuarios
__‘|_ -" Finales
I'/l";rm:'::zsu -\'
al @’ W DESCUBRIR
CAPTURAR Fuentes Internas

Conocimiento

— y Externas de

Conocimiento

Fuente: Elaboracion propia basada en Sandoval (2013)

El diagrama anterior expone los principales procesos inmersos en la GC. Los procesos de
entrada o de captura, son fundamentales pues alimentan el sistema y ofreceran en su
momento a los usuarios finales de un amplio y variado contenido, lo cual es vital para

incentivar su utilizacion.

En lo que respecta al core, se resalta la importancia del proceso de actualizacion de
informacidn, esto debido a la altisima velocidad de cambio que esta sufre hoy en dia. Para
ello, los responsables de la informacion en cada &rea de la compafiia, deben establecer

ventanas constantes de tiempo para aplicar los cambios a que haya lugar.
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8.3 Implementacion del piloto del proceso de GC para el area de Help Desk en
Berlitz Colombia

El despliegue se fundamenta principalmente en el flujo del proceso, basado en el modelo
expuesto, y en la herramienta tecnoldgica que soportara el almacenamiento, acceso y

comparticion del conocimiento.

8.3.1 Proceso tecnoldgico

A nivel de método de proyectos, a continuacion, se describen las fases que sirven de
referencia, asi como el detalle de su ejecucion que buscan finalmente que se cuente con un

sistema de informacion para la GC.

e Planteamiento del problema: Basados en los requerimientos, restricciones y
necesidades descritas en los siguientes apartados, se logra definir el problema a
resolver, en este caso determinar la plataforma o sistema de informacion que
soporte la implementacién del piloto de GC en Berlitz Colombia.

e Busqueda de Informacion: Para esta fase de realiza una investigacion a través de
internet para identificar plataformas técnicas que cumplan los requerimientos. En
base a ello se genera un cuadro comparativo para detallar sus caracteristicas.

e Disefio: Debido a que la solucion requerida ya debe estar desarrollada, esta etapa
cobra poca relevancia para este proyecto en particular.

¢ Planificacion: Elegida la solucion, se determina los pasos para ponerla a
disposicion de los interesados. Algunas soluciones requeriran mayor nivel de
parametrizacion y configuracion, asi como algunas podrian requerir compras de
licenciamiento.

¢ Implementacion: Se ejecuta el plan previamente elaborado. Esto incluye no
solamente la puesta a punto de la solucion, sino la socializacion a los stakeholders y

la entrega del servicio al area de soporte técnico. Otros factores como la ejecucion
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de copias de seguridad, otorgamiento de permisos e posible integracion con otros
sistemas debe llevarse a cabo.

Evaluacion: La plataforma se debe evaluar para identificar su correcto
funcionamiento, en este caso se elaboran indicadores de gestion posteriormente
presentados que permiten medir su eficacia. También podrian considerarse la
creacion de un instrumento tipo encuesta dirigido a los usuarios del sistema para

que evaluen aspectos como facilidad de uso, rapidez, integralidad y conveniencia.

8.3.2 Plataformas tecnoldgicas para la GC

En el momento de identificar la plataforma o sistema de informacion (SI) que soporte y

apoye la GC, se tendra como base los diferentes procesos, y de alli, se partira a identificar

los requerimientos mas importantes, asi:

Captura: El conocimiento explicito debe poderse cargar de manera intuitiva, asi
como el conocimiento tacito debe externalizarse para ser registrado. Es clave que la
herramienta sea amigable y que incentive su uso, de esta manera permitira que se
capture una rica variedad de datos e informacion, que luego se convertira en

conocimiento.

Clasificacion del conocimiento: Debe permitir crear estructuras légicas que
dividan el conocimiento en diferentes areas, asi como niveles de especializacion.
Por otro lado, debe permitir crear un proceso de filtrado y aprobacion, esto es, que
el contenido que se cargue a la plataforma debe ser previamente revisado y

aprobado antes de hacerse publico.

Almacenamiento: El sistema debe contar con una capa de persistencia que asegure
que la data que se alimente se guarde. Es deseable que se permita la expiracion de

cierto contenido, asimismo, datos sensibles deberian poderse encriptar desde el
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origen. Por otro lado, debe contarse con una indizacién en tiempo real, que facilite a
los interesados la busqueda de articulos e informacion por medio de palabras clave
de manera rapida y precisa.

Comparticion: La plataforma debe dar a los usuarios la posibilidad de compartir,
de manera segura, los documentos y demas elementos que forman el conocimiento.
Debe garantizar que solamente este sea accesible por las personas que sean el grupo
objetivo, evitando accesos no autorizados y pérdida de la confidencialidad.
Finalmente, es relevante el control de versiones, pues ayuda a identificar los
documentos mas actualizados o revisar versiones anteriores, asi como quien 'y

cuando realizé determinados cambios.

Generacion: Sistemas mas avanzados, pueden contar con caracteristicas de
analitica de datos, que permitan generar conocimiento a partir de datos y otros

conocimientos previamente registrados.

Asimismo, basado en la dindmica organizacional y lineamientos técnicos, las necesidades y

requerimientos propios de Berlitz para esta plataforma son:

Inversion minima en su consecucion e implementacion
Uso del Directorio Activo de Microsoft para autenticacion
Permitir registros de auditoria

Interfaz disponible en diferentes idiomas

Integracion con bases de datos MS SQL

Adaptable para soporte interno

Elementos de autogestion que permita administradores de contenido por Area

Berlitz cuenta previamente con una instalacion de Microsoft SharePoint, plataforma de

gestion de contenido que permite a los usuarios, entre otras muchas cosas, compartir

informacidn a través de la compafiia. Con el fin de generar un aporte en conocimiento, este
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documento hara una revision del estado del arte de las aplicaciones de codigo libre u Open-
Source que pueden soportar una implementacion de GC, logrando con esto que las
restricciones de presupuesto no sean un impedimento para que otras organizaciones lleven a
cabo proyectos en esta materia. También se incluird SharePoint en esa evaluacion para
corroborar si efectivamente cumple con las caracteristicas técnicas necesarias para soportar

los procesos indicados.

La Tabla 8 detalla, de manera consolidada, una comparacion entre las principales
caracteristicas de las aplicaciones o plataformas seleccionadas. A fin de conservar un mejor
orden visual del documento se presenta la tabla resumida. Su versién completa podra

encontrarse en el Anexo 3.

Tabla 8 - Comparacion entre Plataformas Tecnolégicas para la GC

Control de Gestion de Busqueda
NOMBRE Versiones Derechos Empresarial Metadatos = Taxonomias

XWiki Si Si No No No
OpenKM Si Si Si Si Si
myBase No No No Si Si
Logical DOC Si Si Si Si Si
MediaWiki No Si No No No
BlueSpice No Si No No No
MS

SharePoint Si Si Si Si Si

Fuente: Elaboracién propia soportada por los sitios web oficiales de cada fabricante disponibles en
el Anexo 2.



PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

e (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA
7 hean

..... universidad
.o

87

Es valioso exponer algunos hallazgos evidenciados en la actividad. Entre ellos:

e Soluciones como BlueSpice y myBase ofrecen versiones profesionales de su
producto con un costo relacionado. Estas incluyen mayor cantidad de
funcionalidades y soporte directo.

e Estas aplicaciones requieren de recursos de IT locales, como servidores, para su
instalacion. Algunas, como SharePoint, ofrecen version en la nube (SaaS).

e Las plataformas Open-Source no cuentan con soporte formal, asi que quien las usa
debe apoyarse en comunidades, foros y documentacion para solventar sus preguntas
0 problemas.

e Todas las soluciones analizadas comparten caracteristicas como gestion de
contenidos y opciones de busqueda.

e En lainvestigacion llevada a cabo, se evidencio que OpenKM y SharePoint son las
aplicaciones mas usadas y con mayor cantidad de caracteristicas y funcionalidades
relacionadas con la GC.

e Adiferencia de las soluciones de codigo abierto, SharePoint cuenta con valiosas
caracteristicas que agregan mayor valor para su uso en la GC, como las taxonomias,

los metadatos, la busqueda empresarial y opciones avanzadas de clasificacion.

En conclusidn, es valioso encontrar tantas opciones con las cuales empresas con
presupuestos restringidos, e incluso PYMES, pueden realizar sus implementaciones sin
grandes inversiones. Puntualmente para Berlitz, se corroboré que la plataforma SharePoint
de Microsoft cumple con los requerimientos y suple las necesidades que se esperan para

soportar el piloto de GC.

8.3.3 Flujo de proceso de GC para el Help Desk

El flujo de proceso define como se llevaran a cabo las actividades definidas en el modelo y

busca su aplicacion préactica y ajustada a la realidad de la compaiiia.
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La Figura 17 ilustra las principales actividades, su relacion y precedencia.

Figura 17 - Flujo de Proceso para la GC
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Fuente: Elaboracién propia
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Cada una de estas se definen en la Tabla 9 y guian procedimentalmente el proceso a un

importante nivel de detalle, indicando periodicidad y responsables.

ﬂ

A01

Tabla 9 - Detalles Proceso y Actividades GC

NOMBRE
ACTIVIDAD
Ejecutar acciones
para creacion y
captura de
conocimiento

DETALLE

AO01.1: Creacion de Comunidad de Practica con el

personal del Help Desk, con reuniones mensuales
donde se identifique conocimiento tacito y se postule
para su documentacion.

A01.2: Crear base de conocimiento donde se
almacenara informacion breve, a manera de cépsulas
de informacidn, sobre las plataformas y sistemas
soportados.

AO01.3: Con el fin de centralizar y controlar la
documentacion del proceso, validar y revisar en
detalle repositorios actuales como servidores de
archivos, equipos locales, SharePoint, etc. Fomentar
el uso de la plataforma oficial de la GC.

RESPONSABLE

Lider del
Conocimiento

A02

Clasificar/Categorizar
segun tipologias
especificadas

A02.1: Definir categorias a crear en la plataforma de
conocimiento basado en la tipologia propia del area.

A02.2: Asegurar gque el conocimiento aprobado es
almacenado en repositorio oficial bajo el esquema
definido.

Coordinador del
Conocimiento

A03

Crear (si es
requerido) archivos
digitales y almacenar
en plataforma

A03.1: Crear manuales, instructivos y
procedimientos, siguiendo el lineamiento del area de
Calidad.

A03.2: Previa validacidn, cargar documentos y
demaés archivos generados por terceras partes, como
fabricantes, que soporten la operacion diaria. Entre
ellos estan manuales de usuario final y diagramas de
arquitectura.

Usuarios del
Conocimiento

A04

Divulgar a
interesados

A04:1: Llevar a cabo taller de intercambio de
conocimiento luego de culminacion de un proyecto o
luego de la asistencia de algtin miembro del equipo a
cursos o seminarios patrocinados por Berlitz.

A04.2: Realizar entrenamientos sobre nuevas
plataformas o sistema de informacion
implementados.

Coordinador del
Conocimiento
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A04.3: Comunicar a potenciales interesados la
disponibilidad de nuevo conocimiento disponible en
la plataforma una vez sea cargado.

AO05 | Aplicar indicadores AO05.1: Aplicar los indicadores de gestion definidos Lider del

de gestion definidos y | en el apartado 6.1.4 de este documento y tomar Conocimiento /
establecer acciones acciones ante desviaciones identificadas. Coordinador del
de mejora Conocimiento

A05.2: Llevar a cabo acciones de mejora e iniciativas
que faciliten y optimicen el proceso de GC.

A05.3: Ajustar indicadores segln necesidad y
divulgar a partes interesadas.

AO06 | Depurar contenido A06.1: De manera mensual o por demanda, de Coordinador del
segun periodicidad requerirse, mover archivos y documentos obsoletos al | Conocimiento
estipulada repositorio destinado para ese fin. Se sugiere no

eliminarlos, pues consulta futura podria requerirse.
Fuente: Elaboracion propia

8.3.4 Configuracion, parametrizacion y alineacion de plataforma técnica

Como se indicé en apartados anteriores, Berlitz Colombia cuenta con la implementacion de
SharePoint, cuyas caracteristicas técnicas, previamente validadas, soportan técnica y
funcionalmente las necesidades y requerimientos propios de un Sistema de Gestion de

Conocimiento.

8.3.4.1 Estructura del sitio

Con el fin de identificar las categorias primarias del conocimiento, las cuales son la base
estructural del sitio que se creara en SharePoint, se efectud una reunion con el Ing. Juan
Portela (ver Anexo 4), Coordinador de la Mesa de Ayuda, con quien se concluy6 que la
estructura a crear, en funcion de los conocimientos requeridos y necesidades documentales
del area es la ejemplificada en la Figura 18. Pese a que su concepcion es simple, es
precisamente esa simpleza la que genera valor y mayor nivel funcional durante el piloto,
pues también se busca que esta sea facil de usar y consultar para el usuario final, motivando

su utilizacion.
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Figura 18 - Estructura Sitio en SharePoint para la GC
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Fuente: Elaboracién propia

Esta estructura es altamente flexible, pudiéndose agregar nuevos elementos y componentes
a la jerarquia segn necesidad.
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En base a esta, se procedid a su creacion sobre la infraestructura de SharePoint. Para
ello, se cred un sitio principal llamado “Latam Knowledge Management”, el cual seré la

raiz sobre la cual se implementaran los sitios de cada area o departamento de Berlitz.

Figura 19 - Sitio Raiz para GC en SharePoint

< C @ berlitzglobal.sharepoint.com/sites/LatamknowledgeManagement/ # Q0o » O :

SharePoint O Buscar en este sitio = al ] ? EP

Help Desk | Gestién del Conacimienta

+r No se sigue
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Grupo privado | Internal Only A 2 miembros

Inicia —+ Nuevo elemento ~ 5% Detalles de Iz pagina Publicade 7 Editar
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Novedades Vinculos rapidos
Documentos
+ Agregar -
@ Informacien sobre un sitio de grupo

Bloc de notas Mantener su equipo actualizado con las

Piginas noticias del sitio del grupo @ nformacien sobre como agregar una pagina
* Desde la pagina principal del sitio podréa crear...
Agregar noticias

§ g Documentos Ver todo

Contenido del sitio
% = Todos los documentos ~ (i)
; Actividad
c ntus
< eal [ MNombre Modificado
un
B g ifice @
LK
rear un equipo The new Latam Kno...
ent group is ready Obtener la aplicacién mévil 4

Fuente: Elaboracion propia

A partir de alli, se cred el subsitio que soporta nuestro proyecto piloto, el cual esta
destinado a almacenar y permitir el acceso al personal de Help Desk y demas partes
interesadas. Usando como guia la estructura de la Figura 20, el subsitio se crea, asi como
bibliotecas de documentos que reflejan dicha jerarquia:
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Figura 20 - Subsitio para la GC del Help Desk de Berlitz Colombia en SharePoint

SharePoint L Buscar en este sitio
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Fuente: Elaboracion propia

El detalle de las bibliotecas creadas se evidencia en la Figura 21, las cuales son
fundamentalmente repositorios de informacidn que reflejan la categorizacion del

conocimiento en el area.

Figura 21 - Bibliotecas de Documentos del Subsitio de Help Desk en SharePoint

Bibliotecas de Documentos
Aplicacionas de o .
| *ﬁl ) Q Iniciativas de IT Q Servicios & Plataformas
Megocio

@ Manuales e Instructivos
Externos

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, bajo cada biblioteca se crearon las carpetas previamente detalladas en la

estructura. Cada una de ellas albergara, de manera especializada, documentacion relevante
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y previamente validada por el Coordinador del Conocimiento. A manera de ejemplo, la
Figura 22 ilustra el detalle para la biblioteca Servicios & Plataformas.
Figura 22 - Contenido de la Biblioteca Servicios & Plataformas en SharePoint
+ MNuevo ~ 7T Cargar ~ 7 Ediciénripida 7o Sincronizar EE Exportara Excel ©F Power Apps
Servicios & Plataformas
| Nombre Modificado Modificado por
_\AV SentinelOne Hace una hora Eduardo Pastrana
_\Equ]pos de CoHmputo Hace una hera Eduardo Pastrana
'\Impresién Hace una hora Eduardo Pastrana
_\I{aseya Hace una hora Eduardo Pastrana
“MS Office y Exchange Hace una hora Eduardo Pastrana
“Telefonia IP Hace una hora Eduardo Pastrana
VPN Hace una hora Eduardo Pastrana

Fuente: Elaboracion propia

El acceso a usuarios se hace a través de la direccion:

https://berlitzglobal.sharepoint.com/sites/LatamKnowledgeManagement/kmhdit

Donde se requerira el diligenciamiento de credenciales corporativas, asi como los permisos

apropiados para su ingreso y utilizacion.


https://berlitzglobal.sharepoint.com/sites/LatamKnowledgeManagement/kmhdit
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8.3.4.2 Control de contenido

Buscando garantizar que la documentacion disponible en el sitio esté actualizada,
organizada y bajo los lineamientos documentales de forma, se usé las caracteristicas de
versionamiento proveidas por SharePoint. Estas permiten que cualquier archivo que sea
cargado a las librerias sea previamente verificado y aprobado por un administrador, previo

a su publicacion.

Con la configuracion hecha, cada vez que un Usuario del Conocimiento carga un
documento, este aparece en estado “En espera”, mientras el Coordinador del Conocimiento

lo verifica para su aprobacion o rechazo.

Figura 23 - Estado de Aprobacion de Archivos en SharePoint

Aplicaciones de Negocio > Otras

0 MNembre Modificado Modificado por Estado de apro...

m= Pruebas.docx Hace unos segundos KM User En espera
Al
“Control de Cambios Jul 06 2020.tet hace 33 minutos Eduardo Pastrana Aprobado
Al

B ~CSV_Pruebas.csv hace 32 minutos KM User Rechazado
sl
“Monaka.JPG Hace una hora Eduardo Pastrana Aprobado
!

B: Risk Assessment DLP.xlsx Hace una hora KM User Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

El Coordinador usa su interface en la plataforma para decidir, tales opciones se plasman en

la Figura 24
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Figura 24 - Opciones de Aprobacion/Rechazo en SharePoint

Aprobar o rechazar Pruebas.docx

Estado de aprobacion

@ Aprobado - Este elemento estara visible para todos los
usuarios.

O Rechazado - Este elemento se devolverz 2 su creador y solo
sea visible para su creador y para todes los usuarios que
puedan ver elementos de borrador.

O Pendiente - Este elemento permanecera visible para su
creador y para todos los usuarios gue puedan ver elementos
de borrador.

Comentario

Gracias, el documento se aprueba para publicacion

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, la accion tomada se vera reflejada. Si el documento es aprobado, sera visible
para todos los miembros del equipo. Si se rechazase, cambiara su estado y seguira

disponible para quien lo carg6 y para el administrador.
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Figura 25 - Estado Final del Proceso de Versionamiento en SharePoint

Aplicaciones de Negocio > Otras

0 MNombre Modificado Modificado por Estado de apro...
Ry
“Control de Cambios Jul 06 2020.txt hace 46 minutos Eduardo Pastrana Aprobado
~

B3 C5V_Pruebas.csv hace 44 minutos KM User Rechazado
al
“Nonaka.JPG Hace una hora Eduarde Pastrana Aprobado
sl

= ~Pruebas.docx Hace unos segundos KM User Aprobado
~

B Risk Assessment DLP.xlsx Hace una hora KM User Aprobado

Fuente: Elaboracion propia

8.3.4.2 Actualizacion documental

Teniendo en cuenta que Berlitz, y propiamente el area de Help Desk, cuenta con una gran
cantidad de documentacion adquirida y construida a través del tiempo, se hace necesario
validar esos documentos y alimentar la plataforma con estos. Por su conocimiento del area

y experiencia, el Coordinador Ing. Juan Portela llevo a cabo esta actividad.

Justificado por el alcance acotado a un piloto, solo la informacion mas actualizada y

relevante fue subida. Resultado de ello la Figura 26 ilustra el avance en la actividad.
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Figura 26 - Documentos Cargados en SharePoint
Nombre Tipo Elementos Modificado

I Activos del sitio Biblioteca de documentas 2 7/08/2020 12:35
O Aplicaciones de Negocio Biblioteca de documentos 6 17/08/2020 18:21
k] Documentos Biblioteca de documentos 2 18/08/2020 20:18
) niciativas de IT Biblioteca de documentos 2 17/08/2020 12:19
B Manuales e Instructivos Exterr Biblioteca de documentos 3 7/08/2020 12:13
0 Servicios & Plataformas Biblioteca de documentas 5 9/08/2020 14:47

6 17,/08/2020 1&01

3 Biblioteca de suspensiones ds

UGy U EU

Fuente: Elaboracion propia

La actualizacion documental es una tarea constante, que hace parte del dia a dia de cada

usuario del conocimiento. Esta dindmica es altamente provechosa para el proceso, pues

contar con una buena cantidad de documentos, actualizados y validados, ofrecera a los

interesados un repositorio valioso para su gestion.

8.3.4 Indicadores para medir el desempefio del proceso

Se hace necesario medir el desempefio del proceso para poder su eficiencia, asi como el

valor que genera al area. También es critico para poder corregir oportunamente cualquier

desviacién por medio de acciones correctivas y correctoras.

Con este fin, se crearon una serie de indicadores iniciales, los cuales podran

complementarse y ajustarse a medida que el proceso de GC en Berlitz avance en el tiempo

y madure. La Tabla 10 los expone con un importante nivel de detalle. A medida que se
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obtienen mediciones, podra llegar a requerirse cambiar su periodicidad o responsables,
incluso puede llegar a eliminarse alguno y definir nuevos. Una vez establecidos, es
indispensable que estos hagan parte del cuadro de mando integral, de esta manera se podra

otorgar mayor importancia a la GC en la compafiia.
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NOMBRE
DEL

INDICADOR

Externalizacion
del

Conocimiento

DESCRIPCION

Identifica si el
conocimiento tacito

valioso es

OBJETIVO

Medir el uso de la
GC por medio de
la cantidad de

INTERESADO

Lider de GC

FORMULA

Cantidad de nuevos
documentos

disponibles en el

Tabla 10 - Indicadores de Desempefio para la GC en Berlitz

ESCALA

*0: No Cumple

*1a5: Cumple

FRECUENCIA

Mensual

100

FUENTE
DE DATOS

SharePoint

Desk con GC

respuesta del Help
Desk con la GC en

uso

respuesta gracias
alaGC

Gltimos 3 meses VS

tiempo actual

*TP > TPGC:

Cumple

fijo

externalizado nuevos sitio de GC del Help
documentos Desk en SharePoint | * >5: Sobresaliente
aprobados y
cargados
GCO02 | Compromiso Conocer si el area Identificar la Country Reuniones de *<1: No Cumple Mensual Actas de
frente ala GC demuestra que la importancia que el | Manager Comunidad de Reunioén
GC es importante dreadaalaGC Préactica realizadas / | * =>1: Cumple
para su gestion Programadas
G03 | Aplicaciéndela | Valida lafrecuencia | Evidenciar el uso | Coordinador Cantidad de visitas | * <=10: No Cumple Mensual SharePoint
GC en que el sitio de del conocimiento | GC al sitio de GC del
GC es accedido explicito Help Desk en *>10 <= 100
SharePoint Cumple
*> 100 Sobresaliente
G04 | Tiempos de Mide el tiempo Verificar mejoras | Coordinador Tiempo promedio *TP <= TPGC: No Mensual, Dashboard de
Respuesta Help promedio de en tiempos de Help Desk de respuesta de Cumple manteniendo TP | Help Desk
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Donde:
TP: Tiempo promedio
TPGC: Tiempo
Promedio con GC
G05 Nivel de Mide, por medio de | Determinar el Staff Directivo Aplicacion de *NMI >= NMA: No | Anual Instrumento
Madurez frente a | un instrumento, el nivel de madurez Instrumento de Cumple de Medicién
laGC nivel de madurez de | del proceso de GC Medicion con escala
Berlitz respecto a en la compafiia de 1ab5, donde los *NMI< NMA:
GC niveles son: Cumple
Donde:
1. Inicial
2. Conciencia -
3. Definido NMI: Nivel de
4. Gestionado Madurez Inicial
5. Optimizado NMA: Nivel de

Fuente: Elaboracion propia
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8.4 Mejoras esperadas

Llevando al escenario propio de Berlitz Colombia los beneficios generales de la GC,

expuestos con detalle en el marco tedrico, este apartado muestra las mejoras, tanto a nivel

de productividad como de eficiencia, que se proyecta el Help Desk experimente al contar

con la implementacién hecha.

Se estima una mejora en la productividad del 25% reflejada en la disminucion en
tiempos de respuesta a usuarios finales. Esto gracias a la optimizacion de tiempo
que los agentes tendran al contar con documentacién actualizada y centralizada.
Como referencia, Greene (2020) explica que el 74% de las empresas que cuentan
con GC incrementan su productividad entre el 10% y 40%.

Se proyecta un incremento en el valor de capital intelectual del Help Desk en
funcion de la cantidad de iniciativas y proyectos presentados por sus integrantes.
Esta aseveracion se soporta con el estudio realizado por Zargar y Rezaee (2013),
que concluye que la aplicacion de la GC tiene un impacto positivo directo en el
desempefio de los empleados.

Una disminucion de casos de soporte del 10% se espera gracias al conocimiento que
se compartird con usuarios finales, apalancando una mejora en la eficiencia del Help
Desk, pudiendo aprovechar el tiempo disponible en actividades de formacion y
aprendizaje. Un estudio de la consultora HDI (2019), indica que empresas que usan
la GC en su Help Desk, pueden experimentar reducciones de hasta el 14% en tickets
de soporte debido a las razones dadas.

En lo que respecta a satisfaccion de usuario final, una mejora del 15% se pronostica
respecto a este indicador. Esto de justifica ya que, al contar con documentacion
actualizada, precisa y facil de ubicar, permitira al personal de soporte de IT brindar
mejores y mas rapidas soluciones. Un estudio encontr6 que el 35% de quejas de
usuarios de mesas de soporte tiene su raiz en informacion desactualizada y poco

precisa dada por el agente (Jahantab & Garcia-Perez, 2013).
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9. CONCLUSIONES

Con este trabajo académico se logro realizar la implementacion, a nivel de piloto, de los
procesos relacionados con la Gestidn del Conocimiento (GC) en Berlitz Colombia,
compafiia dedicada a la ensefianza de idiomas, asi como la construccién de un sélido marco
teorico que define de manera precisa y amplia los conceptos de Conocimiento y Gestion del

Conocimiento.

Gracias a la aplicacion de un instrumento a 20 personas clave de la compafiia, como
Gerentes, Lideres y Coordinadores, se logré identificar el nivel de madurez de Berlitz
frente a la GC. Con este punto de partida, que evidenci6 una formalizacion practicamente
nula sobre el particular, se levantaron fuentes de conocimiento que permitieron la creacion
de los mapas, los cuales ayudaron, de manera muy didactica y a un alto nivel, a identificar

los conocimientos mas criticos dominados por las diferentes areas de la organizacion.

Con el valioso apoyo de personal propio del area de Help Desk, se disefiaron las
categorias sobre las cuales, mas adelante, se construyo el sitio sobre la plataforma
SharePoint, la cual obra como plataforma técnica y repositorio de informacién. Durante la
evaluacion de estas plataformas, pudo evidenciarse que existe una amplia variedad de
soluciones, muchas bajo software libre, que pueden soportar facilmente cualquier iniciativa

inicial de implementacién de GC.

El desarrollo de un modelo que guiara la GC en Berlitz fue fundamental, pues también
fue la base para la concepcion del proceso general. Este modelo es valioso, pues se
fundamentd en la extensa literatura consultada y puede ser usado, virtualmente, para
cualquier implementacién de GC, no solo en empresas del orden educativo, sino de

cualquier renglén de la economia.

Durante la elaboracién del marco tedrico, pudo establecerse que la GC tiene una serie de
beneficios muy interesantes para las organizaciones, desde mejoras en la productividad,

hasta optimizacion de costos. Todo esto apalancado en el mejor aprovechamiento del
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capital intelectual, asi como en la explotacion estratégica de conocimientos y experiencias
del flujo normal de su operacion. En consecuencia, la propuesta de indicadores de
desempefio busca medir la efectividad y eficiencia de los procesos establecidos. Estos
permitiran a Berlitz establecer acciones de mejoramiento, incluso impulsar la

implementacidn hacia nuevas areas, una vez se demuestre el valor generado.

Es importante anotar que la adopcion de la GC en las organizaciones requiere de un
apoyo activo y decidido por parte de la Gerencia, quien tiene un rol de sponsor que sirve de

direccién y apoyo al equipo implementador.

Finalmente, este trabajo permitio crear un acercamiento inicial de la GC a Berlitz, cuyo
personal mostro interés genuino en la implementacion y pudieron ratificar que la GC tiene
un potencial enorme, siendo las personas quienes mayor beneficio pueden obtener,
facilitando su dia a dia y optimizacion sus actividades, redundando en la obtencion de

mejores resultados.
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Durante la ejecucidn de este proyecto de tesis de Maestria en Berlitz Colombia, se
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reunieron una serie de recomendaciones que permitiran que la iniciativa sea sostenible en el

tiempo y verdaderamente genere valor a la compafiia. Estas recomendaciones se sintetizan

asi:

Mantener el apoyo decidido de la Gerencia, que impulse y motive la generacion,
captura y utilizacion del conocimiento.

Revisar y evaluar el modelo y proceso establecidos con cierta periodicidad,
validando si requiere alguna mejora.

Establecer estrategias adicionales de creacion y captura de conocimiento, como
sesiones de aprendizaje, apoyo entre pares, blogs, etc., a parte de las Comunidades
de Practica sugeridas en el proceso.

Evaluar y desarrollar nuevos indicadores de gestion relacionados con la GC, con
ello maximizando los beneficios que esta entregue a la compafiia.

Trabajar en desarrollar una organizacién orientada al conocimiento. Para ello el
aspecto de cultura organizacional es fundamental y lo que se sugiere que los
procesos Yy elementos de la GC sean integrados en reuniones de staff, comités
directivos, evaluaciones de desempefio y demas escenarios corporativos.

A medida que la GC madure, definir nuevos roles como el Chief Knowledge Officer
(CKO), que puedan brindar direccién a nivel transversal en la compafiia y obre
como punto central para la gestion.

Evaluar el piloto implementado integralmente en 6 meses. Con esto, se deben hacer
los ajustes necesarios e iniciar la implementacion en otras areas funcionales como
Ventas o Mercadeo, hasta contar con el 100% de la compaiiia.

Adicional a los indicadores establecidos, la compafiia debe buscar otras maneras de
medir el beneficio que la GC genera, por ejemplo, comparando indicadores y
mediciones pasadas con las mas recientes. Esto es valioso para corregir y optimizar

determinado proceso o actividad.
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e EI Lider del Conocimiento debe evaluar y adicionar o modificar componentes que
mejoren la experiencia del usuario y que faciliten la navegacion y busqueda en el
sitio de SharePoint desarrollado. Se recomienda en consecuencia, mantener un
lineamiento genérico que demuestre orden y consistencia.

e Asignar presupuesto a actividades, iniciativas y proyectos relacionados con la GC
para incentivar y potenciar su adopcion.

e Medir la satisfaccion de los involucrados frente a la plataforma tecnolégica
implementada, en este caso SharePoint, lo cual puede generar acciones de mejora
valiosas, incluyendo cambios en la capa de presentacién o incluso en los flujos de

proceso correspondientes.
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ANEXOS

ANEXO 1 - INFORME AUDITORIA INTERNA SEPTIEMBRE DE 2019

Nota: Se expone solamente portada y hoja que referencia la ausencia de procesos de GC en la compafiia.

FERNANDO REY ROMERO — Consultoria en Sistemas de Gestidn / Evaluacion de la Conformidad

BERLITZ COLOMBIA S.A.

INFORME AUDITORIA INTERNA

Fecha 9 de septiembre de 2019
Confirmar el eficaz mantenimiento y mejora confinua del Sistema de Gestion de Calidad de Berliz
Objetivo Colombia S.A. de acuerdo con los requisitos de las normas técnicas IS0 8001:2015, NTC 555:2011

y NTC 5580:2011; identificar posibles oportunidades de mejora para el Sistema

Todos los procesos del Sistema de Gestion para el siguiente alcance certificado: “Prestacion del
servicio de educacidn para el frabajo y el desarrollo humano en: Programa de conocimientos
Alcance académicos en idiomas (inglés)”

La auditoria incluyd las sedes que se describen en las Actividades realizadas de este informe
Equipo Auditor | Fernando Rey Romero (Auditor Lider) y Carlos Alberto Diaz Ruiz (Auditor y Experto técnica)

ACTIVIDADES REALIZADAS
La auditoria se realizd de acuerde con lo establecido en el Plan, durante los dias 20, 21, 22, 23, 28, 27, 28 y 28 de agosto
de 2019 en los siguientes sitios:
Sede principal en la Autopista Norte # 118-30 Piso 3, los dias 20, 21, 22 y 23 de agosto
Sede operativa Cacbos: Avenida 19# 147-30 Local 8, Bogota, en |a tarde del dia 21 de agosto
- Sede operativa Salitre: Calle 26 # 69A-51 Local A-102, Bogota, en la mafiana del dia 22 de agosto
- Sede operativa Centro Internacional: Calle 38 # 13A-80, Bogota, en la tarde del dia 22 de agosto
Sede operativa Chico: Carrera 15 # 88-64 Local 103, Bogota, en la mafiana del 23 de agosto
Sede operativa Santa Barbara: Calle 125 # 21A-60, Bogota en Ia tarde del dia 23 de agosto
Sede operativa Santa Manica: Calle 35 Norte # 6N-06, Cali, el dia 26 de agosto
Sede operativa Ciudad Jardin: Avenida Cafiasgordas # 26, Cali, el dia 27 de agosto
Sede operativa El Poblado: Carrera 43 # 1-71, Medellin

La sede operativa de El Prado en la ciudad de Barranquilla quedd por fuera del alcance del Sistema, pese a que
inicialmente se incluyd en el Plan de auditoria.

Las evidencias de esta auditoria se obtuvieron mediante la observacion de actividades en las sedes operativas, ademas
de entrevistas con personal responsable de los procesos y la revision de informacion documentada e infermacion
consemvada.

Las Reuniones de Apertura y Ciere se realizaron los dias 20 de agosto a las 08:00 horas y 29 de agosto a las 15:00
horas, respectivamente, en |a sede principal de |z Autopista Morte # 118-30 Piso 3 en la ciudad de Bogota.

ASPECTOS FAVORABLES QUE APOYAN LA EFICACIA DEL SISTEMA
Planeacion Estratégica
- La plataforma Berlitz Connected ya que favorece la divulgacion de contenidos de interés para todo el personal.

Gestion Académica

- Las practicas de coaching dirigidas a los instructoras y el monitoreo de su desempefio a fravés de la observacion de
clase son actividades que permiten evaluar y mejorar I3 prestacion del servicio.

- Elmaterial de estudio basado en unidades de aprendizaje y guias ya que se constituyen en un apoyo eficaz al proceso
de ensefianza.
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FERNAMNDO REY ROMERQ — Consultoria en Sistemas de Gestién [ Evaluacion de la Conformidad

7.1.6 de 150 9001:2015 {Conocimiento de la organizacion)

La organizacion ne ha determinado los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y lograr la
conformidad de los servicios.

Evidencia:

No se encontrd que Beriiz Colombia cuente con una metodologia para determinar y gestionar los conocimientos para
operar sus procesos y lograr la conformidad de los servicios

7.2de IS0 9001:2015/6.2.2 ¢) NTC 5555/ 4.6.1 5580 (Competencia)

b) La organizacion no se asegura gue 1as personas sean competentes con base en la educacion, formacion o experiencia

apropiadas

d) La Organizacion no conserva la informacion decumentada apropiada como evidencia de la competencia de las

personas que realizan, bajo su confrol, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Evidencias:

- Se encontrd que para la persona asignada come Lider de servicie (Luis Enrique Escobar) no se completd la totalidad
de los temas de la Induccion como Ventas corporativas, Induccion al cargo, Estructura del area; el resultado de la
evaluacion de la induccion fue de 77% incumpliends lo establecido para que sea minimo del 80%. Mo se han tomado
acciones para estas situaciones, pese a que la persona esta realizande sus labores en el carge citado.

- Para la instructora Olga Lucia Castafio Henao (cédula 42.130.006) no se mantiens registro de |a experiencia especifica
requerida en el perfil, asi como de su nivel de inglés minimo requerido.

7.5.3.2 de ISD 9001:2015 / 4.2 de NTC5555 (Control de |a informacion documentada)

Para el control de la informacion decumentada, la organizacién no aborda las siguientes actividades, segun corresponde

a su distribucidn, acceso, recuparacion y uso / conservacion y disposicion.

Evidencia:

- En loz archivos fisicos de las sedes de Cali y Medellin s& evidenciaron registros con una antigiledad superior a 20
afios sin justificacion acerca de dicho tiempo de conservacion alli, el control establece gue Ia retencion sea de un afio

- No se incluyen registros externos (aguellos que no tengan codigo interno);

- No esta definida una ruta para acceder a los registros (recuperacion) que se conservan en medio electrdnico.

- No estan documentos de origen externo como Resoluciones, normas técnicas, casa matriz.

- Procedimiento no define sobre el uso, disponibilidad de copias y control como los que pueden estar en PC de
instructores o los que pueden estar guardados en PC o descargados en USB

- No se gestiona la convenigncia (frazabilidad) de la documentacion de tal manera que las actividades del SGC no
pueden aplicarse de forma sistemafica, como en &l caso del documento denominado Venta consultiva gue se enconird
en la sede Santa Barbara, que sin embargo, no existe como informacion documentada en la lista de documentos ni
esta referenciado en el Manual del SGC ni caracterizacion ni ofro documento del proceso Ventas consumidor.

- Mo s& encontrd que se conserve informacion documentada relacionada con identificacion de requisitos del cliente y su
revision, para el caso del proceso desarrollado para el confrato con UDES.

- La versién vigente del diagrama de flujo del proceso de Mercadeo esta en version 2 de agosto de 2018, sin que se
haya actualizado en el procedimiento PR-MR-GM que es de septiembre de 2018

8.2.3.2 de IS0 9001:2015 / 7.2.2 de NTC5555 (Revision de los requisitos del servicio)

La organizacidn no conserva la informacion documentada sobre los resultados de la revision de los requisitos para los
productos y servicios.

Evidencia:

No se evidencia revision de los siguientes requisitos documentados en el contrato CEPSA (orden de servicio Mo.
80010016255):

- Horarios de las sesiones y fechas de finalizacion de los médulos, los cuales fueron modificados;

- Mejora en el desemperio de los estudiantes en las pruebas TOEIC con puntaje mayor a 50 puntos, y

- Aviso con 24 horas de anticipacién cuando no se puede llevar a cabo Ia sesidn por parte del instructor designado.




PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN
BERLITZ COLOMBIA

= ean

e e e e e universicad
.o

ANEXO 2 - INSTRUMENTO MODELO PARA LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

118

L @ PROYECTO GESTION DEL COMOCIMIENTD
er I z CIAGNOSTICO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
Pagina 1de 2
FECHADE REALZACION
NOMERE DEL ENCUESTADO
CARGD
PERSOMAS Y
OPCIONES DESCRIPCION
ORGANIZACION
il Conciencia Defmido Gasuonado OpmTHZags
Los directives estan consclenses de i Los directives promusven la conflare de | L persoras cortlan penamentz en |
Comfianza N Las perzonas poco conflan en Iz intenciones| 2 d!rﬂ Dmh - lm:ﬂ e :D‘“ME;:Hy tumﬂmummmmnmdehﬂmlm " dem"" E:
o c"‘m"::mmm o= o ¥ O B aspersonzensos compafiosylm Jorgeniacin, y dan mussiras de eio con oz s o @ 9 CUS € dlude e @ MEIENC] o o distint niel jerarquica o are
Srganizacian. crgarizackn. Colabomdoms mas coanes. WlOFES, COrpOtens. surcional y de I organizciin.
Tnicial Conciencia Defmido Gasuonaco OpmTizags
Las perzoras de los dizSnios nhveles
. B Los drectwor estAn conmclentes o= lafLos direchvos pereran espacios y actvidades|Las actividades para s formacin en gestin|jerrouicos v areas funciorales, paricipan de
WE;IE Iniczal Las personas esisn poon Infsresadas engmecesidad de gensrar diversos espacks ypars |3 formackdn em gestidn delidel  conocimisnte son diversas y  estinglas dversas actividsdes pam la fSormackio &
sormarze en gezson del corccimisrin. actividades para la formadion £n gestien deilconodmients, ¥ promweven B parbcipaciin|formalzadas, ¥  ne parScpacian e causallgeston del corocmisnic ¥ esian safsiechas
conocmisnto. e las persanas. de amonestadon. con o
aprmraldc.
Il Coneiencia Defmido Gasuonado OpmTHZags
Los directivos estAn consclentes de  lajlos direciivos promusven enire ks personas |La compresion de las neas proplas y e Las personas comprenden ks fareas proplas
Habiidades T-Shapped Inical Las personas Hemen poca comprension delmecesidad de promover enie Bs la comprension de las areas proplas y de losilos demds &5 un components de la flosoflaly de oS demas de igual o distinio nked)
las tareas proplas y de los demas de igual ojpersonas f comprensicn de las  bareas|demas, medams InsShucional o por lo menos, 5= |Jerarguico o drea funcional, y 3= mantienen al
disEnte nivel jermuks o Area funclonal, propias ¥ de ks demds de kgl o distnio|documentes, o encuensos fakos o virsies, [realm medamiz sigon  procedimienioltaric de s cambios gue everfuasimente
rivel Jerarquico o srea funcional. i ciras esTaiegias. Tk por 1 ke pedan ocurr.
Ticial Conciencia Defmido Gasuonado Opmmizads
Incentivos T ecanismos que Fr'sc:nwﬂ;:?a p::n::r? recompenzar scorsmica ¢ smbeicamerss | ToANSMOS Dan rec econimica y|rec smbdlcas y econdmicas por|conacmieni, motivades princlpaiments por
- Py o . . simcdlicamens i creackon ¥ £l comparti & |crear ¥ comparr e conocimienao, de acuerde|las recompensas Smbaboas, ¥ o sistema de
comparis el con creackin y el compartir e conoc - conocmients. 3 o estableckio &n |a polltica. Incantivos &= mejoraco peranentements.
Il Conciencia Defmido Gasuonado OpmTHZags
Sl CHO planes, coondna y  contob
Estructura (CHO) Inicial bo existe =n i estuctoa un care pars b= '"'E"':: stan comscientes e :L’D‘dmm‘:":"'"WIT:mmunﬂHMMDmMmmmﬂcncpimcnummycmuu
planeacin, coomdnacion y conoi de u&i‘ﬂmm emcn y e D|paneke, oomacen . ik af creanizacan, sn ner en cusnia @ las|manc de i personas que diecimens
\pestion del conodmienio. . personas  que  diectamente  crean  yjcrean y comparien & conodmienbo.
\pestion del conodmienio. perzona a ocupanio, o RO, o a smienic.
Ticial Conciencia Defmido Gasuonado Opmmizags
Los aspecios opemivos ¥ @S actvidades
) . La cormega de gestién del corocimierao
Estrategia Inical Los drectives son  consclentes de lajlos directvos definen = Impiementan unajreallzadas para orear y compartr con e
L;m: o m::" e “Ic;mm:':;“m“ reresidsd de foruly una estmbegis delestategi e pesten ol comociiemolconocimients  sstn minesdos con la| oo ::Lmu:::’;:“""“ ‘T:“:t:
Fara  gestiar pEstion de conocimisnis. orientada por ic general a |3 tecnoopia. =strategia de gesStn del conociTients I'*":': m’ o permanEn
crientada a la tecroclogla Wo perzonas. 3 alneacion entre aspect:




PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN
BERLITZ COLOMBIA

S

soos.ean

e e e e e universidad
A

119

PROYECTO GESTION DEL CONOCIMIENTO

| ] ]
Berhitz

DIAGNOSTICO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

aplicacidn y reuiizackdn del comockiento)

indispensables para & uso y reutizadin del

fomasdores de declsidn medanie &l wo del

I3 Inrovaciin del conocmisnto.

Fagina 2 de 2
PROCESOS OPCIONES DESCRIPCION
fruceal Conciencia Definido Gasnonado Opmimizado
[F-] DO d=saTnian NS
C-I'Ei:‘.iéﬂ Iricial t:mmpumm mﬂn qmummmuummnmm'“ :;:mdmmpulm.:u E]_ mﬂﬂuﬂmuhb ;E'":'u“ Las PErSORas desarmdan nuevos|la organizaciin evalla = desaroilc de|conodmienios respondendo a las demandas)
en esitn mafera megiss, procedimientos, |indispensabie @ reslzackén de suelCoMRCMENE  medlentz  mélodos  yjmeeves conocmienios mediantz un sisizmajdel eniomo, ¥ B omanzckn  mejre
foas v cettnaree | karens pam esirategies definides por I crganizacien.  (de Indicadares. parmanenizmenss los mélodos ¥ estraiegias
peallticas g - peara =i desamailo de nuevos conocmisnics.,
frucear Concenca Do Gasponado W
Recopiacion il Mo emsien pmcesas Symses pars joenalow (Se documentn ls ceres, polces gl oo s hxmm“m&m’;’m“‘zmmmmrmum
adquirr y registrar los dafis, Ia Informacin y}mormas indspensables pars |3 Identicacian ¥ n:"c "m?tﬂ“‘l”“ o m“n";“'“““’“m ? e |3 los procesns de Idenificacin, admuisicién y
=l porocimienio. dquisiciin de conacimienia, ) - mbnlnl sebaorion del comocimiEnio.
frucial Conciencia Dwafinidn (Fasmonado OpmiMiZado
Crganzaciin . Se Investiga que procescs se Henen ¥ se|Se ssiecciona & conocimisnio que s poses|Se estudla 3 viablidad de cada uno de los
S e mhﬁm formal para clazfica el ieen para clacar o conodmierts y lajen oz procesoz 3 tubamr tegin  mulprocesos ya salecconados mcm:rax"ﬂhm"m":m*“m
enacim Informacian. I icacien. conocimients. cana Ju= 32 ha optimizaca.
frucial Conciencia Dwafinidn (Fasmonado OpmimiZado
N . La omganizackdn b= da Imporiancis a los| La organizaciin evalia la transferencla de|El proceso de ansferencla de comocileniol
Transferenca Imicial Mo exishe processo formal para el imierramblo|diversos  mecanismeos  para  compartc y|La onganizmcon mplnta on plan pare b|conocmisntos | medianke  definicidn defes e revisado y ¥
¥ i exteriorizacion del conocimienio. difundr conocimienios pEro aun no halransferench de conodmisnios. criterios, establscimienio de punbos débles y)puede adeptarse facimenb: a ks nuewas)
=laborado un plan d= arsferenca. Sueries y mide la eficacia de aprendxje. recesidades def negocio.
frucear Concenca Do Gasponado W
Ht i o Exishe formal la| 5= doDuTeEnian ez enbos | E1 irrlenio o L] e =] e acion del conccimisnio
Mﬁm Inical un prOCES0 Daa procedm Do 121 por & eguipa Fr—— 25 para eluso, redsey et aplic El

U actvidades mislorales es

organizacional. conocimisnby organteacional. conodmienbs indvidual. constantements revisado Y mejorado.
DESCRIPCION

Escéplicos, sin conoCimienio basico de las
TI.

la Tl, o en perido de aprendzje o
enireramisnio inkcial.

ide conocimientn o dominic de T oen las
acthildades de GO

conocimienty o domink de T en las
acihiidades de GO en foda | organizacion.

pama _ sopone Irvicial La organizaciin no cuentas com TICS para{En aigunas Srexs de @ orgenizacion se usanila omganizacion tene una Infmesvuctura{En boda la empresa @S aplicaconss de GCiLa  mfmestuchura  termoltgica  para @&

m*m llewar a cabo actividades de &5y K TG para  nichathms ojbdsica de GC gue pusde ser accedida ajestan  perfectaments  imisgrados com  los)aplicaciones de GG Inegracos 3 0 Droossos)

dela GC o 2 Uza pam esie propdshn. proyechos piloto de GG fraveés de I3 Infranet o portal comorvo. procesos de negocio de ky empresa. de negodo s= meora contruaments.

Aglicaciones o Inical : Sases o= cdalos  Semas,  almaces|Transferercls infema de conocimiento, venty . .

senicios de GC Froc de o= k.'|1l Itcatm'mummzhm. momrralizsdosData  Warshouss, centos delds  comocmisndo,  lecclones m:.ﬁﬂu ade .Iu:l:l 2 =y
oftwmre de: preaeniacion y =il datns (Data marts], group ware, work fiow | Inf=igencia compastiva. Igencin de negocios.

Actitud hacia las Tl para la Irvicial Consenadorss, con conocmisnto basicn de} Adoptadores tempranos, con un nkeel medio|Fromotonss, con UR nivel medlo ¥ fuerte de|innovadonss, con conodmientos avanzados)

de la Tl ¥y sus aplicaciones actuales Y|
pob=ndakes.




PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (KMS) PARA EL AREA DE HELP DESK EN
BERLITZ COLOMBIA

5 wean

ooooo universidad

120

ANEXO 3 - COMPARATIVO DETALLADO ENTRE DIFERENTES PLATAFORMAS Y SISTEMAS TECNOLOGICOS
PARA LA GC
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ANEXO 4 — ACTA DE REUNION CON COORDINADOR HELP DESK PARA DEFINIR
ESTRUCTURA DOCUMENTAL EN SHAREPOINT

 Berlitz_

ACTA DE REUNION

Infraestructura
de T

Project: Gestion del Conocimiento | Date Agosto 14 de 2020
Start Hour 10:40 am End Hour 11:00 a.m.

Place Regional Calle 118

Datos Participantes

Participant Sign Position Area

Juan Portela 4 "1 Coordinador Help Desk IT

Eduardo Pastrana

Lider Infraestructura

Infraestructura de IT

Elaboracion del acta

Eduardo Pastrana

Created: Ago 14 2020

Training’s goals

Walidar las opciones para categorizar el conocimiento del Help Desk y asi poder crear las
estructuras en la plataforma SharePoint para su almacenamiento y control

Topics

End of Document

1. Se contextualiza al Ing. Portela sobre el esftado del proyecto v se sugiere una estructura de
subsitios. El propone una estructura inicial mas simple, la cual podra expandirse a medida
que s& requiera.
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ANEXO 5-DOCUMENTO FORMAL DE ESTRATEGIA CORPORATIVA PARA LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

Berlilz

ESTRATEGIA CORPORATIVA PARA LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

Gerencia de Pais

Febrero de 2020

Bogota, Colombia



PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (KMS)
e e PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA
7 hean

5 124

Contenido
1. RESUMEN EJECUTIVO......cooitieieeeeeeeeeee et 125
2. PROPOSITO Y ALCANCE.......ccoiiieeeeeee ettt 126
T V1 [ ] N RN 127
O 1Y 115 [N 127
ST 0= N | = 1Y 1T TR 127
6. PRINCIPALES INTERESADOS ........ccociiteeeeeeeeeeee et 127
7. MODELO PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO........cccveeeverrirennnne, 128
7.1  TIPOS DE CONOCIMIENTO ....oooviiiieiieeete et 128
7.2 PROCESOS ..ottt ettt ettt ettt 128

8. ESTRATEGIAS CORPORATIVAS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
129



PROYECTO PILOTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (KMS)
e e PARA EL AREA DE HELP DESK EN BERLITZ COLOMBIA
o sean

125

1. RESUMEN EJECUTIVO

La gran cantidad de datos e informacién generados hoy en dia, no solo por seres
humanos sino también por maquinas, sensores, dispositivos, etc. hace que su manejo
se convierta en un reto para las organizaciones modernas.

Ese gran volumen de datos requiere tratarse y analizarse para convertirlo en
informacion, la cual, a su vez, se convertira en el conocimiento que apoye las
decisiones de negocio.

Bajo ese enfoque, Berlitz ha evidenciado la necesidad de contar con una estrategia
clara y bien definida de como gestionar el conocimiento en la compafiia, buscando
convertir el conocimiento tacito (el que se encuentra en cada persona basado en sus
experiencias y aprendizajes previos) en explicito, dando acceso a quienes lo requieran
de manera oportuna y segura. Berlitz justificara su Estrategia de Gestién del
Conocimiento por medio de su relevancia y alineamiento a sus 5 Objetivos
Corporativos, asi:

l. Brindar experiencias y resultados de clase mundial para estudiantes y
empleadores

El uso de la Gestion del Conocimiento (KM) permite identificar de manera mas oportuna
y precisa las necesidades de nuestros clientes, ya que el contar con conocimiento
estructurado posibilita entender que se ha hecho en el pasado y evitar cometer errores.

I. Implementar planes para permitir que Berlitz sea el empleador preferido para
los empleados actuales y nuevos

La KM facilita el acceso a la informacion y el conocimiento de manera transversal en la
Organizacion, permitiendo asi obtener respuestas mas rapidas a interrogantes y hechos
del pasado, apalancando de esta manera la productividad y evitando la dependencia
entre diferentes niveles de la empresa.
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Il. Acelerar nuestro crecimiento para mejorar las vidas de mas personas en todo
el mundo

Las empresas evolucionan y se transforman de manera mas rapida que nunca. Esa
flexibilidad solo puede lograrse por medio de una correcta gestién del conocimiento,
evitando que lo aprendido se marche de la empresa con las personas, logrando que el
conocimiento generado por afios se documente y explote para beneficio de Berlitz y sus
clientes.

V. Mejorar nuestra eficiencia operativa y efectividad para permitir ain mas
inversiones estratégicas

Los reprocesos Yy retrabajo tienen un impacto directo en la productividad empresarial vy,
por ende, en sus finanzas. La KM aboga por contar con procesos mas eficientes y
efectivos por medio de la correcta utilizacién del conocimiento, el cual debe haber sido
previamente capturado, documentado y compartido.

V. Construir una red que aproveche nuestra presencia global al compartir las
mejores practicas e iniciativas globales cuando sea apropiado, manteniendo
nuestro enfoque empresarial regional

Gracias a su presencial mundial, Berlitz cuenta con innumerables focos de generacion
de conocimiento valioso, el cual, de no tener un medio de canalizacion, simplemente
sera volatil y poco aprovechado. Con la KM se toma ventaja de esa red global,
permitiendo capturar el conocimiento y ponerlo al servicio de quien lo necesita, sin
importar la latitud en que se encuentre.

2. PROPOSITO Y ALCANCE

Esta estrategia actia como un marco bajo el cual la compafia especifica y detalla de
gué manera debe gestionarse el conocimiento para que genere valor y un impacto
positivo en cada una de sus areas.

La Gerencia de Pais creara un equipo interdisciplinario de KM quienes seran los
encargados de soportar, apoyar e incentivar el uso de los sistemas de informacion
definidos para este fin, asi como canalizar y resolver necesidades internas
relacionadas.
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Por otro lado, Berlitz entiende que la tecnologia es una herramienta habilitadora para la
KM, mas no una solucion tecnoldgica per se.

Este documento presenta una estrategia a mediano plazo y debe ser revisado en 2021.

3. VISION

Ofrecer mejores soluciones a nuestros clientes por medio de un mejor aprovechamiento
de la gestion del conocimiento, dotando a nuestros trabajadores de mejor informacién
para la toma de decisiones.

4. MISION

Permitir el acceso al conocimiento a todos los miembros de la organizacion, de manera
oportuna y segura, promoviendo un ambiente de innovacion, trabajo en equipo y
colaboracion que permita ofrecer mejores servicios a nuestros clientes.

5. OBJETIVOS

Gestionar el conocimiento en Berlitz por medio de su identificacion, generacion,
captura, comparticion y aplicacion, que se convierta en una fuente de informacién fiable
y oportuna para cada area de la compafia, apoyando el cumplimiento de sus MIT’s
(Most Important Tasks), fomentando la innovacion y el trabajo colaborativo, logrando
con ello tener una compafiia mas eficiente con servicios bien definidos que también
ayuden a nuestros clientes a cumplir sus metas.

6. PRINCIPALES INTERESADOS

Al ser el primer esfuerzo en Berlitz por contar con una estrategia de KM que soporte
estos procesos, el alcance estara enfocado en personal interno. Como principales
interesados estan los miembros del Comité Directivo.
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Se busca con esto, que estos sirvan de patrocinadores e impulsadores del cambio al

interior de sus areas, ya que la KM implica una nueva manera de hacer las cosas e
incluso un cambio en la cultura organizacional.

7. BASE PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

El modelo detalla de manera formal como Berlitz motivard, guiara, tratara y gestionara
el conocimiento, desde su concepcion hasta su aprovechamiento. Para ello se estipula
el tipo de conocimiento a gestionarse, asi como sus procesos.

7.1 TIPOS DE CONOCIMIENTO

En esta etapa inicial, Berlitz dara prioridad al conocimiento individual y grupal, tanto
tacito como explicito generado al interior de la organizacion. En base a esto, el
conocimiento técnico sera el foco primario de gestion.

7.2 PROCESOS

Los procesos que permitiran a Berlitz realizar un completo aprovechamiento de su
Sistema de Gestidon del Conocimiento se ilustran a continuacion:
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Berlitz - Procesos KM

-

Y
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| =Propiciar un ambiente )
conocimiento tacito
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Generacion

Comparticion

Dizeminzr al
conocimiento hacia
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compania de manera
sBEUra y oportuna )

= Aplicar el
conacimiento para
generar valar ala
compania

Es importante denotar que los procesos hacen parte de un ciclo que permite gestionar
nuevo y mejor conocimiento de manera constante, ajustado a las necesidades de la
compainia.

8. ESTRATEGIAS CORPORATIVAS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

La siguiente serie de directrices y estrategias gerenciales buscan contribuir al propdsito
enmarcado en este documento.

l. Identificacion del Conocimiento: Berlitz desarrollara el Mapa de Conocimiento
teniendo como base los procesos que componen la compafia. Alli se
identificar4 dénde y cOmo se genera nuevo conocimiento. Su actualizaciéon
sera de manera anual.

Il. Documentacion y Transformacion del Conocimiento: El conocimiento tacito
debera ser transformado hacia explicito por medio de la utilizacion de las
herramientas tecnoldgicas habilitadoras para este fin. Esta debe ser una tarea
constante, donde los Lideres y Gerentes deben motivar y propiciar espacios
para que sus colaboradores hagan de la KM parte de la cultura
organizacional.
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Tecnologia para la KM: Berlitz contara con las herramientas y plataformas
tecnoldgicas que faciliten y promuevan la gestion del conocimiento, como
Intranets, Wikis, foros, etc. Su implementacion y mantenimiento estara a
cargo del proceso de Gestion Tecnologica.

Indicadores de Gestion para la KM: Berlitz desarrollara una serie de
indicadores de desempefio que mida la eficiencia y eficacia de sus procesos
de Gestion del Conocimiento. Estos estaran enfocados en su utilizacion,
cantidad de conocimiento generado y utilizado, etc.

Enfoque en el cliente: Los esfuerzos en materia de KM que Berlitz realiza
deben estar siempre enfocados en mejorar la experiencia de nuestros clientes
(internos y externos) enmarcados en los principios de eficiencia y eficacia.

Entrenamiento: Los procesos de entrenamiento de nuevos trabajadores y
reentrenamiento de los existentes deben estar soportados por la KM. Para
ellos todos los procesos corporativos deben estar alineados para proveer la
documentacion necesaria.
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ANEXO 6 — ACTA DE PRESENTACION E INICIO DE PILOTO DEL PROYECTO DE
GC AL AREA DE IT DE BERLITZ COLOMBIA

- nfraestructura
| ACTA DE REUNION de T

Project: Gestion del Conocimiento | Date Sep 15 de 2020
Start Hour 2:00 pm COT End Hour 3:00 pm COT
Place M5 Teams
Datos Participantes
Participant Sian Position Area
Davis Forero IT Director IT
Juan Portela Supervisor Help Desk IT
Angie Rodriguez ATTER Soporte IT IT
Micolas Lesmez Nﬁ:uqu Le/aCE | Soporte IT
Sebastian Lopez Practicante IT IT
Alan Acha Soporte IT IT
Sebastian Bernal ! A ;‘;«_.P” Aplicaciones IT IT
Eduarde Pastrana IT Infrastructure Leader T
Elaboracion del acta
Eduardo Pastrana Cregted: Sep 15 2020
Presentacion e Inicio Proyecto Piloto Gestion del Conocimiento
| Topics ]

1. Presentacion

2 Objetivo

3 Fuentes de Conocimiento

4 Modelo

5 Proceso GC

6. Plataforma para la GC (M35)

7 Sesion de Preguntas




