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CAPITULO I. PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA

1 Tema

Modelo de Implementacion de la Gestién del Conocimiento en la empresa
Soluciones Integrales S.A (SOIN)

2 Justificacion del tema

Soluciones Integrales S.A. (SOIN) es una empresa costarricense de tecnologia
con mas de 30 afios de experiencia dedicada a proveer soluciones empresariales,
en verticales como Sistemas de Interoperabilidad, Arquitectura Integrada de
Aplicaciones (AIA), ERP, Inteligencia de Negocios, Consultorias, entre otros.
Gracias a esta rica experiencia, al equipo integrado por mas de 180 profesionales
multidisciplinarios, y al compromiso en programas de investigacion y desarrollo,
sus innovadoras soluciones tecnoldgicas se encuentran soportadas en
plataformas de vanguardia con caracteristicas de tecnologia web y desarrollo,
bajo los mas altos niveles de seguridad y calidad utilizados en la industria.

La empresa cuenta con acciones definidas dirigidas a:

e El servicio al cliente, mediante el control y la mejora continua del servicio.

e La informacidon ejecutiva para proveer de insumos para la toma de
decisiones.

e Control de los costos de implementacion.

e Mejora de la calidad de los servicios.

El estudio se centra en la unidad de negocio de Interoperabilidad y en la unidad
de AIA, la unidad de Interoperabilidad se encarga de un conjunto de sistemas
dirigidos a la gestidon tramitoldgica que consiste en una robusta plataforma que
integra diferentes sistemas por medio de tecnologia de punta, ofreciendo un sitio
centralizado donde se puede realizar gran variedad de tramites por parte de
multiples instituciones.

Ambas unidades, AIA e Interoperabilidad han emprendido acciones en linea con
la estrategia empresarial dirigidas a la eficiencia operacional y eficiencia de los
recursos. Por lo que se identifica una oportunidad de mejora en cuanto a la
centralizacién del conocimiento, disminucion del desfase del aprendizaje de los
colaboradores, estandarizacion de los procesos que permita agilizar el trabajo,

13



y rapidez en el acceso a la informacion eliminando obstaculos que impidan llevar
a cabo las tareas.

Estos puntos pueden ser tratados ante la presencia de un Modelo de Gestion del
Conocimiento, que tendra impacto en la mejora de la organizacién teniendo
como resultado los siguientes beneficios:

e Centralizacion del conocimiento

e Aumento de la competitividad

e Aumento de la eficiencia y productividad

e Disminucion del desfase del aprendizaje de los nuevos colaboradores
e Estandarizacién de los procesos

e Rapidez en el acceso a la informacién

3 Formulacion del problema

Debido a que no existe un modelo de Gestién de Conocimiento definido, ni guias
establecidas, actualmente pueden enfrentarse situaciones como una alta curva
de aprendizaje de los colaboradores.

Para adquirir el conocimiento el colaborador puede verse obligado a
experimentar en base a prueba y error, y esto provoca mayor inversién de
tiempo y un aprendizaje descontrolado.

No existe un lugar centralizado donde pueden ser consultados manuales de
sistemas, documentacidn de procedimientos y procesos internos y externos, que
requieren los colaboradores para facilitar sus tareas.

No se tiene conocimiento exacto de la existencia de documentaciones con
informacién de importancia en el trabajo del dia a dia de los colaboradores.

El conocimiento que es un activo de la compaiia que actualmente se estd
guedando en las personas, y si los colaboradores abandonan la compaiia se
llevan consigo dicha informacion.

Existe un desfase de conocimiento entre los colaboradores ya que no se
encuentran al dia con los nuevos conocimientos e informacién de la compafia.

Los colaboradores tienen su propio método de trabajo y su conocimiento tacito
no se comparte abiertamente.
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Se crea un grado de dependencia del personal que cuenta con el conocimiento,
lo que provoca impedimentos para que se trabaje con mayor fluidez.

Existe desconocimiento generalizado sobre la informacion que provee la
compafiia, que puede ser explotada para el beneficio general.

Todas las consecuencias anteriores se producen debido a que no se cuenta con
un Modelo de Implementacién de Gestién del Conocimiento, ni con herramientas
que faciliten y centralicen la administracién de la informacion.

El problema consiste en que existen altos costos por la pérdida de tiempo, el
retrabajo, y la fuga de conocimientos que implican mayor inversién en las
operaciones, porque no se cuenta con procesos para resguardar la informacién
ni herramientas que apoyen estos procesos.

4 Objetivos de la investigacion

4.1 Objetivo General

Proponer un Modelo de Implementacion para Gestién del Conocimiento en la
empresa Soluciones Integrales S.A. (SOIN), mediante una investigaciéon y
definicién de procesos con el fin de resguardar el conocimiento, para lograr la
centralizacién y acceso agil.

4.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacién actual en la empresa Soluciones Integrales S.A.
mediante el uso de un cuestionario y entrevistas a expertos, para tener un
contexto claro con respecto a la Gestion del Conocimiento.

2. Analizar buenas practicas de la Gestidn del Conocimiento que puedan ser
adaptadas a la compafia, investigando modelos que se han aplicado en el
mercado, para incluirlas en el modelo de esta investigacién.

3. Definir un modelo de gestion de implementacion de la Gestion del
conocimiento para resguardar informacion vital de la organizacién, mediante
el andlisis de las buenas practicas y el diagndstico de la situacién actual y
futura.

4. Crear un plan de capacitacién, programando un calendario de presentaciones
que expliquen el modelo propuesto, para que el personal tenga claridad del

tema.
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5. Aplicar un plan piloto, con el fin de probar la propuesta de solucion del
modelo.

5 Alcances y limitaciones

5.1 Alcances

Este proyecto deberd contar con una investigacion con que sera posible
diagnosticar la situaciéon actual con la cual se tendrd un contexto claro con
respecto a la existencia de la Gestién del Conocimiento en la compaiiia.

Se determinara la problematica de no contar con un modelo, ademas de
establecer los puntos de mejora que se deben realizar, en base al andlisis de las
buenas practicas en Gestion del conocimiento.

Se creara una propuesta de modelo de implementacion de Gestién de
Conocimiento en la empresa Soluciones Integrales S.A, con miras a que sea
implementado posteriormente en dicha compaiiia.

5.2 Limitaciones
Algunas de las limitaciones identificadas para el proyecto son las siguientes:

e Los recursos son limitados para trabajar las iniciativas relacionadas con los
conocimientos.

e Es necesario del apoyo de la gerencia para coordinar con diferentes areas
para que el proyecto sea una realidad.

e Generar una cultura del conocimiento implica lidiar con la resistencia al
cambio o0 a nuevas tareas que antes no se realizaban.

e Es necesario gestionar como un proyecto la propuesta del modelo de Gestidn
de Conocimiento, por lo que requiere de tiempo de analisis y apoyo de la alta
gerencia.

e El éxito de la implementacién del modelo esta condicionado por los objetivos
y particularidades de la empresa, también depende de su compromiso por
incorporarlo dentro de las actividades diarias.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El marco tedrico permite entender los aspectos tedricos involucrados en el
trabajo, en esta secciéon se establece la solucién del problema en base a la
investigacién de teorias y en la informacion de campo recolectada.

Los ejes tematicos que componen esta investigacion estan compuestos por:

» Gestion del conocimiento.

= Importancia y beneficios de la Gestidon del Conocimiento.
= Casos de éxito de empresas transnacionales.

= Algunos modelos y guias de la Gestion del Conocimiento.
= Tipos de software para la Gestion del Conocimiento.

1 Marco de Referencia

Esta investigacion fue realizada en la empresa Soluciones Integrales S.A. (SOIN)
debido a que existe interés por parte de la compaiia en la mejora continua e
impulsar nuevas iniciativas que contribuyan con el progreso y la calidad de los
servicios que brinda.

Como se menciona en la justificacién, SOIN es una empresa costarricense de
tecnologia con mas de 30 afios de experiencia dedicada a proveer soluciones
empresariales, en verticales como Sistemas de Interoperabilidad, Arquitectura
Integrada de Aplicaciones (AIA), ERP, Inteligencia de Negocios, Consultorias,
entre otros. Ademas, cuenta con un equipo de colaboradores que esta integrado
por mas de 180 profesionales multidisciplinarios.

El estudio se centra en la unidad de Interoperabilidad y en la unidad de AIA,
ambas unidades, AIA e Interoperabilidad han emprendido acciones en linea con
la estrategia empresarial dirigidas a la eficiencia operacional y eficiencia de los
recursos.

La empresa se encuentra ubicada en San José, Mata Redondo, sin embargo, el
proyecto es desarrollado fuera de horario laboral, San Francisco de Heredia.
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2 Marco conceptual

2.1 Gestion del conocimiento

Farfan y Garzon (2016) respecto a la pregunta ¢éQué es gestion del
conocimiento?, responde que es un sistema facilitador de la busqueda,
codificacion, sistematizacion y difusion de las experiencias individuales vy
colectivas del talento humano de la organizacién, para convertirlas en
conocimiento globalizado, de comun entendimiento y util en la realizaciéon de
todas las actividades de esta, en la medida que permita generar ventajas
sustentables y competitivas en un entorno dinamico.

2.1.1 Creacion del conocimiento organizacional

(Nonaka & Takeuchi, 1995) para explicar el fendmeno de la creacién de
conocimiento organizacional proponen una Teoria, donde definen la creacion del
conocimiento organizacional como la capacidad de una empresa en su conjunto
para crear nuevos conocimientos, y difundirlo en toda la organizacién
estableciéndolos en los productos, servicios y sistemas.

Se describen dos dimensiones para la creacion del conocimiento organizacional,
una es la epistemoldgica y la otra la ontoldgica:

Dimension Epistemoldgica

Los autores Nonaka & Takeuchi (1995), exponen dos tipos de conocimiento:
tacito y explicito. El conocimiento explicito consiste en el conocimiento que
pueden ser escritos y transferidos con relativa facilidad de una persona a otra.
Respecto al conocimiento tacito, es mas dificil de convertirlo en conocimiento
organizacional porque a menudo surge por parte de la experiencia.

Tabla 1. Tipos de Conocimiento
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Caracteristicas del tipo de conocimiento

Conocimiento a través de la
experiencia. (Cuerpo)

Conocimiento a través de la
racionalidad. (Mente)

Conocimiento simultaneo

Conocimiento analdgico
(basado en la practica)

Conocimiento secuencial
(en el acto)

Conocimiento digital
(basado en |3 teoria)

i

CONOCIMIENTO TACITO

CONOCIMIENTO EXPLICITO

Subjetivo Objetivo

Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Dimension ontoldgica

Esta dimensién se extiende a partir del conocimiento del individuo en un extremo
y es transferida de alli al resto del equipo, grupo, organizacién y mas alla. "El
espiral emerge cuando la interaccion entre el conocimiento tacito y explicito se
eleva dinamicamente desde la parte ontoldgica a los niveles mas altos dentro de
las organizaciones"(Nonaka y Takeuchi, 1995).

2.1.2 Espiral del conocimiento organizacional

En la generacién del conocimiento se produce una transformacion del
conocimiento tacito de los individuos en explicito a nivel grupal y organizativo
(Nonaka & Takeuchi, 1995), y cada uno de los miembros de tales colectivos lo
interiorizan, convirtiéndolo de nuevo en tacito. Dicho proceso genera cuatro
fases, que son: la socializacion, externalizacion, combinacién e internalizacion
(figura 1).

El modelo de creacidn del conocimiento se muestra en una perspectiva multinivel
que se observa en la espiral del conocimiento, que no es un proceso lineal o
secuencial, sino exponencial y dinamico, que parte del elemento humano y de
su necesidad de contrastar y validar sus ideas y premisas. De esta forma, el
individuo a través de la experiencia crea conocimiento tacito, el cual
conceptualiza, convirtiéndolo en explicito individual. Al compartirlo con
cualquiera de los agentes que intervienen en la organizacién se convierte en
conocimiento explicito social. El siguiente paso consiste en internalizar las
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experiencias comunes, transformando el conocimiento explicito social en tacito
individual (Martinez & Ruiz, 2002). El contar con mecanismos para estructurar y
usar experiencias pasadas dentro de la empresa industrial posibilita, que los
miembros no improvisen continuamente sobre la misma experiencia (Cegarra &
Moya, 2003). El foco de la gestion del conocimiento es aprovechar y reutilizar
los recursos que ya existen en la organizacion, de modo tal que las personas
puedan seleccionar y aplicar las mejores practicas (Carcel & Rondan, 2013).

Figura 1. Espiral del conocimiento organizacional

Dimension _ B
Epistemoldgica Extarionzacian
. . -
Explicito 1 Comblaacmn S
A S, ; :
; l
. i
I
I
i
=== === == e == -1 == LI- ———————— ===
v : :
1
i
: A \ '
' 1 = ——— :
Tacito SocialiMcion Intenondacion ™~ ~'-- Dimension
*  Ontolégica
Individual Grupal Organizacional nterarganizacional
-+ .

MNivel de conocimiento

Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995).

2.2 Importancia y beneficios de la Gestion del Conocimiento

En esta seccidn se presentan apartados que justifican la importancia y beneficios
de la Gestidn del Conocimiento en las organizaciones.

2.2.1 El conocimiento como factor de competencia

Segun (North y Rivas, 2008) los conocimientos se califican como factor de
produccién, ya que la ausencia del buen “conocimiento” puede impedir la
produccion planificada de un sistema de produccidon. Por tanto, en la ausencia
de conocimiento no es posible la produccién con buen rendimiento.
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El conocimiento como activo de la organizacién se considera un factor
competitivo estratégico y en referencia a esto se han desarrollado dos enfoques
0 puntos de vista complementarios (North y Rivas, 2008):

Enfoque referido al entorno:

Este enfoque parte de que las ventajas competitivas pueden ser resultado de la
inequidad de reparto de informacion y conocimientos entre las empresas, cada
empresa tiene ventajas de informacion y conocimientos con la cual pueden
identificar oportunidades de mercado antes que la competencia. Las nuevas
ventajas de informacidn y conocimientos se transforman en acciones
empresariales que generan nuevas oportunidades. Esta forma de generar valor
exige ser mas rapido que la competencia.

Enfoque referido al recurso:

Se considera a los conocimientos mas que otros recursos de la empresa, como
dificiles de imitar, sustituir y como un raro recurso que ofrece gran potencial
para la generacion de valor, también como factor determinante para la
existencia y el tamafo de las empresas

La empresa es un lugar en que los conocimientos e inteligencia individuales se
reinen en inteligencia colectiva y recreativa, capaces de ser activos
empresarialmente, segun (North y Rivas, 2008) desde este punto de vista las
empresas existen porque estan en capacidad de transferir los conocimientos
individuales y colectivos y emplearlos en su desarrollo.

2.2.2 Aumento de eficiencia y productividad

Nofal Nagles (2007) en su articulo sobre “La gestién de conocimiento como
fuente de innovacién” menciona que el conocimiento que posee una organizacién
puede convertirse en una fuente de ventaja competitiva sostenible mediante el
despliegue de una efectiva estrategia de gestion del conocimiento, que permita
originar acciones innovadoras para generar productos, servicios, procesos y
sistemas de gestidon que optimicen los recursos y capacidades de la empresa.

2.2.3 Organizacion del conocimiento

North y Rivas (2008) describen que existen dimensiones para la organizacion
del conocimiento:
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e La organizacién jerarquica y funcional
e La organizacion del proceso
e La organizacién del proyecto

Existen algunas formas de organizacién del conocimiento considerando las
estructura y transferencia del conocimiento entre las que menciona North y Rivas
(2008) estan:

1. Localizacion de los conocimientos: ¢Ddnde se encuentran en primera linea
los conocimientos que presentan las competencias clave de una empresa?

2. Localizacién de la clientela: {Ddénde se transforma el conocimiento en
nuevas soluciones para los clientes?

3. Determinacién del flujo del conocimiento: ¢En qué direccidon fluyen los
conocimientos creadores de valor?

4. Aplicacion del método de la construccidn de los conocimientos: éComo
transforma una organizacién la base de los conocimientos individuales en
conocimientos colectivos?

2.2.4 Centralizacion del conocimiento

La transferencia y almacenamiento de conocimiento (conocimiento
organizativo): almacenar conocimiento y transferencia de conocimiento, es una
de las dimensiones de la gestién del conocimiento que estan relacionadas
directamente con la calidad (Tari & Garcia, 2009)

El conocimiento puede centralizarse de modo que pueda ser consultado en
cualquier momento y en cualquier lugar, actualmente existen herramientas que
funcionan como bases de conocimiento, en el apoyo a la gestion del
conocimiento.

2.3 Casos de éxito de empresas transnacionales

En esta seccidn se presentan algunas caracteristicas de empresas inteligentes y
algunos casos de éxito de empresas transnacionales en relacion a la Gestion del
Conocimiento.

2.3.1 Caracteristicas de empresas inteligentes
(North y Rivas, 2008) La empresa orientada al conocimiento se distingue por

contar con una serie de caracteristicas, en general las empresas se convierten
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en inteligentes cuando complementan las exigencias diferenciadas de los
clientes.

Estas empresas cuentan con una rapida estructuracidon y transferencia de
conocimientos que les permite adaptarse a los mercados con altas velocidades
de innovacion y cortos ciclos de vida de productos.

Estas empresas son intensivas en conocimiento y son dificiles de imitar en el
momento o a corto plazo. Rapidamente generan nuevos campos de negocio y
desarrollan productos mas efectivos que los que hace la competencia. Las
empresas inteligentes estan interesadas en el aumento continuo del valor del
activo inmaterial de la empresa (el conocimiento).

Para la empresa inteligente crece en importancia la estructuracion vy
transferencia de los conocimientos, tanto de un proceso de aprendizaje
individual como colectivo. Esta caracterizada por las condiciones basicas que
permitan a las “plantas de conocimientos” crecer y desarrollarse en la empresa
(North y Rivas, 2008)

(North y Rivas, 2008) indica que la nueva generacion de modelos de empresa
enfatiza el significado de los conocimientos para el éxito comercial, donde
existan incentivos que remuneren los resultados individuales y a la contribucion
al éxito conjunto de la empresa.

Las empresas inteligentes realizan un benchmarking interno y externo donde
resaltan las buenas practicas, su distribucién y cuestionamiento.

Existen casos de implementacién de la gestion del conocimiento en empresas de
renombre entre las cuales podemos mencionar: Microsoft, Microsoft, Hewlett
Packard, Ernst & Young, AT&T, Google.

2.3.2 Microsoft

Se basé en el desarrollo de una estructura de competencias, los empleados se
vieron enfrentados de ese modo a definir las instancias de trabajo en las cuales
pudieran participar. El principal objetivo de la accion fue desarrollar un ranking
de empleados basado en sus habilidades y competencias reales, orientado a
establecer un didlogo en torno a las cualidades y calidades cognitivas a lo largo
y ancho de la organizacion; y la constantes actualizacidén de dichas capacidades.

Los logros alcanzados del esquema de competencias fue el de desarrollar una
estructura con tipos y niveles de competencia en conocimiento; definicién de los
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conocimientos necesarios para tareas determinadas; clasificacion de los
conocimientos de cada miembro en tareas especificas de acuerdo con la calidad;
implementacion de las capacidades cognitivas en un sistema en linea; v,
vinculacién del modelo de conocimiento a programas de capacitacion. (Rincon,
2013)

2.3.3 Hewlett Packard

Implementd un programa de participacion de ganancias, que consistid en
disfrutar aprendiendo, compartiendo sus conocimientos y ademas los empleados
se sometieron a una rotacién de puestos de trabajo para que existiera
transferencia de conocimientos. El principal objetivo fue el de compartir las
mejores practicas, y establecer un plan corporativo de homogenizacion de
plataformas, lenguajes y objetivos.

Los logros alcanzados fueron el de alto grado de participacién en conjunto,
eliminando las barreras culturales; elevacion del nivel de calidad del
conocimiento registrado; reunion de todos los esfuerzos individuales en un
proyecto global institucional; generador de una red de expertos para proveer el
conocimiento a toda la organizacion y la feria del conocimiento, donde los
compradores y los vendedores se relnen para intercambiar proyectos a otras
personas. (Rincén, 2013)

2.3.4 Ernst & Young

Ernst & Young (E&Y) inicidé su programa de Gestion del conocimiento a inicios de
1994. Desde ese entonces cuenta con un equipo de 300 personas alrededor del
mundo dedicadas al tema. La orientacion dada por E&Y estd enmarcada en
'compartir experiencias': los consultores aprovechan lo que aprenden sus pares
al resolver determinado problema de un cliente, y aplican ese conocimiento a
problemas similares de otros clientes. Esto ocurre claramente, por ejemplo, en
la instalacion de una solucion SAP. En E&Y las 'comunidades de interés' (COIN)
analizan lo aprendido y publican constantemente las cuestiones mas relevantes
en 'PowePacks', un contenedor de conocimiento que alberga todo lo ultimo que
un profesional debe saber para ejecutar su trabajo. Asi, cuando los consultores
enfrentan un problema similar pueden acelerar el proceso. Actualmente E&Y
cuenta con 30 COIN en diferentes areas. Algunos resultados obtenidos muestran
gue los ingresos entre 1993 y 1998 han crecido mas de un 300%, mientras que
la cantidad de profesionales aumentd sélo en un 200%. Segun Ralph Poole,
director del centro de Conocimiento de Negocios, esto demuestra el aumento en
productividad y que parte del aumento "puede atribuirse a la Gestidon del
conocimiento; cada vez somos mas eficientes” (Ramirez & Gonzales, 2015)
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2.3.5 AT&T

AT&T, la compania de comunicaciones mas grande del mundo, es también la
empresa que mas computacion utiliza y la que estad haciendo un uso mas amplio
de las posibilidades que ofrece la intranet. Esta compafiia ha introducido un
sistema de gestion del conocimiento basado en una intranet, para facilitar que
15,000 representantes de los servicios de atencién al cliente proporcionen
informacion, obteniéndola mediante el uso de un ratdén, como sustitucion del
sistema actual de informacidon en soporte de papel. AT&T también esta
empleando una intranet para canalizar las llamadas de los clientes hacia el
agente adecuado, y esta destinando una gran suma de dinero a bases de datos
con memorias de varios terabytes y a herramientas de extraccion de datos.
(Flores, Hernandez & Quijano, 2003)

2.3.6 Google

La cultura de la empresa atrae al mas brillante talento técnico, y a pesar del
rapido crecimiento de su ndmina de empleados han desarrollado una amplia
variedad de nuevas ofertas para aumentar su producto central de busquedas.
El principal objetivo fue la de organizar la informacion de todo el mundo y hacerla
accesible y util de forma universal. Mas allda de sus capacidades centrales de
bisqueda y publicidad, ha iniciado la utilizacién de nuevos instrumentos
tecnoldgicos que ayudaran a posesionarse en el mundo Internauta, tales como
los blogs, publicidad en radio y televisién, celulares, pagos online, redes sociales,
sistemas operativos, Picasa para manejo de fotografias, YouTube para los videos
online, Doble Clic para la publicidad en la red, y Keyhole para las fotos satelitales.
(Rincoén, 2013)

2.3.7 Recomendaciones para una implementacion exitosa de la Gestion
de Conocimiento.

En base a la experiencia de estas organizaciones es posible marcar algunas
conclusiones para una implementacién exitosa de la gestion del conocimiento
(Galindo y Santamaria, 2010), entre las cuales se mencionan:

La alineacidn de las diferentes iniciativas en torno a la estrategia corporativa es
primordial. Las necesidades de las variadas areas de una organizacién pueden
generar un sin numero de iniciativas de Gestién del conocimiento, lo cual puede
generar objetivos locales distintos. Estos objetivos deben ser congruentes con
el objetivo general o corporativo, con el fin de "empujar todos para el mismo
lado desde diferentes puntos".
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La tecnologia cumple un rol estratégico como facilitador de la comunicacién entre
las personas. En la mayoria de estos casos la tecnologia puede ser mal utilizada
o0 sobre dimensionada, por lo que es indispensable que ella se adapte al operar
normal de la organizacion.

Claramente una instancia de Gestién del Conocimiento puede orientarse a
reforzar los aspectos competitivos de una organizacion. En el caso de Microsoft
una de sus ventajas sustentables es la capacidad almacenada en su personal.
Esto no implica que las capacidades no deban ser renovadas y reestudiadas
periddicamente.

No es necesario realizar una implantacion brusca de la Gestion del conocimiento
en la organizacién. Sélo sera necesario establecer cual es la mejor oportunidad
para iniciar una instancia de proyecto de gestién de conocimiento para verificar
la efectividad de los criterios utilizados, y que ayude a visualizar los resultados
obtenidos y contrastarlos con los resultados esperados.

Una de las alegres paradojas que presenta la gestién del conocimiento es el
hecho de generar ganancias o ventajas con recursos que siempre se han tenido
a mano.

2.4 Modelo

La definicion de Modelo segun la Real Academia Espafiola consiste en un
“Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo”.

Por otra parte, Caracheo (2002) indica que puede considerarse como
representacion de la realidad, explicacion de un fendmeno, ideal digno de
imitarse, paradigma, canon, patrén o guia de accién; idealizacion de la realidad;
arquetipo, prototipo, uno entre una serie de objetos similares, un conjunto de
elementos esenciales o los supuestos tedricos de un sistema social.

2.5 Modelos y Guia de la Gestion del Conocimiento

A continuacion, se presentan algunos modelos y una guia de Gestion del
Conocimiento.
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2.5.1 Guia practica de 12 pasos para implementar la gestion del
conocimiento

Asi mismo North y Rivas (2008) proponen una guia practica de 12 pasos para
implementar la gestion del conocimiento con éxito que consisten en:

e Punto 1: Sensibilizacién para la gestién del conocimiento y diagndstico de
problemas.

e Punto 2: Vinculacién de la gestidon del conocimiento y estrategia empresarial.

e Punto 3: Configuracién de las condiciones marco.

e Punto 4: Desarrollo de la adquisicién del conocimiento para el aprendizaje
externo.

e Punto 5: Desarrollo de las competencias de los trabajadores.

e Punto 6: Transferencia Generacional de los conocimientos de los
trabajadores.

e Punto 7: Fomentar la innovacion y la gestion de ideas.

e Punto 8: Gestidn del proyecto orientada al conocimiento.

e Punto 9: Integracién de la gestidén del conocimiento en procesos del negocio.

e Punto 10: Fomento del intercambio personal de conocimientos.

e Punto 11: Estructuracion de la documentaciéon y mejora de la transparencia
de la informacion.

e Punto 12: Aplicaciones consecuentes y coherentes, desarrollo de los valores.

2.5.2 Modelo de E. Bueno.

(Farfan y Garzén, 2006) explican en su investigacidn que este modelo propone
que los conceptos clave se han derivado de las tres palabras protagonistas de la
sociedad del conocimiento en la que vivimos (informacién, conocimiento y
aprendizaje) son capital intelectual, gestidn del conocimiento y aprendizaje
organizativo. Esta propuesta de naturaleza estratégica ha sido concretada en la
denominada “Triada Conceptual”:

El Aprendizaje Organizativo es la clave para que las personas y la
organizacion puedan ser mas inteligentes, memorizando y transformando
informacion en conocimiento. Se puede asociar a este enfoque los conceptos de
“organizaciones inteligentes”

El Capital Intelectual representa la perspectiva de la medicién y comunicacién
de los activos intangibles creados o poseidos por la organizacién.
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La Direccion del Conocimiento se refiere a la dimensidn creativa y operativa
de la forma de generar y difundir el conocimiento entre los miembros de la
organizacion.

Figura 2. La Tria Conceptual

Direccion del
Conocimiento
(DC)

Aprendizaje
Organizativo
(AO)

Capital
Intelectual
(CI)

ESTRATEGIA

Fuente: Bueno (2002).

2.5.3 Modelo Andersen.

Este modelo considera la importancia que tiene acelerar el flujo de la
informacidn que tiene valor: la informacidén que reciben los integrantes de la
organizacién y la que transmiten hacia ella y como regresa nuevamente a
ellos para que asi, puedan generar valor agregado a los clientes. (Farfan y
Garzoén, 2006)

Toma en cuenta dos perspectivas:
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Perspectiva individual, la responsabilidad personal de compartir y hacer
explicito el conocimiento para la organizacién.

Perspectiva organizacional, |la responsabilidad de crear la infraestructura
de soporte para que la perspectiva individual sea efectiva, creando los
procesos, la cultura, la tecnologia y los sistemas que permitan capturar,
analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento.

Figura 3. Modelo de Andersen

Creatividad Cooperar Valorar Aplicar
Conocimiento Conocimliento
Capturar
Distribulr
Aprendizaje Experiencia Analizar Sintetizar

Fuente: Modelo de Gestién del Conocimiento de Arthur Andersen 1999.

2.5.4 Proceso de creacion del conocimiento.

Es un proceso de interaccidn entre conocimiento tacito y explicito que tiene
naturaleza dindamica y continua (Nonaka & Takeuchi, 1995). Este proceso
desarrolla en un ciclo permanente que contiene 4 fases: la socializacion, la
exteriorizacion, la combinacion, la interiorizacién. En la siguiente figura se
muestra el ciclo de creacién de conocimiento.

Figura 4. Creacion del Conocimiento
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Fuente: Nonaka y Takeuch (1995).
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2.5.5 Modelo de la Gestion del Conocimiento (KPMG).

Este modelo parte de la siguiente pregunta: éQué factores condicionan el
aprendizaje de una organizacién y qué resultados produce dicho aprendizaje?
Se determinan los factores que condicionan la capacidad de aprendizaje de
una organizacion, asi como los resultados esperados del aprendizaje.

Figura 5. Modelo de Gestion del Conocimiento de KPMG Consulting

Cuftura
Ststema de
Eestidn Personas
= “““;:"L“ Equipos
J".T.a‘?'m”’&.’?'é Organizacion

Perfil dela Capacidades de
Drganizacion aprendizaje

Resultados

# Camblo permanente

+ Actuackin mas competente (calidad)
* Desarmolio de personas

= Construcciin del entorno

Fuente: Tejedor y Aguirre (1998)
http://www.gestiondelconocimiento.com/modelos_kpmg.htm.
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2.5.6 Modelo Dinamico de la Creacion del Conocimiento

Este modelo ayuda a conocer el mecanismo del conocimiento dentro de las
organizaciones, es decir, como el conocimiento se desarrolla, los procedimientos
para su archivo, registro y, finalmente, como se propaga y solidifica en las
organizaciones (Farfan y Garzén, 2006)

El siguiente es un grafico del modelo indicado:

Figura 6. Modelo de Dinamico de la Creacion de Conocimiento
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Fuente: Tissen, Andriessen y Lekanne (2000).

2.6 Tipos de Software en apoyo a la gestion de conocimiento

Existen diferentes tipos de software libre que podrian usarse en la gestiéon del
conocimiento, (Garcia & Alsina, 2004) afirma que la seleccién de las
herramientas para la implementacién de un Sistema de Gestion del
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Conocimiento no es una tarea facil, ya que existen muchos en el mercado que
pueden implementarse para suplir las necesidades.

Basados en el estudio realizado por Venegas Gémez, 2015, los CMS por sus
siglas en inglés Content Manager System (Sistema de Gestion de Contenidos)
son los mas utilizados para la gestién del conocimiento es por eso que en la
presente investigacion se mencionan los mas usados de este tipo.

De igual forma Liberona y Ruiz (2013) indican que la documentacion de los
negocios de la organizacion debe ser accesible, protegida y confiable por lo que
disponer de un buen sistema de Content Management System (CMS) es
importante como solucion a la dificultad para identificar el conocimiento. Por otra
parte, existe la posibilidad de utilizar herramientas de apoyo a la gestion del
conocimiento que son mas avanzadas y que permiten tomar decisiones mas
rapidas o mas informadas, tales como programas de cursos en linea (programas
completos de aprendizaje con diversos niveles y cursos), plataformas de
administracion de talentos o directorios de expertos; sin embargo, en la mayoria
de las organizaciones no se cuenta con ellas.

2.6.1 Sistemas de Gestion de Contenidos (CMS)

Entre los Sistemas de Gestion de Contenidos (CMS) de uso libre mas populares
segun lo menciona Rodriguez Calero, 2014 en su investigacién estan:

2.6.1.1 WordPress

Es una herramienta de facil uso y de facil implementacion, es WEB y es posible
crear en ella blogs o portafolios. Cuenta con Multitud de Themes (plantillas),
tanto gratuitas como de pago. La administracién es muy amigable para el
usuario. Es una herramienta intuitiva a los usuarios y posee gran comunidad
de Soporte.

Ademas, WordPress incluye infinidad de plugins por lo que se puede expandir
el sitio a desarrollar sin tener grandes conocimientos de programacion. Los
Pugins son componentes que se pueden utilizar para agregar nuevas
funcionalidades a WordPress.

2.6.1.2 Drupal

Drupal es una herramienta capaz de soportar una mayor cantidad de visitas,
tiene una alta personalizacién de los modulos para cada plantilla. Cuenta con
la posibilidad de integrar plugins para ampliar la funcionalidad, pero no en
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tanta cantidad como WordPress. Posee una alta seguridad, no obstante,
depende del administrador para que el sitio siga siendo seguro a lo largo del
tiempo. Permite cambiar facilmente de sistema gestor de bases de datos,
contando con opciones como SQL S, PostSQL, SQLite u Oracle.

Por otra parte, entre los Sistemas de Gestion de Contenidos (CMS) de uso
cerrado mas populares podemos mencionar:

e Sanity.io, el cual tiene un costo de $1299 por proyecto por mes para 50
usuarios segun se indica en su sitio en internet
https://www.sanity.io/pricing.

e Scrivito en su version enfocada a las compafiias con un costo de $499 por
mes (https://www.scrivito.com/pricing).

2.6.1.3 Joomla

Joomla es una herramienta de facil aprendizaje con relacion a Drupal, pero
mas lento que WordPress segun la investigacién realizada por Rodriguez
Calero, 2014. Posee diversidad de plugins (mddulos) para instalar, pero menos
que WordPress. Jommla posee gran diversidad de opciones en cuanto a
posiciones de menus y ventas con funcionalidades independientes (widgets).

2.7 Roles en la Gestion del Conocimiento

Sobre los roles que se desarrollan en la gestidn del conocimiento Nieves y Ledn
(2001) expresan que es conveniente que las personas encargadas de la
gestion del conocimiento preferiblemente deben tener la capacidad para
comprender y para analizar, para crear diagramas de flujo, realizar auditorias,
disefio de sistemas, capacidad para la localizacion de los documentos y para
garantizar el acceso a ellos desde cualquier lugar y en cualquier momento.
Generalmente son personas relacionadas con el manejo de la tecnologia, su
imaginacioén, visién del futuro y amar la informacién también favorecen su
desempefio en la gestion.

Abell y Oxbrow (1999) indican el rol del Gestor de Conocimiento es convertir

un concepto en realidad, es conducir el ambiente para optimizar el
conocimiento, animar a compartir la informacion, crear conocimiento y
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trabajar en equipo. Contribuir con un ambiente que permita la interaccién
colaborativa y creativa entre las personas.

Tabla 2. Areas de incumbencia para el gestor del conocimiento

Areas Implicaciones

Cambio de cultura de la organizacion: implica
analizar valores, hdbitos vy creencias; creacidn
de un espacio de "encuentro”, trabajo e
. R interaccion, focalizar el aprendizaje individual
Preparacion de la Organizacion ) _
v colectivo, evaluar los procesos de negocios y
las estructuras organizativas, asi como los
sistemas de reconocimiento v motivacion.

La gestion efectiva del conocimiento como
capil.al.- requiere mmpmndu-r los  procesos
dentro de la organizacion; dependera de una
buena comprension de como el conocimiento es
creado y utilizado.

Cestion del Conocimiento
como un Bien

Identificar  los  beneficios potenciales,
comprender la dindmica de la organizacion en
orden a posibilitar la concrecion de esos
beneficios y realizarlos.

Fomento del conocimiento Habilidad para crear, identificar, proveer y
acceder al conocimiento, interpretar, aplicar y
utilizar la informacidn, para el total beneficio de

los clientes v la organizacion.

Fuente: (Gairin & Garcia 2006), (Abell & Oxbrow 1999)

La gestion de conocimiento, como ya se menciond, es un sistema facilitador de
busqueda, codificacion, sintetizacidn, y difusién de las experiencias individuales
y colectivas del talento humano de la organizacién para convertirlas en
conocimiento globalizado. La implementacién de la gestién del conocimiento en
una compaiia puede tener muchas ventajas al funcionar como un factor de
competencia, mantener la organizacion del conocimiento, y centralizar el
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conocimiento, facilitando la obtencion de la informacidon necesaria en las
operaciones y toma de decisiones de una organizacion.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo consiste en el desarrollo de la metodologia para la investigacion
del proyecto. La definicién de la metodologia de la investigacion muestra como
se van a lograr los objetivos y a solventar las necesidades de la investigacién y
su enfoque.

1 Enfoque de la investigacion

La identificacion del enfoque de la investigacidon es la definicidon del tipo de
analisis a realizar, es el enfoque el que da la guia y los pasos que debemos seguir
para realizar el proyecto. Segun Betancour (2011) el enfoque lleva a cabo la
observacién y evaluacién de los fendmenos y establecen conjeturas como
consecuencia de la evolucion y la observacion.

Fernandez, Hernandez y Batista (2010) presenta 3 enfoques de la investigacion:
cuantitativo, cualitativo y mixto. El enfoque cuantitativo mide fendmenos, utiliza
estadisticas y prueba hipodtesis. El enfoque cualitativo explora fendmenos en
profundidad, los significados se extraen de los datos y no se fundamenta en la
estadistica. Finalmente, el enfoque mixto combina ambos enfoques.

En la presente investigacién se recolectan datos cualitativos que no pueden
representarse con medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacién en el proceso de interpretacion y parte de la fuente de informacion
que utiliza es basada en el juicio de expertos, es por eso que el enfoque de esta
investigacidn es cualitativo.

2 Tipo de investigacion

Fernandez, Hernandez y Batista (2010) presenta los siguientes tipos de
investigacion:

Exploratorios, investigan un problema, indagan desde una perspectiva
innovadora, ayudan a identificar conceptos.

Descriptivos, consideran el fendmeno de estudiado y sus componentes, miden
conceptos y definen variables.

Correlacionales, ofrecen predicciones, explican la relacion entre las variables,
cuantifican relaciones entre variables.
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Explicativos, Determinan las causas de los fendmenos, generan un sentido de
entendimiento y son sumamente estructurados.

Definido el enfoque de la presente investigacion como cualitativo se plantea que
este estudio es la exploracion de las deficiencias en el conocimiento sobre el
problema, por lo que tipo de investigacién es exploratoria.

Para apoyar esta conclusidon se menciona que el enfoque cualitativo consiste en
“comprender y profundizar los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva
de los participantes en un ambiente natural y en relacién con el contexto”. Vera
Vélez (2008) define: “A diferencia de los estudios descriptivos, correlacionales o
experimentales, mas que determinar la relacion de causa y efectos entre dos o
mas variables, la investigacion cualitativa se interesa mas en saber como se da
la dinamica o como ocurre el proceso de en qué se da el asunto o problema.”

3 Sujetos y fuentes de informacion

3.1 Sujetos

Los sujetos son las personas objeto de estudio, también se le conoce como
poblacién o universo, segun Barrantes (2005) “la poblacién: conjunto de
elementos que tienen caracteristicas en comun...Pueden ser finitas o infinitas”.
Mas adelante en la seccidon de Muestra se detallaran los sujetos definidos para
esta investigacion.

3.2 Fuentes de informacion

El proceso de investigacion tiene relacién con la obtencién de la informacién,
pues de ello dependen la confiabilidad y validez de este estudio, por lo tanto, los
datos, deben ser confiables, pertinentes y suficientes. (Bernal, 2010)

La recoleccién de la informacidn puede venir de fuentes primarias y secundarias,
que se explican en las siguientes secciones.

3.2.1 Fuentes primarias de informacion

Las fuentes de informacion primarias proporcionan datos de primera mano, pues
se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios
correspondientes. Ejemplos de éstas son: libros, antologias, articulos de
publicaciones periddicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos
oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o
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seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales,
videocintas en diferentes formatos, foros y pdaginas en internet, etcétera.
(Hernadndez, Fernandez y Baptista, 2010)

Bernal (2010) indica que las fuentes primarias vienen de personas y hechos, por
lo que se deduce que se puede incluir en este tipo de fuente de informacion los
datos obtenidos a través de encuestas, entrevistas a expertos, y situaciones
vividas por los sujetos de la investigacion.

Esta investigacién se basa en informacion de fuentes primarias ya que se
compone de datos obtenidos a través de una encuesta y de la experiencia de
expertos.

3.2.2 Fuentes secundarias de informacion

Fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen informacidén sobre el tema
que se va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las
situaciones, sino que solo los referencian. (Bernal, 2010)

El uso de bases de datos en linea, informacidn de sitios Web, revistas y articulos
en linea, trabajos publicados en internet fueron usados también como referencia
para esta investigacion.

4 Poblacion

La poblacién son los sujetos, objetos de estudio de la investigacion que
concuerdan con ciertas especificaciones, una vez que se ha definido la unidad
de analisis, se delimita la poblacidn que va a ser estudiada y sobre la cual se
pretende generalizar los resultados (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010).
Para esta investigacién se determina que se trata de una poblacidon
organizacional que consiste en 180 funcionarios en la empresa Soluciones
Integrales S.A.

5 Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacién, es un subconjunto de elementos
gue pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas de la poblacién.
En las investigaciones normalmente se toma una muestra porque por lo general
se hace dificil medir a toda la poblacion. Existen muestras probabilisticas y
muestras no probabilisticas, la muestra probabilistica es aquella en que todos
los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos; la muestra no
probabilistica es aquella en que la eleccién de los elementos no depende de la
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probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010)

Las muestras de la presente investigacidon son no probabilisticas debido a que
estas obedecen al criterio de la investigacion de diagnosticar la situacidn actual
en la empresa Soluciones Integrales S.A. para tener un contexto claro con
respecto a la existencia de la Gestion del Conocimiento.

La muestra inicial elegida se compone del 12% de la poblacién y debido a que
se pretende generalizar los datos de una muestra a una poblacién (de un grupo
pequeno a uno mayor) se involucra a personal (sujetos) de los departamentos
de Interoperabilidad y Arquitectura de Integracion de Aplicaciones (AIA) con
competencias y habilidades diferentes entre ellas:

e Gerentes de areas.

e Expertos de las areas.
e Directores de proyecto
e Analistas

e Desarrolladores

A continuacion se detalla la distribucion:

Tabla 3. Sujetos de investigacion

Participante Cantidad
Gerentes de areas 2
Expertos de las areas 2
Directores de proyecto 2
Analistas 4
Desarrolladores 12
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Fuente: propia

6 Definicion de variables

Bonilla y Rodriguez (2000) mencionan en su libro “Mas alla del dilema de los
métodos” que el método cualitativo o método no tradicional se orienta a
profundizar casos especificos y no a generalizar. Su preocupacion no es
prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de
rasgos determinantes, segln sean percibidos por los elementos mismos que
estan dentro de la situacion estudiada.

Mientras que el método cuantitativo o método tradicional se fundamenta en la
medicion de las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar
de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de
postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma
deductiva. Este método tiende a generalizar y normalizar resultados. Bernal
(2010)

Dado que la presente investigacion es de tipo exploratoria con enfoque
cualitativo y a que se basa en la exploracion, observacion y descripcion, se
determina que no se deben desarrollar variables.

7 Descripcion de instrumentos usados

La recoleccién y analisis de datos en una investigacion cualitativa busca obtener
datos que se conviertan en informacion y conocimiento, la recoleccién de datos
se da en ambientes naturales, no se miden variables; sus herramientas de
recoleccion son principalmente biografias e historias de vida, documentos,
registros, grupos de enfoque, entrevistas, observacion, anotaciones y bitacoras
de campo. Hernandez, Fernandez, y Batista (2010)

Basados en esta afirmacidn, seleccionamos las siguientes herramientas:
v Documentos y registros:

Documentacion existente sobre modelos de implementacion de Gestion de
Conocimiento y Estudios de las herramientas mas usadas en apoyo a la
Gestién del Conocimiento.
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v'  Entrevista:

Una entrevista que busca conocer la situacién actual respecto a las areas de
conocimiento en la empresa.

v" Grupos de Enfoque:

Andlisis de la situacion futura deseada y Acciones a llevar a cabo para lograr
la implementacion exitosa de la Gestion del Conocimiento en la compaiiia.

7.1 Documentos y registros

Sobre la documentacién existente modelos de implementacién de Gestion de
Conocimiento se tomd en cuenta la guia y modelos descritos anteriormente en
el capitulo II de esta investigacion en la seccion 1.4, de modelos y guias de la
gestion del conocimiento para ser analizadas en busca de poder validar un
modelo que se adaptara lo mejor posible a la organizacién.

Ademas, se tom6 como base los estudios de los sistemas de gestidon de
contenidos mas usadas en apoyo a la Gestidon del Conocimiento descritas
también en el capitulo II en la seccién 1.5 y 1.6.

7.1.1 Uso de CMS en el mercado

Se obtuvo resultados de investigaciones hechas a cerca de los CMS mas usados,
a continuacién, se presenta una comparativa encabezada por el CMS WordPress.

Tabla 4. Porcentaje de Uso de los CMS

Cambio desde Sector del Cambio desde
I Uso 1 Septiembre 2018 Mercado 1 Septiembre 2018
1. WordPress 32.0% +0.3% 59.5% -0.4%
2. Joomla 3.1% 5.7% -0.2%
3. Drupal 2.0% 3.6% -0.2%

Fuente: https://w3techs.com/

En otros sitios como Built with, reflejan estadisticas de uso de los CMS similares
como se presenta a continuacion:
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Tabla 5. Distribucién de los principales CMS

Distribucion de los Principales CM5S

Technology Websites %
WordPress 312 910 31.29

@ Drupal

& Joomla 19,658 197

Fuente: https://trends.builtwith.com/cms

7.2 Entrevistas

La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta (King & Horrocks,
2009). En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas, se logra una
comunicacién y la construccién conjunta de significados respecto a un tema
(Janesick, 1998).

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2010). las entrevistas se dividen en
estructuradas, semi estructuradas o no estructuradas, o abiertas. En las
primeras o entrevistas estructuradas, el entrevistador realiza su labor con base
en una guia de preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta (el
instrumento prescribe qué cuestiones se preguntaran y en qué orden). Las
entrevistas semi estructuradas, por su parte, se basan en una guia de asuntos
o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacidon sobre los
temas deseados (es decir, no todas las preguntas estan predeterminadas). Las
entrevistas abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y el
entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla (él o ella es quien maneja
el ritmo, la estructura y el contenido).

En esta investigacién se elabord una entrevista estructurada que busca conocer
la situacion actual con respecto a las areas de conocimiento en la empresa. Las
preguntas también se clasifican como estructuradas, ya que, en las mismas, el
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entrevistador solicita al entrevistado una lista de conceptos a manera de
conjunto o categorias. Hernandez, Fernandez y Batista (2010)

La entrevista fue elaborada en base a informacién recopilada, sobre las areas de
conocimiento de importancia en la compaiia, y al juicio de expertos entre ellos
el gerente de Interoperabilidad, la gerente del area de AIA (Arquitectura
Integrada de Aplicaciones), 2 analistas, un Project Manager, en una reunion
donde el cuestionario fue revisado.

Para todas las preguntas se dan las siguientes opciones para responder:
a) No esta definido/No existe
b) Definido/No implementado
c) Definido, implementado, pero no documentado
d) Definido, implementado, documentado

Tabla 6. Entrevista

Base del Conocimiento de la compaiiia

¢Hay conciencia sobre la importancia de la GC, y una cultura
de preservar (documentar) el conocimiento?

¢Hay procedimientos para recabar el conocimiento de los
colaboradores claves de la organizacion?

3 ¢Se fomenta el conocimiento colectivo?

4 ¢Existencia de guia(s) para la gestidon del conocimiento?

Identificacion del Conocimiento

5 ¢Disponibilidad del conocimiento para la toma de decisiones?
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¢Acceso a la experiencia adquirida en proyectos anteriores?

¢Existe un repositorio con capacidad de busqueda de
informacion?

¢Existe una estructura para organizar la informacién
(conocimiento)?

Desarrollo del Conocimiento

¢Existe un procedimiento para compartir la informacion

9 . . -
relacionada a temas de innovacion?

10 ¢Existe una guia que permita identificar individuos que
poseen conocimientos avanzados en temas especificos?

11 ¢Existen procedimientos de documentacion sobre lecciones
aprendidas?
¢Existen algin método para fomentar la creacién y

12 |desarrollo de "Preguntas Frecuentes" basado en experiencia

adquirida en la sostenibilidad de productos o servicios?

Distribucion del Conocimiento

13

¢Se fomentan los espacios en los equipos para compartir
conocimiento?

14

¢Existe el manejo de niveles de acceso sobre la informacién
(Informacion Confidencial)?
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¢Existe algin método para compartir conocimiento con otras

15 |,

areas?

¢Existe algln mecanismo para documentar / guardar o
16 |preservar informacion sobre experiencias y/o proyectos

pasados?

Utilizacion del Conocimiento

¢Se han identificado barreras u obstaculos que puedan evitar

17 . . o
el transferir conocimiento entre individuos?
18 ¢Existen practicas que fomenten la aplicacién de nuevos
conocimientos adquiridos?
19 ¢Existen plantillas o formatos establecidos para la
documentacién de informacién?
¢Se realizan actividades intergrupales que den visibilidad del
20 |conocimiento que se esta desarrollando en las diferentes

areas de la organizacion?

Retencion del Conocimiento

¢Hay procedimientos para compartir o extraer el

21 |conocimiento de individuos con conocimientos especificos
prontos a salir de la compaiiia?
¢Se tiene identificados los temas o areas de conocimiento de
22 |prioridad para el area que se deben documentar y

compartir?
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¢Hay un responsable o proceso para asegurar el

23 o . .
mantenimiento y actualizacion del conocimiento?

7.3 Grupos de enfoque

Un método de recoleccion de datos cuya popularidad ha crecido son los grupos
de enfoque (focus groups), los cuales consisten en reuniones de grupos
pequefos o medianos (tres a 10 personas), en las cuales los participantes
conversan en torno a uno o varios temas en un ambiente relajado e informal,
mas alld de hacer la misma pregunta a varios participantes, su objetivo es
generar y analizar la interaccién ente ellos. Hernandez, Fernandez y Batista
(2010)

Por lo que se realiz6 un grupo de enfoque para el analisis de la situacién futura
deseada y posible acciones a llevar a cabo para lograr la implementacion exitosa
de la Gestidén del Conocimiento en la compania, cuyos resultados se presentan
en la siguiente seccion.

En conclusién, de la metodologia, para el desarrollo del proyecto se realiza una
investigacion cualitativa, en la cual se exploran las areas de Interoperabilidad y
de Arquitectura Integrada de Aplicaciones (AIA), para conocer el grado de
cumplimiento de la Gestién del Conocimiento. Ademas, se realizaron grupos de
enfoque con personal clave en ambas areas, con el fin de obtener
retroalimentacion desde un punto de vista practico en las areas previamente
mencionadas.
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

1 Descripcion de la situacion actual

1.1 CMS con mas uso en el mercado

Como parte del estudio realizado es importante mencionar que normalmente
una implementacidn exitosa de la gestion del conocimiento puede verse apoyada
en herramientas que contribuyan a centralizar el conocimiento, permitir el
acceso rapido desde cualquier lugar, realizar busquedas de informacién, entre
otras

Como se menciona en la seccion del marco tedrico de esta investigacién, existen
diferentes tipos de software libre que podrian usarse en la gestidon y gestion del
conocimiento, la seleccidon de esta herramienta no es una tarea facil, ya que
existen muchos en el mercado que pueden implementarse para suplir las
necesidades. (Garcia & Alsina, 2004)

Venegas Gomez (2015) afirma que los CMS (Content Manager System) (Sistema
de Gestidon de Contenidos) son los mas utilizados en la gestion del conocimiento
la compafiia BuiltWith® en su sitio https://trends.builtwith.com/cms, menciona
gue de los CMS mas utilizados en el mercado, WordPress encabeza la lista con
312.910 websites, que representa el 31.29% de todos los CMS en el mercado,
en segundo lugar se encuentra Drupal con 31.915 websites, (3.19% de todos
los CMS en el mercado), el tercer lugar es para Joomla con 19.658 websites,
(1.97% de todos los CMS en el mercado)

1.2 Resultados de la entrevista

En esta seccidn se presentan los resultados de la encuesta aplicada a 22
colaboradores entre ellos Gerentes de areas, Expertos de las areas, directores
de proyecto, Analistas y Desarrolladores de la empresa Soluciones Integrales
S.A., para conocer la percepcion del grado de existencia de Gestion de
Conocimiento en la compafia, basandose en las siguientes 6 areas del
conocimiento:

1. Base de conocimiento de la compania.
2. Identificacion del Conocimiento.

3. Desarrollo del Conocimiento.
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4. Distribucion del Conocimiento.
5. Utilizacion del Conocimiento.
6. Retencidon del Conocimiento.

Tabla 7. Escala de Evaluacién utilizada en la encuesta aplicada.

Escalas de evalucion
ID Puntaje Descripcion
1 1 No estd definido/No existe
2 2 Definido/No implementado
3 3 Definido, implementado, pero no documentado
4 4 Definido, implementado, documentado

1.2.1 Base de conocimiento de la compaiiia

El siguiente cuadro muestra la percepcion del nivel de cumplimento de cada uno
de los elementos que son parte de la Base de Conocimiento en la compaiiia,
siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor grado de
cumplimiento.

Tabla 8. Grado de existencia de una Base de Conocimiento en la compafia.

Preguntas Puntuacion.
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1- Hay conciencia sobre la importancia de la GC, y
una cultura de preservar (documentar) el

conocimiento. 53,41
2- Hay procedimientos para recabar el conocimiento

de los colaboradores claves de la organizacion. 44,32
3- Se fomenta el conocimiento colectivo. 55,68
4- Existencia de guia(s) para la gestién del

conocimiento. 42,05

Figura 7. Resultados sobre la Base de Conocimiento de la Compafiia.

Base del Conocimiento de la compaiiia

1- Hay conciencia sobre la importancia de la GC

4- Existencia de guia|s)
para la gestion de
conocimiento

3- Se fomenta el conocimiento colectivo.

[ rYELIRCION.

2- Hay procedimientos
para recabar e

conocimiento de los
colaboradores claves de
a organizacion
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Fuente: Propia

Los puntos de mayor vulnerabilidad mostrados son los que se encuentran en la
pregunta dos y cuatro, ambas hacen referencia a herramientas o guias que
pueden utilizar los colaboradores para realizar una correcta gestién del
conocimiento.

1.2.2 Identificacion del Conocimiento

El siguiente cuadro representa la percepcion del nivel de cumplimento de cada
uno de los elementos que son parte de la Identificacién del Conocimiento en la
compafiia, siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor
grado de cumplimiento.

Tabla 9. Grado de existencia de Identificacidon del Conocimiento en la compafiia.

Preguntas Puntuacion.
5- Disponibilidad del conocimiento para la toma de decisiones. 47,73
6- Acceso a la experiencia adquirida en proyectos anteriores. 51,14
7- Existe un repositorio con capacidad de busqueda de informacion. 44,32
8- Existe una estructura para organizar la informacién (conocimiento). 43,18

Fuente: Propia

Figura 8. Resultados sobre el grado de existencia de Identificacion del
Conocimiento en la compafiia.
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Identificacion del conocimiento

5- Disponibilidad del c

1

m—— PUNTUACION.

I e T

43,18 51,14

44 32

7- Existe un repositorio con capacidad de busqueda de informacion

Fuente: Propia

La situacion actual muestra que la identificacidon del conocimiento presenta cifras
bajas, aunque el acceso a la experiencia previas indica 51.14%, no es un factor
de fortaleza debido a que sin importar el acceso que tengan los trabajadores a
las bases de conocimiento que posee la empresa, si muchos de ellos desconocen
la existencia de la estructura para organizar la informacién, no se les podra dar
un uso correcto, de modo que el aprovechamiento que estas fuentes de
conocimiento proveen es escaso.

1.2.3 Desarrollo del Conocimiento

El siguiente cuadro muestra la percepcion del nivel de cumplimento de cada uno
de los elementos que son parte del Desarrollo del Conocimiento en la compaiiia,
siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor grado de
cumplimiento.

Tabla 10. Grado de existencia del Desarrollo del Conocimiento en la compafiia.
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Preguntas Puntuacioén.

10- Existe una guia que permita identificar individuos
que poseen conocimientos avanzados en temas
especificos. 36,36

11- Existen procedimientos de documentacién sobre
lecciones aprendidas. 38,64

12- Existe algun método para fomentar la creacién y
desarrollo de "Preguntas Frecuentes" basado en
experiencia adquirida en la sostenibilidad de
productos o servicios. 36,36

9- Existe un procedimiento para compartir la
informacidn relacionada a temas de innovacion. 39,77

Fuente: Propia

Figura 9. Resultados sobre el Desarrollo del Conocimiento.



Desarrollo del conocimiento

10- Existe una guia que permita identificar individuos que
poseen conocimientos avanzados en temas especificos.

— PUntUacion.

8- Existe un procedimiento
para compartir la
nformacion relacionada a
temas de innovacion.

11- Existen procedimientos
de documentacidn sobre
ecciones aprendidas.

12- Existe algun metodo para fomentar la creacion y
desarrollo de "Preguntas Frecuentes" basado en
experiencia adquirida en la sostenibilidad de

Fuente: Propia

El drea de desarrollo del conocimiento presenta el porcentaje mas bajo respecto
a las otras areas, pues ninguna de las preguntas formuladas pudo alcanzar un
40%, mostrando que el desarrollo de conocimiento se ve muy afectado debido
a las herramientas que los encuestados poseen para crear ese conocimiento, la
escasez de guias, métodos o bases para que este se pueda crear constante y
estandarizada mente.

1.2.4 Distribucion del Conocimiento

El siguiente cuadro muestra la percepcion del nivel de cumplimento de cada uno
de los elementos que son parte de la Distribucién del Conocimiento en la
compania, siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor
grado de cumplimiento.
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Tabla 11. Grado de existencia de la Distribucion del Conocimiento en la

compafia.

Preguntas

Puntuacion.

13- Se fomentan los espacios en los equipos

para compartir conocimiento. 48,86
14- Existe el manejo de niveles de acceso sobre

la informacién (Informaciéon Confidencial) 40,91
15- Existe algin método para compartir

conocimiento con otras areas. 35,23
16- Existe algin mecanismo para documentar /

guardar o preservar informacién sobre

experiencias y/o proyectos pasados. 45,45

Fuente: Propia

Figura 10. Resultados sobre la Distribucién del Conocimiento.
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Distribucion del conocimiento

spacios en 1os

rconocimiento.

— PYntUacion.

nformac

Confidencia

Fuente: Propia

Esta drea aunque esta baja, se mantiene con la media de los datos, la pregunta
referente a compartir conocimiento entre areas presenta una baja pero respecto
a las demas, aunque sea algo minimo, los encuestados tienen al menos una
nocion de la documentacidén o procesos para la distribucidon de conocimiento que
se encuentran en sus areas de trabajo, este sector puede marcar una gran
diferencia si se fortalece, puesto que una buena comunicacion sobre los medios
de comunicacién podria influenciar correctamente una participacion activa en
dichos procesos. Por otra parte, la creacion de espacios para compartir
informacidn se mantiene como una practica a pequefia escala, pero se coloca
como una costumbre que, si bien no esta explotada a su mayor potencial, puede
presentar grandes crecimientos si se apoya debidamente.

1.2.5 Utilizacion del Conocimiento

El siguiente cuadro muestra la percepcion del nivel de cumplimento de cada uno
de los elementos que son parte de la Utilizacion del Conocimiento en la
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compania, siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor
grado de cumplimiento.

Tabla 12. Grado de existencia de la Utilizacion del Conocimiento en la compafiia.

Preguntas Puntuacion.

17- Se han identificado barreras u obstaculos que
puedan evitar el transferir conocimiento entre
individuos. 43,18

18- Existen practicas que fomenten la aplicacion de
nuevos conocimientos adquiridos. 47,73

19- Existen plantillas o formatos establecidos para
la documentacion de informacion. 55,68

20- Se realizan actividades intergrupales que den
visibilidad del conocimiento que se esta
desarrollando en las diferentes areas de la
organizacion? 37,50

Fuente: Propia

Figura 11. Resultados sobre la Utilizacidon del Conocimiento.
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Utilizacion del conocimiento

culos que puedan evitar

m— PR tuacion.

37.50 47.73 18- Existen practicas que fomenten la

aplicacion de nuevos conocimientos

55,68

19- Existen plant

para la documenta

Fuente: Propia

La situacién general respecto a esta area es muy diversa, puesto que aunque un
55,68 % marcado como uno de las resultados positivos mas altos indica que si
existen documentos de estandarizacién o formato para la documentacion de
informacién, existe una gran baja en lo que respecta a las actividades grupales
de visibilidad de conocimiento, lo que muestra una conciencia o importancia baja
en este punto, ya que si se concientizara mediante actividades grupales sobre
la importancia de mantener, conservar, potenciar y utilizar correctamente el
conocimiento muchos de estos indicadores podrian ser favorecidos.

1.2.6 Retencion del Conocimiento

El siguiente cuadro muestra la percepcion del nivel de cumplimento de cada uno
de los elementos que son parte de la Retencion del Conocimiento en la compaiiia,
siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor grado de
cumplimiento.

Tabla 13. Grado de existencia de la Retencién del Conocimiento en la compafiia.
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Preguntas Puntuacioén.

21- Hay procedimientos para compartir o extraer el conocimiento de
individuos con conocimientos especificos prontos a salir de la compafiia.|39,77

22- Se tiene identificados los temas o areas de conocimiento de
prioridad para el area que se deben documentar y compartir. 40,91

23- Hay un responsable o proceso para asegurar el mantenimiento y
actualizaciéon del conocimiento. 37,50

Fuente: Propia

Figura 12. Resultados sobre la Identificacién del Conocimiento.

Retencion del conocimiento

21- Hay procedimientos para compartir o extraer el conocimiento de
ndividuos con conocimientos especificos prontos a salirde la
compania. 100,00

80,00

£0,00

39,77

m— PUnTUECION

37.50 40,91
o I = Fro
23- Hay un responsable o 21- e tiene identificados los
proceso para asegurar e temas o areas de
mantenimiento y actualizacion conocimiento de prioridad
del conocimiento. para el area que se deben

documentar y compartir.

Fuente: Propia
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Esta drea maneja una gran debilidad en sintesis de lo que los datos muestran,
contemplando margenes de entre 30% y 40%, esto denota un punto con una
importante necesidad de apoyo, la identificacién correcta de responsables para
la administracién del conocimiento, asi como procesos para la recoleccién de
informacidon de las personas que estan en proceso de abandonar la compafiia
muestran un escape de datos considerable, puesto que aunque la cantidad de
empleados que se retiren de la compafiia puede ser baja, la cantidad de
informacidon que cada uno posee y la prioridad de estos datos puede ser muy
alta y de un gran impacto en su perdida, desde credenciales, registros de
servidores, documentos de importancia, pueden ser ejemplo de las
repercusiones de mantener esta baja en los porcentajes.

1.2.7 Resultados Generales

El siguiente cuadro muestra los resultados generales de la percepcion del
cumplimento de cada una de las areas de conocimiento seleccionadas para esta
investigacion, siendo un 0% el menor grado de cumplimiento y 100% el mayor
grado de cumplimiento.

Tabla 14. Grado de existencia de la Retencidén del Conocimiento en la compafiia.

Area Promedios
1- Base de conocimiento de la

compaiiia 48,86

2- Identificacion del Conocimiento 46,59

3- Desarrollo del Conocimiento 37,78

4- Distribucion del Conocimiento 42,61

5- Utilizacion del Conocimiento 46,02
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6- Retenciéon del Conocimiento 39,39

Promedio General 43,54

Fuente: Propia

Figura 13. Grafico de Resultados Generales

Grafico general de areas del conocimiento

1- Base de conocimiento
de la compaiiia
100,00
90,00
80,00
70,00 2- ldentificacion del
60,00 48,86 Conocimiento
50,00
43,54 40,00

Promedio General

46,59

6- Retencion del 39,39 37,78 3- Desarrollo del
Conocimiento Conocimiento
46,02 42,61
5- Utilizacion del 4- Distribucidn del
Conocimiento Conocimiento

Fuente: Propia

e Promedios

Sobre los resultados en forma general en las 6 areas de conocimiento, el
promedio siempre es constante, manejando un margen al rededor del 40% para
cada una de las areas, ademas no existe un punto fuerte ni una debilidad tan
considerable pero el hecho de que no se muestre una superacion del 50% de
ningun punto denota una situacién alarmante, la cual puede concurrir en
retrabajo, aumento de costos y reduccion de la utilidad de los recursos de

manera innecesaria.
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1.3 Grupos de enfoque

Se invitaron a los gerentes de las areas de AIA e Interoperabilidad, a expertos
y desarrolladores, para considerar su experiencia, creencia, aportes vy
necesidades en grupos de enfoque, para lograr determinar una posible situacion
futura deseada. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

Situacion Futura Deseada:

Tabla 15. Situacién deseada obtenida en base a los grupos de enfoque.

Establecimiento de una cultura para documentar el conocimiento. Conciencia
en los colaboradores sobre la importancia de preservar el conocimiento.

Existencia de una estructura y procedimientos para documentar el
conocimiento explicito y tacito.

Existencia de procedimientos definidos, implementados y documentados para
recabar la informacion de uso publico y centralizarlos.

Existencia de procedimientos definidos, implementados y documentados para
todas las areas funcionales y profesionales.

Contar con la documentacion y procedimientos definidos para fomentar el
conocimiento colectivo.

Para todas las areas funcionales y profesionales contar con procesos definidos,
implementados y documentados para el fomento del conocimiento colectivo.
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Contar con guias para la gestion del conocimiento definidas, implementadas y
documentadas, que se encuentren centralizadas y que sean de conocimiento
general.

Contar con guias para la gestion del conocimiento definidas, implementadas y
documentadas aplicables a las diferentes areas funcionales y profesionales.

Contar de forma centralizada con informacion para la toma de decisiones, y con
la guia para poder encontrarla.

Mantener clasificado el conocimiento para la toma de decisiones segun el area
funcional y profesional.

Contar con la documentacion de la experiencia adquirida en las diferentes areas
profesionales

Contar con un repositorio clasificado y centralizado de lecciones aprendidas que
sea de conocimiento general, accesible desde internet.

Mantener centralizada y resguardada la informacién de proyectos anteriores.
Contando con una estructura definida que puede ser genérica para los
proyectos.

Contar con un repositorio centralizado que sea de conocimiento general,
accesible desde internet.
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Contar con categorias en el repositorio centralizado que permita la
documentacién del conocimiento explicito y el conocimiento tacito.

Mantener una cultura de documentacion y promocion del uso del repositorio
centralizado de forma que el mismo sea conocido por todos los funcionarios

Contar con una guia documentada o manual para su acceso y uso

Mantener una cultura de documentacién y promocion de la estructura para
organizar el conocimiento Explicito y Tacito en la organizacion

Contar con una estructura definida, implementada y documentada, que
abarque todas las areas funcionales y profesionales donde se incluya el
conocimiento explicito y tacito.

Conocimiento general de los procedimientos para compartir la informacién
relacionada a temas de innovacién.

Procedimientos para compartir la informacién relacionada a temas de
innovacion definidos, implementados y documentados para todas las areas
funcionales y profesionales.

Contar con documentacion de guias que permita identificar individuos que
poseen conocimientos avanzados en temas especificos.
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Guias definidas, implementadas, y documentadas para las areas funcionales y
las areas profesionales centralizadas en un repositorio de acceso general.

Contar con procedimientos para documentar las lecciones aprendidas
centralizados en un repositorio de acceso publico. Adicionalmente contar con
un plan para dar a conocer estos procedimientos en toda la organizacién y
asegurar que estos procedimientos se mantendran en conocimiento de los
funcionarios.

Contar con una seccidén en la estructura para documentar lecciones aprendidas
segun sea el caso.

Contar con documentacion de métodos o procedimiento para la creacion y
desarrollo de "Preguntas Frecuentes" basado en experiencia adquirida en la
sostenibilidad de productos o servicios.

Contar con una seccidn para promocionar y fomentar el uso, creacién y
desarrollo de preguntas frecuentes, en el plan para dar a conocer la gestién de
conocimiento (El plan debe contemplar el seguimiento para que se mantenga
el fomento).

Contar con métodos para fomentar la creacion y desarrollo de "Preguntas
Frecuentes" basado en experiencia adquirida en la sostenibilidad definidos,
implementados y documentados para todas las dreas funcionales vy
profesionales.

Contar con un plan para fomentar los espacios en los equipos para compartir
conocimiento en los proyectos.
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Contar con la documentacién que fomente los espacios para compartir el
conocimiento.

Contar con un plan para dar a conocer el procedimiento para fomentar los
espacios para compartir el conocimiento.

Contar con la documentacién que fomente los espacios para compartir el
conocimiento para los diferentes proyectos.

Contar con niveles de acceso a la informacion definidos, implementados, y
documentados para los diferentes proyectos, areas funcionales o areas
profesionales.

Contar con documentacion centralizada sobre el manejo de niveles de acceso
sobre la informacion en forma general por areas de funcionales.

Contar con un plan para dar a conocer y mantener el conocimiento de los
niveles de acceso a la informacién.

Contar con la documentacion de métodos para compartir informacion con otras
areas funcionales.

Contar con un plan para dar a conocer los canales formales e informales para
compartir informacién con otras areas.
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Contar con un plan para dar a conocer la existencia de métodos definidos e
implementados para compartir conocimiento con otras areas.

Contar con un plan para dar a conocer las guias de mecanismos para
documentar / guardar y preservar la informacidon sobre experiencias y/o
proyectos pasados.

Contar con canales de comunicacion formales e informales, donde se puedan
exponer la existencia de mecanismos para documentar, guardar o preservar
informacidn sobre experiencias o proyectos pasados.

Contar con la documentacion sobre barreras u obstaculos que puedan evitar el
transferir conocimiento entre individuos. Y Mantenerla centralizada en un
repositorio de acceso general.

Contar con documentacion para erradicar las barreras u obstaculos que puedan
evitar el transferir conocimiento entre individuos.

Contar con un plan para dar a conocer la existencia de la documentacién sobre
las barreras u obstaculos que puedan evitar el transferir conocimiento entre
individuos.

Contar con la documentacion de las practicas que fomenten la aplicacién de
nuevos conocimientos adquiridos.

Contar con un plan para dar a conocer la existencia de practicas que fomenten
la aplicacién de nuevos conocimientos adquiridos.

67




Contar con practicas definidas, y documentadas que fomenten la aplicacion de
nuevos conocimientos adquiridos.

Contar con la documentacién sobre plantillas o formatos establecidos por area
funcional o area profesional.

Contar con un plan para dar a conocer la existencia de las plantillas o formatos
establecidos por area funcional o area profesional en la organizacion.

Contar con la documentacion para realizar actividades intergrupales que den
visibilidad del conocimiento que se esta desarrollando.

Contar con un plan para dar a conocer la realizacion de actividades
intergrupales que dan visibilidad del conocimiento que se esta desarrollando.

Contar con documentaciéon sobre los procedimientos para compartir o extraer
la informacion de individuos con conocimientos especificos prontos a salir de la
compaiia.

Contar con un plan para dar a conocer la existencia de procedimientos para
compartir o extraer el conocimiento de individuos con conocimientos especificos
prontos a salir de la compafiia.

Contar con una seccién en el repositorio centralizado para almacenar los
procedimientos para compartir o extraer el conocimiento de individuos con
conocimientos especificos prontos a salir de la compania.
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Contar con documentacion sobre los temas o areas de conocimiento de
prioridad que se deben documentar y compartir.

Contar con un plan para mantener identificados los temas o areas de
conocimiento de prioridad para el area que se deben documentar y compartir.
Y un plan para darlo a conocer a la organizacion.

Contar con una seccidn en el repositorio centralizado para almacenar la
documentacion sobre los temas o areas de conocimiento de prioridad que se
deben documentar y compartir.

Contar con procedimientos documentados para asegurar el mantenimiento y
actualizacion del conocimiento.

Contar con un repositorio donde sea posible documentar y asegurar el
mantenimiento y actualizacion del conocimiento.

Contar con 2 personas responsables de asegurar el mantenimiento vy
actualizacidn del conocimiento.

Contar con un plan para dar a conocer a los responsables de asegurar el
mantenimiento y actualizar del conocimiento.

Fuente: Propia

Tomando en cuenta toda la informacidn presentada en este capitulo se llega a
la conclusion que la situacion que se presenta actualmente en la compaiiia
consiste en que no existe lo siguiente:
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e Un repositorio, ni herramienta para centralizar y almacenar el
conocimiento, y actualmente los Content Management Systems (CMS)
son los mas usados para apoyarse en este tipo de tareas.

e Una estructura del conocimiento definida y documentada para
clasificar el conocimiento.

e Roles definidos que participen en la gestién del conocimiento.

e Procedimientos para incentivar del conocimiento colectivo definidos y
documentados

e Procedimientos definidos y documentados para recabar conocimiento
tacito que posee el personal.

e Procedimientos definidos para documentar experiencias adquiridas en
proyectos anteriores.

e Procedimientos definidos de auditoria de conocimiento.

e Procedimientos que impulsen y mantenga una campana activa de la
Gestion del Conocimiento.

La percepcion que tienen los colaboradores que realizaron la encuesta, sobre
el grado de existencia de las 6 areas de conocimiento en la compafiia (Base
de conocimiento de la compafiia, Identificacion del Conocimiento, Desarrollo
del Conocimiento, Distribucién del Conocimiento, Utilizacién del
Conocimiento, Retencién del Conocimiento) muestra un promedio que no
sobre pasa el 50%, lo que representa un punto de mejora importante en la
organizacion.
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CAPITULO V. SOLUCION PROPUESTA

El objetivo principal de esta investigacién como se indica en el Capitulo I consiste
en proponer un Modelo de Implementacién de Gestién del Conocimiento en la
empresa Soluciones Integrales S.A. (SOIN), mediante una investigacién y
definiciéon de procesos con el fin de resguardar el conocimiento, para lograr la
centralizacién y acceso agil.

Considerando los beneficios que traen la Gestién del Conocimiento a la
organizacion, se vio la necesidad de contar con una serie de pasos o modelo que
permita implementarla, centralizando el conocimiento, permitiendo el acceso
facil y rapido a la informacidn, organizando el conocimiento, y proponiendo
procedimientos.

Por lo que en base al estudio realizado de 5 modelos y una guia de gestion del
conocimiento existentes, a la informacién recolectada sobre las herramientas
mas usadas, a los resultados obtenidos en los grupos de enfoque y de la
entrevista, se realiza una propuesta del modelo a seguir. Se define entonces un
modelo que se estructura en 4 fases, las cuales a su vez se componen de un
conjunto de pasos que ayudaran a implementar la gestion del conocimiento en
la organizacién.

En esta seccidn se encuentra inmerso el modelo de implementacién y el
procedimiento de implementacion.

1. Propuesta del modelo de implementacion para la gestion del
conocimiento

A continuacién, se presenta la propuesta del Modelo de Implementacion de la
Gestidn del Conocimiento en Soluciones Integrales S.A. El modelo se estructurd
en 4 fases:

a) Fase I: Propuesta de la implementacion de la Gestion del Conocimiento a la
alta gerencia.

b) Fase II: Seleccion e implementacidn de la tecnologia que apoyara la Gestion
del Conocimiento y estructuras del conocimiento.
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c) Fase III: Procedimientos y Roles de la Gestion del Conocimiento
d) Fase IV: Una cultura de gestion del conocimiento en la organizacion.

A continuacion, se presenta un grafico que ilustra el modelo planteado, y se
explicara a mas detalle cada una de las fases propuestas.

Figura 14. Modelo Propuesto de Implementacion de la Gestidon del Conocimiento

1 - Apoyo de la

@ Gerencia Fase |
Fase IV " I
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@ PI' iq 3 - Definir la Estructura de
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Fuente: Propia

- Fasell

1.1 Fase I: Propuesta de la implementacion de la Gestion del
Conocimiento

Busqueda del apoyo de la alta gerencia

Este punto es importante debido a que es primordial contar con el apoyo de la
alta gerencia si se desea realizar la implementacion de la Gestion del
Conocimiento en la organizacion. Fontalvo, Quejada y Puello (2011), mencionan
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en su investigacion sobre la gestién del conocimiento y los procesos de
mejoramiento, que la alta gerencia debe establecer estrategias acertadas en el
desarrollo del proceso de creacidon de conocimiento organizacional, que debe
entenderse como la capacidad de una compafia para generar nuevos
conocimientos, difundirlo entre sus empleados y materializarlos en productos
tangibles o intangibles.

Por otra parte Liberona y Ruiz (2013) en su articulo sobre el andlisis de la
implementacion de programas de gestidon del conocimiento en las empresas
chilenas, explican que uno de los desafios y principales dificultades para
implementar planes de gestion del conocimiento es la falta de apoyo de la alta
gerencia, las iniciativas de gestién del conocimiento requieren de un gran
compromiso de la alta direccidn, sin su apoyo los recursos y resultados seran
limitados, ademas es fundamental que las iniciativas de gestidn del conocimiento
estén consideradas dentro del marco del plan estratégico de la organizacién para
ser implementadas con éxito.

En esta metodologia, se propone como solucidén realizar un andlisis previo en
concreto, y crear un espacio para presentar a la directiva la problematica actual
y exponer con claridad los objetivos y todos los beneficios que pueden darse con
la implementacién de la Gestion del Conocimiento, enfatizando en cémo la
implementacion de la Gestion del Conocimiento contribuye y estd relacionada
con la Estrategia de la Compaiiia.

1.2 Fase II: Implementacion de la tecnologia que apoyara la Gestion del
Conocimiento y estructuras del conocimiento

Seleccionar e implementar un repositorio para la gestion del conocimiento
(Herramienta CMS)

En base al Diagndstico sobre la Gestion del Conocimiento realizado en esta
investigacion (ver anexo 1), se determin6 que la herramienta debe contar con
la posibilidad de configurar roles y accesos, capacidad de busqueda de la
informacidon, debe ser amigable, de facil uso. Debe permitir centralizar el
conocimiento, y la creacion de estructuras del conocimiento para clasificar y
organizar la informacién. Debe permitir el control de respaldos, y el control de
versionamientos.

La investigacion realizada tiene como resultado que el CMS WordPress encabeza
la lista con 312.910 websites construidos con este software, que representa el
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31.29% de todos los CMS en el mercado. Ademas, tiene una ventaja de 28,1 %
de uso sobre el siguiente CMS mas usado Joomla que tiene un uso del 3,19%
(BuiltWith®, 2018). Esta informacion fue tomada del sitio web de la compaiiia
BuiltWith® (https://trends.builtwith.com/cms) que perfila sitios web analizando
su competitividad y sirve como una herramienta de inteligencia empresarial que
brinda informacion actualizada sobre datos de comercio electrénico y analisis de
uso para Internet.

Ademas, WordPress cuenta con caracteristicas de administrador amigable para
el usuario, es intuitiva, cuenta con plugins que expanden la funcionalidad del
sitio, permite la centralizacién de la informacién, su acceso en forma rapida
desde cualquier lugar, como se menciona en la seccion del Marco Conceptual en
la seccidon de 2.7 Sistemas de Gestion de Contenidos (CMS).

Dados los resultados de los estudios encontrados se recomienda el uso de
WordPress como herramienta de apoyo en la gestion del conocimiento, debido a
gque es actualmente la tecnologia mas popular y efectiva entre los gestores de
contenido. Ademas, tiene la ventaja de tratarse de software libre y provee las
funcionalidades necesarias en la gestidn del conocimiento que la compafiia
requiere.

Definir una estructura del conocimiento

En base al diagndstico sobre la Gestion del Conocimiento realizado en esta
investigacion (ver anexo 1), se determind que es necesario definir una estructura
del conocimiento donde se clasifique la informacidn, y sea de facil acceso,
mediante los resultados de las entrevistas y juicio de expertos.

1.3 Fase III: Procedimientos y roles del conocimiento.
Definir los Roles Participantes en la Gestion del Conocimiento.

En base al Diagndstico sobre la Gestion del Conocimiento realizado en esta
investigacion (ver anexo 1), se determind que para cada area se deben definir
y documentar los roles a participar en la Gestién del Conocimiento. Los roles
propuestos para el modelo fueron definidos en un grupo de enfoque y se
presentan a continuacién:

Tabla 16. Roles identificados para el modelo de implementacién de Gestidon del
Conocimiento.

74



Rol

Descripcion

Administrador de la
Herramienta

Recibe solicitudes de acceso a la Herramienta,
Agrega nuevos usuarios y da acceso a las categorias
segun la solicitud recibida.

Se encarga de llevar el control de los respaldos y
versiones de la herramienta.

Se encarga de configuraciones especiales en la
herramienta como nuevas categorias, cambios en el
menu, etc.

Técnico de la
Herramienta

Se encarga de colocar nuevos plugins, corregir
eventuales errores que se puedan presentar.

Editor de
Conocimiento

Quien puede publicar y editar entradas, propias y de
otros usuarios.

Colaborador de
Conocimiento

Realiza entradas de informacién de distintos tipos en la
herramienta, puede ver informacidn y agregar
informacién sélo en las categorias que este asignado.
Puede editar sus entradas de informacién. y puede ver
y comentar las entradas de informacion de otros
usuarios.

Gestor del
Conocimiento

Se encarga de dar seguimiento al contenido en la
herramienta, verifica que se ejecuten las politicas
sobre la informacidn que se registra en la herramienta.
Se recomienda se tenga un Gestor del Conocimiento
por Area.
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Motiva e impulsa la cultura del conocimiento.
Motiva el conocimiento colectivo.

Motiva la generacion de informacion en el gestor de
conocimiento

Auditor del Verifica que las actividades definidas para la gestiéon
Conocimiento del conocimiento se realicen.

Fuente: Propia
Se propone definir los siguientes procedimientos:

En base al Diagndstico sobre la Gestién del Conocimiento realizado en esta
investigacion (ver anexo 1), y al grupo de enfoque realizado, se determind que
es necesario contar con procedimientos que apoyen el proceso de
implementacion de Gestion del Conocimiento, los mismos se presentan a
continuacion.

A) Procedimiento de incentivacion del conocimiento colectivo

Documentar en el CMS un procedimiento de incentivacion de conocimiento
colectivo que incluya:

v' Reuniones creativas y de innovacion ciclicas,

v Uso de Blogs con temas de importancia para la empresa (Ejemplo:
Nuevas tecnologias disruptivas, Ayuda Técnica en las diferentes areas,
etc.)

Se recomienda que el rol de Auditor del Conocimiento se encargue de velar
gue las mismas se implementen en forma ciclica (1 vez al mes, o 1 una vez
cada 2 meses)

B) Procedimiento para recabar conocimiento

Se propone crear un procedimiento para recabar el conocimiento de los
colaboradores:

Encargado: Auditor del Conocimiento
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Identificar el personal con conocimiento de importancia para la
organizacion (tacito y explicito)

Solicitar al personal con conocimiento de importancia, colocar en forma
regular temas sobre los que trabaja en la actualidad (contando en que esta
trabajando, su experiencia, etc.)

Incentivar en el personal la documentacién en temas de innovacién o
nuevos en la en la compafia en los que estén trabajando.

C) Procedimiento para documentar el seguimiento de proyectos

Crear un proceso que indique la forma en que se documentaran los
proyectos en marcha y todos los componentes que son parte del proceso
como: WBS, Cronogramas, Acuerdos, Minutas, Controles de Cambio, etc.

Incluir en el procedimiento la documentacién de las lecciones aprendidas
y su importancia.

Documentar la explicacidon de la estructura usada en la herramienta para
clasificar el conocimiento de proyectos en marcha. (PMI)

D) Procedimiento de experiencias adquiridas en proyectos anteriores

Definir una seccion en la estructura del conocimiento para documentar las
experiencias

Crear una plantilla para documentar las experiencias en proyectos o pasos
para documentar las experiencias en proyectos

Definir un proceso para facilitar la documentaciéon de experiencias en
proyectos.

Al finalizar un proyecto realizar una reunién utilizando lluvia de ideas e
invitando a personas claves para identificar cual es el conocimiento mas
valioso para la organizacion en cuanto a la experiencia en el proyecto,
documentar la informacion en la plantilla o directamente en la seccién de
la estructura de clasificacion del conocimiento establecida en la
herramienta.

E) Implementar un procedimiento de auditoria de conocimiento
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Este procedimiento consiste en validar que se lleven a cabo todos los
demas procedimientos, mediante una lista de chequeo, que puede
aplicarse en la organizacion cada 2 meses.

Una vez que se obtengan los resultados, sera posible impulsar que se
realicen los procedimientos definidos que no se estén ejecutando.

F) Crear un procedimiento para identificar individuos que poseen conocimientos
avanzados en temas especificos

Anualmente se solicitard a los colaboradores sus curriculos actualizados,
los mismos deben ser analizados identificando nuevos conocimientos de
importancia para la compafia, los cuales deben ser registrados indicando
quienes los poseen.

Entrevistar a los coordinadores de a&rea para identificar nuevas
competencias u habilidades en sus equipos de trabajo y registrarlas
indicando quienes los poseen.

De forma que al necesitar personal con habilidades y conocimientos
especificos pueden ser encontrados con facilidad en el registro.

G) Crear el procedimiento de carga de informacidn existente
Identificar la informacidn existente

Asignar encargados para registrar la informacion existente en la herramienta
seleccionada como Gestor de Conocimiento

Motivar al personal mediante talleres para que inicien la carga de
informacioén en la herramienta

H) Crear un procedimiento para documentar preguntas y problemas frecuentes,
y ayudas técnicas

Generar una categoria de preguntas frecuentes a nivel General donde se van
a clasificar todas las preguntas frecuentes.

La forma de documentar las preguntas frecuentes en el repositorio consiste
en un titulo, una descripcion, la pregunta, la respuesta, palabras claves para
facilitar las busquedas.
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Debe definir cdmo se pueden documentar los Problemas Comunes y la
solucion o en donde pueden encontrar la solucién. Incluir el lugar en el
repositorio en donde se encontraran

1.4 Fase IV: La cultura de la gestion del conocimiento en la organizacion.
Definir el procedimiento de Campana de la Gestion del Conocimiento

En base al Diagndstico sobre la Gestién del Conocimiento realizado en esta
investigaciéon (ver anexo 1), se determind que es requerido definir el
procedimiento de campafa de la Gestion del Conocimiento.

Este es un procedimiento que dé a conocer el concepto de Gestion del
Conocimiento y su importancia dentro de la compania, también dard a
conocer todas las acciones emprendidas e incentivara la cultura del
conocimiento.

Establecer la definicién de gestidon del conocimiento y su importancia.
Dar a conocer el repositorio donde se centralizara el conocimiento.

Tanto el procedimiento como la definicién se tienen que almacenar en la
herramienta seleccionada, para que sea resguardado, centralizado y de facil
acceso.

Definir una capacitacion al personal

En el grupo de enfoque se determind que es necesario realizar una capacitacion
para lo cual es recomendado y requerido:

Seleccionar la audiencia de la capacitacion, esta capacitacion se recomienda
que en primer plano sea impartida a los mandos altos y medios, para
reforzar el apoyo que se dé a la iniciativa de la Gestién del Conocimiento.

La capacitacion inicialmente debe incluir:

v" Una explicacidn sobre en qué consiste la Gestion del Conocimiento, los
beneficios que va a traer organizacional mente y en forma individual a
cada colaborador.

v Es importante mencionar ideas sobre diferentes iniciativas que son parte
del proceso de la gestién del conocimiento como por ejemplo: espacios
para incentivar el conocimiento colectivo y temas de innovacién, compartir
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conocimiento entre las areas, identificacion de individuos que poseen
conocimientos avanzados, incentivar la generacion de preguntas
frecuentes, y lecciones aprendidas y documentacion técnica de
importancia, la importancia de centralizar y documentar la informacién en
el CMS, plantillas para la documentacién de la informacién, procedimiento
para documentar el conocimiento si el colaborador va a salir de la
compaiia.

v" Demostraciéon del CMS seleccionado, se debe acompanar de un Manual
digital y las politicas para la documentacién dentro del CMS.

2. Procedimiento de ejecucion del plan piloto

A continuacién, se presenta la ejecucion de las fases propuestas en el modelo
de Implementacién de Gestién del Conocimiento, la cual fue realizada en la
empresa Soluciones Integrales S.A., en las dreas de negocio de Interoperabilidad
y Arquitectura Integrada de Aplicaciones (AIA).

Quienes participaron cuentan con diferentes competencias y habilidades que se
distribuyeron de la siguiente forma:

e 2 gerentes de areas.

e 2 expertos de las areas.
e 2 directores de proyecto
e 4 analistas

e 12 desarrolladores

2.1. Fase I: Propuesta de la implementacion de la Gestion del
Conocimiento

En esta fase se buscéd del apoyo de la alta gerencia para continuar con las
siguientes fases, por lo que se cred una presentacién donde se exponen los
beneficios de implementacién de la Gestion del Conocimiento en la compafiia y
la metodologia propuesta.

Dicha presentacion se muestra a continuacion:

Figura 15. Presentacion para conseguir el apoyo de la alta gerencia.

80



Osoin

soluciones integrales

Propuesta de Proyecto Piloto de
Implementacion de Gerencia del Conocimiento

O Objetivo General

+ Aplicar un modelo de implementacion de Gerencia del Conocimiento enla
empresa Soluciones Integrales S A, (S0IN) en las areas de negocio de
Interoperabilidad y Arquitectura Integrada de Operaciones (AlA), mejorando
la documentacién de los procesos y procedimientos de negocio, mediante

una metodologia que permitira centralizar el conocimiento.

Interaperabilidad ¢ 2013 Pag 01
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O Beneficios

Bereficios de la Gerencia del Conocimiento:

Centralizar el conocimiento como activo de la compafiia
Aumentar la competividad

Aumentar la eficiencia y productividad

Estandarizar los procesos

Rapidez en el acceso a la informacidn

Interoperabilidad / 2019

O Metodologia de Implementacion

Fase |: Propuesta de la implementacidn de la Gerencia del Conocimiento.

Fase Il Seleccion e implementacidn de la tecnologia que apoyara la
Gerencia del Conocimiento.

Fase lll: Procedimientos y estructuras del conocimiento.

Fase IV Una cultura de gerenda del conocimiento en la organizacion.

Interoperabilidad [ 2019 Pag 03
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Osoin

soluciones integrales

Propuesta de Proyecto Piloto de
Implementacion de Gerencia del Conocimiento

Gracias...

Fuente: Propia

Primero se realizd la presentacion al Gerente de Area Funcional de
Interoperabilidad, quién estuvo de acuerdo con la iniciativa y sugirié involucrar
a la Gerente de Area de Telco, por lo que en una segunda reunién se hizo la
misma presentacion a la Gerente del Area de Telco quién estuvo de acuerdo de
igual forma y sugiri6 que de su area podia participar el departamento de
Arquitectura Integrada de Aplicaciones (AIA).

De esta forma se acordd lo siguiente:

v' Se debia realizar primeramente un estudio, en ambas areas para conocer la
situacién actual.

v' Las actividades con respecto a esta iniciativa se tratarian como un proyecto.

v' Era necesario realizar un plan piloto para validar que los resultados sean de
beneficio para la compafiia.
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2.2 Fase II: Seleccion e implementacion de la tecnologia que apoyara la
Gestion del Conocimiento y estructuras del conocimiento.

Gestion de la infraestructura

Para esto fue necesario solicitar al departamento de infraestructura el espacio
fisico de un servidor, donde instalar el repositorio de conocimiento, por tratarse
de un piloto se concedid el espacio en un servidor de pruebas, y se entregaron
los accesos necesarios para realizar las instalaciones correspondientes en el
mismao.

Instalacion y configuracion de la Base de Datos

La base de datos seleccionada fue My SQL 5.6, la misma fue instalada y
configurada como era necesario para almacenar la informacion del repositorio,
de la base del conocimiento.

Investigacion previa de instalacion y personalizacion de la Herramienta

Coémo se menciona en la propuesta del modelo de implementacion, la
herramienta seleccionada fue WordPress, y adicionalmente se realizd una
investigacién para conocer los requisitos de instalacién de la herramienta. A
continuacion, se detallan los softwares adicionales que fueron necesarios:

e WordPress version 4.9.9

e Linux Red Hat Enterprise Linux Server release 7.3
e Servidor Apache 2.4.6

e MySQL 5.6

e PHP5.4.16

Para personalizar la herramienta fue necesario la investigacion de la misma, se
encontré ayuda en linea bastante util, y también se solicitd ayuda al
departamento de disefo grafico de la compaiia para usar colores e iconos
adecuados a la imagen de la compaiiia.

Instalacion y configuracion de la herramienta

La instalacion y configuracion de la herramienta fue realizada por un practicante,
quien integrd los componentes necesarios segun la funcionalidad esperada de la
herramienta. Este es un proceso que tomé algunos dias debido a que, si bien la
herramienta se trata de un software listo, fue necesario investigar y realizar
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pruebas previas con diferentes plugins (mddulos que amplian la funcionalidad
de WordPress) para encontrar cuales eran el mas adecuados.

Por ejemplo, se puede mencionar el plugin de busqueda de informacidon dentro
de la herramienta, algunos plugins Unicamente realizaban busquedas a nivel del
contenido web dentro de la herramienta, por lo que fue necesario intentar con
varios plugins hasta encontrar uno que permitid busquedas rapidas dentro de
documentos que se carguen en la herramienta en diferentes tipos de formatos
y extension.

Pruebas generales del repositorio

Una vez finalizadas las sub-fases de Gestion de la infraestructura, Instalacion y
configuracién de la Base de Datos, Investigacion previa de instalacion y
personalizacion de la Herramienta e Instalacion y configuracion de Ia
herramienta; con apoyo de las gerencias se coordinaron algunas pruebas con el
fin de corregir cualquier error que se presentara a ese punto en el repositorio.

Aprobacion de la instalacion del repositorio

Una vez listo el repositorio para centralizar el conocimiento, se cargd una
estructura de prueba de clasificacion de la informacién para realizar una
demostracidon a los gerentes de area involucrados, por lo que se coordiné por
separado una reunion para presentar la herramienta y obtener retroalimentacién
de mejora.

Se propusieron varias mejoras funcionales y las mismas fueron integradas
posteriormente. A continuacion, se presentan imagenes del repositorio:

Figura 16. Repositorio interno de centralizacién de conocimiento, Ingreso al
Sistema.
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Nombre de usuario o direccién de correo
electréonico

Contrasena

B Recuérdame Acceder

Fuente: Repositorio interno de centralizacion de conocimiento.

Figura 17. Repositorio interno de centralizacién de conocimiento, Pantalla inicial.

¢Hay algo en lo que te pueda ayudar hoy...?

Escribi aqui lo que tengas en mente

Inicio

Area de Negocios

@ Interoperabilidad °%" TELCO
| B o o

ntegrando e innovando ideas Innovando y conectando tu mundo
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Fuente: Repositorio interno de centralizaciéon de conocimiento.
Definir la estructura del conocimiento

Para esto fue requerido realizar 2 grupos de enfoque con cada gerente de area
para validar la audiencia seleccionada para poder definir la estructura del
conocimiento de cada area de negocio en el plan piloto. Ademas, se gestiond el
lugar y hora para realizar los grupos de enfoque.

El primer grupo de enfoque fue liderado por la Gerencia de Telco, quien reunid
a su equipo para validar una estructura de organizacion de la informacioén,
tratando de crear un estandar en sus estructuras de clasificacién. La estructura
definida fue recibida via correo electrénico, y remitida al companero encargado
del repositorio.

El segundo grupo de enfoque fue liderado por la Gerencia de Interoperabilidad,
quien de igual forma reunié a su equipo para validar el tipo de informacion que
se maneja en el area y definir la estructura que mas se adaptara a las
necesidades del departamento, de igual forma la estructura definida se comunicé
por medio de correo electronico, y fue configurada en el repositorio por el
compafero encargado.

Con cada gerente de area se realizd una breve revision de la estructura de
organizacion vy clasificacién configurada en el repositorio, segun lo establecido.
Ademas, se hizo la observacidon a ambas gerencias de que la estructura definida
en el repositorio es configurable, por lo cual, si se desea o es necesario, se
pueden realizar cambios en las categorias existentes o bien agregar nuevas.

A continuacién, se presenta parte de la estructura definida en el plan piloto que
fue configurada en el repositorio de conocimiento para clasificar la informacién:

Figura 18. Repositorio interno de centralizacidn de conocimiento, parte de la
estructura de conocimiento definida para interoperabilidad.
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nicio / Interoperabilidad / Documentacién General

@ Documentacion General
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pera Documentacion General

Herramientas y Aplicaciones

Plantillas

Procedimientos de Atencién al
Cliente

Plan de Comunicacién para
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Preguntas Frecuentes Privado: Flujo Git
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Problemas Frecuentes
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Politicas y Estandares |

Protocolo

Ayudas Técnicas

Fuente: Repositorio interno de centralizacion de conocimiento.

2.3 Fase III: Procedimientos y roles del conocimiento.
Para llevar a cabo esta fase fue necesario realizar dos sub-fases:
Definir los Roles Participantes en la Gestion del Conocimiento

Para validar que los roles propuestos en esta metodologia son los adecuados en
la compafiia se realizaron varias reuniones para revisar si dichos roles podian
ser aplicados segun su funcionalidad, algunos de ellos fueron acogidos para el
plan piloto como lo son: Administrador de la Herramienta, Técnico de la CMS,
Editor CMS, Colaborador CMS, Gestor del Conocimiento. Sin embargo, este
modelo propone un rol que juega un papel a nivel corporativo, que no fue puesto
en practica para este piloto como es el caso del Auditor del Conocimiento.
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Los roles propuestos por la metodologia se detallan en la Tabla 16: Roles
identificados para el modelo de implementacidn de Gestion del Conocimiento.
Los mismo fueron configurados en el repositorio.

Se asigndé un Unico Administrador, quien se encargd de configurar nuevas
categorias de informacién, y dar accesos a los funcionarios de las areas de
negocio que participaron en el plan piloto. Se designo un Técnico quién se
encargd de corregir errores que se presentaron, y velar por que se realicen los
respaldos de seguridad.

El rol de Colaborador fue asignado a todos los colaboradores del area de negocio
de Interoperabilidad y de Arquitectura Integrada de Aplicaciones, para que
puedan realizar entradas de informacidon dentro de la Herramienta, con este rol
los colaboradores pueden ver informacién y agregar informacion sdélo en las
categorias que tiene permiso.

El rol de Editor se asigné a un miembro del equipo de Interoperabilidad, quien
realizé la revisidon de nuevas entradas (publicaciones) en la herramienta, y se
encargd de validar que cumplan con las especificaciones indicadas en el
procedimiento (este se describe mas adelante en la seccion de definicién de
procedimientos)

Definicion de Procedimientos

Se aplicé el procedimiento de incentivacion del conocimiento colectivo, Se realizé
una reunion creativa, con los colaboradores participantes del plan piloto, con
una duracién de cerca de 2 horas, en la cual cada uno realizé la carga de
informacién en la herramienta que considerd de importancia compartir con los
demas colaboradores, entre estas informaciones se cargaron: manuales, errores
frecuentes, ayudas técnicas, protocolos, plantillas para documentar informacion.

El procedimiento para recabar el conocimiento fue impulsado por los gerentes
de area de negocio, quienes motivaron a los colaboradores con conocimientos
de importancia, para que coloquen en forma regular temas de innovacién sobre
los que trabajan en la actualidad, lo que contribuyd a un aumento en las
publicaciones de nuevas tecnologias a implementar dentro de la compaiiia y
guias técnicas de procesos recientes implementados.

El procedimiento para documentar el seguimiento de proyectos fue completado
con las recomendaciones de la PMO, quien provee de todas las plantillas
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necesarias para los proyectos en la compafiia. De igual manera esta oficina
provee del procedimiento de experiencias adquiridas en proyectos anteriores.

Al finalizar el proyecto se realizd una reunién con las personas claves que
participaron en el proyecto para que contaran su experiencia en el proyecto,
documentando esta informacion y publicandola en el repositorio.

2.4 Fase IV: Una cultura de gestion del conocimiento en la organizacion.
Procedimiento de Campaia de la Gestion del Conocimiento

Se realizé un taller con el equipo participante del plan piloto, donde se expuso
de la importancia de la gestién del conocimiento, los beneficios que esto
generaria a la compafia y a los colaboradores, se dio a conocer la direccidon
electronica del repositorio de conocimiento. Se resaltd la importancia de
compartir el conocimiento, de buscar informacion que se necesite en el
repositorio de conocimiento y de seguir los estandares de documentacion vy la
taxonomia definida.

Adicionalmente se conversé con el departamento de Recursos Humanos para
obtener su apoyo y ayuda en impulsar el cambio con correos tipo mailings
(correos publicitarios) que promuevan el uso de los procedimientos del
conocimiento y el uso del repositorio. Sin embargo, por tratarse de un plan
piloto, y debido a que Unicamente participaron las areas de negocio de
Interoperabilidad y Arquitectura de Integracion de Aplicaciones (AIA), se lleg6 a
la conclusién de que el envio de mailings tendria mas impacto en una posible
salida a produccién del modelo de implementacién de gestidon de conocimiento.

Como apoyo a la campafa de la gestién del conocimiento los gerentes de las
areas que participaron en el plan piloto enviaron correos recordatorios
motivando a resguardar en el repositorio toda la informacién de importancia.

Capacitar al personal

Para capacitar al personal primero fue necesario planificar la capacitacion, por
lo que se realizd una reunion donde se definié la agenda de capacitacion, se
seleccioné la audiencia, la fecha, y horario de esta.

La siguiente imagen presenta el plan de capacitacion realizado:
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Guia de Capacitacion

Observaciones

Presentacidn ppt

Introduccidn a la gerencia del conocimiento
Explicacidn delos Roles ysu funcidn

Demao de la Herramienta

Demostracion de la herramienta a nivel de los roles.

Mencionar bondades de la Herramienta y ventajas.

Estructura de las categorias para Interoperabilidad en la capacitacacidn de interoperabilidad.
Estructura de |las categorias para Telco en |a capacitacion de Telco (AlA).

Compartir el Manual de Usuario

Subir el Manual de Usuario a la Herramienta, en una categoria inter-departamento

Definir las Politicas de documentacion

Formatos que se pueden adjuntar, formato de documentacion, etc. Subir las politicas de
documentacion a la Herramienta, en una categoria inter-departa mento.

Identificar roles de usuario

Poner como acuerdo con la audiencia (al finalizar la capacitacion), que se envie un correo con los
emails de las personas que tendran acceso a la herramienta, a que categorias tendran acceso
Asegurar que los roles estén en la presentacidn.

Figura 19. Plan de capacitacion.

3. Resultados Generales del Plan Piloto.

En esta seccion se presenta una interpretacion y analisis sobre los resultados
obtenidos en la encuesta sobre la gestion de conocimiento aplicada una vez
finalizado el Plan Piloto. Esta encuesta es la misma aplicada para realizar el
diagnostico inicial, de esta forma fue posible validar si con la aplicacion del plan
piloto se dio un impacto positivo sobre la percepcién de la existencia de la
Gestion del Conocimiento en la compafiia.

Poblacion Muestra:

Poblacion

Interoperabilidad
Arquitectura de Integracién de Aplicaciones (AIA)

Encuestados

22 funcionarios

Cantidad de Preguntas

23 preguntas

Areas de conocimiento
evaluadas

1-Base de conocimiento de la compafiia.
2-Identificacién del Conocimiento.
3-Desarrollo del Conocimiento.
4-Distribucion del Conocimiento.
5-Utilizacion del Conocimiento.
6-Retenciéon del Conocimiento.

Fuente: Propia
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Los resultados indican que los encuestados perciben inicialmente la existencia
de la Gerencia del Conocimiento en un 43.54% en la compafia. Esta percepcién
crecié en un 64.80% después de la aplicaciéon del Plan Piloto llegando a un
71.76% de percepcion del grado de la existencia de las areas del conocimiento
en la compafiia. Esto se ilustra en la siguiente imagen:

Figura 20. Areas de conocimiento, antes y después de la aplicacion del plan
piloto.

43.54% em——\NteS s DeSpués 71.76%

1- Base de conocimiento de la
compaiia
90.00

6- Retencion del Conocimiento 2- ldentificacion del Conocimiento
66.66

75.48

62.98
3- Desarrollo del Conocimiento

67.3
5- Utilizacion del Conocimiento

71.63

4- Distribucién del Conocimiento

Fuente: Propia

A continuacion, se detalla cada una de las areas de conocimiento.
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1 — Base de conocimiento de la compaiiia

Los resultados indican que los encuestados perciben la existencia de una Base
de Conocimiento en un 48.86% en la compafia, Esta percepcién crecié en un
77.10% después de la aplicacion del Plan Piloto llegando a un 86.54% de
percepcién del grado de la existencia de una Base de Conocimiento en la
compafia.

Figura 21. Resultados sobre la Base de Conocimiento de la Compaiiia.

A8, B —ttes e—espUds §6.54%

1- Hay conciencia sobre la importancia
de la GC, v una cultura de preservar
(dﬂcumentar& el conocimienta.

100.00

88.46

73.08 2- Hay procedimientos para recabar el
conocimiento de los colaboradores
claves de la organizacion.

4- Existencia de guia(s) para la gestion
del conocimiento.
92.1

3- Se fomenta el conocimiento colectivo.

Fuente: Propia

2 - Identificacion del conocimiento

Los resultados indican que los encuestados perciben la existencia de la
Identificacién del Conocimiento en un 48.86% en la compafiia, Esta percepcion
crecié en un 62.01% después de la aplicaciéon del Plan Piloto llegando a un
75.48% de percepcion del grado de la existencia de la Identificacion del
Conocimiento en la compania.

Figura 22. Resultados sobre la Identificacion del Conocimiento.
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46.59% w— ANteS wm——Después 75,48%

5- Disponibilidad del conocimiento
para la toma de decisiones.
100.00

& Existe una estructura para organizar

la informacion (conocimiento). en proyectos anteriores.

73.
aa 86.54

43.18

75

7- Existe un repositorio con capacidad
de hilsaneda de infarmacion

Fuente: Propia

3 - Desarrollo del conocimiento.

Los resultados indican que los encuestados perciben la existencia del Desarrollo
del Conocimiento en un 37.78% en la compafia, Esta percepcién crecié en un
66.69% después de la aplicacion del Plan Piloto llegando a un 62.98% de
percepcidon del grado de la existencia del Desarrollo del Conocimiento en la
compafiia.

Figura 23. Resultados sobre el desarrollo del conocimiento.

94

6- Acceso a la experiencia adquirida
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9- Existe un procedimiento para
compartir la informacién relacionada a
temas de innovacion.

80.00 73.08

39.77

67.31
36.36
12- Existe algun método para fomentar

la creacion y desarrollo de "Preguntas
Frecuentes" basado en experiencia. ..

10- Existe una guia que permita
identificar individuos que poseen

48.08
36.36

38.64
63.46

11- Existen procedimientos de
documentacion sobre lecciones

Fuente: Propia

4 - Distribucion del conocimiento

Los resultados indican que los encuestados perciben la existencia de la
Distribucion del Conocimiento en un 42.61% en la compafia, Esta percepcion
crecid en un 99.69% después de la aplicacién del Plan Piloto llegando a un
85.09% de percepcién del grado de la existencia de la Distribucién del
Conocimiento en la compania.

Figura 24. Resultados sobre Distribucidn del Conocimiento.
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42 61% = Antes e Después 85.09%

13- Se fomentan los espacios en los
equipos para compartir conocimiento.
10 80.77

48.86

86.54

16- Existe algiin mecanismo para
documentar / guardar o preservar
informacion sobre experiencias. .

14- Existe el manejo de niveles de
acceso sobre la informacion
(Informacion Confidencial)

88.46

84.62

15- Existe algin método para compartir
conocimiento con otras areas

Fuente: Propia
5 - Utilizacion del conocimiento.

Los resultados indican que los encuestados perciben la existencia de la
Utilizacidon del Conocimiento en un 46.02% en la compafiia, Esta percepcion
crecié en un 46.24% después de la aplicacién del Plan Piloto llegando a un
67.30% de percepcion del grado de la existencia de la Utilizaciéon del
Conocimiento en la compafiia.

Figura 25. Resultados sobre Utilizacion del Conocimiento.
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17- Se han identificado barreras u
obstaculos que puedan evitar el
transferir congociéniento entre individuos

67.31

43.18

6538
20- Se realizan actividades
intergrupales que den visibilidad del
conocimiento que se esta ...

18- Existen practicas que fomenten la
aplicacion de nuevos conocimientos
adquiridos.
61.54
47.73

55.68 7%
19- Existen plantillas o formatos
establecidos para la documentacion de

Fuente: Propia
6 - Retencion del conocimiento.

Los resultados indican que los encuestados perciben la existencia de la Retencion
del Conocimiento en un 39.39% en la compafiia, Esta percepcién crecié en un
69.23% después de la aplicacion del Plan Piloto llegando a un 66.66% de
percepcién del grado de la existencia de la Retencién del Conocimiento en la
compafia.

Figura 26. Resultados sobre Retencién del Conocimiento.
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21- Hay procedimientos para compartir o
extraer el conocimiento de individuos con
conocimientos especificos prontos a salir
de la compairiia.

90.00

80.00
70.00

8462
69.23
23- Hay un responsable o proceso para 22- Se tiene identificados los temas o
asegurar el mantenimiento y areas de conocimiento de prioridad para
actualizacion del conocimiento. el area que se deben documentar y
compartir.

Fuente: Propia

Dados los resultados del plan piloto, las partes involucradas coinciden en
impulsar la implementacién de la gestion del conocimiento a nivel
organizacional, lo cual implica involucrar a las demas areas de negocio en la
compafiia.

Se identificaron ademas algunos puntos a considerar:

e En el modelo, dentro de las caracteristicas deseables de la herramienta es
importante incluir que la misma sea certificada a nivel de seguridad debido a
que puede existir informacion sensible, que pude no ser de acceso publico.

e En el modelo, los roles de conocimiento pueden ser clasificados como
recomendaciones debido a que para el plan piloto el rol de auditor de
conocimiento no fue puesto en practica, sin embargo, es un rol que a largo
plazo vela por que se mantenga la gestién del conocimiento.

e Los procedimientos que son impulsados por los gerentes de area de negocio
son mas efectivos, debido a que tienen mayor influencia y autoridad, tal es
el caso del procedimiento para recabar conocimiento de los colaboradores
con conocimientos especializados.
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CAPITULO VI. ANALISIS FINANCIERO

Se desarrolla un analisis con el fin de identificar los costos hipotéticos y los
beneficios generados. El detalle de los ingresos del analisis financiero se va a
determinar con respecto al ahorro que se genera una vez ejecutada metodologia
de implementacidon de gestién del conocimiento, para el periodo en estudio;
contra el costo estimado del proyecto de implementacién, de esta forma se
pueden determinar los beneficios de la implementacién de la metodologia.

El ahorro de los costos asociados se determina de acuerdo la disminucion de
inversion de tiempo por parte del equipo de trabajo en ayudas generales y
técnicas, en capacitacion, en el tiempo que se invierte en la busqueda de la
informacidn necesaria para resolver problemas especificos, en ayudas técnicas,
uso de manuales (en sustitucion de buscar ayuda de un colaborador experto).

Para identificar los costos del proyecto, y el ahorro en los costos de operacion
se determinan los siguientes salarios, en base a un promedio consultado al
departamento de Recursos Humanos:

Tabla 17. Salarios en base a el promedio consultado al departamento de
Recursos Humanos.

Salarios por Hora

General £13.32
Practicante 55,33
Administrador del Repositorio 10 66
Técnico 510,66
Colaborador del Conocimiento 10 66
Editor del Conocimiento 510,66
Gestor del Conocimiento 510,66

Fuente: Propia

Dentro de los costos iniciales se incluyen los costos del proyecto y los costos de
la ejecucién del plan piloto, que contiene las horas invertidas en la Fase II:
Implementacién de la Tecnologia que apoyara la Gestion del Conocimiento
trabajadas por un practicante, y las horas invertidas en el resto de las fases de
implementacién por un colaborador general, como se muestra en la siguiente
tabla.
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Tabla 18. Costos Iniciales Supuestos.

Costos Iniciales
Rubro Horas Monto §
El problema y su importancia 43 5639 34
Marco Tedrico 48 $639 34
Marco Metodoldgico 72 959 02
Diagndstico dela situcidn actual 120 51.598, 36
Solucion del Problema
1.Fasel: Propuesta de la implementacion dela G.C. 48 £639.34
2. Fasell: Implementacidn de la tecnologia que apoyard la G.C. a6 $1.278,69
3.Faselll: Procedimientos y roles del conocimiento. 72 $959,02
4 _Fase|V:la cultura dela gerencia del conocimiento en la organizacidn 72 $959.02
Ejecucion del plan piloto
1.Fasel: Propuesta de la implementacidn dela G.C. 45,12 5600,98
2.Fasell: Implementacidn de la tecnologia que apoyard la G.C. 303,12 $1.614,98
Infraestructura de piloto 50,00
WordPress version 4.9.9 50,00
Linux Red Hat Enterprise Linux Server release 7.3 50.00
Servidor Apache 2.4.6 50,00
MySQL5.6 50,00
PHP 5.4.16 50,00
3.Faselll: Procedimientos v roles del conocimiento. 102 51.358.61
4 Fase|V:La cultura dela gerencia del conocimiento en la arganizacion 87,12 $1.160,41
Finalizacion del Proyecto 1 513,32
1114,36)  $12.420,43

Fuente: Propia

A continuacién, se presentan los costos operativos mensuales que se dan una
vez aplicada la metodologia de implementacidon de gestion del conocimiento.

Tabla 19. Costos Operativos Mensuales.

Detalle de Costos de Operacion Mensuales Horas Fijos Variahles
Administrador del Repositorio 2 £21.31 0
Técnico 4 §42 652 1]
Colaborador del Conocimiento 0 £0.00 0
Editor del Conocimiento z §21.31 1]
Gestor del Conocimiento 4 §42 B2 0
Total $127,87 0

Fuente: Propia
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Para el inicio de operaciones se presenta a continuacién el monto necesario. Se
selecciona el capital de trabajo de 3 meses, que corresponde al monto de reserva
en caso de que no hubiese ingresos (ahorros) en los 3 primeros periodos.

Tabla 20. Monto de Financiamiento.

Monto de Financiamiento Total
Costo del proyecto 51242043
Capital detrabajo (3 meses) 383,61
Total Monto por Financiar $12.804,04

Fuente: Propia

Tabla 21. Inflacién y Tasa de Descuento.

Inflacion Anual Inflacion Mensual
Inflacign | 5% 0,42%
Tasa de Descuento Mesual
Tasa de Descuento 0,42%

Fuente: Propia

Con la premisa de que cada funcionario invierte al menos 30 minutos al dia en
apoyar consultas de informacién de sus compafieros, y considerando Unicamente
a los participantes del piloto que son 22 personas, el salario hipotético general
y que todos los meses se trabaja 30 dias, habria un ahorro mensual de
$4.395,49 como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 22. Ahorros supuestos.

Ahorros Supuestos
Tiempo en horas 0,5
Salario por hora 513,32
Cantidad de funcionarios 22
Dias por mes 30
Total $4.395,49

Fuente: Propia

101



Tabla 23. Flujo de Caja.

Periodos de vida til del proyecto

Periodo 1 2 3 4 5 [ 7 B 9 10 11 12
Inversion Inicial [Préstamo)

Inversion Inicial

Ahorros supuestos 5430549 | 5430540| 5439549 | 54309540 5439549 54.39549| 5439549 54.39549| 5439549 54.39540| 54.39549| 5439549
Ahorros con inflacion (0,42%) 54.30549 5441395 5443249 5445111 5446980 S448858( 5450743 5452636( 5454537 S54.56446( 5458363 S4.602.88
Costos de Fijos 512787 512787 512787 512787 512787 512787 512787 512787 512787 5127 .87 512787 512787
Costos Fijos con inflacion (0,42%) 512787 512841 5128,95 5129,49 $130,03 5130,58 5131,13 513168 5132,23 513278 5133,34 5133,90
Margen S4.267,62 | S54.28B555| 5$4.303,55| S54.32162| 5433977 S4.35800| S$4.37630| 543%468| 5441314 544316B| 5445029 S446B9E
Impuesto de Renta Empresa (15%) 5640,14 564283 5645,53 5648,24 5650,97 5653,70 5656,45 565920 5661,97 566475 S667,54 5670,35
Utilidad Neta (512 B04 04)| 53627 48| 53642,71| 5365801| 53673,38| S3IGEEEL| 53.704,30| S53.719B6| 53.73548| 5375117 5396692 S53.7B2,75| 5379863
Periodo de Recuperacion [59.176,56)| [55.533,85)| (51.B75,83) 5179755| S554B635| 59.19065| 51291051 | 51664599 | 520.397,16| 524 164,08 | 527594683 | 531.74546
Tasa de Descuento

[walor del dinero en el tiempo)por ahora =

inflacidn

‘Costo promedio del capital, es un promedio

ponderado de los costos de capital 0.42%

VAN 530.543,65

TIR 27%

Utilidad en el periodo de vida (il lano

Indice de Rentahilidad 2,39

Fuente: Propia
Con respecto a los datos anteriores, se obtienen los siguientes resultados:

e El tiempo requerido para recuperar la inversion inicial (periodo de recuperacidén) se encuentra en el mes 4 del
afo 1.

e Con respecto a la utilidad neta de los 12 periodos identificados en el flujo de caja y tasa de descuento de un
0.42% mensual, se determina que el Valor Actual Neto (VAN) del proyecto es de $30,543.65.

e Latasa interna de retorno (TIR) es mayor a la tasa de descuento de flujos elegida lo que significa que el proyecto
se recuperara en un 100%.

e El indice de deseabilidad por cada délar invertido es de $2.39.
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e De acuerdo con los indicadores financieros obtenidos, en los cuales se demuestra una ganancia con respecto a
la inversion realizada, ademas se considera aceptable el tiempo requerido para recuperar la inversion; se
determina que el proyecto es financieramente factible.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
1 Conclusiones

1. Se evaluaron 6 areas en la gestion del conocimiento entre ellas la existencia de
la base de conocimiento de la compania, la identificacién del conocimiento,
desarrollo del conocimiento, distribucién del conocimiento, utilizacién del
conocimiento, y retencion del conocimiento, todas ellas demostraban falencias
al no sobre pasar el 50% de cumplimiento dentro de la compafiia, sin embargo,
la principal problematica se observa en el bajo desarrollo del conocimiento, que
es de importancia para el crecimiento de la compafia; efectivamente la
aplicacion del modelo de esta investigacion cambid la perspectiva.

2. Al aplicar la encuesta se presentaron respuestas opuestas para una misma
pregunta, de modo que, en algunos casos se indicdo que el rubro no estaba
definido o no existia, y en otros que el rubro estaba definido, implementado, y
documentado. Esto puede deberse a que el rubro si existe, pero sélo una parte
del personal tiene conocimiento de su existencia, o bien puede deberse a las
diferentes areas profesionales en que se desenvuelven los colaboradores, ya
gue se manejan documentaciones y conocimientos distintos. Dado a esto hay
un desfase de conocimiento de la existencia de buenas practicas y
documentaciones que pueden ser usadas en beneficio de la compafiia, esto
puede solucionarse con procedimientos que promuevan el conocimiento
general.

3. Existen diferentes guias y modelos de gestidon de conocimiento, los expuestos
en esta investigacion coinciden en que el conocimiento es un activo de la
organizacion que debe resguardarse en forma centralizada, y en que debe haber
procesos que fomenten la gestidn continua de conocimientos, sin embargo, los
modelos existentes no presentaban un panorama de cémo realizar la
implementacién de la gestidn del conocimiento en una empresa dedicada a la
produccion de software, el cual se propone en esta investigacion.

4. Es de gran valor los conocimientos adquiridos de cdmo desarrollar una
investigacion, debido a que da las pautas iniciales para poder incursionar en un
tema elegido, en este caso se desarrollaron grupos de enfoque, donde se
expusieron diferentes ideas y opiniones que enriquecieron los resultados de la
investigacién, y a esto unificado los resultados de la herramienta usada y la
informacidon obtenida de las fuentes primarias y secundarias, dieron como
resultado el modelo propuesto en este trabajo.
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10.

Las capacitaciones son de gran importancia para involucrar al personal y crear
un sentido de identificacidon con el tema que se aborda, en este caso la
implementacién de la gestion de conocimiento. Ademas, permite abrir espacios
de confianza para solventar cualquier duda que los colaboradores puedan tener,
y es un espacio adecuado para recibir retroalimentacién en forma sana.

Al aplicar el Modelo de Implementacion de Gestién de Conocimiento, es
importante que se maneje con la seriedad que se le debe dar a un proyecto,
esto permite que las fases se ejecuten formalmente con el apoyo de la gerencia
y se pueda dar seguimiento adecuado a la ejecucién de este.

Realizar un modelo de implementacién de gestion del conocimiento requiere de
tiempo, dedicacién, apoyo dela y mentalidad abierta por parte de los
participantes; y si ademas de esto se suman las agendas saturadas de todos
los participantes e interesados, el ritmo de trabajo apresurado, los compromisos
con los clientes, entre otros, se puede mencionar que la realizacién de este
proyecto representd un reto.

Este modelo de implementacién presenta una solucién para facilitar la
implementacion de la gestion del conocimiento en una organizacion, ahorrando
tiempo de investigacion y evitando la prueba y el error. Ademas, parte de su
relevancia es que es una guia para impulsar una cultura del conocimiento que
es de gran importancia en todas las empresas, donde la informacién y el
conocimiento son los que hacen que una organizacién se diferencie de otra y
tome ventaja competitiva.

Antes de iniciar esta investigacion no era claro lo que esto implicaba y los
beneficios que representaba contar con un modelo que facilitara y organizara
todas las actividades necesarias para la implementacion de la Gestion del
Conocimiento, y la importancia de contar con buenas practicas de gestidon de
conocimiento. Con este proyecto se deja claro que el conocimiento es el mayor
activo que tiene una compaiiia, y que es de vital importancia resguardarlo y que
este pueda ser compartido y accedido de manera oportuna usando
procedimientos de conocimiento general, de modo que el conocimiento
organizacional tacito y explicito sea aprovechado al maximo para generar valor.

Realizando la investigacion de diferentes modelos de gestién de conocimiento,
se descubre que quizd estos no son practicos para aplicarlos en cualquier
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compania probablemente por su complejidad o nivel de abstraccion, por lo que
se concluye que, para este caso, idear un modelo simple, flexible, facil de seguir,
y que se adapte sin mayor problema a la organizacién, fue lo mas adecuado.
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2 Recomendaciones

1. Se recomienda a la gerencia de la compafia, examinar los beneficios que trae
la gestién del conocimiento en la organizacién, valorandola como un factor
competitivo estratégico, que es insumo para identificar oportunidades de
negocio, transformando el conocimiento en acciones que generan nuevas
ventajas.

2. Se recomienda al lider que aplicara el modelo de implementacion de gestién de
conocimiento establecer la situacion futura deseada, antes de iniciar la
propuesta, para visualizar cuales son los resultados esperados antes de la
implementacion y después poder compararlos con los resultados obtenidos, y
validar las oportunidades de mejora.

3. Se recomienda al lider del modelo de implementacién de gestion de
conocimiento, buscar apoyo de la alta gerencia. Para esto es importante
argumentar muy bien la situacidn actual y los beneficios que la implementacion
va a traer a la compafia.

4. Se recomienda al responsable de ejecutar el modelo de implementacién de
gestidon de conocimiento, realizar un analisis general en la compafiia, para
investigar repositorios existentes en la organizacion para centralizar el
conocimiento, que cumplan con las caracteristicas deseadas, y que puedan ser
usados para no adquirir uno nuevo. Teniendo en consideracién que las
herramientas tecnoldgicas que se seleccionen siempre deben responder a las
necesidades de la compafiia y no Unicamente a un area de negocio.

5. Se recomienda a las organizaciones que tienen la iniciativa de hacer uso del
Modelo de Implementacion de Gestion de Conocimiento, seleccionar la
infraestructura para el repositorio, basandose en las necesidades de la
organizacion, debido a que para algunas companias puede ser de mayor valor
contar el repositorio de conocimiento en la nube, o bien como fue el caso del
plan piloto aplicado, mantener el repositorio en un servidor interno en la
compafia.
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CAPITULO VII. ANALISIS RETROSPECTIVO

En la trayectoria del presente proyecto, hubo personas que ayudaron a que el
mismo se concretara, se contd con el apoyo de 2 gerencias en la compaiiia, con la
guia de la Administradora de Proyectos del area de Interoperabilidad, y por
supuesto con el apoyo de mi profesora asignada, quién me guio durante todo este
proceso. La buena disposicion y apoyo de estas personas y de mi esposo,
definitivamente fueron base para culminar con éxito este reto.

Durante el periodo del desarrollo, se presentaron cambios en mi vida que me
llevaron a creer nuevamente en hacer la diferencia, y a seguir esforzandome por
mis objetivos profesionales y labores, cada esfuerzo valié la pena y ha sido de
crecimiento. Puedo decir con seguridad que adquiri experiencia de mucho valor, y
que doy gracias a Dios por ello y a las personas que me ayudaron.

Fue interesante observar como el apoyo de la gerencia impulsé en gran manera la
aplicacion del modelo construido en esta investigacién (el cual fue aplicado durante
el plan piloto), gracias a esto se dio una mayor colaboracién de los equipos de
trabajo implicados, hubo poca resistencia al cambio y se percibié entusiasmo en los
participantes.

A pesar de que este proyecto de investigacion se trabajo en horas no laborales, la
aplicacion del piloto si debid llevarse a cabo en horas de habiles debido a que era
necesario contar con los diferentes participantes, para tareas como: los grupos de
enfoque, asignaciones al practicante, presentaciones, capacitaciones, entre otros.
Esto me permitié vivir la experiencia de ver una transformacion en la forma en que
normalmente se realizaban algunas labores, como por ejemplo el compartir
informacién centralizada en el repositorio, mayor independencia de los
colaboradores al trabajar (al poder auto informarse), mas informacién vy
conocimiento disponible para los funcionarios.

Con la finalizacion del plan piloto, se cumplié con éxito los objetivos del plan inicial
en esta investigacion teniendo como resultado el desarrollo del modelo, y la
evaluacion de los resultados, donde se aprecia que los participantes del plan piloto
tienen mayor percepcion de la gestidon del conocimiento en la organizacién. Ademas,
compartir los resultados con los participantes del proyecto, generd una sensacion
de satisfaccién debido a que demostré que si fue de valor la aplicacion del modelo.
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GLOSARIO

Nombre Significado

Tiene el fin de transferir el conocimiento desde el lugar
donde se genera hasta el lugar en donde se va a
emplear, e implica el desarrollo de las competencias
Gerencia del Conocimiento |necesarias al interior de las organizaciones para
compartirlo y utilizarlo entre sus miembros, asi como
para valorarlo y asimilarlo si se encuentra en el exterior
de éstas.

Es un sistema facilitador de la busqueda, codificacion,
sistematizacion y difusién de las experiencias
individuales y colectivas del talento humano de la
organizacion, para convertirlas en conocimiento
globalizado, de comun entendimiento y util en la
realizacion de todas las actividades de la misma, en la
medida que permita generar ventajas sustentables y
competitivas en un entorno dinamico.

Gestion del Conocimiento

La informacion es un conjunto organizado de datos
procesados, que constituyen un mensaje que cambia el
estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe
dicho mensaje.

Informacion

Un dato es una representacion simbodlica (numérica,
alfabética, algoritmica, espacial, etc.) de un atributo o
variable cuantitativa o cualitativa. Los datos describen
hechos empiricos, sucesos y entidades.

Datos
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Software libre

El software libre, es un sistema o programa que brinda
la libertad a cada uno de sus usuarios de copiar,
ejecutar, modificar, estudiar, distribuir, mejorar vy
compartir el mismo. Por ende, es importante mencionar
que se habla de una libertad a la hora de realizar dichas
tareas mas no se habla de que sea gratis.

CMS

CMS son las siglas en inglés de Content Management
System, o lo que viene a ser un sistema de gestion de
contenidos normalmente web. Un CMS es un software
desarrollado para que cualquier usuario pueda
administrar y gestionar contenidos con facilidad y sin
conocimientos de programacion.

WordPress

WordPress es un sistema de gestion de contenidos
(CMS) que permite crear y mantener un blog u otro tipo
de web.

WordPress es un sistema ideal para un sitio web que se
actualice periédicamente. Si se escribe contenido con
cierta frecuencia, cuando alguien accede al sitio web,
puede encontrar todos esos contenidos ordenados
cronoldégicamente (primero los mas recientes y por
ultimo los mas antiguos).

WordPress dispone de un sistema de plugins, que
permiten extender las capacidades de WordPress, de
esa forma se consigue un CMS mas flexible.
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ANEXOS

Anexo 1: Diagnodstico sobre la Gestion del Conocimiento

1- Base del Conocimiento de la compaiia

Hay conciencia sobre la importancia de la GC, y una cultura de
preservar (documentar) el conocimiento.

Brechas Plan

Situacion Actual Situaciéon Deseada )
Piloto

Crear el plan para

establecer una
cultura para
documentar el

Establecimiento de una|conocimiento
No existe motivacién quelcultura para documentar el(c@nales de
. . L . ._|comunicacion, etc.)

promueva la importancia de lajconocimiento.  Conciencia Definir,

GC y .Ia preservacion del en'los coIaeradores sobreimplementar y
conocimiento la importancia de preservar|y,cumentar el
el conocimiento proceso para crear
la conciencia de la
importancia de
preservar el

conocimiento.

Definir la estructura

No existe como tal wuna Existencia de una ¥ procedlmlentoﬁ
estructura y procedimientos P2"@ documentar e
estructura formal para poder conocimiento
para documentar el

explicito y tacito
para las diferentes
areas funcionales y
areas profesionales

preservar la informacion de

conocimiento explicito vy
manera correcta

tacito
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Definir
responsable que se
encargara
continuidad al plan
para establecer una

un

de dar

cultura para
documentar el
conocimiento por
area funcional
Hay procedimientos para recabar el conocimiento de los
colaboradores claves de la organizacion.
. e . ‘e Brechas Plan
Situacion Actual Situacion Deseada .
Piloto
Fortalecer los
Existencia de procedimientos|canales de

Existen procedimientos para
recabar el conocimiento, pero
no son conocidos por la
mayoria de los colaboradores.

definidos, implementados vy
documentados para recabar la
informacion de uso publico y
centralizarlos

comunicacion y
dar a conocer los
procedimientos
para recabar el
conocimiento

Es posible que los
procedimientos existentes
estén sesgados por area

funcional o area profesional

Existencia de procedimientos

definidos, implementados vy
documentados para todas las
areas funcionales y

profesionales

Definir,
implementar vy
documentar los
procedimientos
para recabar el
conocimiento en
caso de no existir

Se fomenta el conocimiento
colectivo.

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan

Piloto
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No existe documentacion de
procedimientos definidos sobre

Contar con la documentacion y
procedimientos definidos para

Generar la
documentacion
de los

procedimientos
que fomentan el

el fomento del conocimiento/fomentar el conocimiento/conocimiento
colectivo colectivo colectivo para las
diferentes areas
funcionales y
profesionales
Dar a conocer
El fomento del conocimiento se Para todas las areas diChos- :
funcionales y profesionales|Procedimientos a

ha implementado, pero es
posible que no en todas las
areas funcionales y

contar con procesos definidos,
implementados
documentados para el fomento

todos los
individuos de las

Y/diferentes areas

profesionales. o ) funcionales y
del conocimiento colectivo. dreas
profesionales.
Existencia de guia(s) para la gestion del conocimiento
. e . ‘s Brechas Plan
Situacion Actual Situacion Deseada .
Piloto
Identificar las
guias para la
. , - Contar con guias para la ¥
Existen guias definidas, gestion  del ° conoSimiento oo o
implementadas . i conocimiento,
.., |definidas, implementadas y|documentarlas y
documentadas, pero es posible
documentadas, que sejcrear un plan

que las mismas no sean de uso
publico.

encuentren centralizadas y que
sean de conocimiento general.

para hacerlas de
conocimiento
general en
organizacion

la
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Es posible que las guias
existentes estén
personalizadas a diferentes

areas profesionales o areas
funcionales.

Contar con guias para la
gestion del conocimiento
definidas, implementadas vy

documentadas aplicables a las
diferentes areas funcionales y
profesionales.

las
de

Validar que
guias sean
aplicacion  para
las diferentes
areas funcionales
y profesionales
de la
organizacion
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2- Identificacion del Conocimiento

Disponibilidad del conocimiento para la toma de decisiones.

. e . . s Brechas Plan
Situacion Actual Situacion Deseada .

Piloto

Crear un plan

para dar a
Existe disponibilidad de/Contar de forma centralizadaco_ncécer_ la
conocimiento para la toma de|con informacion para la tomazrs'zoen?;ﬁdad Y
decisiones, pero no es conocidolde decisiones, y con la guiadel

por la mayoria

para poder encontrarla

conocimiento
para la toma de
decisiones

Es posible que la disponibilidad

Mantener clasificado el

Identificar el
conocimiento

para la toma de

del conocimiento para toma delconocimiento para la toma dedecisiones en

decisiones este sesgado pordecisiones segun el areallas diferentes

area profesional o puesto funcional y profesional. areas
funcionales y
profesionales
Clasificar el

conocimiento
para la toma de
decisiones y
centralizarlo en
el repositorio
organizacional

Acceso a la experiencia adquirida en proyectos anteriores.
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Situacion Actual Situacion Deseada Brechas Plan
Piloto
Identificar la

Es posible que no exista
documentacion de la
experiencia adquirida para
todas las areas funcionales y
areas de profesionales

Contar con la documentacion
de la experiencia adquirida en
las diferentes areas
profesionales

documentacion
de la
experiencia
adquirida en las
diferentes areas
profesionales,
clasificarlos y
centralizarlos en
un repositorio.

No es de conocimiento general
la existencia de repositorios de

Contar con un repositorio
clasificados y centralizado de
lecciones aprendidas que sea

Idear un plan
para dar a
conocer la
existencia de

documentacion

. . . sobre la
lecciones aprendidas de _conOC|m|e!1to general,experiencia
accesible desde internet. adquirida en
proyectos
anteriores.
Clasificar el
Mantener  centralizada  y/conocimiento de
. L, resguardada la informacién de/®*Perencia
La informacion de proyectos i adquirida en
. . proyectos anteriores. Contando
anteriores existe, pero no se proyectos

encuentra centralizada

con una estructura definida que
puede ser genérica para los
proyectos.

anteriores,
centralizarlo en
el repositorio de
acceso general

Existe un repositorio con capacidad de busqueda de informacion.
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. .z . . s Brechas Plan
Situacion Actual Situacion Deseada .
Piloto
Idear un plan
Existe un repositorio paraContar con un repositorioP3@ dar a
.. . conocer la
almacenar documentacion,|centralizado que sea deexistencia del
pero no es de conocimientoconocimiento general, accesible o
sy . repositorio con
publico. desde internet. capacidad de
busqueda.
Identificar,
seleccionar,
El repositorio existente enContar con categorias en eldocumentar vy
ambas dreas funcionales serepositorio centralizado quelcentralizar el
utiliza para almacenarpermita la documentacion delconocimiento
conocimiento explicitolconocimiento explicito y eltacito en las
Unicamente conocimiento tacito. diferentes areas
funcionales y

profesionales.

Crear un plan
para mantener
una cultura de
documentacién

Mantener una cultura de <
. . _ ldocumentacién y promocién delY Promocion del
La existencia de un repositorio o . uso del
. . uso del repositorio centralizado L
con capacidad de busqueda no ) repositorio
. Ly de forma que el mismo sea :
es de conocimiento publico id tod | centralizado de
conog o. por odos OSforma que el
funcionarios mismo sea
conocido por
todos los
funcionarios
,_|Crear un manual
Contar con una guia
d tad | de uso del
ocumentada o manual para su repositorio,
acceso y uso almacenarlo vy

centralizarlo en
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el
repositorio.

mismo

Existe una estructura para organizar la informaciéon (conocimiento).

. .z . e Brechas Plan
Situacion Actual Situacion Deseada .
Piloto
Idear un plan
Mantener una cultura dePara dar a
. . s L s conocer y
Existe una estructura paradocumentacion y promocion de ¢ |
. e . mantener a
organizar el conocimiento, pero|la estructura para organizar el
d imient | imiento Explicit Tacit estructura para
no es de conocimiento general. conoumlen_o .xlp icito y Taci oorganizar I3
en la organizacion informacion

explicita y tacita

Es posible que la estructura
para organizar el conocimiento
sea de uso en algunas areas
profesionales, pero no en
todas. (63,64 % indica que no
esta definido y no existe.)

Contar una estructura
definida, implementada y
documentada, que abarque
todas las areas funcionales y
profesionales donde se incluya
el conocimiento explicito y
tacito.

con

crear
estructura
documentada,
que

funcionales
profesionales

donde se incluya

el conocimiento
explicito y
tacito.

una

abarque
todas las areas

Yy
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3 - Desarrollo del Conocimiento

Existe un procedimiento para compartir la informacioén relacionada a temas

de innovacion

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

Existen procedimientos para

Idear un plan para dar a

compartir la informacion
. . conocer y mantener el
relacionada a temas de/Conocimiento general de los .
. g . . conocimiento de los
innovacion sin embargo es|procedimientos para _
. i . ., _|procedimientos y canales
posible que no hayalcompartir la informacion .
o . . . formales e informales para
conocimiento de su existencialrelacionada a temas de . . .
. - compartir la informacién
en forma general. (54.4%innovacion. .
i . relacionada a temas de
afirma que no estan . e
- innovacion
definidos)
Debido a que hay unProcedimientos para
porcentaje (31.82%) quelcompartir la informacidn|Identificar los
afirma que los procedimientosjrelacionada a temas de/procedimientos para
estan definidos, pero nolinnovacién definidos,|compartir informaciones
implementados es posibleimplementados y[faltantes, definirlos,
que los mismos no sedocumentados para todas lasimplementarlos y

apliguen a todas las areas
profesionales.

areas funcionales
profesionales.

Y

documentarlos

Existe una guia que permita identificar individuos que poseen conocimientos

avanzados en temas especificos

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

No existe documentacion de
guias que permita identificar
individuos que poseen
conocimientos avanzados en
temas especificos

Contar con documentacion de
guias que permita identificar,
individuos que poseen
conocimientos avanzados en
temas especificos

Documentar de las guias
que permitan identificar
individuos que poseen
conocimientos avanzados
en temas especificos por
area funcional,
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clasificarlas y subirlas al
repositorio centralizado.

Existen guias definidas e
implementadas, pero no son
de conocimiento general
entre las areas funcionales y
las areas profesionales.

Guias definidas,
implementadas, y
documentadas para las areas
funcionales y las éareas
profesionales  centralizadas
en un repositorio de acceso
general.

Identificarlas las guias
faltantes que permitan
encontrar a los individuos
que poseen conocimientos
avanzados en temas
especificos por area
funcional, clasificarlas vy
subirlas al repositorio
centralizado.

Existen procedimientos de documentacion sobre lecciones aprendidas

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

Un porcentaje bajo afirma
que existen procedimientos

para documentar las
lecciones aprendidas
(4.55%), por lo que se
concluye que estos

procedimientos existen, pero
no son de conocimiento
general.

Contar con procedimientos

para documentar las
lecciones aprendidas
centralizados en un

repositorio de acceso publico.
Adicionalmente contar con un
plan para dar a conocer estos
procedimientos en toda la
organizacion y asegurar que
estos  procedimientos se
mantendran en conocimiento
de los funcionarios.

Es posible que no haya una

estructura definida para
documentar las lecciones
aprendidas por area

profesional o general.

Contar con una seccién en la
estructura para documentar
lecciones aprendidas segun
sea el caso

Crear una seccion de
lecciones aprendidas
seglin se requiera en las
diferentes areas de
conocimiento en un
repositorio centralizado de
acceso publico.

Adicionar un plan para dar
a conocer la estructura de
conocimiento entre ella las
lecciones aprendidas.
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Existen algin método para fomentar la creacion y desarrollo de "Preguntas
basado en experiencia adquirida en

Frecuentes"
productos o servicios

la sostenibilidad de

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

No existe documentacion de

métodos para fomentar la
creacién y desarrollo de
"Preguntas Frecuentes"
basado en experiencia

adquirida en la sostenibilidad
de productos o servicios

Contar con documentacion de
métodos o procedimiento
para la creacién y desarrollo
de "Preguntas Frecuentes"
basado en experiencia
adquirida en la sostenibilidad
de productos o servicios.

Definir un procedimiento

que sea la guia para
documentar preguntas
frecuentes en la
herramienta de gestion de
conocimiento. Y un
procedimiento para

fomentar su uso constante

Un pequefio porcentaje indica
que estan definidos e
implementados (18.18) por lo
que se deduce que estos
procedimientos no son de
conocimiento general o se
encuentran sesgados entre
las dos areas funcionales.

Contar con una seccién para
promocionar y fomentar el
uso, creacion y desarrollo de
preguntas frecuentes, en el
plan para dar a conocer la
gestion de conocimiento (El
plan debe contemplar el
seguimiento para que se
mantenga el fomento)

Crear una seccion de
Preguntas Frecuentes
segun se requiera en las
diferentes areas de
conocimiento en un
repositorio centralizado de
acceso publico.

Adicionar un plan para dar
a conocer la estructura de
conocimiento entre ella las
Preguntas Frecuentes.

Los métodos para fomentar la

creacién y desarrollo de
"Preguntas Frecuentes"
basado en experiencia

adquirida en la sostenibilidad
puede no existir en algunas
areas funcionales (72.73% de
los encuestados indican que
no estan definidos)

Contar con métodos para
fomentar la creacion vy
desarrollo de "Preguntas
Frecuentes" basado en

experiencia adquirida en la
sostenibilidad definidos,
implementados y
documentados para todas las
areas funcionales y
profesionales.

Definir, implementar,
documentar, la creacién y
desarrollo de preguntas
frecuentes.
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4- Distribucion del Conocimiento

Se fomentan los espacios en los equipos para compartir conocimiento

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

Se fomentan los espacios en
los equipos para compartir
conocimiento, pero su
implementacion es  muy
variada o centralizada en
algunos proyectos especificos

Contar con un plan para
fomentar los espacios en los
equipos para compartir
conocimiento en los
proyectos

Crear y documentar un
plan para fomentar los

Todos los encuestados
concuerdan en que no existe
documentacion que fomente
los espacios para compartir el
conocimiento.

Contar con la documentacién
que fomente los espacios
para compartir el
conocimiento

espacios para compartir
conocimiento.

Contar con una seccion o

La fomentacion de espacios
para compartir el
conocimiento es desconocida
por algunos (31.82%)

Contar con un plan para dar
a conocer el procedimiento
para fomentar los espacios
para compartir el
conocimiento

La variedad de los espacios
para compartir conocimiento
viene muy ligada a |la
estructura o direccién del
proyecto

Contar con la documentacién
que fomente los espacios
para compartir el
conocimiento para los
diferentes proyectos

clasificacion para
documentar el
conocimiento que se

comparte con los equipos
de trabajo.

Adicionar un plan para dar
a conocer la existencia de
espacios para compartir el
conocimiento.

Existe el manejo de niveles de acceso sobre la informacion (Informacion

Confidencial)
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Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

Existen niveles de acceso a la
informacién  definidos, e
implementados, pero pueden
estar sesgados a diferentes
proyectos, areas funcionales
o areas profesionales.

Contar con niveles de acceso
a la informacion definidos,
implementados, y

documentados para los
diferentes proyectos, areas
funcionales o areas

profesionales.

Crear roles y asociarlos a
la estructura de |Ia
herramienta de gestién de
conocimiento centralizada
gue podran visualizar las
areas funcionales,
documentarlos y cargarlos
en el repositorio
centralizado

Todos los encuestados
concuerdan en que no existe
documentaciéon  sobre el
manejo de niveles de acceso
sobre la informacién en forma
general por dreas de
funcionales

Contar con documentacion
centralizada sobre el manejo
de niveles de acceso sobre la
informacién en forma general
por areas de funcionales.

de conocimiento
existencia de

acceso a la

No es
general la
niveles de
informacion.

Contar con un plan para dar a
conocer y mantener el
conocimiento de los niveles
de acceso a la informacion.

Documentar los roles
asociados a la estructura
de conocimiento y
centralizarlos en la
herramienta de
conocimiento.

Adicionar un plan para dar
a conocer la existencia de
niveles de acceso a la
informacion

Existe algiin método para compartir conocimiento con otras areas.

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

métodos
para
con

No existen
documentados
compartir informacién
otras areas funcionales

Contar con la documentacion

de métodos para compartir|

informacién con otras areas
funcionales

Definir, implementar vy
documentar métodos para
compartir conocimiento
con otras areas. Cada area
puede tener un apartado
publico en la herramienta
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para
conocimientos

compartir

informales
informacion

Existen canales
para compartir
con otras areas

Contar con un plan para dar a
conocer los canales formales
e informales para compartir
informacién con otras areas

Documentar cuales son los
canales formales e
informales para compartir
informacion en la
organizacion.

Hay desconocimiento de la
existencia de métodos
definidos e implementados
para compartir conocimiento
con otras areas.

Contar con un plan para dar a
conocer la existencia de
métodos definidos e
implementados para
compartir conocimiento con
otras areas.

Adicionar un plan para dar
a conocer cuales son los
métodos para compartir
informacién con otras
areas

Existe algiin mecanismo para documentar / guardar o preservar informacion

sobre experiencias y/o proyectos pasados.

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

de
para
/ guardar vy
preservar la informacién
sobre experiencias y/o
proyectos pasados, pero no
son de conocimiento publico

Existe documentacidn
mecanismos
documentar

Contar con un plan para dar a
conocer las guias de
mecanismos para
documentar / guardar vy
preservar la informacion

sobre experiencias y/0

proyectos pasados.

Establecer un protocolo de
documentacién  en la
herramienta, darlo a
conocer, promover su uso,
y documentarlo
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Se refleja como oportunidad
de mejora el fortalecer los
canales de comunicacion y de
informaciéon para dar a
conocer los mecanismos para
documentar / guardar o
preservar informaciéon sobre
experiencias y/o proyectos
pasados. (54.4% indican que
estos métodos no estan
definidos)

de
e

canales
formales

Contar con
comunicacion

informales, donde se puedan
exponer la existencia de
mecanismos para
documentar, guardar o}

preservar informacién sobre
experiencias o0 proyectos
pasados.

Adicionar un plan para dar
a conocer cual es el
mecanismo para
documentar y preservar
informacion

5- Utilizacion del Conocimiento

Se han identificado barreras u obstaculos que puedan evitar el transferir

conocimiento entre individuos

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

No existe documentacion
sobre barreras u obstaculos
que puedan evitar el
transferir conocimiento entre
individuos.

Contar con la documentacion
sobre barreras u obstaculos

que puedan evitar el
transferir conocimiento entre
individuos. 'Y Mantenerla

centralizada en un repositorio
de acceso general

Definir un proceso para

documentar barreras u
obstaculos que puedan
evitar el transferir
conocimientos, y
centralizarlo en la
herramienta de

conocimiento.

No existe documentacion
sobre como erradicar las
barreras u obstaculos que
puedan evitar el transferir

Contar con documentacion
para erradicar las barreras u
obstaculos que puedan evitar
el transferir conocimiento
entre individuos.

Crear documentacién que

indique la forma de
erradicar barreras u
obstaculos que puedan
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conocimiento entre

evitar el transferir

individuos. conocimiento
El 50% de los encuestados
indican que no se han
definido barreras u
obstaculos que puedas evitarlContar con un plan para dara|, .. .
. . ) Adicionar un plan para dar
la transferencia dellconocer la existencia de la
. -, a conocer las barreras y
conocimiento entredocumentacion sobre las ,
e . obstaculos que puedan
individuos, por lo que esbarreras u obstaculos que . .
. . . . |evitar el transferir
posible que exista unpuedan evitar el transferir .
e L. conocimiento entre
desconocimiento sobre lalconocimiento entre, . .
. ) g individuos
existencia de barreras ujindividuos.

obstaculos que puedan evitar
transferir conocimiento entre
individuos.

Existen practicas que fomenten la aplicacion de nuevos conocimientos

adquiridos

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

No existe documentacion de
las practicas que fomenten la
aplicacidn de nuevos
conocimientos adquiridos

Contar con la documentacién
de las practicas que fomenten
la aplicacion de nuevos
conocimientos adquiridos

Crear un documento de las
buenas practicas que
fomenten la aplicacion de
nuevos conocimientos
adquiridos

31.82% de los encuestados
indican que estas practicas
estan definidas e
implementadas, por lo que es
posible que dichas practicas
no sean de conocimiento
publico.

Contar con un plan para dar a

conocer la existencia de
practicas que fomenten la
aplicacién de nuevos

conocimientos adquiridos.

Adicionar un plan para dar

a conocer las buenas
practicas que fomentan la
aplicacién de  nuevos

conocimientos adquiridos.

128



Es posible que los resultados

Contar con practicas

\ , definidas, y documentadas
estén sesgados por area L
. , que fomenten la aplicacion de
funcional y/0 area .
) nuevos conocimientos
profesional. .
adquiridos

Cargar y centralizar el
documento de las buenas
practicas generado e
implementado.

Existen plantillas o formatos establecidos para la documentacion de

informacion

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto

La documentacién sobre
plantillas o] formatos
establecidos es escasa, un
pequefio porcentaje afirma
que Si existe dicha
documentacién por lo que se
concluye que la misma no es
publica o bien que esta
sesgada por area funcional o
area profesional.

Contar con

establecidos por area funciona
o area profesional.

la documentacién
sobre plantillas o formatos

Identificar qué plantillas
se requieren para
documentar informacion y
documentarlas.

I . )
Cargar dichas plantillas en
la estructura de
conocimiento
documentada

40.91% afirma que las
plantillas o formatos se
encuentran definidos e
implementados, pero no
documentados

Contar con un plan para dar a

conocer la existencia de las . .
) a conocer la existencia de
plantillas o] formatos .
. . ) estas plantillas
establecidos por area funcional
, ) documentarlo e
0 area profesional en la

organizacion.

Adicionar un plan para dar

implementarlo.

éSe realizan actividades intergrupales que den visibilidad del conocimiento
que se esta desarrollando en las diferentes areas de la organizacion?

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto
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No existe documentacién de
la realizacion de actividades
intergrupales que den
visibilidad del conocimiento
gue se esta desarrollando

Contar con la documentacion

para realizar actividades
intergrupales que den
visibilidad del conocimiento

gque se esta desarrollando.

Crear un plan para
realizar actividades
intergrupales que den
visibilidad del

conocimiento que se esta
desarrollando,
implementar el plan (en el

piloto), documentarlo el
plan y cargarlo en Ia
herramienta de

conocimiento.

68.18% coinciden en que no
se han definido actividades
intergrupales que den
visibilidad del conocimiento,
sin embargo, dado que
existe un pequefio
porcentaje que afirma que
estas actividades estan
definidas e implementadas,
se concluye que es posible
que no sean de conocimiento
general.

Contar con un plan para dar a
conocer la realizacion de
actividades intergrupales que
dan visibilidad del
conocimiento que esta
desarrollando.

se

Adicionar un plan para dar
a conocer la existencia del
plan para dar a conocer la

realizacion de actividades
intergrupales que dan
visibilidad del

conocimiento que se esta
desarrollando

6- Retencion del Conocimiento

Hay procedimientos para compartir o extraer el conocimiento de individuos
con conocimientos especificos prontos a salir de la compaiiia.

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto
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No existe documentacién
sobre los procedimientos
para compartir o extraer la
informacién de individuos
con conocimientos
especificos prontos a salir de
la compaifiia.

Contar con documentacién
sobre los procedimientos
para compartir o extraer la
informacién de individuos
con conocimientos
especificos prontos a salir de
la compaiiia.

Crear procedimientos para
compartir o extraer Ia
informacién de individuos
con conocimientos
especificos prontos a salir
de la compaiiia.

68,18% de los encuestados

existen
para

indican que

procedimientos
compartir o extraer la
informaciéon de individuos
con conocimientos
especificos prontos a salir de
la compaiia, es probable que

no

esta informacion no sea de

conocimiento general, y que

se encuentre sesgada por

area funcional area

profesional.

Y

a conocer la existencia de
procedimientos para
compartir o extraer el
conocimiento de individuos
con conocimientos
especificos prontos a salir de
la compaiiia.

Contar con un plan para dar

Adicionar un plan para dar a
conocer la existencia de los

procedimientos para
compartir o extraer |Ia
informacién de individuos

con conocimientos
especificos prontos a salir
de la compaiiia.

Es posible que no se cuente

Contar con una seccion en el

almacenar los

con un repositorio|procedimientos para
centralizado en lajcompartir o extraer el
organizacion para que estajconocimiento de individuos

informacion sea almacenada

con conocimientos
especificos prontos a salir de
la compaiiia.

repositorio centralizado paray

Documentar, implementar,

centralizar en la
herramienta de
conocimiento.
Procedimientos para
compartir o extraer |la
informacién de individuos

con conocimientos
especificos prontos a salir
de la compainia.

Se tiene identificados los temas o areas de conocimiento de prioridad para el

area que se deben documentar y compartir.

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto
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No existe documentacion
sobre los temas o areas de
conocimiento de prioridad
que se deben documentar y
compartir.

Contar con documentacion
sobre los temas o areas de
conocimiento de prioridad
que se deben documentar y
compartir.

Identificar los temas o
areas de conocimiento de
prioridad que se deben
documentar y compartir.

Crear procedimientos para
documentar los temas o
areas de conocimiento de
prioridad que se deben
compartir. Implementarlo,

documentarlo y
centralizarlo en la
herramienta de

conocimiento.

Los temas o areas de
conocimiento de prioridad
que se deben documentar y
compartir, estan definidos y
se han implementado, sin
embargo, no son
conocimiento general.

Contar
mantener

con un plan para
identificados los
temas o areas de
conocimiento de prioridad
para el area que se deben
documentar y compartir. Y un
plan para darlo a conocer a la
organizacion.

Adicionar un plan para dar a
conocer el procedimiento
para documentar temas o
areas de conocimiento de
prioridad que se deben
compartir.

Contar con una seccién en el
repositorio centralizado para
almacenar la documentacion
sobre los temas o areas de
conocimiento de prioridad
que se deben documentar y
compartir.

Hay un responsable o proceso para asegurar el mantenimiento y
actualizacion del conocimiento

Situacion Actual

Situacion Deseada

Brechas Plan Piloto
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No existen procedimientos
documentados para
asegurar el mantenimiento y
actualizacion del
conocimiento.

Contar con procedimientos
documentados para asegurar
el mantenimiento y
actualizacién del
conocimiento.

Crear un procedimiento
para asegurar el
mantenimiento y
actualizacién del
conocimiento.
Implementarlo,
documentarlo y
centralizarlo en
herramienta de

conocimiento.

Es posible que no se cuente

con una herramienta
centralizada a nivel
organizacional donde sea
posible documentar y

asegurar el mantenimiento y
actualizacion del
conocimiento.

Contar con un repositorio
donde sea posible
documentar y asegurar el
mantenimiento
actualizacién

conocimiento.

del

yIa

Analizar herramientas de
conocimiento e
implementar una que se
adapte a las necesidades a
compafia donde se
pueda gestionar el
conocimiento.

No se ha designado un
responsable para asegurar
el mantenimiento y
actualizacion del
conocimiento

Contar con 2 personas
responsables de asegurar el
mantenimiento y
actualizacién del
conocimiento.

Crear un procedimiento
para establecer
responsables del
mantenimiento y
actualizacién del

conocimiento, puede incluir
un reporte final.

Un porcentaje
indica que estos
procedimientos estan
definidos e implementados
por lo que es posible que no
sean de conocimiento
general.

pequefio

Contar con un plan para dar a
conocer a los responsables de
asegurar el mantenimiento y
actualizar del conocimiento

Adicionar un plan para dar a
conocer el procedimiento
asegurar el mantenimiento
y actualizacién del
conocimiento, y los
responsables.
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Anexo 2: Acta de constitucion para aplicar el plan piloto

soin

ACTA DE CONSTITUCION

PROYECTO: Piloto de

Implementacion Gerencia
del Conocimiento

Proyecto infermo _
Modelode Implementacion de Gerencia del Conocmiento
Para:

SOIN
Preparado por: Carcl Rodrigues

Fecha: osf0z2/2014

VERSION 1.1
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ion del proyecto
‘implementacion de un sistema de gerencia de conocimiento
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del Proyecto

ara un modelo de implementacién de Gerencia de Conocimi

mentos de Interoperabilidad y Arquitectura Integrada de Aplicacior
A que sea aplicado posteriormente en la organizacion.
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que a futuro sean parte de la iniciativa todos los

bargo, para efectos del proyecto pil
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No tener vision clara del modelo de implementacion de gerencia de ¢
Resistencia al cambio por parte del personal.
No disponibilidad de los recursos para la implementacion.

 contar con infraestructura adecuada.

normalmente son considerados como amenazas

‘minimizados.
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eguen a la realidad.

Investigar of
realizadas para i

de duracion de
lecciones aprendidas

No tener vision clara del
modelo de
implementacion de
gerencia de

conocimientos.

Definir  claramente
documento el

implementacion pan;a

ser llevado a cabo
por el personal encal
Definir roles en el

Resistencia al cambio

139



algun participan

'No contar con Concientizar a la

infraestructura importancia del proy:
adecuada. Contar con
escalable.

140



Anexo 3: Plan de implementacion de la metodologia propuesta en
esta investigacion

MNembre de tarea ~ Duracion » Comienze + Fin -
4 Plan de Aplicacion del Modelo de Implementacion de Gerencia de Conocimiento 20 dias lun 4/2/19 vie 1/3/19
4 1. Fase I: Propuesta de la implementacion de la Gerencia del Conocimiento 1,88 dias lun 4/2/19 mar 5/2/19
1.1 Definir de los objetivos que se persiguen con la implementacion 2 horas lun 4/2/19 lun 4/2/19
1.2 Identificar la problematica actual 2 haoras lun 4/2/19 lun 4/2/19
1.3 Anélisis de los Beneficios con la implementacidn del modelo de Gerencia 2 horas lun 4/2/19 lun 4/2/19
del Conocimiento
1.4 Andlisis de la Vinculacidn con la estrategia de la compafiia 2 horas lun 4/2/19 lun 4/2/19
1.5 Creacidn de la presentacidn a la alta gerencia 2 horas mar5/2/19  mar5/2/19
1.6 Validar la audiencia para la presentacion y agendar la presentacion 2 horas mar 5/2/19 mar 5/2/19
1.7 Presentacion a la alta gerencia 1 hora mar 5/2/19 mar 5/2/19
1.8 validacion del apoyo de la alta gerencia 1 hora mar 5/2/19 mar 5/2/19
1.9 Firma del acta constitutiva del proyecto 1 hora mar 5/2/19 mar 5/2/19
4 2, Fase II: Implementacion de la tecnologia que apoyard la Gerencia del 13,13 dias mar5/2/19  vie 22/2/19
Conocimiento
2.1 Anélisis de repositorios en el mercado con las cardcteristicas indicadas por |1 dia mar 5/2/19 mié 6/2/19
la Modelo
2.2 Anélisis de repositorios existentes en la compafiia que cumpla con las 1dia mié 6/2/19  jue 7/2/19
caracteristicas indicadas por la Modelo
2.3 Seleccidn y Aprobacidn del repositorio que se usard como apoyo en la 1dia jue 7/2/19 vie 8/2/19
Gerencia del Conocimiento.
4 2.4Implementacién de la Herramienta 10,13 dias vie 8/2/19 vie 22/2/19
2.4.1 Gestidn de la infraestructura 1 dia vie 8/2/19 lun 11/2/19
2.4.2 Investigacidn previa de instalacidn y configuracidn de la Herramienta 1dia lun11/2/19  mar12/2/19
2.4.3 Instalacion y configuracion de la Base de Datos 1dia mar 12/2/19 mié 13/2/19
2.4.4 Seleccion del nombre del Dominio 1hora mié 13/2/19 ' mié 13/2/19
2.4.5 Gestion del Dominio 4 horas jue14/2/19  jue 14/2/19
2.4.6 Instalacion y configuracion de la herramienta 5 dias jue14/2/19  jue 21/2/19
2.4.7 Pruebas generales de la herramienta 1dia jue 21/2/19  vie 22/2/19
2.4.8 Aprobacion de la instalacion de la Herramienta 4 horas vie 22/2/19  vie 22/2/19
4 2.5 Definir una estructura del conecimiento 1dia vie 22/2f19  lun 25/2/19
2.5.1 Validacion de la audiencia para definir la estructura del conocimiento 1 hora vie22/2/19  vie 22/2/19

de las areas de negocio seleccionadas para para el plan piloto

2.5.2 Gestionar el lugar y hora para la reunion 1 hora vie 22/2/19  vie 22/2/19

2.5.3 Grupo de enfoque para la definicion de la estructura del conocimiento 3 horas vie22/2/19  lun 25/2/19
en las dreas implicadas en el plan piloto.

2.5.4 Aprobacidn de la estructura del conocimiento definida 1 hora lun 25/2/19  lun 25/2/19

2.5.5 Configuracion de la estructura de conocimiento definida en la 2 horas lun 25/2/19  lun 25/2/19
herramienta
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4 3, Fase IlI: Procedimientos y estructuras del conocimiento.
4 3.2 Definir los Roles Participantes en la Gerencia del Conocimiento.
3.2.1 Analisis de los roles recomendados en la gerencia del conocimiento

3.2.2 Grupo de enfoque con el personal para definir los roles a usar
3.2.3 Aprobacidn de los Roles definidos

4 3.3 Definicion de Procedimientos
3.3.1 Analisis de los procedimientos para Gerencia del Conocimiento
4 3.3.2 Grupo de enfoque para definir los procedimientos para la Gerencia

del Conocimiento
3.3.2.1 Procedimiento de incentivacion del conocimiento colectivo
3.3.2.2 Procedimiento para recabar conocimiento
3.3.2.3 Procedimiento para documentar el seguimiento de proyectos
3.3.2.4 Procedimiento de experiencias adquiridas en proyectos
anteriores
3.3.2.5 Procedimiento de incentivacion del conocimiento colectivo
3.3.2.6 Implementar un procedimiento de auditoria de conocimiento
3.3.2.7 Crear un procedimiento para identificar individuos que poseen
conacimientos avanzados en temas especificos
3.3.2.8 Crear el procedimiento de carga de informacion existente
3.3.2.9 Crear un procedimiento para documentar preguntas y problemas
frecuentes, y ayudas técnicas

3.3.3 Aprobacion de los procedimientos

4 4, Fase IV: La cultura de la gerencia del conocimiento en la organizacion
4.1 Grupo de Enfoque: Definir el procedimiento de Campafia de la Gestidn del
Conocimiento
4.2 Definir una capacitacian al personal

4 5, Inicio de actividades de Gerencia de Conocimiento
5.1 Configuracion de la estructura de conocimiento definida en la
herramienta
5.2 Capacitacion sobre la Gerencia del Conocimiento
5.3 Puesta en marcha de las actividades de conocimiento

4 6. Cierre del Proyecto
Firma y aceptacidn del cierre del Plan Piloto

3,25 dias
1 dia
3 horas

4 horas
1 hora

2,25 dias
1dia
1,13 dias

1 hora
1 hora
1 hora
1 hora

1 hora
1 hora
1 hora

1 hora
1 hora

1 hora

0,5 dias
2 horas

2 horas
0,5 dias
2 horas

1 hora
1 hora
0,13 dias
1hora

lun 25/2/19
lun 25/2/19
lun 25/2/19

lun 25/2/19
mar 26/2/19

mar 26/2/19
mar 26/2/19
mié 27/2/19

mié 27/2/19
mié 27/2/19
jue 28/2/19
jue 28/2/19

jue 28/2/19
jue 28/2/19
jue 28/2/19

jue 28/2/19
jue 28/2/19

jue 28/2/19

jue 28/2/19
jue 28/2/19

vie 1/3/19
vie 1/3/19
vie 1/3/19

vie 1/3/19
vie 1/3/19
vie 1/3/19
vie 1/3/19

jue 28/2{19
mar 26f2/19
lun 25/2/19

mar 26/2/19
mar 26/2/19

jue 28/2/19
mié 27/2/19
jue 28/2/19

mié 27/2/19
mié 27/2/19
jue 28/2/19
jue 28/2/19

jue 28/2/19
jue 28/2/19
jue 28/2/19

jue 28/2/19
jue 28/2/19

jue 28/2/19

vie 1/3/19
vie 1/3/19

vie 1/3/19
vie 1/3/19
vie 1/3/19

vie 1/3/19
vie 1/3/19
vie 1/3/19
vie 1/3/19
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Anexo 4: Carta de cierre del piloto de gestion de conocimiento.

Propuesta  de  la

Implementacion de la
Gerencia del Conocimiento

la Gerencia

Implementacién ~ de  la

herramienta  (repositorio)
para la  Gerencia del
conocimiento, donde se
centralizara el conocimiento.

de clasificacion

cimiento.

Estructura de clasificacion
del conocimiento
implementada.

la Gerencia del

to.

Definicion de los roles
propuestos en la gerencia
del conocimiento para la
compafia.

para
onocimiento

Procedimientos para la
gestion del conocimiento
definidos en la compaiiia.

Procedimiento propuesto
para impulsar le gestion del
conocimiento involucrando a
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soluciones integrales
Fecha: 09/04/2019
Dirigido a,
Maestria en Administracién de Tecnologias de Informacion (MATI),

Universidad Nacional de Costa Rica.

Por medio de la presente carta se hace constar la aceptacion del proyecto “Modelo
de Implementacién de la Gestidn del Conocimiento de la Empresa Soluciones
Integrales S.A (SOIN)” desarrollado por Carol Rodriguez Solérzano, con el fin de
apoyar la tesis del programa de maestria, en el cual, se lograron los objetivos.

Si tiene alguna pregunta o inquietud, puede llamarnos al (506) 2296-9610

Saludos,

—

Daniel Balma,
Gerente de Interoperabilidad.

Soluciones Integrales S.A.
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