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Resumen

En las entidades bancarias especialmente en Colombia a través de los ultimos afios se evidencian
falencias en la gestion del conocimiento, como ejemplo se pueden observar. la fuga de
conocimientos, la dependencia de colaboradores con conocimientos adquiridos en la experiencia
y la escasa documentacion de los procesos y tareas que son fundamentales en la organizacion.
Una de las causas se genera por la ausencia de capacitacion para documentar los conocimientos
adquiridos y garantizar que sean transferidos y/o compartidos dentro de la misma organizacion; la
principal consecuencia es que este conocimiento se pierda y se evidencien reprocesos.

Algunos de los escenarios se presentan principalmente en los procesos trasversales de las
organizaciones, debido a que no cuentan con el conocimiento explicito o documentado en
repositorios de la organizacion, y las tareas se realizan de acuerdo con el comportamiento del dia
a dia y no necesariamente coinciden plenamente con los procesos establecidos.

Esto crea multiples dependencias de los colaboradores haciendo que el conocimiento adquirido a
través del tiempo quede implicito en estos profesionales; es por esta razon que se requiere se tomen
medidas en las organizaciones bancarias que faciliten la gestion del conocimiento realizando una
apropiacion y transferencia de este con los demas colaboradores; logrando de esta manera un
proceso de sostenibilidad y sustentabilidad del conocimiento y la operacion.

Teniendo en cuenta lo mencionado se propone una metodologia que permita identificar el nivel de
madurez en el que se encuentra la organizacion frente a su gestion del conocimiento, para poder
centrar el capital intelectual en repositorios a los que los colaboradores tengan acceso, con el fin
de dar solucién a problematicas y permitir que el conocimiento se quede en la organizacién como
parte de sus activos; principalmente en proyectos de inteligencia de negocios en los cuales se
comparte bastante informacion desde las empresas aliadas hacia los trabajadores, pero no se
transfiere de la mejor manera lo que conlleva a que queden vacios y no se apropie, utilice, replique

y aplique correctamente el conocimiento adquirido.



Abstract

In banking entities, especially in Colombia, through recent years, shortcomings in knowledge
management have been evident, as an example we can observe: the flight of knowledge, the
dependence on collaborators with knowledge acquired in experience and the scarce documentation
of the processes and tasks that are fundamental in the organization.

One of the causes is generated by the absence of training to document the knowledge acquired and
ensure that it is transferred and / or shared within the same organization; the main consequence is
that this knowledge is lost and reprocesses are evidenced.

Most scenarios occur mainly in the cross-cutting processes of organizations because they do not
have the explicit or documented knowledge in repositories of the organization, and the tasks are
performed according to the day-to-day behavior and do not necessarily fully coincide with the
established processes.

This creates multiple dependencies of the collaborators making the knowledge acquired over time
implicit in these professionals; it is for this reason that it is required that measures be taken in
banking organizations that facilitate the management of knowledge by appropriating and
transferring it with other collaborators; achieving a process of sustainability and sustainability of
knowledge.

Taking into account the above, a methodology is proposed to identify the level of maturity in which
the organization is in front of its knowledge management, in order to focus intellectual capital on
repositories to which collaborators have access, in order to solve problems and allow knowledge
to remain in the organization as part of its assets; mainly in business intelligence projects in which
a lot of information is shared from the allied companies to the workers, but it is not transferred in
the best way which leads to them being empty and not appropriating, using, replicating and

correctly applying the knowledge acquired.
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1 INTRODUCCION

La gestion del conocimiento en las organizaciones se ha convertido en una herramienta que
ha permitido avances significativos para el desempefio y comportamiento de los
colaboradores facilitando el desarrollo de sus funciones.

Se trata de una nueva cultura empresarial, una manera de gestionar las organizaciones, que
situa los recursos humanos como el principal activo de cualquier organizacion y sustenta su
poder de competitividad en la capacidad de compartir la informacion, las experiencias y los
conocimientos individuales y colectivos.

Desde el punto de vista de las organizaciones, el conocimiento desplaza a los tradicionales
factores de produccion, posicionandose en la actualidad como el recurso mas valioso que
toda organizacion debe poseer y que eleva su grado de competitividad frente al de sus
competidores. (Corda et al., 2020).

Se debe identificar que no solo la actualizacion tecnoldgica se convierte en un reto para la
estrategia organizacional, sino que el valor que tiene el conocimiento es indispensable y que
su direccionamiento y control son y seran prioridad en todas las organizaciones de todos los
sectores productivos. Ademas, el conocimiento se origina en la mente de los conocedores, y
uno de los mejores pasos a seguir para la gestion y transferencia de este, es a través de la
recoleccion de experiencia y las vivencias.

Por lo tanto, se llega a un objetivo que es formular una metodologia que, por medio de la
gestion del conocimiento en proyectos de inteligencia de negocios permita al sector bancario
determinar acuerdos que faciliten y agilicen la implementacion de soluciones de desarrollo,
identificando el nivel de madurez de la organizacién en su gestion del conocimiento a través
de la realizacion de encuestas a colaboradores multidisciplinarios, llegando a una
comparacion entre entidades bancarias obteniendo diferentes puntos de vista, con el fin de
orientar y definir acciones a desarrollar, implementando un gobierno del conocimiento, y
dando un valor fundamental al conocimiento y a la informacidn para el Core de negocio en

la empresa permitiendo la toma de decisiones con base en datos, informacion y experiencia.



2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo General
Formular una metodologia que, por medio de la gestion del conocimiento en proyectos de
inteligencia de negocios permita al sector bancario determinar acuerdos que faciliten y

agilicen la implementacion de soluciones de desarrollo.

2.2 Objetivos especificos
o Identificar los elementos minimos para la transferencia de conocimientos entre las

areas involucradas.

e Determinar métricas, estableciendo indicadores con el fin de evaluar la adecuada
transferencia de los acuerdos, mitigando asi, multiples interpretaciones de la

informacion.

e Desarrollar la validacion de la metodologia a través de la evaluacién de resultados
permitiendo evidenciar mejoras a través de una comparacion de un estado actual con

un estado esperado.



3 MARCO TEORICO

En las organizaciones bancarias de Colombia se ha reflejado la necesidad de saber cémo
gestionar el conocimiento; y en algunas ocasiones no se conoce el camino correcto para
abordarlo, lo que ha generado inquietud por parte de los directivos empresariales bancarios
de como poder dar solucion a esta problematica, ya que en algunos paises en via de desarrollo
no se tiene la claridad para abordar estas tematicas tan importantes (Torres, 2012).

Segun estudios y analisis realizados basados en mas de 15 marcos de la gestion del
conocimiento; como European Committee for Standardization, Knowledge management
framework, European guide to good practice in knowledge management. Brussels, plantean
que los métodos y herramientas mas utilizados para este fin, son los que permiten el
intercambio de conocimiento como las plataformas de aprendizaje y la documentacion de los
procesos (Gémez, 2006), pero en ocasiones estas herramientas no son suficientes para
interiorizar en su totalidad el conocimiento dentro de la organizacién; principalmente en

proyectos de inteligencia de negocios para entidades bancarias.

Se han hallado oportunidades de mejora en la gestién de conocimiento y lo que se plantea es
una metodologia que permita evaluar el nivel de madurez de la organizacion para identificar
como abordar esta problematica y poder llegar a una orientacion de como tomar decisiones,
y poder establecer un gobierno de conocimiento donde se definan politicas y procedimientos

para clasificar el conocimiento de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

Segun (Yepes, 2015), el modelo general de madurez de la gestion del conocimiento propuesto
adapta cinco niveles de madurez Ilamados inicial, conciencia, definido, gestionado y de
optimizacion, este es un modelo descriptivo, en el cual se describen los atributos esenciales
que caracterizan una organizacion en un nivel particular de la madurez de la gestién del

conocimiento. También es un modelo normativo en el que las practicas principales



caracterizan los tipos ideales de ambiente que deberian esperarse en una organizacion que

esté implementando gestion del conocimiento.

En los proyectos de inteligencia de negocios de diferentes organizaciones, segun informes,
mas del 60% de las implementaciones de Bl (Business Intelligence) fallan debido a la
adopcion inadecuada de los conocimientos por parte del usuario final o vacios percibidos en
la solucion de Bl (Ahmed & Ruhi, 2013). Se ha podido identificar que se tienen falencias
principalmente con la transferencia del conocimiento entre los actores involucrados como lo
son: los usuarios, los proveedores y los implementadores, ya que se tienen perspectivas
diferentes para un mismo proyecto, y se da por hecho que los cambios que se van a realizar

posibilitan la elaboracion de las actividades requeridas.

Independientemente de los beneficios potenciales de la inteligencia de negocios, es evidente
la falta de una base de conocimientos, y una correcta gestion del conocimiento para
comprender las caracteristicas y capacidades de los marcos de trabajo, asi como mejores
practicas para el apropiamiento de los conocimientos impartidos, ya que al ejecutar estos

conocimientos se reflejan dudas e inconsistencias en la transferencia de los conocimientos.

Con base en el marco conceptual de la gestion del conocimiento (Gémez, 2006), el
conocimiento se origina y aplica en la mente de los conocedores, y uno de los mejores pasos
a seguir para la gestion y transferencia del mismo, es a través de la experienciay las vivencias
(Bhatt, 2001), ya que al momento de interactuar con la informacion, se produce en el
subconsciente una apropiacion de la tarea a realizar, permitiendo que para los profesionales
sea mas facil el proceso de adaptacion y comprensidn; a comparacion de solamente visualizar

la informacion ya que no se apropia totalmente el concepto y la idea que se quiere transmitir.

En la actualidad para gestionar de manera correcta el conocimiento en las entidades bancarias
se requiere de una inversion de tiempo y dinero por parte de las organizaciones (Garcia et al.,
2018), a través de estas iniciativas se logra un desarrollo evidente por medio del

aprovechamiento de la informacién que se transforma en la organizacion estableciendo la



importancia del conocimiento; la cual se evidencia en el acierto frente a la toma de decisiones,
aplicando el conocimiento tacito, permitiendo un avance en el desarrollo y desempefio al
interior de la organizacion, manteniendo una apropiacién del conocimiento que mejora los

procesos y descubriendo métodos eficaces para elaborar tareas cotidianas (Terzieva, 2014).

Sin embargo, esta iniciativa no se logra sin la ayuda del gobierno del conocimiento,
realizando definicion de politicas, acciones y validacion de accesos a esta informacion, dando
un cumplimiento a la gestion del conocimiento haciéndolo accesible y de facil uso para las
personas que administran la informacidn, garantizando que se mantenga una integridad en el

uso de los datos y de la informacién administrada.

El gobierno del conocimiento se define como la funcion que planifica, coordina y
controla los flujos de conocimiento que se producen en la organizacion, en relacién con
sus actividades y con su entorno con el fin de crear unas competencias basicas esenciales
(Barragan Ocaria A, 2009); es decir, constituye una funcion dinamica relacionada con la
direccién o administracion de un conjunto de flujos de conocimientos (externos e internos,
pactados o creados, explicitos o tacitos), que posibilitan la creacion de nuevo conocimiento,

generacion de valor e innovacion.

Una de las claves del Gobierno del Conocimiento es, gobernar los flujos que permitan que el
conocimiento se movilice (Barragan Ocafia A, 2009). Adicionalmente, debe enfocarse en
explotar y desarrollar los activos de conocimiento que posee la organizacion, a fin de que
ésta pueda llevar a cabo su mision estratégica. (Garcia Gonzalez et al., 2021).

En este contexto, el papel fundamental que desempefian las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones radica en su habilidad para potenciar la comunicacién, la colaboracion,
el acceso, la busqueda a la informacion y el desarrollo del conocimiento. El objetivo mas
importante cuando se hace referencia a Gobierno del Conocimiento es el de promover un
entorno de trabajo que sea colaborativo y que esté dotado de una constante vocacion de
aprendizaje. Este Gltimo concepto y el Gobierno del Conocimiento son complementarios (Li,



2007), ya que mientras el primero centra sus esfuerzos en la dinamica de absorcion de los
individuos y grupos ante el cambio, el segundo en la organizacion a través de las personas y
grupos que la integran, se interesa mas por hacer un buen uso del conocimiento que o bien

emerge de este proceso o lo impulsa.

Un elemento central en las organizaciones es la “capacidad para identificar, producir,
transformar, difundir y utilizar la informacién con el fin de crear y aplicar los conocimientos
necesarios para el desarrollo humano y para contribuir al cumplimiento de los objetivos

institucionales” (Gomez, 2006).

Con base en esta premisa, es necesario aplicar la transformacion del conocimiento implicito
a explicito, por medio de acompafiamientos y transferencia de experiencias, permitiendo
aplicar métodos como: (generacion de conocimiento, coproduccién de conocimiento,
Intermediacion de conocimientos, transferencia de conocimientos, almacenamiento de
conocimiento, intercambio de conocimiento, transformacion de conocimiento, movilizacion
de conocimientos, traduccion de conocimientos) (Fazey et al., 2012b), que faciliten la
apropiacion del mismo entre los involucrados, evitando dependencias en la elaboracién de
actividades especificas, permitiendo agregar valor en la resolucion de los objetivos de la

organizacion.

De acuerdo con la OECD (2003), a principios del siglo XXI, se reconoce la necesidad de
entender y medir la actividad de gestion del conocimiento para que las organizaciones y sus
sistemas puedan mejorar su desempefio, haciendo que las administraciones planteen politicas
que promuevan estos beneficios (Mejia et al., 2019). Toda vez que la informacion una vez
tratada, se convertird en conocimiento critico, indispensable para la explotacion y el
mantenimiento de las ventajas competitivas basadas en el conocimiento (Rojas Mesa Y,
2006).

Es por esta razon que se quiere abordar la gestion del conocimiento a través de modelos
taxondmicos que permitan establecer la claridad para llevar a cabo procesos tales como:



Modelos de red de gestion del conocimiento: Estos modelos surgen de forma conjunta con
las teorias de organizacion de red y se centran en la adquisicion, intercambio y transferencia
del conocimiento como aspectos fundamentales para el aprendizaje organizacional, lo que

permite elegir y adoptar nuevas practicas cuando se considera pertinente.

En este grupo de modelos se expresa la concepcion del conocimiento a partir de las redes de
actores que participan en su socializacion y que influye en las acciones que estos llevan a
cabo. Los actores deben de ser capaces de aprovechar las redes externas de conocimiento y
la adquisicién de nuevas ideas en beneficio de la organizacion. Estos modelos se centran en
aspectos como la vinculacion entre individuos y grupos de interés para facilitar el intercambio

de conocimiento. (Spanellis et al., 2021).

Almacenamiento, acceso y transferencia del conocimiento: En este tipo de modelos se
considera al conocimiento como un ente independiente entre las personas que lo generan y
lo utilizan. Estos modelos se centran en la creacion de metodologias, estrategias y técnicas
que permitan almacenar el conocimiento y faciliten su acceso y posterior transferencia entre
los miembros de la organizacion. Los principales tipos de almacenamiento de conocimiento

son: externo, interno estructurado e interno informal. (Barragan Ocafa A, 2009).

Modelos de comunidad de practica de gestion del conocimiento: Este tipo de modelos
son encontrados y aplicados en actividades laborales y profesionales, facilitando la
integracion de todos los miembros de la comunidad de préctica para generar relaciones de
compromiso mutuo y participacion colectiva, llevando a los participantes dentro de una
entidad social al intercambio de recursos comunes. Lo cual propicia que la comunidad se
vaya desarrollando a través del tiempo mediante el trabajo conjunto para la solucién de
problemas. Finalmente, la experiencia de los miembros de una comunidad de practica es un
factor que juega un papel fundamental para su correcto desempefio debido a que el modelo

asume que el conocimiento es un elemento intrinseco de la practica. (Terzieva, 2014).



Ademas de estas taxonomias se complementa con la aplicacion de la Ontologia, la cual tiene
varias ventajas. En primer lugar, representa y relaciona los conceptos de una manera formal,
mediante el uso de lenguajes de modelado ampliamente conocidos, tales como el Lenguaje
de Modelado Unificado — UML y los mapas conceptuales (Fernandez Valdés, M, & Ponjuéan
Dante, G, 2008). En segundo lugar, la representacion grafica de la ontologia facilita la
identificacion de los principales conceptos de un dominio y el establecimiento de las

relaciones entre estos conceptos facilitando la comprension de la informacion.

Esta metodologia esta basada en el aprovechamiento del conocimiento, traducido en un
conjunto de saberes y habilidades que proporciona a las personas diferentes posibilidades
para la resolucion de problemas, a través de la teoria y de la practica; basandose
principalmente en datos e informacion, formando parte integral de las personas(Spender, J.
C, 1996).

Lo que conlleva al planteamiento de, como a través del conjunto de practicas apoyadas en
herramientas, técnicas y métodos, se pueden identificar los conocimientos necesarios para la
organizacion, brindando un uso acertado para estas organizaciones; y para esto, haciendo uso
de taxonomias relacionadas a la Inteligencia de negocios y el sector bancario complementado
con las de la gestion del conocimiento, y, a través de una sinergia otorgar un valor agregado

a la metodologia a desarrollar.

Como pardmetro para lo previamente expuesto, se entiende por taxonomia como: “cualquier
conjunto de términos que comparten algin principio de organizacion” (Argudo, S. &
Centelles, M, 2005), manteniendo una actividad constante hacia los nuevos conocimientos
toda vez que sean necesarios incorporarlos, y con esto implementar una metodologia que
permita una interpretacion unica entre las areas involucradas en este tipo de proyectos de

entidades bancarias permitiendo un mejor desarrollo y entendimiento.

Considerando el conocimiento como propiedad que circula dentro de una comunidad

particular, se puede afirmar que, a través de modelos de Almacenamiento, Acceso y



Transferencia del Conocimiento, los colaboradores hacen un aprovechamiento de este
recurso; con el uso de sitios web, productos y documentos internos permitiendo un acertado
uso y apropiacion del conocimiento, evitando dependencias de otros colaboradores y

aumentando su nivel de productividad.

Para llegar a identificar los factores clave, se establece una metodologia que integra la
transferencia, apropiacion y exteriorizacion del conocimiento; pilares fundamentales en la

implementacidn de la citada metodologia.

Esta metodologia valida el nivel de madurez de la organizacién y evidencia su crecimiento,
fundamentada principalmente en un gobierno del conocimiento, donde se establecen las
herramientas que reconocen y gestionan el conocimiento, facilitando la toma de decisiones

con base en datos, informacion y experiencia, que incrementen el valor a la organizacion.



4 METODOLOGIA

Introduccion

Se presenta a continuacion la metodologia implementada en el desarrollo del trabajo de
grado, a fin de cumplir con los objetivos propuestos y dar respuesta a la pregunta de
investigacion: ¢Como gestionar el conocimiento para los Proyectos de Inteligencia de
Negocios en las entidades bancarias?

Esta investigacion se enfoca en establecer diferentes fases que permiten definir un estado
actual de una organizacién bancaria de acuerdo a su gestion del conocimiento, identificando
fortalezas, oportunidades de mejora, conceptos y métricas que faciliten la determinacion del
estado de madurez de cada organizacion, y a través de herramientas propuestas para su
gestién, poder implementar una metodologia que permita a mediano y largo plazo orientar la
organizacion hacia una cultura del conocimiento y con esto enfocar el conocimiento

adquirido hacia la toma de decisiones organizacionales (ver Figura 8).

Se propone dentro de la metodologia para la correcta gestion del conocimiento dentro de las
organizaciones bancarias, generar una gestion de beneficios hacia el colaborador, con el fin
de documentar y plasmar los conocimientos adquiridos dentro de la organizacién en los
repositorios dispuestos por la organizacion. Evitando que por rotacion de personal no se
pierdan estos conocimientos valiosos. Ademas, por medio de politicas de integridad y
confidencialidad de la informacion garantizar la retencion de esta informacion y
conocimientos, proponiendo un trabajo por pares para hacer posible la transferencia de los

conocimientos.

Uno de los principales objetivos es establecer como las organizaciones ponen en préctica la
experiencia alcanzada para: capturar, compartir y guardar conocimientos oportunamente. Se

propone implementar una metodologia la cual determina:
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El estado de madurez actual de la organizacion: La cual se desarrolla dentro del
documento a través de las encuestas realizadas en las organizaciones, para ampliar

la informacion se puede dirigir al Anexo 1.1.

La fase de la metodologia en la que se encuentra la organizacion: Se desarrolla
en el documento a través de la matriz definida en la Tabla 2. Metodologia de la

gestién del conocimiento.

Que puede resolver a la organizacion en cuestion de Gestion del Conocimiento:
Se identifica el alcance de la metodologia y lo que logra resolver en las
organizaciones del caso de estudio a través de la matriz definida en la Tabla 2.

Metodologia de la gestion del conocimiento y los anexos.

Como, a través de herramientas propuestas desarrollar y avanzar en las fases
de la metodologia: Se nombran las herramientas sugeridas para la gestion del
conocimiento en el Anexo H y en la Tabla 2. Metodologia de la gestion del
conocimiento, para llevar a cabo la ejecucion de tareas dentro de la organizacion,
pero no se desarrolla dentro del proyecto debido a las politicas de confidencialidad

de las organizaciones.

Estado de Madurez de la Organizacion

En esta fase preliminar se quiere definir en qué estado se encuentra la organizacién en la

gestion de su conocimiento, se plantea una dindmica en la cual a través de una encuesta se

determina que tanto saben los colaboradores de la organizacion en temas de gestion de

conocimiento, y que tanto se aplica dentro de la misma.

El primer paso es seleccionar un grupo de colaboradores preferiblemente interdisciplinario

permitiendo no sesgar la encuesta, y con esto consultar que tan familiarizados se encuentran

con los conceptos y con las politicas definidas dentro de la organizacion hacia la gestion del

conocimiento.
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Las preguntas que se han planteado son solamente una propuesta para desarrollar la
metodologia, el ejercicio se enfoca hacia organizaciones bancarias con el fin de establecer un
estado de madurez de acuerdo con las respuestas contestadas por los colaboradores. A

continuacién se muestra un ejemplo de las preguntas realizadas a los encuestados:

¢Qué acciones se han tomado para solucionar una situacion de desconocimiento en un

escenario laboral?

¢Las decisiones en la organizacion se toman con base en evidencias documentadas?

¢Se ha fugado el conocimiento critico en su organizacion?

¢Existe dependencias en colaboradores por conocimientos que solo ellos poseen?

¢La organizacion cuenta con un sitio compartido donde se documenten los procedimientos?

Se establece una clasificacion en una matriz donde se identifica el estado de la organizacién
de acuerdo con los resultados de la encuesta. La matriz permite diferenciar a través de una
columna llamada identificadores del estado de madurez, cuales son los hallazgos que
determinan las fortalezas, oportunidades de mejora y en lo que se debe trabajar en la
organizacion basado en las respuestas obtenidas. Ademas, se tienen 4 estados de Madurez

para determinar el estado de la organizacion los cuales son:

Iniciando: La organizacion se encuentra en un estado de desconocimiento y apropiandose de

los conceptos.
Consciente: La organizacion sabe que se debe hacer, pero no se han tomado acciones.
Definido: Se tiene una implementacion de la GC, pero no se evidencian resultados esperados.

Gestionado: Se tiene implementada la GC, pero se necesitan mejoras para tomar decisiones

con bhase en conocimiento.
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En la siguiente Tabla se logra determinar el estado de madurez actual de la organizacion

basado en los hallazgos obtenidos, si se desea ampliar la informacion se puede dirigir al

Anexo C:

Estado inicial de
desconocimiento.

Se sabe que se debe
hacer, pero no se han
tomado acciones.

Estado de Madurez

Se tiene una Se tiene
implementacion, pero no | implementado, pero se
se evidencian resultados necesitan mejoras

Tabla 1 Estado de madurez de la organizacion. Elaboracion propia.

- No se conoce acerca de la gestion
del conocimiento.

- No se identifica la informacion
estratégica de la organizacion.

- Se tiene dependencia de empleados
por su conocimiento técito.

- Se presenta fuga de conocimiento.

- Se conoce el funcionamiento de la
gestion del conocimiento.

- Se tiene un plan de trabajo
organizacional para la gestién del
conocimiento.

- Se tienen bases de conocimiento
alimentadas por los trabajadores.

- Cuenta con un sistema
organizacional para la gestién del
conocimiento.

- Se tiene un area enfocada en la
gestion del conocimiento.

- No se aprovechan los beneficios del
conocimiento en su totalidad.

- Se presentan objetivos diferentes a
los estratégicos en la gestion del
conocimiento.

- La informacion es veraz y validada
en la practica.

- El conocimiento almacenado brinda
valor agregado a la organizacion.

- La informacion y el conocimiento se
encuentran clasificados
taxondémicamente.

- Se encuentra establecido un
gobierno del conocimiento para
realizar clasificacion de la
informacion.

- El conocimiento es accesible al
personal de la organizacion.

- La informacion se encuentra
protegida de agentes externos a la
organizacion.

- La base del conocimiento la pueden
alimentar los colaboradores de la
organizacion.
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Luego de realizar una ponderacion de las respuestas obtenidas se ubica en la matriz cual fue
el mayor nimero de respuestas y a que estado pertenece, para definir el estado actual de

madurez de la organizacion en su gestion del conocimiento.

Fases de la Metodologia

Para el desarrollo de la metodologia se identifican 5 fases que definen como se desarrolla la
gestién del conocimiento dentro de la organizacion, enfocandose principalmente en los
siguientes items, si desea ampliar la informacién acerca del desarrollo de las fases puede

dirigirse al Anexo E:

e (Qué trabaja cada fase?
e ;Qué resuelve?
e ;En qué fase del ciclo del conocimiento se encuentra?

e Herramientas propuestas para trabajar y superar esa fase.

La primera de las fases no corresponde de manera directa con el aprendizaje. Se puede decir
que pertenece a un estado de pre-aprendizaje. En esta primera fase, la organizacion se
encuentra en un estado de desconocimiento, en la que se comienzan a conocer las métricas a

implementar y familiarizarse con los conceptos.

La segunda de las fases, en la que comienza el verdadero aprendizaje. La organizacion que
proviene de la fase anterior pasa a encontrarse en un estado en el que ya es consciente o
conoce cudl era su desconocimiento. O dicho en otros términos: se encuentra en un estado de
descubrimiento. En ese nuevo estado, la organizacion es consciente de ese saber que todavia

no ha aplicado.

En la tercera fase, la organizacion entra de lleno en pleno aprendizaje y ya es capaz de
desarrollar ciertas tareas que se van aprendiendo en el proceso, pero de una manera muy

limitada.
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En la cuarta fase se realiza una validacion minuciosa de la informacién y su importancia para

la organizacion, comprobando por medio de ejemplos practicos la eficacia del conocimiento,

haciendo apropiacion de este.

La ultima fase del proceso, en un sentido estricto, pertenece mas al escenario del pos-

aprendizaje. En esta fase, la organizacion completa el aprendizaje y consigue interiorizar ese

conocimiento. Al completar ese proceso, la organizacion se encuentra capacitada para

obtener 6ptimos resultados a partir de ese conocimiento sin un esfuerzo cognitivo consciente.

Para dar mas entendimiento a la implementacion de las fases en la metodologia, se desarrolla

la siguiente tabla donde se determina cada item a tratar y como llevarlo a cabo hacia la

organizacion bancaria.

Significado

éQué trabaja?

¢Qué resuelve?

Fase del ciclo de vida
del conocimiento

Herramientas

Fase

Pertenece a
un estado de
pre-
aprendizaje

Un estado de
desconocimiento en la
organizacion bancaria.

Conocer las
métricas a
implementary
familiarizarse con
los conceptos de la
GC.

1. la creacién: La cual
parte de la generacién
de un nuevo
conocimiento de un
miembro de la
organizacion bancaria.

1. Realizacion de cursos

de formacion externos

para los miembros de la

organizacion o a partir

de la praxis cotidiana de

individuo dentro de la
organizacion.
2. Conversaciones
orientadas al
conocimiento.
3. Capacitaciones

realizadas por expertos,

para adoptar politicas.

Fase

Comienza el
verdadero
aprendizaje

La organizacion ya es
consciente o conoce
cualerasu
desconocimiento.

El conocimiento que
todavia no ha
aplicado
Un objetivo claro y
alineado con la
estrategia de la
organizacion.

2. la captura: Es el
conjunto de
operaciones

encaminadas ala

identificacién y
extraccion del
conocimiento de los
miembros de la
organizacion.

1. Realizar
documentacion de los
conocimientos
bancarios adquiridos.
2. Estructuraciény

clasificacién taxondmica

de documentos y
formatos bancarios.
3. Desarrollar material

de incidencias resueltas

por cada uno de los
trabajadores.
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1. Creacién de redes de

Fase

Entra de lleno

aprendizaje

en el

Una orientacion
positiva hacia el
conocimiento.
La ausencia de factores
de inhibicién del
conocimiento en la
cultura.

Cultura orientada al

conocimiento.
Un esquema

estructurado de la
gestion del

conocimiento.

3. La estructuracion: Se

concentra en el
conocimiento

representado en forma

documental.

comunicacion y
colaboracion.

2. Creacion de
repositorios donde los
documentos se
incorporan en un
sistema documental que
ha sido disefiado para
gue pueda ser accesible
a toda la organizacién
bancaria.

Fase

Aplicacion del

aprendizaje
obtenido

Una validacion
minuciosa de la
informacion.

4.

La eficacia del
conocimiento a
través de la
comprobacion, por
medio de ejemplos
practicos.

la adquisicion: Es la

apropiacion cognitiva

por parte de los
miembros de la
organizacion, que

circula por ella como

fruto de la
diseminacién o
distribucidn del
conocimiento.

1. Desarrollo de politicas
de difusién del
conocimiento dentro de
la organizacion bancaria.
2. Creacion de
campanas informativas
acerca de los
repositorios de
conocimiento.

3. Permitir la
alimentacion de los
repositorios por parte
de los colaboradores de
la organizacion bancaria.

Escenario del
pos-
aprendizaje

El aprendizaje
adquirido por la
organizacion bancaria
y conseguir interiorizar
ese conocimiento.

Accesibilidad del
conocimiento para
los colaboradores.

La obtencién de
resultados a partir
de ese
conocimiento sin un
esfuerzo cognitivo
consciente.

5. La aplicacién: La
persona que ha
adquirido el

conocimiento lo aplica

y lo reutiliza en su

comportamiento diario

dentro de la
organizacion.

1. Elaboracién y
aplicacién de mapas de
conocimiento.
2. Creacion y desarrollo
de comunidades
virtuales con el fin de
dar a conocer los
conocimientos
dispuestos por la
organizacion bancaria.
3. Realizar un monitoreo
y actualizacién de los
repositorios para que el
conocimiento
almacenado no pierda
valor.

Tabla 2 Metodologia de la Gestion del Conocimiento. Elaboracion propia.
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Al observar y analizar los resultados obtenidos se tiene como producto final el entendimiento
de la gestion del conocimiento de la organizacion, el estado actual, las oportunidades de
mejora y los aspectos que involucra la implementacion de la metodologia. Ademas se debe
tener en cuenta un plan de accién organizacional (ver Figura 7), que permita mantener el
desarrollo de la metodologia a través del tiempo, tomando acciones y definiendo politicas

que la hagan parte de la organizacion.

Se debe tener en cuenta en la implementacion de la metodologia el plan organizacional de la
empresa a tratar, con el fin de brindar una orientacion hacia la gestion del conocimiento
enfocada en los objetivos y proyecciones a mediano y largo plazo, facilitando la integracion
dentro de los procesos organizacionales, a través de un area enfocada en definir politicas,

haciéndola propositiva y orientada a soluciones.

Se puede concluir que se obtiene un entendimiento del estado de madurez de la organizacion
en la gestion de su conocimiento y con esto llegar a identificar la fase en la que se encuentra,
para adoptar medidas de mejora en el aprovechamiento del conocimiento como insumo de la

organizacion.

El aporte principal de la metodologia a las organizaciones es mostrar la importancia del
conocimiento y el valor que adquiere cuando se gestiona de la mejor manera, dando como
resultado una optimizacion de las actividades desarrolladas, evidenciando activos dentro de
la organizacion que generan un valor al momento de tomar decisiones, como ejemplo lo son,
los repositorios definidos para el almacenamiento de los conocimientos, las capacitaciones y

documentacion realizada dentro de la organizacion para la mejora de los procesos y tareas.
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5 CASO DE ESTUDIO

Contexto

Con base en el marco tedrico realizado se tiene como punto de partida la aplicacion de la
gestion del conocimiento en distintas organizaciones. Para este caso se toman organizaciones
bancarias en las cuales se evalta el estado de madurez actual de cada una de ellas en relacion
con su gestion del conocimiento, evidenciando la dependencia del conocimiento en estas
organizaciones. El fin principal de estos casos de estudio es resolver las necesidades de esta
problematica, la cual se enfoca en permitirle a la organizacion comprender mejor el Core del
negocio, identificar informacion estratégica y aprovechar la tecnologia para gestionar el

conocimiento y de esta manera brindar un valor agregado.

En esta metodologia se define la estrategia y los métodos para determinar cobmo adquirir este
conocimiento a través de casos practicos, experiencias en casos de éxito, seguimiento de
actividades y entrevistas. Con esta informacion se realiza la clasificacion del estado actual
de la organizacién en relacion con su gestion del conocimiento y las acciones que se toman
internamente para almacenarlo, aprovecharlo y socializarlo con los demas colaboradores con
el fin de mejorar procesos, evitar dependencia de funciones y tener la capacidad de apropiarse

del conocimiento dentro de la organizacion.

Estos resultados solo se pueden evidenciar a través de indicadores y resultados obtenidos a
través de los colaboradores de la organizacién conociendo la percepcion que se tiene de esta
tematica y como se aborda internamente, ya sea a través de capacitaciones, disposicion de
repositorios del conocimiento o siguiendo directrices de cdmo se maneja la informacion

dentro de la organizacion.
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Desarrollo

Para este caso de estudio se tomaron dos organizaciones bancarias Organizacion A 'y
Organizacion B, estableciendo en una fase preliminar el estado de madurez de cada una,
para determinar acciones que faciliten la implementacion de la gestion de su conocimiento.
En estas organizaciones ya se cuenta con un modelo basico de gestion del conocimiento lo

que facilito el avance para determinar el estado en que se encuentran.

Como lo indica la fase preliminar de la metodologia se requiere conocer el estado de madurez
de la organizacion, por esta razon se realizaron encuestas a los trabajadores de estas dos
organizaciones con el objetivo de establecer las fortalezas y las oportunidades de mejora con
las que cuenta cada una de ellas; permitiendo definir un nivel de madurez de la organizacion
y poder determinar las acciones a tomar necesarias, que permitan un encaminamiento hacia
la implementacion de todas las fases de la metodologia propuesta, donde se apropie el
conocimiento como un activo de la organizacion permitiendo basar la toma de decisiones en

este conocimiento ya mencionado.

A través de la realizacion de las encuestas se consiguid establecer las principales carencias
de cada una de las organizaciones, tomando esto como oportunidad para establecer medidas
y politicas que permitan una estructuracion definida y otorgarle una mejor gestién a su

conocimiento.

La encuesta definida se realizd a colaboradores de distintas areas de la organizacién para
conocer la percepcion que se tiene de la gestion del conocimiento y poder validar la fase
preliminar de la metodologia, la cual consiste en identificar que tanto se conoce acerca de la

tematica en las organizaciones y como se desarrolla.

Estos son algunos de los resultados que se obtuvieron en la encuesta realizada en la

Organizacion A:
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éLas decisiones en la organizacion se
toman con base en evidencias
documentadas?

100% 88%

50%
13%

0%
Si No

Figura 1: Pregunta 3 Encuesta Organizacion A

En la Figura 1 se demuestra que para la Organizacion A las decisiones en la organizacion
se toman con base en evidencias documentadas en un 88% de las personas encuestadas, 1o
que deja ver que esta organizacion ya tiene definidas politicas de la gestion de su
conocimiento y hace uso de ellas para evaluar las decisiones que se toman al interior de la

organizacion.

¢En qué tipo de evidencias se basan las
decisiones tomadas?

procedimiento

s _\ Va Indicadores

9% 18%

estadisticas
18%

Documentos
37%

m Indicadores ®= Documentos = procesos = estadisticas ® procedimientos

Figura 2:Pregunta 4 Encuesta Organizacion A
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Para la siguiente pregunta realizada la cual se muestra en la Figura 2, para la Organizacion
A, evalla en que evidencias se basan las decisiones, y los encuestados respondieron que el
37% se basan en documentos, en indicadores y procesos un 18% cada una y por ultimo un
9% en procedimientos, lo cual refleja que se lleva un proceso definido de documentacion de
los procesos y los conocimientos adquiridos facilitando el desarrollo de las labores y

actividades.

¢Existe dependencias en colaboradores por
conocimientos que solo ellos poseen?

Si

Regularmente 38%

No

Figura 3:Pregunta 6 Encuesta Organizacion A

En la Figura 3 se aprecia que existe un porcentaje alto en la dependencia de los conocimientos
que poseen algunos colaboradores en la Organizacion A con un 63% de los encuestados que
respondieron que Si existen dependencias en colaboradores que poseen un conocimiento
especifico, y un 38% que mencionan que regularmente se presentan estos escenarios. Para
esta situacion es imperativo realizar politicas y/o lineamientos que permitan que estos
conocimientos tacitos que contienen algunos colaboradores se hagan explicitos hacia los
demas trabajadores, realizando la transferencia de este conocimiento a traves de
documentacién y capacitaciones, permitiendo que mas personas puedan apropiarse de estos

conocimientos y quede dispuesto para la organizacién y su correspondiente gestion.
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La estructura de la encuesta consiste en determinar lo que se conoce dentro de la organizacion
relacionado con la gestion del conocimiento, partiendo de un estado actual de los
colaboradores para orientarlo dentro de la metodologia. Si se desea ampliar la informacion

con respecto a la encuesta realizada para la Organizacion A se puede dirigir al Anexo A.

Para determinar el estado de madurez de la organizacion se realiza un ponderado con respecto
a las respuestas obtenidas en la encuesta, asociandolas a la Tabla 1 de la metodologia,

obteniendo la siguiente informacion:

Organizacion Bancaria A - Estado de Madurez Definido

Se toman decisiones basadas en evidencias como: documentos,
indicadores, procesos y estadisticas en un 88% de ocasiones.

De acuerdo con las encuestas se ha fugado el conocimiento critico en la
organizacion en un 55%

Existe dependencia en el conocimiento que solo algunos colaboradores
poseen en un 63% de ocasiones.

Se utiliza semanalmente en un 50% de las ocasiones los sitios
compartidos de la organizacion.

Se documenta en un 50% de ocasiones el conocimiento critico una vez
se identifica.

Tabla 3 Estado de Madurez Organizacion A. Elaboracion propia.
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Se identifica que la Organizacidén A se encuentra en la Fase 3 de la metodologia ya que

cuenta con una cultura orientada al conocimiento y se tienen definidas politicas para la

gestién de este, pero aun se tienen dependencias en los conocimientos adquiridos por los

colaboradores. Se sugiere la implementacion de las herramientas propuestas por la

metodologia con el fin de fortalecer las oportunidades de mejora halladas en el proceso.

Fase del ciclo de vida
del conocimiento

Herramientas

Significado ¢ Qué trabaja? ¢ Queé resuelve?
Una orientacion
ositiva hacia el .
P . Cultura orientada al
conocimiento. L
Entra de . conocimiento.
Fase La ausencia de
lleno en el Un esquema estructurado
3 T factores de g
aprendizaje | . . . .. de la gestion del
inhibicién del >
. conocimiento
conocimiento en
la cultura.

3. La estructuracion:
Se concentra en el
conocimiento
representado en forma
documental.

1. Creacion de redes
de comunicacion y
colaboracion.

2. Creacion de
repositorios donde
los documentos se
incorporan en un
sistema documental
que ha sido disefiado
para que pueda ser
accesible a toda la
organizacion.

Tabla 4 Fase actual Organizacion A. Elaboracion propia.

Estos son algunos de los resultados que se obtuvieron en la encuesta realizada en la

Organizacion B para establecer el estado de madurez de la organizaciéon y completar la fase

preliminar de la metodologia:

éExiste dependencias en
colaboradores por conocimientos que

solo ellos poseen?

Regularmente 27.27%
No

18.18%

Si 54.55%

0% 20% 40% 60%

80% 100%

Figura 4:Pregunta 6 Encuesta 2 Organizacion B
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En la Figura 4 se establece la misma pregunta que se realiz6 para la Organizacion A
resaltando diferencias en los porcentajes ya que para la Organizacion B en un 54 % de los
encuestados indican que existen dependencias de colaboradores por conocimientos
especificos, un 27% indica que regularmente se presenta y en un 18% no se presenta este
escenario, lo que muestra que se tienen algunos de los conocimientos apropiados entre todos
los trabajadores, 0 se tienen en repositorios lo que permite que el conocimiento este asequible

para cualquier colaborador.

¢En su lugar de trabajo cuenta
con un sitio compartido donde
se documenten los
procedimientos?

18%

18% ‘ 64%

ESi ENo No lo conoce

Figura 5: Pregunta 7 Encuesta 2 Organizacion B

Para la pregunta 7 de la encuesta realizada a la Organizacion B se plantea si se cuenta con
sitio(s) compartidos donde se almacenen o documenten los procedimientos que realiza cada
colaborador, a esto respondieron los encuestados que un 64% de ellos tienen el conocimiento
de estos repositorios, un 18% afirma que no hay repositorios y el 18% restante indica que no
lo conoce; realizando un andlisis de las respuestas este escenario se presenta por falta de
socializacion de las politicas que indican donde pueden almacenar documentacién y/o
conocimientos dentro de la organizacion, lo que lleva a tomar acciones al momento de
realizar las divulgaciones de los elementos, iniciativas o lineamientos dispuestos por la

organizacion.
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¢Cuando se identifica el
conocimiento critico de una
persona en su lugar de trabajo, se
documenta?
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%
Si No Ocasionalmente

Figura 6:Pregunta 12 Encuesta 2 Organizacién B

En la Figura 6 se valida la pregunta a los encuestados, si cada vez que se identifica el
conocimiento critico en una persona en la organizacion se documenta, a lo cual respondieron
que el 36% si realiza esta documentacion necesaria para la organizacion, otro 36% indico
gue ocasionalmente, pero no siempre se lleva a cabo esta documentacion, y el 27% restante
indica que esta accidn no se realiza. Este escenario permite ver un punto de vista de como se
llevan a cabo las actividades de los colaboradores desde una perspectiva diferente ya que en
ocasiones por tiempo, disposicion o desconocimiento no se realizan los procesos en su
totalidad dejando algunos conocimientos implicitos en el colaborador. Algunas de las
acciones que se pueden tomar es definir métricas que faciliten dejar de una manera explicita
un conocimiento que pueda ser critico o fundamental en una tarea o actividad a futuro que

beneficie a los demas trabajadores y principalmente a la organizacion.

La estructura de la encuesta consiste en determinar lo que se conoce dentro de la organizacion
relacionado con la gestion del conocimiento, partiendo de un estado actual de los
colaboradores para orientarlo dentro de la metodologia. Si se desea ampliar la informacion

con respecto a la encuesta realizada para la Organizacién B se puede dirigir al Anexo B.
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Para determinar el estado de madurez de la organizacion se realiza un ponderado con respecto
a las respuestas obtenidas en la encuesta, asociandolas a la Tabla 1 de la metodologia,

obteniendo la siguiente informacion:

Organizacion Bancaria B - Estado de Madurez Consciente

Se toman decisiones basadas en evidencias como:
documentacidn, indicadores de gestion, registros de
incidencias y estadisticas en un 63% de ocasiones.

De acuerdo con las encuestas se ha fugado el conocimiento
critico en la organizacion en un 55%
Existe dependencia en el conocimiento que solo algunos
colaboradores poseen en un 70% de ocasiones.

Solo un 64% de las personas encuestadas conoce de sitios
compartidos para documentar procedimientos y el
conocimiento
Se utiliza diariamente en un 45% de las ocasiones los sitios
compartidos de la organizacion.

Se documenta en un 50% de ocasiones el conocimiento critico
una vez se identifica.

El conocimiento adquirido por las personas se comparte en un
60% de las situaciones.

Solo un 18% de los encuestados construye instructivos para la
elaboracion de las tareas que desempefia y un 45% lo realiza
ocasionalmente

Tabla 5 Estado de Madurez Organizacion B. Elaboracion propia.

Se identifica que la Organizacion B se encuentra en la Fase 2 de la metodologia debido a
que dentro de ella se estd estableciendo inicialmente una cultura orientada hacia el
conocimiento, pero no se tiene claramente establecida, y los objetivos no se encuentran
siempre alineados con la estrategia de la organizacion; se tienen definidos algunos
repositorios para el almacenamiento de los procesos, pero se requiere estructurar y clasificar
mejor los conocimientos y los documentos. Se sugiere adoptar el uso de las herramientas

propuestas por la metodologia con el proposito de mejorar el desempefio de la organizacion
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en la gestion de su conocimiento, como la estandarizacion en la documentacion de los

procesos, y definir una estructuracion y clasificacion de los documentos facilitando la

consulta de estos.

Fase del ciclo de

organizacion.

miembros de la
organizacion.

Significado ¢ Qué trabaja? ¢ Qué resuelve? vida del Herramientas
conocimiento
1. Realizar
documentacion de los
2. lacapturaesel L
. . conocimientos.
El conocimiento conjunto de -
. . 2. Estructuracion y
El estado de la que todavia no ha operaciones I
. o : . clasificacion
Comienzael | organizacionen el aplicado encaminadas a la P
. L . e taxonomica de
Fase 2 verdadero gue ya es consciente | Un objetivo claro y identificacion y documentos
aprendizaje | o conoce cuél era su alineado con la extraccion del '
S . L 3. Desarrollar
desconocimiento. estrategia de la conocimiento de los .
material de

incidencias resultas
por cada uno de los
trabajadores

Tabla 6: Fase actual Organizacion B. Elaboracion propia.

Anélisis comparativo de las organizaciones evaluadas

Con el fin de realizar una comparacion en los casos de estudio se pudo evidenciar que es

importante la determinacion del estado actual de cada una de las organizaciones para tener

claro lo que se tiene actualmente y lo que se plantea para un mediano o largo plazo dentro de

la organizacion. Se puede observar que para cada organizacion se obtuvieron resultados

diferentes, pero a pesar de esto la metodologia cumple con el objetivo de determinar lo que

se requiere para mejorar la gestion del conocimiento en cada una de ellas.

Al hacer uso de la metodologia se evidencio una mejora en los tiempos desempefiados en los

procesos en el momento que se requeria realizar algo que ya habia ejecutado otro colaborador

y se tenia el conocimiento documentado, reduciendo los reprocesos y pérdida de tiempos en

la busqueda de soluciones que ya se habian implementado en un 10%.
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Ademas, permitié a las organizaciones entender que el conocimiento adquirido y apropiado

a través de los colaboradores es un activo que permite validar un estado actual de la

organizacion en cualquier tipo de proceso, y con base en esto tomar decisiones para ejecutar

acciones de mejora o evidenciar fortalezas que se puedan plasmar en otros escenarios dentro

de la misma organizacion.

Al realizar la comparacién entre las dos organizaciones bancarias se llegé a una conclusion,

la cual establece las acciones que se deben tomar para poder avanzar con la metodologia y

las fases correspondientes y permitiendo una mejor gestion de su conocimiento dentro de la

organizacion, evitando dependencia de colaboradores y fuga del conocimiento. En la

siguiente tabla podemos evidenciar los puntos comparativos de las organizaciones y las

posibles recomendaciones que se pueden implementar:

Organizacién
A

Recomendaciones

- Mejorar y revisar el plan de trabajo organizacional para la gestion del conocimiento,
planteando un plan de trabajo definido para la organizacion de acuerdo con las necesidades

y al presupuesto disponible.

- Mejorar y socializar las bases de conocimiento alimentadas por los trabajadores, a través de
correos organizacionales masivos, intranets y capacitaciones.

- Sacar provecho del sistema organizacional para la gestion del conocimiento, basando la toma
de decisiones en el mismo sistema, y evidenciar oportunidades de mejora.

- Validar que el conocimiento almacenado brinde valor agregado a la organizacion, por medio
de validaciones practicas, aplicAndolas en las funciones del dia a dia.

- Verificar la clasificacion de la informacién y el conocimiento en los repositorios dispuestos,
realizando auditorias de la informacién y validacion de la informacidn a través de filtros de
usabilidad.
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- Se sugiere establecer un plan de trabajo organizacional para la gestion del conocimiento,
definiendo funciones y cargos establecidos para cada una de las responsabilidades, teniendo
en cuenta los presupuestos y la estructura organizacional.

- Se propone crear bases de conocimiento alimentadas por los trabajadores, las cuales en
principio pueden ser sitios compartidos de documentos y a medida que va creciendo se va
estructurando y clasificando.

- Se recomienda establecer un area enfocada en la gestion del conocimiento, en la cual se
definan roles y responsabilidades especificos orientados a la estrategia de la organizacion.

- Sacar provecho del conocimiento en su totalidad a través de su abstraccion y uso, para que
por medio de este se pueda basar la toma de decisiones en el conocimiento adquirido por la
organizacion.

Organizacién
B

Tabla 7 Recomendaciones para las Organizaciones. Elaboracion propia.

El aporte que le brinda el caso de estudio a la metodologia es establecer y definir una
orientacion a la implementacién, adoptando herramientas y métricas que permitan evidenciar
el correcto uso de la gestion del conocimiento, como politicas que definan la documentacion
de los conocimientos y su transferencia dentro de la organizacion, capacitaciones que
permitan ampliar los conocimientos de los colaboradores y repositorios donde se encuentren

almacenados los conocimientos y disponibles para su consumo.

Esto facilita la implementacion de acciones basadas en los hallazgos, obteniendo un valor
agregado, el cual es la mejora de tiempos en desarrollo de actividades basadas en
conocimientos y evitando reprocesos en el desemperio de actividades, generando activos para
la organizacion, facilitando la toma de decisiones y estrategias, basados en datos y en

conocimientos.
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Plan de Accidén

Teniendo como fundamento el analisis interno que se ha realizado dentro de la organizacion,
se continta con la identificacién del plan de accion de acuerdo con las necesidades
identificadas en cada una de las fases establecidas por la metodologia, teniendo en cuenta las
posibles herramientas que permitan que la organizacion tenga un avance en la gestion del

conocimiento.

Ademas, cabe resaltar que en este momento se debe definir un area encargada de este proceso,
dando una proyeccién a futuro que permita integrarse y hacer parte fundamental de la
organizacion, permitiendo que a través de la clasificacion, almacenamiento y
aprovechamiento del conocimiento se facilite la toma de decisiones por parte de las areas

encargadas.

Se plantea que se establezcan los siguientes procedimientos con el fin de que la ejecucion de
la metodologia no se pierda en la evolucion de la organizacion a futuro, dando una orientacion
hacia el conocimiento de manera transversal en las diferentes areas, obteniendo como
resultados: repositorios de conocimiento, politicas, capacitaciones, indicadores. permitiendo
a la organizacion tener una orientacion hacia el cumplimiento. Si se desea ampliar la

informacion se puede dirigir al Anexo G:
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Incorporacion del proceso de gestion del conocimiento en el mapa de procesos
de la entidad como proceso de apoyo y transversal a toda la organizacion.

\

Creacidn de una politica del proceso en el sistema de informacion de la
organizacion.

\

Publicaciéon de la politica en todos los medios de comunicacién
interno de la organizacion.
Capacitacion a los funcionarios con respecto a la operacién del
proceso de gestion del conocimiento.

Incorporacion de los indicadores definidos dentro del desarrollo de
la metodologia en el cuadro de mando integral de la organizacion.

/[

—

—_—

Medicién periddica de los indicadores en los informes de gestion de la
organizacion.

l

Monitoreo de la integridad y calidad de los conocimientos almacenados dentro
de los repositorios dispuestos por la organizacion.

4

Figura 7. Plan de Accién de la metodologia. Elaboracion propia.
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6 CONCLUSIONES

La guia metodologica desarrollada, se orientd hacia la evolucién y la apreciacion del
conocimiento para las organizaciones, creando y mejorando una cultura del conocimiento,
dando el valor necesario a la transferencia y documentacion de los conocimientos, para poder

ser utilizados y apropiados dentro de la organizacion.

La guia metodoldgica incorpora todas las caracteristicas relevantes identificadas a partir del
marco teodrico en relacion con las fases, el estado de madurez y las herramientas que se

implementan dentro de la misma.

Los resultados obtenidos evidencian que la implementacién de estrategias de gestion del
conocimiento evita los reprocesos, minimiza tiempos y mejora el desempefio de las actividades
de los colaboradores en un 10%, asi también a través de los casos de estudio se identificaron

oportunidades de mejora en la estructuracion, lo que permitio realizar ajustes a la metodologia.

Se dio respuesta a la pregunta de investigacion planteada, ;Como gestionar el conocimiento
para los Proyectos de Inteligencia de Negocios en las entidades bancarias?, cuya respuesta es
una guia metodoldgica que permita implementar fases de identificacion de gestion del
conocimiento bajo un estado de madurez organizacional que permita mejorar el aprovechamiento

de los conocimientos, convirtiendolos en un activo y una fuente para la toma de decisiones.
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7  TRABAJOS FUTUROS

Realizar diferentes casos de estudio en entidades bancarias donde se identifiquen escenarios

que permitan adoptar nuevas herramientas, indicadores y métricas.

Evaluar en que otros procesos de la organizacion se puede adoptar la metodologia presentada.

Incorporar nuevos métodos para establecer el nivel de madurez de las organizaciones.

Con base en esta guia desarrollar nuevas metodologias para la implementacion en otros

sectores como el de educacién, industria, construccién, etc.
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