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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se desarrolla en una empresa (PYME) que se ubica en el sector
consultoria de tecnologia y que por razones de confidencialidad de la informacién, en
adelante se hara referencia a la PYME.

El presente trabajo describe la creacion de un modelo para la implementacion del proceso
de la gestion de conocimiento para las lecciones aprendidas que se generan en el area de
soporte perteneciente a la PYME (servicios prestados por el area de soporte: instalacion,
configuracién, desarrollo, personalizacion de base de datos, servidores de aplicaciones,
sistemas de informacion, inteligencia de negocios, hardware).

La PYME es una empresa colombiana, fundada en el afio 2008 y desde entonces se ha
consolidado como una empresa lider en prestacion de servicios especializados en
tecnologias de la informacion a nivel nacional, actuando desde su oficina principal que se
encuentra en Bogota D.C (Colombia).

La PYME ha trabajado durante 18 afios en la prestacion de servicios especializados en
tecnologias de la informacion enfocadas a las reconocidas herramientas de software Oracle,
pero a causas de la inclemente competencia y salida de nuevas tecnologias se ha visto en la
necesidad de entrar al aprendizaje de otras soluciones tanto de software como hardware que
han venido ganando reconocimiento en las tendencias del mercado en cuanto a las
tecnologias de la informacidn a nivel mundial.

Los gerentes de proyectos y miembros de sus equipos en la PYME actualmente no realizan
la gestion de las lecciones aprendidas en los diferentes proyectos que se ejecutan y por tal
motivo no se tiene una base de conocimiento donde se pueda consultar los aspectos
positivos de cada proyecto y los errores o problemas pasados a los cuales se les dio
solucion y como consecuencia existen reprocesos en la implementacién de las soluciones
contratadas por sus clientes.

La gestion del conocimiento de las lecciones aprendidas en la PYME debe ser una tarea
ardua hacia la identificacion, conservacion, comparticién desde el inicio hasta el final en la
ejecucion de un proyecto de soporte; mejorando la efectividad y eficiencia en futuros
proyectos; fomentando la cultura de compartir el conocimiento entre el equipo de trabajo y
para todos los interesados en aplicar las lecciones almacenadas en la base de conocimiento
y finalmente permitiendo la creacion de nuevo conocimiento agregando valor a los clientes
y a la compafiia.

A partir de la necesidad de gestionar las lecciones aprendidas en la PYME se plantea como
objetivo general la creacién de un modelo para la implementacion del proceso de la gestion
de conocimiento de las lecciones aprendidas, para lograr una ventaja competitiva en la
incorporacion de la gestion del conocimiento como aprendizaje organizacional. Y como
objetivos especificos, se contempla la creacion de un mapa de conocimiento de los
colaboradores, plantear y desplegar una herramienta tecnoldgica para la creacion del



repositorio del conocimiento identificado en el presente proyecto. (Enfocado lecciones
aprendidas y documentacion técnica especializada), proponer una estructura de un plan de
cultura que se pueda llevar a cabo en pro de apalancar la gestion del conocimiento, y por
ultimo proponer matriz de indicadores para monitorear el desarrollo de la base de
conocimiento y poder emprender acciones correctivas cuando se genere alguna desviacion.



1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Se ha identificado, por medio de la continua observacion, vigilancia e indagacion hacia
algunos de los colaboradores de la PYME, la necesidad de consolidacion de los
conocimientos producidos teniendo en cuenta las lecciones aprendidas de los proyectos
ejecutados disminuyendo asi el porcentaje de error en proyectos futuros de igual o similar
alcance.

Como consecuencia de esta observacion se ha identificado que no existe la gestion del
conocimiento, razon por la cual se estd realizando este trabajo de investigacion.
Actualmente, por la pérdida de conocimiento la PYME est4 generando costos ocultos que
se podrian ahorrar y por el contrario con una gestién eficaz del conocimiento se agregaria
valor al negocio.

Como resultado de este trabajo de investigacion se dard el manejo adecuado de los
conocimientos experimentales que desarrollan los colaboradores, lo que brindara a la
PYME una diferencia frente a la competencia del mercado.

La problematica radica en el alto porcentaje de rotacion del recurso humano especializado
por causa de mejores propuestas laborales (mejor pago, posibilidad de nuevos
conocimientos, cargos superiores), donde se ha identificado la necesidad de codificar y
transferir el conocimiento tanto explicito como tacito, que se pierde cada vez que los
colaboradores se retiran de la PYME generando una nueva curva de aprendizaje y costos
ocultos asociados hacia las personas que ingresan a cubrir sus cargos y funciones.

Algunas otras situaciones que se han podido identificar como causas de la problematica, es
que las personas no comparten sus conocimientos por falta de tiempo o por sobrecarga de
trabajo, por poca motivacién, por desconocimiento de un modelo adecuado, por
desconocimiento de sus resultados, por miedo a ser reemplazados, por conformismo en lo
que se desempefian entre otras... Como consecuencia no existe un plan de contingencia en
caso que algun colaborador renuncie y se vaya con su experiencia y conocimiento para ser
aprovechado por la competencia (Mufioz, 2010).

Actualmente las directivas de la PYME han decidido iniciar con un proyecto de innovacion,
lanzando convocatoria a todos sus colaboradores para la generacién de ideas nuevas que
puedan brindar la evolucién hacia el mejoramiento del negocio.

Teniendo en cuenta que la PYME tiene como plan estratégico la construccion de un area de
innovacion, es pertinente dejar claro que sin la gestion del conocimiento es muy dificil
generar nuevos pensamientos, procesos, tareas, nuevas ideas; ya que no se esta al tanto de
qué conocimientos se tienen actualmente, y qué conocimientos hacen falta (brecha de
conocimiento) para la ejecucion de sus futuros proyectos.



2. JUSTIFICACION Y/O ANTECEDENTES

El conocimiento dentro de las organizaciones es un recurso estratégico, se define como una
combinacién de experiencia, valores, informacion contextual, la visién de expertos que
proporciona un marco para la evaluacion y la combinacion de la nueva informacion y
experiencias. Se refiere a la accion de la utilizacion de informacion y datos, que a la vez se
relaciona con las capacidades de las personas, las competencias, las ideas, intuiciones,
compromisos y motivaciones.

Hasta hace poco tiempo el conocimiento no habia sido considerado recurso importante y
activo de las organizaciones, no se creia que fuera realmente un elemento de diferenciacion
entre las empresas, corriendo constantemente el riesgo de pérdida de informacion y
conocimiento que se fugaba cuando los colaboradores cambiaban de empleo.

Se encuentra que el conocimiento de los colaboradores se ha convertido de gran
importancia y como buena practica en las empresas (pequefias, medianas, grandes), la
gestién del conocimiento ha tomado gran fuerza para los nuevos gerentes que desean
ofrecer valor agregado a sus clientes siendo excelentes en la prestacién, venta de productos,
servicios y sobretodo de ser conscientes de las necesidades de los interesados tanto internos
como externos de su negocio para intentar cumplirlas en su servicio.

Hasta hace muy poco tiempo, s6lo en las grandes empresas se mencionaba el concepto de
gestion del conocimiento; se pensaba que este modo de actuar, no se podia replicar en las
pequefias empresas (PYME) por temas de costos y desconocimiento de los objetivos que
aumentarian la productividad del negocio.

Las empresas pequefias y medianas representan el 80% de todas las empresas que existen
en América Latina (Pérez Soltero, Zavala Guerrero, Barcelo Valenzuela, Sanchez Schmitz,
& Merofio Cerdan, 2015)

Estos datos nos llevan a pensar que en el sector de las PYME es donde la gestion del
conocimiento (a través de las lecciones aprendidas) deberia comenzar para que asi permita
generar el valor agregado al negocio y forje un continuo crecimiento para convertirse en
una gran empresa con cultura organizacional orientada al conocimiento.

Los nuevos gerentes de las empresas estan necesitando el mejoramiento financiero de sus
negocios, ¢pero como lo pueden hacer?

A través de las estrategias de la gestion del conocimiento estas empresas (PYME) pueden
mejorar su rendimiento y como consecuencia generar un crecimiento en sus sectores y en
sus ubicaciones en paises de desarrollo.

Ademas de generar un importante valor agregado para crecimiento de estas organizaciones,
la gestion del conocimiento ayuda a generar la documentacion de los problemas que se
ocasionan en las diferentes ejecuciones de proyectos, a reconocer las malas practicas en
departamentos de produccion, prestacion de servicios, permitiendo asi no volver a cometer



los mismos errores, produciendo asi un mejoramiento continuo, crecimiento de clientes y
posteriormente un crecimiento financiero importante para las empresas en sus paises de
desarrollo y por qué no, en su expansion a nuevos paises.



3. OBJETIVOS

3.1.0bjetivo general

Crear modelo para la implementacién del proceso de la gestion de conocimiento de las
lecciones aprendidas pertenecientes al area de soporte e innovacion, para que la PYME
escogida, sea parte de las empresas que a nivel Colombia logren una ventaja
competitiva en la incorporacion de la gestion del conocimiento como parte de su
proceso de aprendizaje organizacional.

3.2.0bjetivos especificos

e Crear mapa de conocimiento de los colaboradores del area de soporte de la PYME.

e Plantear e implementar herramienta tecnoldgica para la creacion del repositorio del
conocimiento identificado en el presente proyecto. (enfocado en lecciones
aprendidas, documentacion técnica especializada e iniciativas de innovacion)

e Proponer una estructura de un plan de cultura que se pueda llevar a cabo en pro de
apalancar la gestion del conocimiento al interior de la PYME.

e Proponer matriz de indicadores para monitorear el desarrollo de la base de
conocimiento y poder emprender acciones correctivas ante desviaciones
identificadas.



4. MARCO TEORICO

A continuacion se sintetizan los conceptos relacionados con los temas de informacion,
conocimiento, tipos de conocimiento y la gestion del conocimiento — GC, (sus siglas en
inglés Knowledge Management - KM). También se consideran algunos conceptos en
cuanto a la gestion del cambio requerida para instaurar el proceso de la gestion del
conocimiento en la PYME.

4.1.Informacién

La informacion es para la sociedad basada en conocimiento lo que el agua es para la vida.
Sin agua no hay vida, y sin informacion no hay conocimiento. La vida de una persona se
puede ver afectada por la calidad del agua que consume, al igual que el conocimiento de
una persona depende de la informacion a la que accede y utiliza para resolver sus
problemas. El acceso al agua para su consumo es tan importante como el acceso a la
informacion para su uso. Méas alld de esta analogia, se sabe que la informacion es el
elemento clave en la produccion de conocimiento y que éste, a su vez, es un factor de
produccién muy importante en la nueva economia (Valerio & Valenzuela, 2010).

Segln su naturaleza la informacion puede clasificarse en informacion primaria e
informacion secundaria.

La informacion primaria requiere que los datos sean obtenidos para cumplir con los
objetivos de la investigacidn (datos primarios), es decir, que se realiza el proceso de medida
de las variables definidas sobre cada unidad de observacion, segun el disefio metodoldgico
aplicado para obtener la informacion con las caracteristicas deseadas.

La informacion secundaria es aquélla que ya existe, que ha sido generada previamente de

diversas formas en investigaciones anteriores, como documentacion del que hacer de las
instituciones y trabajos de expertos en sus areas de conocimiento, entre otros. Suelen ser
estadisticas resumen con su correspondiente analisis, ensayos y publicaciones cientificas,
entre otros, enfocados desde la perspectiva de personas expertas (Medina Suarez, 2014).

4.2.Tipos de conocimiento

“El conocimiento es tan antiguo como la historia de la humanidad y siempre se le ha dado
mucha importancia. Su estudio se ha abordado como un objeto fundamental desde la
filosofia, epistemologia, sociologia, antropologia y economia, entre otras disciplinas. El
conocimiento otorga poder a las personas, regiones, paises e instituciones, y es asi como en
los Gltimos afios y en los paises occidentales ha surgido un gran interés por el tema”
(Agudelo, 2009).



“Segun Sveiby (2000), el conocimiento es “una capacidad de actuacion” de cada persona
que se va creando de forma continuada con el aprendizaje y que no se puede separar del
contexto. Para Drucker (2004), el recurso econémico basico y el medio de produccion, ya
no es el capital, los recursos naturales ni el trabajo, “Es y sera el conocimiento” y el valor
se crea hoy por la innovacion y la productividad que son aplicaciones del mismo al trabajo.
Incluye valores, habilidades y actitudes para desarrollarlos” (Santamaria Escobar, 2011).

Para Nonaka y Takeuchi existen dos tipos de conocimiento: tacito y explicito, que son
entidades complementarias. Hay una interaccion y un intercambio entre estos dos tipos de
conocimiento en las actividades creativas de los seres humanos (Santamaria Escobar,
2011).

4.2.1. Conocimiento explicito

Es el conocimiento que se puede expresar facilmente a través del lenguaje formal con
palabras y nimeros, incluidos enunciados gramaticales y expresiones matematicas.

Puede ser transmitido facilmente de un individuo a otro. Puede ser estructurado,
almacenado y distribuido. Es objetivo, racional, secuencial, digital.

4.2.2. Conocimiento tacito

De naturaleza intuitiva y subjetiva. Dificil de compartir y de expresar a través del lenguaje
formal. Tiene sus raices en lo méas profundo de las acciones y experiencias individuales, asi
como en los ideales, valores, emociones, imagenes y simbolos de cada persona. Involucra
factores intangibles como las intuiciones, corazonadas y creencias. El conocimiento tacito
constituye un componente fundamental del comportamiento humano. Es simultaneo,
analogo y da mucha importancia al conocimiento de la experiencia.

El conocimiento tacito se puede dividir en dos dimensiones: primero, la técnica, que
consiste en saber cdmo se lleva a cabo una tarea o un trabajo; incluye las habilidades no
formales y dificiles de definir que se expresan en el término know-how. Y segundo, la
cognoscitiva, que incluye esquemas, modelos mentales, creencias y percepciones muy
arraigadas en las personas. Estos modelos implicitos controlan la percepcion que tiene el
individuo del mundo en que se mueve (Agudelo Giraldo, 2010).

4.2.3. Conocimiento organizacional

En el presente siglo la gestion del conocimiento ha ocupado de manera especial la atencion
de investigadores, docentes, gobernantes, directivos de empresas, instituciones en general.
Por lo tanto, la gerencia de una empresa implica la administracion del conocimiento y tener
muy presentes todas las actividades y perspectivas requeridas para manejar y obtener
beneficios del capital intelectual de la empresa. Administrar hoy, es enfocarse en el manejo



del conocimiento y realizar un gerenciamiento sobre el mismo como un activo intangible
dentro de una empresa.

La gestion del conocimiento como innovacion organizacional, ha cobrado importancia
desde hace aproximadamente dos décadas. Como disciplina ha alcanzado una condicién de
madurez, porque permite discernir principios, practicas y herramientas que la hacen unica y
como discurso ha engendrado nuevos conceptos y categorias para que tengan sentido en las
organizaciones que usan conocimiento para crear valor (Agudelo Giraldo, 2010).

El conocimiento es una mezcla fluida de experiencia estructurada, valores, informacion
contextual e interiorizacion que proporciona un marco para la evaluacién e incorporacion
de nuevas experiencias e informacion. Se origina y se aplica en la mente de los
conocedores. En las organizaciones, con frecuencia no solo queda arraigado en documentos
0 bases de datos, sino también en las rutinas, procesos, practicas y normas institucionales.

El conocimiento organizacional no sélo se encuentra en las mentes de las personas (recurso
humano) también, se puede encontrar alojado en documentos, tanto en formato impreso
como en formato digital, en computadoras, discos o CD. Incluso, hasta el que se encuentra
alojado en las mentes de sus recursos humanos, se considera también un bien propio de la
empresa.

El conocimiento organizacional se integra por las competencias de los empleados y los
principios organizativos que estructuran y coordinan las relaciones entre los sujetos y las
estructuras organizacionales.

4.3. Mapas de conocimiento

Instrumento que permite a las empresas conocer sus recursos de conocimiento tales como:
capacidades, competencias, procedimientos, tecnologias) para la realizacion de sus
procesos de negocio.

A través de los mapas de conocimiento las empresas pueden identificar, ¢qué es lo debe
saber?, ¢qué es lo que la empresa sabe?, ;qué es lo que la empresa debe hacer?, ;qué es lo
que la empresa puede hacer?, lo mas importante darse cuenta de las brechas que existen en
lo que debe y puede hacer.

Ademas de poder identificar las capacidades de conocimiento que tiene la empresa, los
mapas de conocimiento permiten responder a las siguientes preguntas: ¢cuales son las
competencias criticas en sus procesos de negocio?, ;qué capacidades y qué tecnologias se
utilizan en la prestacion o fabricaciéon de sus productos?, ¢cuéles son los procedimientos
criticos para la prestacion de sus servicios?, nuevas formas de hacer las cosas, mas
eficientes, inclusive nuevas tecnologias para las cuales se debe estar preparada y no quedar
fuera del mercado (Gonzalez, 2013).



10

4.4.Generalidades de la gestion del conocimiento

El uso de los conocimientos adquiridos por las organizaciones debe ser gestionado de
manera eficaz, con el fin de distribuirlos a todos los departamentos que pertenecen a las
mismas. En este sentido, el conocimiento es un activo crucial e importante para lograr una
ventaja competitiva y con su gerenciamiento poder lograr el éxito de las empresas para
sobrevivir en situaciones nuevas e inusuales.

La necesidad de gestionar el conocimiento en la actualidad se ha convertido en un elemento
clave en muchas organizaciones. Existe una creciente evidencia de que las empresas estan
invirtiendo cada vez mas en iniciativas de GC y en el establecimiento de estrategias que
pretenden adquirir y explotar este recurso de la mejor manera posible.

GC es un area critica para los gerentes de pequefias y medianas empresas (PYME) en su
actual entorno competitivo. Sin embargo, existe un acuerdo general sobre los beneficios de
GC que no estan totalmente explotadas por las PYME. De hecho, desde la vasta literatura
sobre GC, hay una gran cantidad de investigacion que describe cédmo las grandes
compafiias estan practicando con éxito GC, pero también hay pequefias contribuciones a los
factores criticos de éxito de GC de las PYME.

GC se puede lograr dentro de las PYME mediante la creacion de una cultura de intercambio
de conocimientos. Como se referencié anteriormente, las pequefias y medianas empresas
representan méas del 80% existente en América Latina, y son las que mas estan contribuyen
a la generacion de empleo. Asi que se puede concluir que el impacto de GC sobre la
eficacia de este tipo de empresas puede contribuir a su mejora y, por lo tanto, el crecimiento
de un sector econémico importante hacia los paises en desarrollo.

GC es entendida como la gestion del aprendizaje, obtenido en un momento y lugar, de
modo que pueda ser transferido y aplicado en otro lugar y tiempo, tratando de obtener los
resultados deseados en menos tiempo y con menos errores.

La gestion del conocimiento debe entenderse como la capacidad organica para generar
nuevos conocimientos, diseminarlos entre los miembros de una empresa y materializarlos
en productos, servicios y sistemas. Es la clave del proceso a través del cual las
organizaciones innovan (Pérez Soltero, Zavala Guerrero, Barcelo Valenzuela, Sanchez
Schmitz, & Merofio Cerdan, 2015).

La GC es la activacion del mismo en actos, rutinas creativas y comunidades que dan
sentido a la informacion. No es la gestion de contenidos, sino la de su flujo en actos
relacionales desde una perspectiva de practica social;, es un cambio cultural que exige
nuevos roles de los directivos, de las personas y en especial, de las organizaciones que
deben convertirse en lugares de aprendizaje y desarrollo personal.

Hoy la clave de la competitividad sostenida de las organizaciones en la sociedad del
conocimiento esta en gestionar los activos intangibles que constituyen el capital intelectual,
incluyendo a las empresas, las cuales deben tener gran capacidad para adaptarse a su
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entorno y generar valor. En la actualidad, ninguna empresa puede escapar a la necesidad de
considerar los valores intangibles, especialmente los relacionados con la construccion,
difusion, aplicacion y explotacion del conocimiento (Agudelo Giraldo, 2010).

4.5. Breve resefia de la gestion del conocimiento moderno

A pesar que el concepto de la Gestion de Conocimiento ha sido desarrollado hace cincuenta
afios atras, su aplicacion en el entorno empresarial se ha popularizado desde 1985.

Teniendo en cuenta los autores modernos que mas han aportado para desarrollo y la
aplicacion organizacional de la Gestion del Conocimiento, a continuacion se revisara las
diferentes aristas acerca de codmo la construccion del conocimiento se ha convertido en uno
de los temas y proyectos que han llevado a las empresas a brindar valor diferencial en el
mercado frente a la competencia.

Se identifican dos conceptos en cuanto a la base para la gestion del conocimiento y que
deben ser tenidos aplicarse al momento de adelantar de ideas o proyectos de construccion,
transferencia, gestion del conocimiento.

Es de gran importancia la informacion, el conocimiento explicito como lo manifiestan los
autores Drucker y Strassman, pero no se puede olvidar que para que el conocimiento se
comparta y se convierta en explicito, debe primero ser tacito que son las acciones y
experiencias individuales, asi como en los ideales, valores, emociones, imagenes Yy
simbolos que casa ser humano adquiere a través del tiempo. Es alli donde el concepto
aprendizaje organizacional del autor Senge adquiere gran importancia. La cultura del
conocimiento es sin duda una de las tareas que requiere gran cantidad de tiempo y
seguimiento con grandes resultados como: transferencia, creacién de nuevo conocimiento
al momento que se establece en una empresa (Valhondo, 2010).

A pesar que desde los afios 70, 80 se comenzaba la aplicaciéon de la informacion y su
transferencia como uno de los focos importantes de innovacion para la generacion de valor
competitivo, la filosofia econdmica tradicionalista sigue hasta en la actualidad pensando
que los activos méas importantes para el crecimiento en la economia de un pais, empresa son
solo sus propiedades, ganancias por los productos o servicios que brinda a sus clientes,
(pero qué le pasaria a una empresa si todos sus empleados renunciaran de un dia para otro?,
a pesar que la gerencia sea el propietario de los secretos de los modelos de negocio,
clientes, secretos de sus productos, servicios, los que conocen realmente el funcionamiento
de la empresa son sus colaboradores, sus experiencias, acciones, conocimientos adquiridos
durante toda su vida.

Pero si por otro lado la empresa siempre ha gestionado y transferido todo su conocimiento
aprendido por sus colaboradores y ademas se ha almacenado en un sistema como base de
conocimiento. Es mucho mas rapido y sencillo para el ser humano aprender por medio de
aplicacion de guias (lecciones aprendidas) de los conocimientos que otros ya han
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comprobado acerca de una labor, accion, configuracion para la cual es contratada, evitando
costos ocultos por la curva de aprendizaje que se requiere para que un colaborador obtenga
un nivel de conocimiento aceptable en el desarrollo de sus actividades sin interferir en la
economia de los productos o servicios vendidos o prestados por las organizaciones.

Desde la identificacion del conocimiento como la gran diferencia que generaba valor
agregado a cualquier compaiiia en el mercado, también se visualizé la dificultad de manejar
los aumentos exponenciales de conocimiento producidos y del como codificarlo para que
fuera entendible y reutilizado por los colaboradores de las empresas generando disminucion
de costos y tiempo en la ejecucion de los procesos o creacion de productos (Valhondo,
2010).

A través de los desarrollos de Doug Engelbart con Augment (aumenting human
intelligence), una de las primeras aplicaciones de hipertexto/groupware, permitiendo la
interactividad entre otros sistemas para que asi pudiera darse de manera mas sencilla la
interactividad entre sus usuarios y pudiesen compartir sus conocimientos aunque de manera
estatica.

Luego el sistema de Gestion del Conocimiento de Rob Acksyn y Don McCracken, el cual
desarrollaron como una herramienta que permitia escribir, disefiar o componer contenidos
como: texto, imagen, video, audio, mapas, ademas de permitir la interaccion entre los
usuarios de la aplicacion. Una herramienta mas parecida a lo que hoy conocemos como
Internet (Valhondo, 2010).

“Los afios ochenta también vieron el desarrollo de sistemas de gestion del conocimiento
basados en la inteligencia artificial y los sistemas expertos, surgiendo conceptos como
«adquisicion de conocimiento», «ingenieria del conocimiento», «sistemas basados en el
conocimiento», etc.

La frase «gestion del conocimiento» se introdujo pronto en el Iéxico habitual de las
empresas. Para proporcionar una base tecnoldgica a la misma, un consorcio de compafiias
americanas impulsoé la Iniciativa para Gestion de los «Knowledge Assets» en 1989.
Empezaron a aparecer en los periddicos econdmicos especializados articulos relacionados
con la gestion del conocimiento y se publicaron los primeros libros sobre la materia (por
ejemplo, Senge «The Fifth Discipline» y Sakaiya «The Knowledge Value Revolution»)”
(Valhondo, 2010).

A principios de los 90, varias empresas consultoras habian comenzado programas internos
de gestion del conocimiento y varias empresas importantes de EE UU, Europa, y Japén
habian instituido programas de gestién del conocimiento. La gestion del conocimiento
empez6 a convertirse en un término empresarial hacia 1991, cuando Tom Stewart publico
Brainpower en la revista Fortune. Quizas el trabajo mas leido hasta la fecha es el de Ikujiro
Nonaka e Hirotaka Takeuchi The Knowledge-Creating Company: How Japanese
Companies Create the Dynamics of Innovation (1995).
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A mediados de los 90, las iniciativas de gestion del conocimiento estaban floreciendo,
gracias, en parte, a Internet. Crece el nimero de conferencias y seminarios sobre gestion del
conocimiento, asi como las organizaciones enfocadas hacia la gestién de los recursos de
conocimiento explicito y tacito para lograr ventajas competitivas.

En 1994 el IKMN (International Knowledge Management Network) public los resultados
de un estudio sobre gestion del conocimiento en las empresas europeas, y la Comunidad
Europea empez6 a ofrecer un fondo para los proyectos relacionados con KM (Knowledge
Management) a traves del programa ESPRIT de 1995.

La gestion del conocimiento, que parece ofrecer una alternativa muy deseable a los
inciertos resultados de la reingenieria de procesos, se ha vuelto un gran negocio para firmas
consultoras internacionales como Accenture, Booz-Allen & Hamilton, Cap Gemini-Ernst &
Young y KPMG. Ademas, varias organizaciones profesionales interesadas en 4reas
relacionadas como el benchmarking, las mejores practicas, gestion de riesgos, y gestion del
cambio, estan analizando la relacion de gestion del conocimiento con sus areas de
especializacion (por ejemplo, el APQC [American Productivity and Quality Council] y
ASIS [American Society for Information Science])”” (Valhondo, 2010).

Uno de los retos que siguen tomando valides en la actualidad es como gestionar la
informacidn, el conocimiento de una manera interactiva y que los colaboradores de las
empresas se sientan motivados para transferir sus experiencias, actos, maneras de pensar
que permitan constantemente la reutilizacion y el autoaprendizaje organizacional
permitiendo asi un crecimiento econdmico a las empresas y que sus cabezas (gerentes)
tengan una vision diferente en cuanto al conocimiento como el valor agregado de sus
servicios o productos ofertados al mercado.

4.6. Conceptos de autores modernos sobre la Gestion del Conocimiento en las
organizaciones

4.6.1. MICHAEL POLANYI (1891-1976)

El concepto de conocimiento para Polanyi se basa en tres tesis:

e Un descubrimiento auténtico no es explicable por un conjunto de reglas articuladas
o0 de algoritmos.

e EI conocimiento es publico, pero también en gran medida es personal (es decir, al
estar construido por seres humanos contiene un aspecto emocional, pasion).

e Bajo el conocimiento explicito se encuentra el mas fundamental, el tacito. Todo
conocimiento es tacito o esta enraizado en el tacito.
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Polanyi reconoce el conocimiento como dos dimensiones: conocimiento focal, es lo que se
observa de los objetos o fendmenos, es decir lo que se ve a simple vista, por ejemplo, lo
que se pude leer de un manual, tutorial sobre como es el funcionamiento de un dispositivo
tecnoldgico; conocimiento tacito, es el entendimiento y utilizacion de herramientas
humanas (experiencia, pasion, actitudes) para mejorar la interpretacion de los objetos, en
este caso, la experiencia de la utilizacion de un dispositivo tecnoldgico daria una mejor
utilizacion para dar solucién a un problema sobre una labor, siendo realizada en menor
tiempo y sin que se presenten los reprocesos que se convierten en mayor costo o tiempo de
aprendizaje.

Polanyi a través de su frase insignia, “sabemos mas de lo que somos capaces de expresar”,
explica como cuando la dimension tacita se convierte en explicita, el conocimiento puede
ser criticado, distribuido, utilizado en las actividades de construccién de productos o
servicios de una empresa, pero también deja claro que el lenguaje por si solo no puede
explicar el conocimiento.

Para dar solucion a los faltantes del poder explicitar el conocimiento, Polanyi identifica tres
mecanismos sociales para la transferencia del proceso de adquirir aprendizaje, la imitacion,
la identificacion y el aprendizaje por la practica. Se basa en el concepto de a tradicion como
la experiencia de los individuos para la distribucién del conocimiento tacito, tal como
maestro/aprendiz.

4.6.2. PETER F. DRUCKER (1909-)

Drucker introduce dentro de la Gestién del Conocimiento el concepto de knowledge
workers dandoles la principal importancia al recurso humano a las personas dentro de las
organizaciones.

Los knowledge workers, son individuos que aportan todos sus conocimientos adquiridos a
su trabajo en sus actividades diarias sin necesidad de que sus superiores deban estar
pendientes de lo que hacen, inclusive constantemente aplican innovacion en sus actividades
0 procesos generando nuevas formas de hacer las cosas, tratando de reducir los costos y
tiempo en la oferta al mercado, siempre estdn al pendiente de las nuevas tecnologias,
conocimientos y ser aplicados al mejoramiento de su trabajo.

Segun Peter Drucker, los knowledge workers requieren estar en constante formacion y
aprendizaje de lo contrario sienten que no estan aportando al desarrollo de las compafiias y
su propio crecimiento personal. Como parte de las compafiias deben tratarse como activos
no como un costo y su productividad no se mide por la cantidad sino por la calidad, se
identifican por querer hacer sus labores de la mejor forma y cumpliendo con la estrategia de
las organizaciones (Valhondo, 2010).
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4.6.3. PETER SENGE

El aporte més importante de Senge a la de Gestion de Conocimiento fue el concepto de
Learning Organization, el cual describe en sus ocho caracteristicas claves:

1.

Poseen un gran compromiso con el aprendizaje: el constante aprendizaje de sus
colaboradores es considerado una inversion en lugar de un gasto sin causa.

Poseen una cultura de aprendizaje, desaprendizaje y reaprendizaje continuo: tienen
claramente identificado que no pueden quedarse con los conocimientos, procesos,
actividades que les ha dado por largo tiempo su crecimiento econémico, deben
contantemente entrar a la vanguardia del mercado para no quedarse atras creando
nuevo conocimiento.

Practican la democracia en el trabajo: los directivos de las compafiias permiten a sus
colaboradores pensar, identificar problemas y generar soluciones que permitan
crecer el negocio.

Observan el entorno para anticiparse al mercado: constantemente practican la
vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva, lo que les permite anticiparse a la
competencia, lo que les permite responder muy rapido al mercado.

Usan las tecnologias de la informacién como una herramienta facilitadora: se
apoyan en el desarrollo tecnoldgico para que las labores de sus colaboradores sean
mucho mas productivas.

Animan el aprendizaje en equipo: se conforman grupos de trabajo en los cuales se
comparten experiencias, habilidades, conocimientos.

Traducen lo aprendido a la practica: permiten aplicar lo aprendido por la teoria y
volverlo préctica.

Se liga la recompensa a la productividad: los colaboradores son motivados por el
reconocimiento de su trabajo como aporte al crecimiento de las organizaciones.

Dentro del aporte de Senge afirma que una empresa inteligente es aquella que esta
organizada de forma consistente con la naturaleza humana y que desarrolla cinco

disciplinas:

1. Pensamiento integral: las empresas se ven como un sistema donde cualquier accion
que se realice pude afectarlo de manera global.

2. Modelos mentales: se fomentan las formas de ver y entender los problemas por
medio de explicacion gréfica, lo que permite su explicacion de forma sencilla y mas
clara.

3. Perfeccionamiento personal: apoyo para alcanzar los objetivos trazados por sus
colaboradores.

4. Visién compartida: se trazan objetivos comunes para los cuales los colaboradores

trabajan en grupo para alcanzarlos a traves de las politicas y reglas generadas por la
empresa.

Aprendizaje en equipo: fomentar la transferencia de conocimiento en donde se desarrollen
mayores habilidades y conocimientos de forma colectiva (Valhondo, 2010).
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IKUJIRO NONAKA'Y HIROTAKA TAKEUCHI

Para Nonaka y Takeuchi el conocimiento se base en cuatro procesos en los que las ideas,
experiencias son compartidas, articuladas, reconfiguradas y comprendidas a través de la

espiral del conocimiento.

Tacito Explicito
Socializacion Externalizacion
8 Conocimiento Simpatico . | Conocimiento Conceptual
‘S (Afinidades) g Explicar mediante:
i'_u Observacion, imitacig'an', ” o - Metiforas, analogias,
préctica. : \ conceptos, hipétesis
Procesos "brainstorming” | 6 modelos
L.‘J. - - e — L — — -—y
o =l 8 & Y B o
sl }
o | Internalizacién .. Combinacion
5] Conocimiento Operacional. | f-nif-- imiento de Sist
i Aprender haciendo. — 'lsrocesg«El/ectrénico de Datos.
L>l.‘l Manuales, esquemas. § = "~ Integracién.

llustracion 1. Espiral del conocimiento

Dentro de la espiral del conocimiento existen cuatro procesos en los cuales el conocimiento
pasa de ser (tacito a explicito o explicito a tacito) segun las diferentes interacciones entre
los seres humanos y herramientas de comunicacion, que en la practica se convierten en la
generacion de cultura hacia la transferencia de experiencias, actitudes, ideales, valores,
emociones, imagenes y simbolos ...

1.

“Tacito a tacito. (Socializacion): es el proceso de adquirir conocimiento tacito a
través de compartir experiencias por medio de exposiciones orales, documentos,
manuales y tradiciones y que afiaden el conocimiento novedoso a la base colectiva
que posee la empresa.

Explicito a explicito. (Combinacidn): es el proceso de crear conocimiento explicito
al reunir conocimiento explicito proveniente de cierto nimero de fuentes, mediante
el intercambio de conversaciones telefdnicas, reuniones, correos, etc., y se puede
categorizar, confrontar y clasificar para formar bases de datos que producen
conocimiento explicito.

Tacito a explicito. (Exteriorizacion): es el proceso de convertir conocimiento tacito
en conceptos explicitos, que supone hacer tangible mediante el uso de metéforas
conocimiento de por si dificil de comunicar, integrandolo en la cultura de la
empresa; es la actividad esencial en la creacion del conocimiento.

Explicito a tacito. (Interiorizacién): es un proceso de incorporacion de conocimiento
explicito en conocimiento tacito, que analiza las experiencias adquiridas en la
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puesta en practica de los nuevos conocimientos y que se incorpora en las bases de
conocimiento t&cito de los miembros de la empresa en la forma de modelos
mentales compartidos o préacticas de trabajo” (Valhondo, 2010).

El punto neurélgico de éxito del concepto japonés (Nonaka y Takeuchi) sobre la Gestion
del Conocimiento, es abstraer las diferentes visiones, intuiciones, experiencias de cada uno
de los colaboradores de las empresas y de alguna manera generar la forma sencilla e
interactiva de compartirlas a nivel de toda la compafiia para que puedan ser reutilizadas,
generando nuevo conocimiento explicito que a su vez debe ser renovado constantemente
por parte de la investigacion, aplicacion, desarrollo y convertirse de nuevo en conocimiento
tacito, dando como resultado la vision de empresas como un organismo Vivo, que aprende,
desaprende, reaprende de manera rapida, adaptandose al mercado siempre con un proceso
de vigilancia y competencia tecnoldgica definido que lleva a generar valor agregado sobre
lo ofertado y no ser un simple proveedor de productos o servicios, sino un aliado de
negocios a sus clientes (Valhondo, 2010).

4.6.5. SVEIBY

Sveiby, ha definido el concepto de Gestion de Conocimiento como “el arte de crear valor a
partir de los activos intangibles” (conocimiento de expertos).

Dentro de su definicion destaca las Knowledge Organizations, como las empresas que
pueden adaptarse a las necesidades de sus clientes. Los productos o servicios ofertados por
este tipo de empresas se debe a la solucién de problemas de sus clientes por medio del
conocimiento recurso humano (personas expertas) quienes son los que identifican, idean,
prueban, implementan nuevas formas de ver los problemas que aquejan sus clientes.

4.6.6. DAVENPORT Y PRUSAK

Para Davenport y Prusak el conocimiento lo define como “una mezcla de experiencia,
valores, informacion contextual y la informacién de calidad que proporciona un marco para
evaluar e incorporar nuevas experiencias e informacion”. (Davenport & Prusak)

Describen como los siguientes procesos como obligatorios para sobresalir en la gestion del
conocimiento:

Generacion de conocimiento: en las organizaciones el conocimiento es puede ser
generado por la contratacion de sus colaboradores, alianzas, compra de otra empresa, a
través de departamentos de 1+D.
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Codificacion de conocimiento: la codificacion del conocimiento generalmente lo definen
como la extraccion del conocimiento tacito de los colaboradores de una empresa, dejandolo
disponible para toda la compaiiia.

Transferencia de conocimiento: para poder dar cumplimiento a la transferencia de
conocimiento Davenport y Prusak, mencionan que debe generarse los espacios para que
esto ocurra, espacios tales como: conversaciones personales, salas de conversaciones, ferias
de conocimiento que permitan el intercambio de informacion.

4.7.Gestion hacia una cultura orientada en el uso del conocimiento

La gestion de cultura hacia el uso del conocimiento es el proceso, herramientas y técnicas
para gestionar la transiciéon hacia una nueva forma de actuar, intentando que las personas
involucradas sean capaces y deseen trabajar en el nuevo contexto definido y se consigan los
resultados esperados.

Las principales etapas para que la gestion hacia la cultura en el uso del conocimiento tenga
éxito se mencionan a continuacion:

4.7.1. Liderar el cambio hacia la cultura de conocimiento

Para que la cultura hacia el uso del conocimiento tenga éxito es fundamental el liderazgo y
patrocinio del equipo directivo en todo momento. Un verdadero lider para la gestion del
conocimiento debe estar siempre visible, activo y mostrando su compromiso, apoyo a la
iniciativa. Debe mostrar el coraje necesario para cuestionar la situacion actual y defender
con pasién y energia la necesidad de gestionar el conocimiento. Es importante que el lider
para la gestion del conocimiento sea una persona que tenga la autoridad formal para tomar
decisiones clave y movilizar los recursos necesarios. Hay que distinguir entre el lider de la
gestion del conocimiento, que impulsa, exige y autoriza y los agentes para la gestion del
conocimiento, que son las personas que asumiran el papel directo de llevar a cabo las tareas
para gestionar el conocimiento en la empresa.

Las principales funciones del lider de gestién del conocimiento son:

a) Generar un discurso atractivo que convenza y motive a la gente a incursionar en la
cultura hacia el uso del conocimiento.

b) Apoyar en todo momento para entrar en la cultura del uso del conocimiento.

c) Asegurar que el resto del equipo directivo esta de acuerdo y comprometido con la
gestion del conocimiento.

d) Servir de ejemplo del nivel de energia, coherencia y compromiso requeridos.

e) Convertir la gestion del conocimiento en prioridad de la empresa velar que los
recursos necesarios estan disponibles.
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f) Monitorear personalmente el progreso de la gestion del conocimiento (CIDEAL,
2015).

4.7.2. Generar conciencia de la necesidad de una cultura de conocimiento

Si no esta clara la razén por la que se desea gestionar el conocimiento, nunca tendra lugar.
En todo proceso de cambio es I6gico y deseable que exista una cierta resistencia al cambio
por parte de personas dentro de la empresa. Es fundamental dar respuesta a esa resistencia
explicando profundamente la ldgica que existe detras del cambio a realizar, por ello es
importante utilizar técnicas estructuradas de analisis de la situacion actual y de las
oportunidades y amenazas que se aproximan.

No se trata unicamente de comunicar los grandes objetivos estratégicos a conseguir por la
empresa, sino de despertar en las personas y grupos de interés de la empresa la necesidad
de gestionar el conocimiento para alcanzar una situacion que sera positiva para ellos y para
la empresa. Todas las personas deberan entender como la gestion del conocimiento le
afectard y como se les apoyara durante el proceso. El objetivo final de esta etapa es crear
una vision conocida y compartida por todas las personas que integran la empresa.
(CIDEAL, 2015).

4.7.3. Dar forma a una vision hacia la cultura de conocimiento

La vision nos ofrecera una imagen clara de la situacion de destino a la que queremos llegar
al final del proceso de gestion del conocimiento. Deberd ser una vision que llegue a las
mentes y a los corazones de los colaboradores de la empresa y servird para motivar y
enfocar en las actividades a realizar a partir de este momento. La visién debe conseguir
enlazar claramente la situacion pasada, presente y futura de la empresa, presentando el
espacio a recorrer entre la situacion hoy y la deseada mafiana. La incorporacion de los
valores de la empresa a la vision y de los beneficios para todos los colaboradores de la
empresa serd fundamental para conseguir movilizar a las personas hacia la gestion del
conocimiento. La vision debe ser traducida en elementos de accion tanto a nivel personal
(disposicion para compartir el conocimiento) como organizativo para que las personas
puedan iniciar el camino de la gestion del conocimiento con rapidez.

En definitiva, hay que realizar una buena gestion de la comunicacion prestando atencion a
aspectos como:

Personas dispuestas y no dispuestas a compartir su conocimiento
Seleccion de promotores internos para la gestion del conocimiento
Canales de comunicacion: cara a cara, medios comunicacion
Plazos y frecuencia de comunicaciones

(CIDEAL, 2015).
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4.7.4. Obtener el compromiso del equipo hacia la cultura de conocimiento

Sin la participacion comprometida de toda la empresa para iniciar la cultura de
conocimiento no tendra éxito o no se llevard a cabo de manera eficiente. Es importante
conseguir el apoyo de la mayor parte de los miembros de la empresa, especialmente de
aquéllos que ocupan puestos clave.

4.7.5. Monitorizar el progreso hacia la cultura de conocimiento

Solo a través del seguimiento de la gestion del conocimiento se podrd dar respuesta y
corregir las potenciales desviaciones que nos encontremos durante la ejecucion. El
monitoreo se basa en el establecimiento de estadisticas de uso del conocimiento y en la
capacidad de registrar los resultados obtenidos en comparacion con los esperados. El
proceso de seguimiento sirve también para celebrar los éxitos parciales logrados y
conseguir de esta manera mantener el nivel motivacion.

Un sistema de seguimiento es eficaz si cumple con las siguientes condiciones: es completo
y preciso, visible y comprensible por todos, eficiente en costes y tiempo de elaboracion,
sobre todo, enfocado a medir pocas variables, pero relevantes, que tengan influencia directa
sobre la gestion del conocimiento. (CIDEAL, 2015).

4.7.6. Asegurar la continuidad del cambio hacia la cultura de conocimiento

Se puede reforzar la permanencia hacia la cultura de conocimiento a través de actividades
como:

La celebracion temprana y publica de éxitos

Manteniendo el nivel de entusiasmo y compromiso individual frente la empresa
Manteniendo los recursos necesarios centrados en la gestion del conocimiento
Integrando la gestion del conocimiento con otras actividades organizativas
Evaluando las consecuencias del mismo (positivas o negativas) en el conjunto de
actividades de la empresa

e Identificando los lideres de la gestion del conocimiento. (CIDEAL, 2015).
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4.8. ;Qué son y la importancia de documentar las lecciones aprendidas?

Las lecciones aprendidas se pueden definir como el conocimiento adquirido sobre las
experiencias (positivas y negativas) vividas por las personas involucradas en el desarrollo
de actividades, proyectos de cualquier area de una empresa.

Por medio de la documentacion de las lecciones aprendidas, es posible reducir tiempos en
la ejecucion de proyectos a partir de contextos similares, en donde se puede lograr evitar en
gran medida los reprocesos, no cometer los mismos errores del pasado a través de
sugerencias, recomendaciones practicas en la adopcion de soluciones que ya han sido
probadas por personas que han vivido problemas semejantes.

“La documentacion de las lecciones aprendidas contribuye a explicitar un nuevo
conocimiento, su diseminacién, aplicacion y re-uso. Consiste en el desarrollo de los
elementos claves y la reconstruccion de la l6gica que llevd a la consecucion de los
resultados y las relaciones causales que los condicionaron, capturadas durante la fase de
identificacion” (Rodriguez, 2015).
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5. PROPUESTA DE MODELO PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN
LA PYME

El modelo propuesto para la gestion del conocimiento a implementar en la PYME se basa
en los procesos de: identificar, conservar, compartir y crear conocimiento, abstraidos de los
conceptos estudiados y a los autores que se mencionan en el marco teorico del presente
documento.

Como se indica en el grafico, se trata de una espiral sin fin el cual muestra que los
colaboradores dentro de la PYME constantemente iran generando la cultura organizacional
del conocimiento a través de la transferencia de sus experiencias vividas en los proyectos
implementados de acuerdo a la estructuracion del centro de conocimiento (herramienta de
software) que se implemente en la PYME.

Crear Identificar
Conocimiento > conocimiento

Lluvia de ideas
Innovacion

Mapa de conocimiento
Red de conocimiento

Conservar
Conocimiento

Compartir
Conocimiento

Foro, chat, lecciones aprendidas, Base de conocimiento
manuales, aprender haciendo

llustracion 2. Modelo propuesto para la gestion de conocimiento en la PYME

A continuacion se explican las etapas contempladas en el modelo propuesto:

5.1. Identificar el conocimiento

Para la identificacion del conocimiento se debe hacer el levantamiento de informacion
acerca de las areas técnicas pertenecientes a la PYME, ejemplo: base de datos, capa media,
inteligencia de negocios, desarrollo de software, infraestructura.
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Luego de tener claras las areas que intervendran en el modelo de conocimiento se deben
identificar los diferentes roles de la gestion del conocimiento tales como: administrador,
consultor, lider técnico, gerente de proyectos, PMO, innovador, RRHH, comercial.

De acuerdo a la identificacion de roles se deberan asignar los permisos que tendran para
registrar su conocimiento dentro del centro de conocimiento que seré el apoyo para poder
conservar el conocimiento para la PYME.

5.2. Conservar el conocimiento

Para poder conservar el conocimiento para la PYME, se debera apoyar en el desarrollo o
implementaciéon de una herramienta tecnoldgica que le permita registrar el conocimiento
generado por cada uno de los colaboradores de la PYME, por ejemplo: lecciones
aprendidas, documentos, presentaciones, videos, tutoriales, manuales especializados.

5.3. Compartir el conocimiento

Esta es la tarea mas compleja del modelo de gestion del conocimiento propuesto, lo que
llevard mas trabajo y tiempo. Para dar comienzo a la transferencia de las experiencias y
compartir el conocimiento, se deberan planear ferias, capacitaciones, campafias de
comunicacion del centro de conocimiento (herramienta de software) a través del correo
corporativo de la PYME.

Se deberan generar espacios para compartir el conocimiento como: tiempo y espacio para
conversaciones y registro de lecciones aprendidas, herramienta tecnoldgica (chat, foro,
calificaciones, comentarios) que permita de manera interactiva y sencilla el registro de todo
tipo de experiencias vividas.

5.4. Crear conocimiento

Luego de tener el conocimiento codificado, es posible comenzar a crear nuevo
conocimiento a través del registro de propuestas de mejoramiento para la PYME dirigidas
hacia las experiencias, procesos, soluciones, modelos de negocio.

La herramienta propuesta para el soporte de la gestion del conocimiento debera permitir el
registro de nuevas iniciativas de los colaboradores, donde sus ideas deben ser analizadas y
validadas por los lideres técnicos (opcional departamento de innovacion).
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6. METODOLOGIA DE IMPLANTACION DEL MODELO DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN LA PYME

La metodologia de trabajo propuesta para la implantacion del modelo de gestion del
conocimiento en la PYME, estd basada en 4 fases donde se han identificado, teniendo en
cuenta la estrategia de la empresa, los conocimientos relevantes que deben ser conservados,
compartidos a través de la plataforma de gestion del conocimiento propuesta para el
desarrollo del proyecto.

A continuacion se explica el desarrollo de la iniciativa en la PYME cuya implementacion se
realizd en diferentes fases con objetivos especificos asi:

Fase 1. diagnostico y prototipo para la gestién del conocimiento adquirido por las
experiencias de la PYME

En el desarrollo de esta fase se realiza el levantamiento de informacion acerca del
conocimiento que han adquirido los colaboradores de la PYME a través del tiempo y se
propone una herramienta prototipo que permite compartir el conocimiento que se adquiere
en las experiencias de los proyectos ejecutados.

Fase 2: implantacion de la herramienta para la gestion del conocimiento

Para esta fase se hace el analisis de 3 diferentes herramientas del mercado comparando
facilidad, costo, tiempo de montaje y el cumplimiento de las funcionalidades que debe
cumplir el sistema de gestion del conocimiento en la PYME.

Se realiza con éxito la implantacién de la herramienta escogida y es puesta a disposicion de
los colaboradores para compartir el conocimiento.

Fase 3: sensibilizacion hacia la cultura de la gestion del conocimiento

Para el desarrollo de la fase de sensibilizacion la PYME pone a disposicion el espacio,
tiempo y recursos para las sesiones de transferencia y conversacion del modelo de gestion
de conocimiento a los lideres y gerentes de proyectos quienes son los encargados de
difundir el conocimiento a sus colaboradores a cargo.

Se plantea campafia de comunicacion por medio de correo corporativo, noticias y
reconocimiento al innovador del mes por la participacion activa en el Centro de
Conocimiento.
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Fase 4: seguimiento hacia la cultura de la gestion del conocimiento

En esta fase de seguimiento se realiza la configuracién del Centro de Conocimiento donde
se asignan los pesos (puntos) de participacion y contribucion. El Centro de Conocimiento
mensualmente arroja el ganador como innovador del mes a través de las estadisticas de uso
del sistema.



26

6.1. FASE 1: Diagnostico e iniciativa para la gestion del conocimiento adquirido por las
experiencias de laPYME

Dentro del desarrollo de la fase 1, se busca la conexion de la estrategia con la necesidad de
gestionar el conocimiento de la PYME, por tal motivo se realiza como paso inicial el
levantamiento de informacion en cuanto al conocimiento que ya existe dentro de la empresa
y sus colaboradores.

De acuerdo a la iniciativa de gestion del conocimiento dentro de la PYME se propone
herramienta prototipo a nivel conceptual — funcional, la cual es presentada a la comunidad
en la primera feria de innovacion 2016.

Para poder conectar la estrategia y conocimiento es necesario conocer la vision de la PYME
e identificar el conocimiento que realmente requiere para la prestacion de sus productos y/o
servicios. Al tiempo, hay que hacer visibles los activos de conocimiento disponibles,
compararlos con los requeridos y obtener el déficit de conocimientos.

Qué es lo que la PYME ‘ Conexion | Qué es lo que la PYME
debe saber? ‘ Estrategia - Conocimiento debe hacer?

Déficit de conocimiento Nuevas oportu nidades Déficit de estrategia
Qué es lo que la PYME ‘ Conexion | Qué es lo que la PYME
sabe? ‘ Conocimiento - Estrategia | pUEde hacer?

llustracion 3. Identificacion déficit de conocimiento en la PYME

e Conocimiento basico, necesario para que la PYME este en competencia en el
mercado, y crea una barrera para nuevos entrantes. Por ser el nivel béasico, no
representa ninguna ventaja con respecto a los competidores.

e Conocimiento avanzado, permite a la PYME diferenciarse de sus competidores,
mediante conocimiento superior en la prestacion de algunos servicios.
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e Conocimiento innovador, no sélo permite a la PYME diferenciarse de los
competidores sino liderar la prestacion de servicios.

Identificacion de areas y roles de conocimiento en la PYME:

Con el objetivo de identificar los servicios prestados por la PYME, se realizO un
levantamiento de informacion, donde se identificaron las areas de servicios (base de datos,
capa media, inteligencia de negocios, infraestructura, software, proyectos) y para cada uno
de los integrantes de las diferentes areas se identificaron los roles que tenian segin sus
funciones dentro de la empresa (consultor, lider técnico, gerente de proyectos, PMO,
innovacion, recursos humanos, comercial).

A través de la identificacion de las areas y roles de cada uno de los colaboradores de la
PYME, se disefid de igual manera la herramienta para gestionar el conocimiento de ahora
en adelante llamado Centro de Conocimiento. Se categorizo el conocimiento por areas
tematicas igual que las areas de servicios de la empresa y se crearon cada uno de los
usuarios asignados como miembros dentro del dentro centro de conocimiento asignando los
roles apropiados segun sus funciones técnicas.

Funciones
A
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= e o~
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Sl2l%|e|glu|S
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Slg| 2|®&l8|=| &
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gl Tl 2 (== z
CH - R < g
Ol = | & P g S
- | g =
Areas
Base de datos X
Capa media
Inteligencia de
negocios X
Infraestructura
Software
Proyectos
Otras ...

llustracién 4. Areas vs roles de conocimiento en la PYME
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Identificacion de conocimiento de los colaboradores de PYME:

Para este paso se hizo el levantamiento de informacion con la colaboracion del
departamento de recursos humanos de la PYME, con el cual se pudo tener la relacion de los
conocimiento de todos los colaboradores de la empresa y a partir de alli se comenzé a
identificar los diferentes conocimientos técnicos por especialidad.

Dentro del levantamiento de informacion que se realizd para conocer con que
conocimientos contaban los colaboradores de la PYME, se realizd una breve encuesta
dentro de la comparfiia teniendo en cuenta los diferentes roles de los colaboradores
(consultor, lider técnico, gerente de proyectos).

El formato propuesto para este ejercicio fue el siguiente:

Nombre Activo Fetirado Area Tipa de | Titulo Tarjeta Posgrado
contrato profesional profesional
v Dezarrollo
OO Soporte | Indefinido Ing. Sistemas 13211389 de bases de
datos

llustracion 5. Formato encuesta identificacion conocimiento por colaborador de la PYME

Dentro de la encuesta se tuvieron en cuenta:

Los conocimientos necesarios que ha requerido el colaborador para cumplir con sus
funciones dentro de la PYME, que ayudd a identificar cuéles eran los conocimientos
especializados de cada uno de los colaboradores y asi categorizar el conocimiento en las
areas tematicas (base de datos, capa media, inteligencia de negocios, infraestructura,
software, proyectos) para el disefio del centro de conocimiento (herramienta software).

Actividad/proceso, donde se pudo identificar las funciones que tenian cada uno de los
colaboradores que ayudo a la asignacién de roles dentro del Centro de Conocimiento.

De igual forma para la identificacion de la criticidad de las funciones de los colaboradores,
se pregunto a los gerentes de proyectos que tan critico eran las funciones de cada uno de los
integrantes de sus equipos, con el fin de saber que tan importante o que planes de
contingencia se tenian a la hora de que alguno de sus integrantes de su equipo faltara ya sea
por enfermedad, permiso o por retiro de la empresa.

A continuacion se muestra como se tomd la informacién acerca los conocimientos e
informacion relevante para el modelo de gestion de conocimiento sobre cada uno de los
colaboradores:
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FECHA DE
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GRADO  PROFESIONAL P
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uuuuu Itoria

llustracion 6. Levantamiento de informacion del conocimiento por colaborador de la PYME

Como paso inicial para liderar el cambio hacia la cultura de conocimiento, la iniciativa de
implementacién del modelo de gestion de conocimiento se planted en la primera feria de
innovacion desarrollada por la PYME en el mes de julio de 2016.

La primera feria de innovacion consisti6 en la competencia por el premio (ler puesto
7.000.000, 2do puesto 3.000.000) por la iniciativa mas innovadora. La competencia
consistié en la creacion de equipos quienes debian presentar una iniciativa para el
mejoramiento en cuanto a los focos de innovacion de la PYME: experiencias, soluciones,
procesos y/o estructura, modelo de negocio.

La iniciativa debia contener un nombre, descripcion, beneficios esperados, area de
conocimiento, proceso/metodologia de desarrollo, modelo canvas, costos de la iniciativa.
Para la realizacion de todo el planteamiento de la iniciativa la empresa brind6 los espacios
y el tiempo prudente para su desarrollo y como resultado se realizé la feria de innovacion
en las instalaciones de Compensar en la ciudad de Bogota donde cada uno de los equipos
pudo sustentar lo realizado ante toda la comunidad de la PYME y ante los jurados
designados para la asignacién del ganador y el segundo puesto del premio de innovacion.

Para la feria se realizé un prototipo conceptual y funcional del modelo para la gestién del
conocimiento en el cual se pudo mostrar la importancia de la gestion del conocimiento a
partir de una aplicacion disefiada por medio de software especializado para la creacién de
mockups (Balsamiq Mockups). A la feria asistieron todos los integrantes de la empresa,
50% expositores (iniciativas), 50% (asistencia).

Dentro del prototipo se pudo mostrar las funcionalidades y caracteristicas del modelo
propuesto y se comenzo a generar conciencia de la cultura de conocimiento. A continuacion
se muestra el prototipo donde se pudo probar la efectividad y la aceptacion de la comunidad
de la PYME del modelo aplicado en el sistema de conocimiento:
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A través de la presentacion del prototipo al nivel conceptual y funcional, se pudo brindar
una vision general hacia la cultura del conocimiento de forma practica donde cualquier
integrante de la PYME podia interactuar con el concepto del modelo de la gestion del
conocimiento a través del disefio del sistema e inclusive dar su punto de vista en cuanto a
su usabilidad y pertinencia para incrementar la especializacion de los servicios prestados
por la PYME a través de sus colaboradores.

El modelo de gestion de conocimiento como iniciativa de innovacion no fue la ganadora de
la feria por motivo que ya estaba aprobada por la gerencia general pero era secreto de la
gerencia, lo que se buscaba era ratificar la aceptacion que tendria por parte de todos los
colaboradores de la PYME mostrando de forma practica cuales serian sus usos para mejorar
el desarrollo de los proyectos a través de las lecciones aprendidas por cada una de sus
experiencias.

Se muestra a continuacion el nimero de votos que obtuvo el modelo de gestion del
conocimiento dentro de la feria de innovacion, donde obtuvo 6 de 13. La iniciativa
ganadora obtuvo 7 votos por parte de la comunidad. La decision fue tomada por los jurados
que fue integrada por la gerencia general, servicios, innovacion, de la PYME.

llustracion 11. Hoja de votacion 1, iniciativas feria de innovacion



33

llustracion 12. Hoja de votacion 2, feria de innovacion

Para la implantacion del modelo de gestion del conocimiento propuesto, se obtuvo
patrocinio de la gerencia general y la gerencia de innovacion, aprobando el proyecto como
estrategia para el desarrollo de la empresa y como parte importante para las certificaciones
como empresa innovadora reconocida por ICONTEC y por ITMARK como buenas
practicas en procesos de gestion del negocio, ingenieria de software, sistemas y servicios,
gestién de seguridad.

Conclusiones de la fase 1:

e Fue posible realizar el levantamiento de informacion con la aprobacion de la
gerencia de la PYME y la colaboracion del departamento de Recursos Humanos,
paso importante para la estructuracién de sistema de gestion de conocimiento segun
las necesidades de la empresa.

e Se determind que en la PYME si se podria implementar el proyecto destacando el
interés de la gerencia, colaboradores durante su presentacion en la feria de
innovacion realizada como parte de la sensibilizacion hacia la gestion del
conocimiento.
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FASE 2: Implantacion de la herramienta para gestion del conocimiento en la PYME

En esta fase 2, se pretende la implantacion de la herramienta de software para la aplicacion
préactica del modelo de conocimiento propuesto dentro de la PYME.

Dentro de la implantacion de la herramienta (Centro de Conocimiento) para administrar el
conocimiento identificado en las etapas anteriores dentro de la PYME, se realiza la
busqueda de la plataforma y el software que se ajuste a las necesidades iniciales para la
gestién del conocimiento de tal manera que sea lo mas interactiva y permita la usabilidad
por los colaboradores.

A partir de la basqueda para la implantacion del sistema de gestion de conocimiento
apropiado para la PYME teniendo en cuenta facilidad, costo, tiempo de montaje, se realizo
comparacion entre varias herramientas del mercado tales como: google apps for work
(paga), Drupal (open source), Liferay (open source).

Dentro de la comparacidén que se realizo entre estas tres herramientas se mencionan las
principales caracteristicas que llevaron a la decision final que fue la herramienta de portales
empresariales Liferay en su version community (open source).

Google apps for work: herramienta especializada en el manejo de documentacién con su
funcionalidad estrella google docs y la creacion de formularios de manera sencilla y sin
necesidad de intervencion de perfiles técnicos.

A través de ambiente de pruebas se realizé el disefio del Centro de Conocimiento, donde se
encontré que no era posible crear los formularios dindmicos para que los colaboradores
llegaran a registrar sus conocimientos, ademas no era posible consultar la informacion
registrada, lo cual no permitia que el conocimiento fuera compartido entre toda la
comunidad de la empresa.

Otra de las desventajas es que no fue posible de manera sencilla asignarle a los formularios
creados la funcionalidad para que los colaboradores pudieran calificar, comentar la
informacion registrada.

De tal forma se visualiz6 gran parte de dedicacién de tiempo, costo, recursos lo que llevo a
decidir por otra herramienta mas apropiada para lo que se estaba buscando con el Centro de
Conocimiento para la PYME.

Drupal: herramienta especializada en la creacion de sistemas web, con todas las facilidades
para la creacion de formularios dinamicos para el registro de informacion sin la necesidad
de perfiles técnicos.

Permite la utilizacion de mas de 8000 mddulos, los cuales son funcionalidades que ya estan
creados por defecto sin necesidad de hacer ningun tipo de desarrollo de software, lo que
ayuda a la rapida implementacion del Centro de Conocimiento.
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Realizando las pruebas de instalacion y configuracion se identifico que la herramienta tiene
limitaciones a la hora de interoperabilidad entre servidores de aplicaciones y de motores de
bases de datos, funciona muy bien sobre PHP y MySQL. Para la PYME no era de su
especialidad sistemas sobre PHP y ademas no se tenia ningun tipo de experiencia sobre esta
plataforma.

Liferay: herramienta especializada para la construccién de portales empresariales,
desarrollada sobre lenguaje java gran ventaja para la compafia por ser especialista en este
lenguaje de programacion, por defecto trae portlet desarrollados por defecto como lo son:
formularios dindmicos con los cuales es posible que todos los colaboradores de la compafiia
registren el conocimiento y pueda ser compartido, la plataforma cuenta con la facilidad para
la creacion de: menus, buscador dentro del sistema por palabras claves lo que permite
categorizar el conocimiento, permite la creacidén de usuarios y asignarles roles segun sus
funciones, es una herramienta intuitiva y que permite una buena experiencia al usuario que
requiera hacer consultas, basquedas de interés.

Como otra de las ventajas frente a las demas herramientas, es una plataforma que puede ser
instalada sobre diferentes servidores de aplicaciones y motores de bases de datos, ademas
dentro de la PYME se ha tenido experiencia en el manejo del software lo que conlleva a
menor tiempo de implementacion y costos de recursos especializados ademés de soportarla
en algun inconveniente. Por consiguiente fue la herramienta elegida para la implantacion
del Centro de Conocimiento para gestionar el conocimiento dentro de la PYME.

Pasos en la implantacion de la herramienta elegida para el Centro de Conocimiento en la
PYME:

1. Configuracion y personalizacion de la herramienta seleccionada para el sistema de
gestion de conocimiento.

2. Configuracién portlets (componentes modulares de las interfaces de usuario
gestionadas y visualizadas en un portal web) para la solucion:

Buscador

Lecciones aprendidas

Foros de conversacién

Almacén de documentos y multimedia
Banco de ideas y proyectos
Estadisticas de uso

Indicadores

3. Asignacion de perfiles y roles de usuario (consultor, lider técnico, gerente de
proyectos, PMO, RRHH, innovacion, comercial) segun las funciones del
colaborador.
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4. Prototipo, teniendo en cuenta las percepciones de los usuarios sobre el sistema, el

estudio de las funcionalidades, la adecuacién de la interfaz elegida, deteccion de
funcionalidades faltantes para la 6ptima navegacion de los usuarios del sistema,
reduciendo el impacto en su despliegue generalizado.

5. Lanzamiento a produccion

Se definieron los siguientes perfiles para la conformacion del equipo para el disefio e
implementacion del sistema de gestion de conocimiento

a. Lider del proyecto: persona orientada a la empresa, dando legitimidad al proyecto,

consiguiendo los recursos necesarios, proporcionando la vision multidepartamental.
Por otra parte, deben reunir algunas caracteristicas basicas: credibilidad,
comprension de los procesos estratégicos, liderazgo y estar convencidos de la
importancia del proyecto.

Lider de desarrollo: persona orientada al desarrollo de software, deberé participar en el
disefio e implantacion del sistema de gestion de conocimiento.

Técnico en sistemas: persona encargada de las tecnologias de la informacion, debe
proporcionar la expertise tecnoldgica, participar en el disefio e implantacion y
proporcionar la perspectiva de las capacidades y limitaciones de los sistemas
existentes.

Disefiador: persona orientada al disefio visual e interactividad del sistema de
gestién de conocimiento haciendo agradable y facil su uso.

Lideres técnicos: representantes de las éareas funcionales. Seran los que
proporcionen la expertise funcional del area en que representan y en la que trabajan,
debiendo participar tanto en el disefio como en la fase de implantacion del sistema.
Con respecto a las caracteristicas que deben reunir se encuentran las siguientes:
deben entender los procesos de trabajo de su area, tener habilidades de relacion
interpersonales, un cierto grado de credibilidad entre el resto de integrantes del
equipo y deben estar abiertos a los planteamientos y puntos de vista de
representantes de otras areas funcionales.

Conclusiones de la fase 2:

De acuerdo a las necesidades de la PYME se pudo encontrar la herramienta
adecuada para el disefio y soporte del modelo para la gestion del conocimiento

A través de la aprobacion de la gerencia se pudo conformar el equipo de trabajo
para el montaje de la herramienta escogida para soportar el modelo de gestion del
conocimiento.
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FASE 3: Sensibilizacion hacia la gestion del conocimiento

Con el fin de promover la cultura hacia la gestion del conocimiento se proponen actividades
de sensibilizacion para su fortalecimiento, teniendo en cuenta con la gerencia general ha
brindado el apoyo dejando como tarea estratégica para el departamento de innovacion
realizar las campafias, capacitaciones, sesiones de conversacion acerca del modelo y la
herramienta de gestion de conocimiento.

1. Orientacion, capacitacion, sesiones de conversacion, elementos de un ecosistema
hacia el compartir el conocimiento

2. Capacitacion a todos los colaboradores (antiguos y nuevos) acerca del Centro de
Conocimiento que soporta la gestion del conocimiento, se debera hacer seguimiento
por parte de los lideres de areas.

3. Comunicacién de campafia para incentivar el uso del Centro de Conocimiento que
soporta el compartir y transferir el conocimiento a través del correo corporativo de
la PYME vy a través del reconocimiento de interactividad con la herramienta.

Soporte capacitaciones y sesiones de transferencia:

Dentro de esta imagen se puede observar el dia de la feria de innovacién desarrollada en
Compensar en la ciudad de Bogota, en donde cada uno de los grupos participantes exponia
sus ideas innovadoras. Aqui se presentd por primera vez a la comunidad de la PYME el
prototipo inicial de gestion de conocimiento.

llustracion 13. Presentacion iniciativa Centro de Conocimiento en la feria de innovacion 2016
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Como parte de las sesiones de conversacion, se puede observar en la figura el apoyo del
departamento de innovacion generando los espacios apropiados para la discusion del
modelo de gestion de conocimiento.

llustracion 14. Capacitacion modelo de conocimiento a los lideres de dreas de la PYME

En la imagen se observa la presentacion del modelo de gestion de conocimiento, como la
explicacion del uso de la herramienta lo soporta y que es usada por cada uno de los
colaboradores de la PYME.

llustracion 15. Sesion de conversacion y capacitacion herramienta Centro de Conocimiento
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Control de asistencia capacitacion Centro de Conocimiento:

Se realizo6 control de asistencia a las sesiones de conversacion y transferencia, ya que por
cada lider de area debia asistir minima una persona que se deberia encargar de compartir el
conocimiento a sus colaboradores a cargo y asi empezar con el uso de la herramienta para
gestionar el conocimiento.

llustracion 16. Control de asistencia capacitacion, sesiones de conversacion sobre el modelo y herramienta de gestion del
conocimiento
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Como parte de la sensibilizacion hacia la cultura de la gestion del conocimiento, para los
nuevos colaboradores de la PYME, durante la induccion de sus funciones se hace la
presentacion del sistema de gestion de conocimiento asigndndole su usuario y contrasefia
para que asi puedan iniciar a compartir su conocimiento.

Credenciales acceso al Centro de Conocimiento

dfuemes@-. com

Credenciales acceso al Centro de Conocimiento

Buenos dias

3 Conocimiento y puedas comenzar a compartir las lecciones aprendidas para los
colaboradores de [N v asi evitar cometer errores de proyectos
anteriores.

Usuario: dfuentes om
Contrasefia: el sistema te pedira que la cambies

Quedo atento a cualguier inquietud adicional

Cordial saludo

EER TR |

I SansSerif ~ T~ B F U A -

[ - ..

llustracion 17. Invitacion uso Centro de Conocimiento (nuevo colaborador)
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Conclusiones de la fase 3:

e La iniciativa de gestién de conocimiento fue tomada con agrado y con la actitud
necesaria para comenzar a generar la cultura de conocimiento dentro de la PYME.

e A traves de las capacitaciones, sesiones de conversacion, comunicaciones, se ha
podido comenzar a generar la cultura hacia la gestion del conocimiento que con la
ayuda del departamento de recursos humanos de la PYME a traves de la induccion
de funciones a realizar de los nuevos colaboradores tengan presente el Centro de
Conocimiento como actividad importante de su trabajo.
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FASE 4: Seguimiento hacia la cultura de la gestion del conocimiento

En el desarrollo de la fase 4, se realizaron todas las actividades planteadas para el
seguimiento y monitoreo de uso de la herramienta que soporta el modelo de conocimiento
propuesto. A traves de la funcionalidad (actividad social) con la que cuenta la plataforma
fue posible de manera sencilla configurar las estadisticas de uso por cada uno de los
usuarios que ingresa al sistema y genera, califica, comenta contenido o lecciones
aprendidas.

Como parte de ayuda a la sensibilizacion hacia la cultura de la gestion del conocimiento,
por medio de la herramienta es posible conocer mensualmente el usuario (colaborador) mas
activo en la plataforma, a quien se le hace un reconocimiento publico como el innovador
del mes a través de articulo que se envia por el correo corporativo a toda la comunidad

A continuacion se enumeran los indicadores que se tuvieron en cuenta para la evaluacion de
utilizacion del Centro de Conocimiento:

1. Ndmero de usuarios que comparten su conocimiento e interactian con el sistema
(publicaciones)

2. Estadistica de utilidad del conocimiento en el sistema (satisfaccién, comentarios)

Dentro de la fase de monitorizacién de la herramienta se han tomado las estadisticas de uso
de la herramienta a través del médulo configurado de utilizacion y participacién con el que
cuenta el Centro de Conocimiento. En la siguiente grafica se puede ver como la
herramienta permite asignar pesos a cada participacion de los colaboradores de la PYME,
estos pesos fueron configurados previa aprobacién de la gerencia de innovacion.

Mensaje del foro Cuando un usuaria
Adjuntar archivo

v/ PAgina del Wik Elusuario obtiene 2 | punto(s) de participacién y 2 v | punto(s} de contribucién

El contenido obtiene 2 punto(s) de popularidad.

El usuario obtiens w| punto(s) de participacién y v | punto(s) de contribucién

El contenido obfiene 1 punto(s) de popularidad

Aifiadir una pagina
Elusuario obtiene S w| punto(s) de participacién y < w | punto(s) de contribucién

El conte:

obtiene 5 punto(s) de popularidad

Modificar pagina
El usuario obtiene w | punto(s} de participacién y w | punto(s) de contribucién

El contenido obtiens 1 punto(s) de popularidad.

El usuario obtiene v | punto(s) de participacién y w | punto(s) de contribucion

El contenido obtiene 1 punto(s) de popularidad.

v | punto(s) de participacién y 0 v | punto(s) de contribucién

obtiene 0 punto(s) de popularidad

llustracion 18. Configuracion pesos de calificacion de participacion y contribucion sobre la herramienta (Centro de
Conocimiento)
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De igual manera en la siguiente imagen se muestra como la herramienta toma las
estadisticas de uso por usuario segun los pesos anteriormente configurados:

Estadisficas de uso CCDB
Breitner Gonzalez
Ranking: 2

I Relevancia de |a contribucién: 0 (Total: 0)

Relevancia de la participacidn: 18 (Total: 18)

Miguel Mora

Ranking: 3
Relevancia de |a contribucién: 0 (Total: 0)
Relevancia de la participacidn: 4 (Total: 9)

Marion Rossemary Fonseca Pardo

Ranking: 4
Relevancia de |a contribucion: 0 (Total: 0)
Relevancia de la participacién: 2 (Total: 9)

Martha Prado

Ranking: 5
Relevancia de |a contribucién: 0 (Total: 0)
Relevancia de la participacidn: 1 (Total: 45)

Comentarios en contenidos de usuarios: 0 (Total: 1)
Suscripciones canceladas del usuario: 0 (Total: 2)

Administracién = Mis Stios = 0 % Administrador CCDB =

Suscripciones canceladas a contenidos de usuarios: 0 (Total: 2)

Comentarios de Usuarios: 0 (Total: 1)
Suscripciones a contenidos de usuarios: 0 (Total: 1)
Suscripciones del usuario: 0 (Total: 1)

Péginas de la wiki por usuario: 0 (Total: 1)

llustracion 19. Estadisticas de uso del Centro de Conocimiento

Como parte de la sensibilizacion hacia la cultura de la gestion del conocimiento, en la
imagen se puede observar el reconocimiento publico a través del correo corporativo de la
PYME que se le hace al usuario (colaborador) mas interactivo con la plataforma de gestion

de conocimiento.

llustracion 20.

iinnovador Mes de Noviembre 2016!
Usa el Centro de Conocimiento de [N

Reconocemos aqui la voluntad de nuestros colaboradores de generar y compartir su
conocimiento en el CCDB a toda la Organizacién permitiendo qu* sea mas
competitiva y genere valor para sus clientes.

Nuestro innovador del mes de Noviembre de 2016 es el consultor Nelson Andrés
Sanchez , del Proyecto Fabrica de Software del Ministerio de Justicia, quien con su

interaccion en el Centro de Conocimiento - CCDB aporta al crecimiento y la eficiencia

ac [

Comunicado de reconocimiento interactividad con el Centro de Conocimiento (noviembre 2016)
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9 de Marzo de 2017 - Noticias

Prmrees e (LVF

CENTRO DE CONOCIMIENTO

il CONOCIMIENTO Jil
CRECEsiirarre:

llustracion 21.Comunicado de reconocimiento interactividad con el Centro de Conocimiento (febrero 2017)

Conclusion fase 4:

e A través del Centro de Conocimiento es posible realizar el seguimiento de los
usuarios mas activos compartiendo y generando conocimiento.
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7. CRONOGRAMA /PLAN DE TRABAJO DE ACTIVIDADES PARA LA
IMPLANTACION DEL MODELO PROPUESTO DE GESTION DE
CONOCIMIENTO EN LA PYME

Para la implantacion de todo el modelo de gestion de conocimiento incluyendo su
documentacion respectiva es necesario un tiempo de 7 meses:

e Fase 1: diagndstico y prototipo para la gestion del conocimiento adquirido por las
experiencias de la PYME

e Fase 2: implantacion de la herramienta para la gestion del conocimiento
e Fase 3: sensibilizacion hacia la cultura de la gestion del conocimiento

e Fase 4: seguimiento hacia la cultura de la gestién del conocimiento

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7

Fase 1l

Fase 2

Fase 3

Fasze 4

Docum

llustracion 22. Cronograma implantacion del modelo de gestion del conocimiento en la PYME
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A continuacion se presenta el cronograma de actividades aprobado por la gerencia para el disefio e implementacion del modelo para la
gestion del conocimiento propuesto en la PYME dentro del cual se incluye la implantacion de la herramienta de software que lo

soporta.

PROYECTO: | Centro de Conocimiento

RESPONSABLE: | Ramiro Alberto Montoya Hoyos

DIRIGIDO A: | Gerencia de servicios, Gerencia de innovacion

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

TIEMPO INVERTIDO PARA LA
ACTIVIDAD COMPLETA

1. Levantamiento de informacion (Fase 1):

1.1. Diagnéstico del conocimiento, ¢qué debe saber?,
;qué sabe?, ;qué es lo que debe hacer?, ;qué es lo que
puede hacer? Encuestas:

e A6 gerentes de proyectos y 4 lideres técnicos:
1 horas presencial
. Levantamiento con Recursos Humanos

Ramiro Montoya

27/06/2016

08/07/2016

10 dias

1.2. Recoleccién de documentacion, lecciones aprendidas
que se tienen actualmente por la oficina PMO y por
algunos de los consultores en sus equipos personales

Ramiro Montoya

11/07/2016

15/07/2016

5 dias

1.3. Levantamiento de informacién de los perfiles
profesionales (nivel de escolaridad, certificaciones,
conocimientos) del recurso humano con el que cuenta la
PYME

Recursos humanos

Ya se solicitd a RRHH

15/07/2016

Ya se solicité a RRHH

1.4. Informe de anélisis del levantamiento de informacion
y posible déficit acerca del conocimiento actual de la
compafiia

Ramiro Montoya

18/07/2016

22/07/2016

5 dias

1.5. Categorizacion del conocimiento

Ramiro Montoya - PMO

Paralelo actividad

Paralelo actividad anterior

Paralelo actividad anterior

2. Implantacion sistema para la gestion de
conocimiento (Fase 2)
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

TIEMPO INVERTIDO PARA LA
ACTIVIDAD COMPLETA

2.1. Disefio y adicion del médulo
para la gestion del conocimiento en
la intranet de la PYME: agregacion
de las categorias de conocimiento

Disefiador

25/07/2016

05/08/2016

10 dias

2.2. Configuracion de herramientas
de colaboracién: foro, chat,
descargas, medicion de interaccion
por parte de los usuarios del sistema,
asignacion de roles de usuario

Disefiador

Paralelo actividad anterior

Paralelo actividad anterior

Paralelo actividad anterior

3. Piloto médulo para la
gestion del conocimiento
(Fase 3)

3.1. Creacion y disefio del material
de sensibilizacién sobre la gestion de
conocimiento y el nuevo sistema

Ramiro Montoya - Disefiador

08/08/2016

17/08/2016

8 dias

3.1. Sesion de sensibilizacion,
explicando uso para el nuevo sistema
de gestion del conocimiento

Ramiro Montoya - Disefiador

18/08/2016

24/08/2016

5 dias

3.2. Prueba funcional en dénde los
usuarios podran subir al sistema
conocimiento acerca del
conocimiento adquirido en los
diferentes proyectos ejecutados

Usuarios del sistema

25/08/2016

07/09/2016

11 dias

3.3. Buzdn de sugerencias donde los
usuarios podran aportar para el
mejoramiento del sistema de gestion
de conocimiento

Usuarios del sistema

Paralelo a la actividad anterior

Paralelo a la actividad anterior

Paralelo a la actividad anterior

4. Adecuaciones finales y
puesta en produccién
del sistema de gestion de
conocimiento (Fase 4)

4.1. Anélisis de las sugerencias
hechas por los usuarios, se acogeran
las que ayuden a mejorar la
interactividad del sistemay se
implantarén en el sistema

Ramiro Montoya

08/09/2016

14/09/2016

5 dias
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

FECHA INICIO

FECHA FIN

TIEMPO INVERTIDO PARA LA
ACTIVIDAD COMPLETA

4.2. Medicion del nivel de
utilizacion, interaccion por parte de
los usuarios de la PYME:

# de usuarios que ingresan al sistema
# de usuarios que suben informacién
Calificacion del conocimiento en el
sistema

Usuario que mas comparte su
conocimiento

Ramiro Montoya

Paralelo a la actividad 3.2y 3.3

Paralelo a la actividad 3.2 y 3.3

Paralelo a la actividad 3.2y 3.3

4.3. Informe final de proyecto:
¢COmo estaba la PYME antes del

sistema de gestion de conocimiento? Ramiro Montoya 15/09/2016 19/09/2016 3 dias
¢Qué mejora ha traido la gestion del

conocimiento a la PYME?

4.4. Presentacion final gerencia Ramiro Montoya 20/09/2016 20/09/2016 1 hora
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8. COSTOS PARA LA IMPLANTACION DEL MODELO PROPUESTO PARA LA

GESTION DE CONOCIMIENTO EN LA PYME

Los costos aproximados se calcularon con ayuda del lider de evaluacién de proyectos de la PYME a

través de una herramienta interna que arrojé lo siguiente:

RECURSO HUMANOD

Perfil Cantidad | Dedicacidn |Plazo requerido en meses |Valor recurso
Lider de desarrollo 1 50% 1 53,800,000
Lider de proyecto 1 SO%; 4 56,600,000
Técnico en sistemnas 1 25% 05 5228,000
Disefador 1 50% 1 51,520,000
RECURSO TECNOLOGICO
Servidor 1N/ M 55,000,000
Plataforma de virtualizacidn 1|N/A N/A S0
Sisterma operativo 1|N/A N/A 50
Liferay 1|M/A N/A 50
hySOL 1|N/A N/A S50
[ToTAL $17,148,000|

llustracion 23. Costos de implantacion del modelo de gestion del conocimiento en la PYME
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RESULTADOS OBTENIDOS

Se cred modelo para la implementacion del proceso de la gestion de conocimiento
de las lecciones aprendidas pertenecientes al area de soporte e innovacion en la
PYME.

Se identifico el mapa de conocimiento de los colaboradores del &rea de soporte de la
PYME.

Se implementd herramienta tecnoldgica para la creacion del repositorio del
conocimiento identificado en el presente proyecto (Enfocado en lecciones
aprendidas, documentacion técnica especializada e iniciativas de innovacion).

Se ejecutaron las actividades planteadas enfocadas hacia la cultura de la gestién del
conocimiento en pro de apalancar el compartir del conocimiento al interior de la
PYME.

Actualmente se hace seguimiento a las estadisticas de interactividad del Centro de
Conocimiento para monitorear su uso mensual identificando el colaborar que mas
ayuda al crecimiento de la PYME compartiendo su conocimiento.

Se cred un banco de ideas y proyectos con alta participacién donde se consolidaron
20 proyectos de innovacion para afio 2016.

Con el desarrollo de este proyecto de investigacion se comprobd que si es posible
desarrollar una iniciativa de gestion de conocimiento en el sector de las PYME,
inclusive se considera mas sencillo porque se tiene un relacionamiento mas cercano
con los lideres de las diferentes areas de la empresa (gerencia general, gerencia
servicios, gerencia innovacion, gerencia de recursos humanos, PMO, lideres
técnicos, consultores).



50

10. CONCLUSIONES

1. El 15% de la PYME ahora usa gestion de conocimiento como estrategia de
aprendizaje.

2. El desarrollo e implementacion de un sistema de gestion del conocimiento necesita
el apoyo de la alta gerencia que permita asignar el tiempo, las personas, la
inversion, ademés de la incorporacion de la gestion del conocimiento como politica
de la empresa.

3. Las areas técnicas son las que reciben el mayor beneficio del Centro de
Conocimiento, debido a que pueden consultar documentacion y lecciones
aprendidas que apoya la ejecucion de sus actividades dentro de los proyectos
reduciendo la curva de aprendizaje.

4. La implementacion del Centro de Conocimiento fue un componente fundamental
para la el desarrollo de la gestion de la innovacion y la obtencion de certificacion de
buenas practicas de innovacién ICONTEC - Camara de Comercio de Bogota.

5. El componente de lecciones aprendidas impacta directamente las areas de negocio,
entre ellas oficina de proyectos y gerencia de servicios.

6. El componente de almacén y documentos y multimedia tiene una mayor
participacion al inicio de la implementacion del CCDB, ya que los consultores
tienen documentacién que pueden compartir de manera mas facil que la
construccion de ideas propias.

7. Es indispensable cultura y comunicacion sobre la divulgacion del conocimiento para
el uso y apropiacion del Centro de Conocimiento que permita a todos los
colaboradores de la PYME conocer el modelo y la plataforma de gestion del
conocimiento donde pueden compartir, encontrar, buscar conocimiento que ayude
en la disminucidn de re trabajo en sus actividades.

8. El componente del banco de ideas y proyectos desarrollado dentro del Centro de
Conocimiento fue fundamental para la estrategia de innovacién, el cual permitié
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registrar y gestionar todas las iniciativas de mejora que propusieron los
colaboradores en la feria de innovacion realizada por la PYME (actualmente se
siguen registrando las iniciativas por medio del banco de ideas y proyectos).
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11. PROXIMOS Pasos...

1. Continuar con las actividades hacia la cultura de conocimiento a través de boletines
y comunicaciones promoviendo la gestion del conocimiento y el uso del Centro de
Conocimiento.

2. Continuar con la presentacion del modelo y sistema de gestion del conocimiento
desde la induccion de los nuevos colaboradores que ingresan a la PYME vy asi
promover la transferencia del conocimiento como actividad de su trabajo.

3. Adicionar el médulo de indicadores para la clasificacion y seguimiento de las
iniciativas y proyectos de innovacion que generan los colaboradores de la PYME.

4. Incorporar el Centro de Conocimiento en ambientes piloto para la iniciativa de
teletrabajo como innovacion en los procesos de la PYME.
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