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RESUMEN DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

SOFIA Plus es una aplicacion web que ayuda al SENA (Institucién de formacion técnica y
tecnoldgica en Colombia) a desarrollar las actividades de formacién institucional que permite
cualificar los niveles de seguimiento de los aprendices, desarrollando una constante comunicacion,
promoviendo una mayor y eficiente retroalimentacion de acuerdo con el proceso formativo
individual. Esta aplicacion es desarrollada y mantenida por un grupo de personas con talentos en
diferentes disciplinas orientados en completar el ciclo de desarrollo.

Durante los 10 afios que la aplicacion ha estado en el mercado, ha enfrentado diversos
inconvenientes que han afectado los procesos y las actividades diarias, en particular un proceso en
el que esta investigacion puntualiza y es en la rotacion continua de personal, debido a que todos
los integrantes del equipo son contratistas, con contratos de no mas de un afio.

El objetivo de esta investigacion es definir estrategias que contribuyan a minimizar los riesgos de
la pérdida del conocimiento especialmente mediante la trasferencia del conocimiento, evitando
que la rotacion de personal no afecte significativamente el normal desarrollo de las actividades
diarias del programa.

Partiendo de la premisa de que muchas oportunidades de solucion estan en el conocimiento que se
desarrolla a través de la informacion y la experiencia, donde se requiere captar, recopilar y
divulgar, promoviendo el aprendizaje colaborativo. Por este motivo, se hace necesario revisar los
conceptos de conocimiento y tipos de conocimiento, aspectos indispensables que hacen que la
gestion del conocimiento sea eficaz y eficiente, con el fin de cumplir con el objetivo del trabajo de
investigacion:

Disefar estrategias para la gestion del conocimiento en el Programa SOFIA Plus que le permita al

SENA generar valor para sus grupos de interés.



La informacion para el logro del objetivo del estudio se obtuvo mediante la aplicacién de una
encuesta sobre cultura organizacional y otra que determina en qué estado estd la gestion del
conocimiento y las actividades propias de esta gestion; estas encuestas se realizaron a cada uno de
los integrantes que conforma el equipo.

Después de analizar los resultados, se puede afirmar que gran parte de la problematica actual en el
grupo de SOFIA Plus, no solo es, la falta de un proceso de gestion de conocimiento sino que se
hace evidente que la carencia o la indiferencia de las personas que trabajan en el grupo en cuanto
a la cultura organizacional y a la falta de procesos de liderazgo mas eficientes; son las causas de
que las personas no se sienten respaldadas, como consecuencia se realizan actividades diarias sin
conocer el proposito o la importancia de estas, para responder a la solucion de esa problematica se
sugiere una metodologia para la implementacion de estrategias para realizar la gestion del
conocimiento dentro de la institucion y algunas herramientas basadas en el proceso de lecciones
aprendidas del banco interamericano de desarrollo, con el fin de capturar el conocimiento implicito
y sistematizarlo con el propdsito de usarlo como herramienta para renovar un proceso de
aprendizaje a un conocimiento explicito que pueda ser reutilizado para generar valor a la
institucién. Por Gltimo, se sugieren algunas recomendaciones que pueden ser utilizadas para que
el proceso de implementacion en la institucion se desarrolle de manera 6ptima y con los mejores

resultados posibles en un plazo moderado.



INTRODUCCION

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Toda organizacion deberd tener la capacidad de generar y transformar la informacion en
conocimiento, difundirlo y aplicarlo, convirtiéndolo en valor agregado para los consumidores de
los productos o servicios, generando mejoras a través del uso de conocimiento adquirido.

El conocimiento de cada persona, su experiencia, sus habilidades en los procesos de produccion,
y otras aptitudes, no solo le dan la visidn de interpretar el entorno, sino ain mas importante, le da
la posibilidad de actuar de acuerdo con vivencias pasadas, tomando decisiones mas acertadas en
su dia a dia, cotidiana y laboral.

Todas las organizaciones sufren hoy en dia la problematica, que cuando el personal deja de laborar
para la empresa se lleva conocimiento y experiencia relacionada al area de trabajo donde
pertenecia, y la posibilidad de afrontar problemas que solo esa persona pueda solucionar, dicha
problematica, es la raz6n que ha causado, que las empresas deseen que todo ese capital de
conocimiento de sus empleados sea integrado en un sistema de gestion; donde se pueda almacenar
y transferir el conocimiento adquirido durante el tiempo que los empleados pertenecieron a la
empresa. Uno de los cuestionamientos iniciales que deben hacerse las empresas sobre la gestion
del conocimiento es saber: ;con qué conocimiento se dispone y quién posee el conocimiento que
se requiere para el desarrollar una actividad?, por lo cual se puede responder, que son las personas,
la cultura organizacional y el entorno de las organizaciones los que lo poseen.

La gestion del conocimiento tiene cuatro procesos que son: Absorcion, Almacenamiento,
Transferencia y Aplicacion; dos procesos son criticos para que la gestion del conocimiento pueda

generar valor cuando se aplica, los cuales son la absorcion y la transferencia, cada uno juega un



papel importante, porque se puede transferir conocimiento de diversas maneras incluso en el
espacio y el tiempo. Esto se debe a que en el momento en el que se deposita el conocimiento en
un sistema, este conocimiento queda almacenado, para ser consultado en cualquier momento, es
por ello por lo que se dice que puede ser transmitido en el tiempo y espacio, se refiere a la manera
de poder consultarlo desde una red privada, desde otro lugar de la empresa o por internet.

La gestion de conocimiento se define como el proceso por el cual una empresa sistematiza, traspasa
y capitaliza la elaboracion de proyectos o innovaciones propias y que a su vez le genera un valor
economico Y la fortalece dentro del sistema social de produccion o ejecucion. En este sentido, la
gestion del conocimiento se ha convertido en los Gltimos afios en un modelo de trabajo empresarial,
porque recopila la informacién para transférmala en conocimiento Gtil que puede ser incorporado
en la organizacion y aplicarlo integrando los objetivos y estrategias empresariales, permitiendo a
la empresa generar valor intrinseco al desarrollo de sus procesos y proyectos, proporcionandole
un valor econdémico, logistico e ideologico, teniendo como objetivo el crecimiento y el
mejoramiento de la ejecucidn logrando innovar para mejorar indicadores de eficacia y eficiencia
de los procesos y proyectos que son de interés de las empresas.

En virtud de lo mencionado y siendo conscientes de las exigencias del entorno y como
manifestacion de sus transformaciones, ha hecho que el SENA oriente todos sus esfuerzos hacia
la transformacion educativa en el marco doctrinal de la entidad, por lo cual se plantea la
implementacién de un modelo educativo de formacion profesional de calidad conducente a
gestionar las acciones de los instructores, aprendices y demas funcionarios, a través del buen uso
de las nuevas tecnologias que favorezcan el enfoque de competencias laborales y la formacion por
proyectos. Teniendo en cuenta esta estrategia surge como apoyo para la implementacién de esta,

la aplicacion SOFIA Plus. Esta es una solucion que contiene estrategias, metodologias, procesos



y herramientas tecnoldgicas, trazando una brecha con los modelos de ensefianza y paradigmas
tradicionales: el aula de clases es reemplazada por un ambiente real de aprendizaje, la ensefianza
en grupo es desplazada por el aprendizaje personalizado a un ritmo individual en contacto con
varios tutores de diferentes areas del conocimiento y el uso de diversas tecnologias disponibles. El
concepto clasico de contenido de clase es reemplazado por el concepto de desarrollo y certificacion
de competencias laborales a traves de la ejecucion de proyectos de aprendizaje flexibles.

Esta solucion consiste en una herramienta informatica implementada con ambientes de desarrollo
libres como Java, Linux, Jboss, Josso para la gestion automatica del aprendizaje y se integra con
cualquier LMS o plataforma de educacion virtual como Moodle. Esta herramienta posee una
arquitectura por servicios multicapa; la capa de presentacion es una interfaz grafica web y con la
cobertura de Internet. Por otra parte, en la capa de negocio los procesos permiten personalizar la
solucion de formacion por proyectos de aprendizaje innovadores, gestion de competencias
laborales vigentes, gestién de ambientes de aprendizaje utilizando cualquier técnica didactica
activa de aprendizaje, y ejecucion de la formacidn con la integracién en linea de sistemas virtuales
LMS; finalmente, la capa de persistencia que requiere alta disponibilidad, concurrencia y
seguridad esta implementada con procedimientos almacenados en Oracle. SOFIA tiene 4 mddulos,
17 paquetes funcionales y mas de 720 casos de uso.

En la Figura 1, se identifican los paquetes funcionales que forman el proceso de formacion del
SENA dentro de la aplicacion de SOFIA Plus, este mapa funcional sefiala la importancia y la
complejidad de la aplicacion, lo que hace importante capturar el conocimiento adquirido en cada
Proceso para proporcionar mejoras que sean cada vez mas precisas teniendo el contexto actual de

la institucion y de su comunidad.
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Figura 1. Mapa Funcional de los procesos de formacion de SENA en la aplicacion SOFIA Plus, Liliana Andrea
Pulido, 2013.

El grupo de SOFIA Plus estd conformado por personal de desarrollo, funcional, soporte y
arquitectura que maneja la aplicacién administradora de los procesos de direccién de formacion.
Desde el 2010 esta aplicacion es la mas grande de la institucion y soporta el ndcleo del negocio.
El 100% de las personas que conforman este equipo son contratistas lo que dificulta garantizar la
continuidad del personal cada afio.

Teniendo en cuenta que el dia a dia del desarrollo del negocio, las soluciones puntuales a los
problemas encontrados diariamente son responsabilidad de cada uno de los profesionales
involucrados y debido a la experiencia y habilidades que se han adquirido en la ejecucion de las
tareas dan a cada uno de éstos el conocimiento que permite hacer sus funciones y responder al
cliente de manera eficiente, adecuada y precisa. Esta problemética hace necesaria la gestion del
conocimiento dentro del desarrollo de los procesos, actividades y resultados del SENA y en
especial del grupo de SOFIA Plus, enfatizando que la pérdida del conocimiento se presenta por 2
dos grandes razones: a) el SENA se cre6 hace mas de 60 afios y los funcionarios con mas
experiencia estan en proceso de retiro a disfrutar su pensién y b) hoy mas del 70% de los

funcionarios del SENA son contratistas, lo que quiere decir que maximo sus contratos son de 12



meses. Esto ocasiona que cada afio la rotacion del personal sea de mas del 50% en la institucion y
no tiene implementado metodologias para captacion y mucho menos transferencia de
conocimiento.

En consecuencia, de no tener un método, proceso o politicas que permitan la transferencia de la
informacion y del conocimiento del SENA implica la pérdida de mucho de estos conocimientos
valiosos que hacen que las personas que ingresan deban generar reprocesos e implementar
soluciones que generan perdida de dinero, desconfianza en él equipo, desprestigio para la
institucién y un menor desarrollo de las propuestas. Lo anterior descrito enfatiza la necesidad de
generar estrategias que comiencen a generar valor a la institucion comenzando por uno de los
procesos criticos de la institucion SENA concentrandose en la formacién de aprendices a través
de la plataforma SOFIA Plus, asi este estudio busca responder la siguiente pregunta ¢qué
estrategias son las adecuadas para gestionar el conocimiento y crear valor en el Programa Sofia

Plus de Sena?

OBJETIVOS

Objetivo General

Definir una metodologia para implementar dentro del proceso de desarrollo de SOFIA Plus
estrategias de gestion del conocimiento que le permita al SENA generar valor a todos los grupos

de interés.

Objetivos especificos



» Caracterizar el programa SOFIA Plus en lo referente a la cultura organizacional y la gestion
del conocimiento.
> ldentificar estrategias presentes en la teoria que sean relevantes para el uso en SOFIA Plus.
> Establecer y clasificar el conocimiento que se desea gestionar para garantizar continuidad
de los procesos, actividades y gestion de la aplicacion SOFIA Plus.
> ldentificar la(s) herramienta(s) que se utilizaran para la recopilacion del conocimiento y
metodologia de la transferencia de este.
> Definir las estrategias que requiere el programa para la generacién de valor para sus grupos
de interés.
» Disefiar la metodologia que involucre las estrategias propuestas.
Para lograr los objetivos que se plantearon al asumir esta investigacion se realizaron dos encuestas
enfocadas en identificar actividades que se han establecido en los procesos diarios para la
realizacion de la gestion del conocimiento, teniendo en cuenta uno de los factores claves que se
plantearon en el marco teorico acerca de la cultura organizacional y la importancia que tiene para
incentivar el desarrollo de procesos culturales que ayuden a la captura, almacenamiento y
transferencia de conocimiento. Al realizar el analisis de los resultados de las encuestas aparecieron
algunas tareas interesantes que indican que algunas actividades ya se tienen en cuenta algunos de
estos procesos, pero es claro que para los integrantes del equipo no existen las herramientas y los
protocolos necesarios para cumplir con los objetivos que se desprenden de un plan de desarrollo
de gestion del conocimiento.
Por eso definimos algunas estrategias encaminadas para fortalecer los procesos que ya tienen
implementado actividades donde identificamos que sirven para la transferencia de conocimiento,

y definimos estrategias que ayudaran a actualizar ese conocimiento en acompafiamiento de la



comunidad de la institucion a la que SOFIA Plus representa, enfocandose en buscar que el

liderazgo promueva y fomente el uso de buenas practicas.



1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1.FUNDAMENTO TEORICO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Si bien estamos en un momento de la historia donde la tecnologia permite acceder a la informacion
que facilita el desarrollo de actividades y procesos entre otras acciones. No podemos olvidar la
capacidad que tenemos de captar, analizar, entender y aplicar esta informacion, ademas de
transformar la informacién en conocimiento. Esta capacidad hace que cada persona se especialice
en situaciones particulares gracias a su entorno laboral, académico o personal generando una
ventaja distintiva sobre otros. Es esta la finalidad de la gestion del conocimiento (GC), generar
valor con calidad a los productos y servicios presentando mejoras que ayuden a transformar las
relaciones con los clientes y los trabajadores de las empresas.

En la literatura se encuentran un sin namero de conceptos para definir el significado de
conocimiento y de gestion de conocimiento. Asi, para entrar a definir qué es gestion del
conocimiento, a continuacion, se muestra el concepto de conocimiento segun varios autores. De
acuerdo con Schulz (2001), la gestion del conocimiento es todo aquello que ha sido aprendido a
través de la practica o el estudio. Nonaka y Takeuchi (1995) enfatizan el importante papel jugado
por la experiencia en el proceso de obtener conocimiento. En este sentido, Davenport y Prusak
(1998) definen el conocimiento como un conjunto de experiencias, valores, informacién externa 'y
vision experta, que proporciona un marco para valorar e incorporar nuevas experiencias e
informacion.

Nonaka (1995) distingue dos tipos de conocimiento:

e Explicito: aquel que puede ser estructurado, almacenado Y distribuido.



e Tacito: aquel que forma parte de las experiencias de aprendizaje personales de cada
individuo y que, por tanto, resulta sumamente complicado, si no imposible, de estructurar,
almacenar en repositorios y distribuir.

Prusak (2001) define la gestion del conocimiento como el resultado inevitable de un rapido
progreso en las tecnologias de la informacion, la globalizacién y la creciente conciencia del valor
comercial del conocimiento organizativo. A este respecto, unas décadas antes Penrose (1959)
expresaba que lo mas importante dentro de la empresa eran los servicios que se derivan de los
recursos, no de los recursos en si, esto, ya daba una idea de que las personas y lo que habia
aprendido eran el valor que necesitan las organizaciones para mejorar, lo que retoma Nelson y
Winter en 1982 expresando, que los servicios dependen de cémo los recursos sean percibidos, que
a su vez depende del conocimiento aplicado en ellos.

Nelson y Winter (1982) hablan también de como las rutinas y los procesos de la organizacion
poseen el conocimiento que ayuda a la toma de decisiones. Tsoukas (1996) en esa misma via de
pensamiento menciona que, el conocimiento esta distribuido por toda la organizacion y de manera
indeterminada entendiendo que nadie sabe lo que el conocimiento va a ser 0 necesita ser para
generar valor. Segun Davenport y Prusak (1998), la gestion del conocimiento deberia preocuparse
por explotar y desarrollar los activos de conocimiento que posee la organizacion a fin de que ésta
pueda llevar a cabo su mision estratégica.

Como se observa, segun lo antes mencionado, fue solo hasta finales del siglo xx cuando el
conocimiento comenzo a ser visto y valorado como un activo de la empresa y es en este sentido
que, Corbitt (2005) considera que la GC se centra en la explotacion y desarrollo de los activos de
conocimiento buscando alcanzar los objetivos de la organizacion, ya sea creando o compartiendo

conocimiento. Adiciona Tirpak (2005) que los objetivos se pueden alcanzar si la empresa logra



integrar, procesos, estrategia, personas y herramientas para compartir, crear y aplicar el
conocimiento, todo esto como resultado de la necesidad de mejorar en la gestidn de recursos para
el mercado competitivo en el que vivimos actualmente. Segun Martelo, Barroso y Cepeda (2011),
la gestion del conocimiento incluye todos los procesos relacionados con la identificacion, puesta
en comun y creacién del conocimiento para construir valor para las empresas. Para los
mencionados autores, ello requiere tanto sistemas informaticos que permitan la creacion y el
mantenimiento de repositorios de conocimiento, como una cultura organizativa que favorezca la
transmision del conocimiento individual y el aprendizaje colectivo dejando claro que tanto el
conocimiento explicito como el tacito deberan ser gestionados.

Desde el punto de vista de la gestion del conocimiento, el conocimiento esta situado en el nucleo
central de la actividad administrativa, ya que se considera un recurso estratégico fundamental y,
por tanto, sirve como base de generacion de ventaja competitiva sostenible para las organizaciones
(Grant, 1996; Real-Fernandez, 2003; Teece et al., 1997; Zander y Kogut, 1995).

En palabras de Nonaka (1991, p.96) tanto los individuos como las organizaciones estan, en la
actualidad, inmersos en una espiral de conocimiento, e indica que, “en una economia donde lo
Unico cierto es la incertidumbre, la Gnica fuente segura de ventaja competitiva sostenible es el
conocimiento”. Para Drucker (1998) el conocimiento es el pilar fundamental para el desarrollo
organizacional y social y como consecuencia de ello, crea el concepto de «sociedad del
conocimiento», donde el conocimiento desempefia un rol esencial, especialmente en lo que tiene
que ver con la generacion de la riqueza.

En el mismo sentido Senge (1990) advierte que muchas organizaciones no pueden funcionar como
organizaciones de conocimiento porque no pueden aprender, y de ello, surgen los conceptos de

aprendizaje y desaprendizaje.



La GC se basa en tres (3) pilares fundamentales:

1. EIl conocimiento como recurso estratégico importante y fuente sostenible de ventaja
competitiva.

2. Existencia de diferentes tipos de conocimiento, tacito y explicito, cada cual implica
diferentes formas de transmisién y aplicacion.

3. Las personas, como las principales responsables de la creacion, la trasferencia y el uso de
conocimiento, especialmente de tipo tacito y aqui la cultura organizacional juega un rol
fundamental (Rojas, G. E., y Vera, M. A. 2016).

Segun Barney (1991), para gque el conocimiento sea una fuente de valor y ventaja competitiva éste
debe ser, valioso, raro, inimitable y no sustituible.

Dentro de un enfoque basado en conocimiento y siguiendo los lineamientos revisados en la
literatura por algunos autores encontramos que existen variables de la cultura empresarial
indispensables de reconocer y que influyen en la gestion del conocimiento (Rojas, G. E., y Vera,

M. A. 2016):

1.1.1. Gestion del conocimiento y capital intelectual

Son activos intangibles de una organizacién que generan valor o tienen potencial para hacerlo
(Rojas, G. E., y Vera, M. A. 2016). Segun Bontis (1998), el capital intelectual hace referencia a
todos los recursos intangibles de la empresa y son estos recursos los que al acumularse generan valor
al ser poseidos por la organizacion, estos recursos cuando se ponen en accion junto a una estrategia
son capaces de crear valor y competencias esenciales. Es por eso por lo que, Edvinsson y Malone
(1999) describe el capital intelectual como el conjunto del uso de tecnologia, las relaciones con los

clientes y empleados y la experiencia obtenida en la ejecucion de los procesos.



1.1.2. Gestion del conocimiento y estilos directivos

El estilo directivo dentro de la organizacion que quiere realizar gestion de conocimiento es una
variable critica porque es de aqui de donde se desprende la importancia que la organizacion
observa de usar conocimiento para la mejora continua, utilizando los recursos adecuados y
potenciando las capacidades y habilidades que posee la propia organizacién y sus colaboradores
enfocandose como un sistema orientado a alcanzar los objetivos estratégicos (Rojas y Vera 2016).
Otros autores mencionan que el liderazgo directivo es definitivo en primer lugar para definir un
buen plan de implementacion, con objetivos claros y en segundo lugar para incentivar y
comprometer a la organizacion con el plan (Liberona y Ruiz, 2013).

El liderazgo directivo debe crear las condiciones necesarias para que el ciclo de conocimiento sea
una realidad, organizando los recursos y siendo conscientes en el tiempo que tarda la
implementacion de un plan de gestion de conocimiento (Naranjo, 2011), por su parte (Fidel et al,
2015) escribe que ese liderazgo debe estar enfocado en gestionar un proposito claro y un lenguaje
especifico, para que la transmision pueda completarse satisfactoriamente. Todo esto lleva a definir
que el directivo es el encargado de comprometer a la organizacion a entrar en el proceso logrando

que las personas se sientan, y sean participes activos, se empoderen y tengan disposicion al cambio.

1.1.3. Gestidn del conocimiento y cultura organizacional

El conocimiento es un activo importante, pero es el que puede desaparecer facilmente con las
personas si no es compartido. Una cultura organizacional enfocada en la gestion del conocimiento
brinda fundamentacion clara sobre el valor estratégico de las empresas y la potencian como una
ventaja competitiva sostenible para la generacién de valor (Jaimes y Osorio, 2009). De acuerdo

con Bernal (2011), diferentes estudios sobre gestion del conocimiento indican que después de las



personas el otro factor mas importante a la hora de gestionar las organizaciones es la cultura
organizacional porque es un factor altamente condicionante de la actividad de toda organizacion
en su dindmica cotidiana y agrega el autor que, por esto, al momento llevar a cabo cualquier cambio
en una organizacion es preciso analizar incluso las distintas subculturas de la cultura

organizacional arraigadas en los distintos departamentos o divisiones.

1.1.4. Gestidn del conocimiento y gestion por competencias

La gestion por competencias es una extension del liderazgo, ya que son estas dos variables juntas
las que ayudan a las empresas a reconocer las capacidades y habilidades de las personas a enfatizar
en las aptitudes que ayuden en la generacion de valor. Sobre esto, Sdnchez (2013) menciona que
el éxito de la organizacion se basa en la calidad y en la disposicion de su equipo humano y en que
tan bien integrado se encuentre. Cepeda (2016) afirma que dentro de los objetivos de la gestién
del conocimiento de las empresas se encuentra lo que la empresa conoce y sabe de sus clientes,
productos, competidores, mercados, empleados, procesos, etc. La clave esta en saber cémo

combinar todos ellos para conseguir que la organizacion alcance ventajas competitivas sostenibles.

1.1.5. Gestion del conocimiento y aprendizaje organizacional

Las organizaciones se vuelven mas fuertes cuando aprenden a aprender. Esta variable es un factor
importante para mantener y desarrollar habilidades diferenciadoras. Acosta, Longo-Somoza y
Luiz, (2013) indican que las empresas deben ser capaces a adaptarse a los cambios continuos de
los requerimientos de sus clientes y sector y debe tener la capacidad de integrar, construir y
reconfigurar sus competencias con la ayuda de su personal con capacidades, experiencias y

conocimientos que aporte a los objetivos estratégicos de la empresa. La gestion del conocimiento



debe tener como proposito el fortalecimiento del aprendizaje organizacional y en la integracion de

sus recursos (lsaza, Lopez y Marulanda, 2011).

1.1.6. Gestidn del conocimiento y comunicacion organizacional

Al encontrarse barreras de comunicacion dentro de la empresa para la gestion del conocimiento se
puede causar una limitacion o generar la pérdida de esfuerzo porque no se permite que las
habilidades tanto del talento humano como de la organizacién se desarrollen, limitando el
aprendizaje y estancandose en el pasado. Sobre la comunicacién organizacional Garzén (2006)
sefiala que la comunicacion es la capacidad de crear lazos estrechos entre clientes, creando
habilidades para analizar informacion y atribuir nuevo uso, la capacidad de crear procesos que

habiliten a todos los interesados a acceder y hacer uso de esa informacidn en cualquier parte.

1.2. PROCESOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Las empresas deben implementar un proceso donde se facilite la captacion, clasificacion,
distribucion y transformacion del conocimiento entre sus colaboradores individual y colectivo
(Nonaka y Takeuchi, 1995) y se ratifica la necesidad de procesos que faciliten las mencionadas
actividades (Van den Hooff y Huysman, 2009). En esta misma direccién, Davenport y Prusak
(1998) enfatizan la importancia de la gestion del conocimiento desde el punto de vista del
aprendizaje de los empleados, indicando que todos los empleados deben ser animados a crear,
compartir, descubrir y usar conocimiento en sus rutinas diarias.

La gestion del conocimiento debe ser un proceso continuo donde la fuente de informacion no sea
excluyente y esté abierta al desarrollo, cambio y eliminacion segun se necesite, logrando mejorar

y generar valor adicional a los grupos de interés de la organizacion. Todo esto es posible lograrlo



realizando una gestion de las capacidades y habilidades de la empresa en favor de generar una
cultura de conocimiento donde la practica de compartir, crear y aprovechar el conocimiento se

convierte en uno de los elementos méas importantes (Tirpak, 2005).

Diversos autores coinciden en que las siguientes son las actividades més relevantes de la gestion

del conocimiento:

1.2.1. Gestion de conocimiento y capacidad de absorcion (CA)

El concepto de capacidad de absorcién permite comprender las dinamicas de aprendizaje del
proceso de asimilacion y explotacion de conocimientos por parte de las organizaciones. Se trata
de un concepto que busca captar los procesos de interaccion entre elementos internos y externos a
las organizaciones para el desarrollo de capacidades internas de innovacion y construccion de
ventaja competitiva (Cohen y Levinthal, 1990; Lane y Lubatkin, 1998; Zahra y George, 2002).
La capacidad de absorcion va relacionado a la capacidad de aprendizaje donde se debe identificar
si es capacidad de asimilar o es capacidad de explorar, cada una requiere competencias diferentes,
la primera se trata de competencias de “aprendizaje” que permiten elaborar y fijar conocimiento
nuevo (asimilacion); en el segundo caso se trata de competencias asociadas a la “solucion de
problemas” que permiten encontrar creativamente soluciones a problemas nuevos o imprevistos
(explotacion).

En este proceso se hace indispensable conocer bien las capacidades de la organizacion y de las
personas que la componen para lograr capturar el conocimiento relevante que sea Util en estos
tiempos de incertidumbres. Autores como Jim Collins y Martin T. Hansen (2011) definen la
capacidad de absorcién como el constante cuestionamiento sobre todos lo que pueda presentar un

riesgo “;What if?” (¢y si es esto, pasa que?), este cuestionamiento lleva a obtener respuestas



precisas y absorber el conocimiento que la organizacion requiere, para distribuir los recursos
necesarios con el fin de minimizar los efectos de los riesgos y la incertidumbre (Fowler, King,

Marsh, & Victor, 2000; Prahalad & Ramaswamy, 2004).

1.2.2. Almacenamiento de conocimiento - Stock de Conocimiento (SC)

El objetivo del almacenamiento de conocimiento es hacer que el conocimiento organizativo sea
accesible para aquellos que lo necesiten (Davenport y Prusak, 1998). Segun (Chou et al, 2007)
asimila el concepto como la memoria organizativa o la representacion de conocimiento e
informacidn procedente de la historia e interaccion de la empresa. EI conocimiento almacenado
juega un papel importante en la toma de decisiones estratégicas de las empresas u organizaciones,
logrando superar barreras y obstaculos que afectan el rendimiento de la gestion (Walsh y Ungson,
1991). Sin embargo, si el conocimiento adquirido no se renueva o0 no se retiene de manera
sistematica, puede llegar a ser perjudicial para las necesidades futuras dado que se toman

decisiones con informacion errénea o degradada (Chang Lee et al., 2005).

1.2.3. Transferencia de Conocimiento (TC)

Se refiere al intercambio de conocimiento entre una fuente emisora y la parte receptora
(Baskerville y Dulipovici, 2006). Dicho intercambio se produce entre grupos, de un grupo a
individuos, entre grupos, entre individuos, de individuos a fuentes explicitas y de un grupo a la
organizacion (Alavi y Leidner, 2001).

Se debe generar un conjunto de actividades dirigidas a la difusion de conocimientos, experiencia
y habilidades con el fin de facilitar el uso, la aplicacion y la explotacion del conocimiento y las

capacidades a todos los individuos de la organizacion.



Leonard-Barton (1990), Rogers (1983) y Teece et al. (1997), indican que existen varios grupos de
factores que influyen en la dificultad para transferir el conocimiento dentro de una organizacion
> Las caracteristicas del conocimiento transferido.

> Las caracteristicas de la fuente.

> Las caracteristicas del receptor.

> Las caracteristicas del contexto en el cual se produce la transferencia.

Szulanski (1996) indica varios motivos relacionados con el conocimiento de forma directa que
dificulta la transferencia de conocimiento:

1. Relacion dificil entre la fuente y el receptor. Si la relacion entre ambos no es buena y la
comunicacion no funciona, entonces dificilmente se podra intercambiar conocimiento de
manera efectiva.

2. Ambiguedad causal: Ambas partes no saben quién dispone del conocimiento que necesitan,
o si alguien necesita lo que ellos saben.

3. Falta de capacidad de absorcion del receptor: Se refiere a la habilidad para valorar, asimilar
y aplicar exitosamente el conocimiento transferido. Ademas, algunos investigadores
indican que no siempre es beneficiosa la TC, ya que en determinados casos puede ser hasta
contraproducente, de manera que puede perjudicar al rendimiento de la unidad receptora.
Esto se daria en casos en los que el conocimiento a transferir no es el apropiado, o no se
puede adaptar al nuevo contexto (Argote e Ingram, 2000; Baum e Ingram, 1998).

Autores como Matson y Prusak (2010) escriben sobre otro tipo de barreras especialmente cuando
se transfiere conocimiento dentro de la organizacion y reflexiona sobre entender las barreras para
poder enfrentarlas, segun los autores hay 4 barreras a romper en la transferencia de conocimiento:

1. Fisicas y técnicas refiriéndose al aspecto de tecnologia y localizacion de las personas.



2. Socialesy Culturales se refieren al comportamiento de laempresa, a los valores y objetivos.
3. Contextuales cuando el emisor y receptor hablan en diferentes lenguajes por pertenecer a
diferentes areas de conocimiento.
4. Temporales interpretados como la ausencia de tiempo para realizar la transferencia de
conocimiento.
Para lograr una verdadera transferencia de conocimiento se debe crear una cultura de cambio
enfocada en métodos motivacionales y un liderazgo constante (Fidel et al, 2015). Cada persona
tiene necesidades particulares que quiere satisfacer y se vuelve importante conocer al individuo
para poder garantizar que la transferencia se mantenga exitosa durante el tiempo. Maslow (1943)
escribio “A Theory of Human Motivation” una guia de como poder satisfacer necesidades
individuales si la empresa es capaz de conocer a las personas. Muchos otros autores han agregado

niveles a la piramide de Maslow, pero sigue teniendo relevancia, hasta la actualidad.

1.2.4. Aplicacién de conocimiento (AC)

Para Gold (2001), la aplicacion de conocimiento consiste en aprovechar el conocimiento
organizativo para aprender de los errores, resolver problemas, mejorar la eficiencia y tratar con las
necesidades competitivas cambiantes. Esta definicion es la mas precisa para el propdsito del
trabajo. Segun Chou et al. (2007), la integracién de conocimiento se refiere al grado en que los
empleados acceden activamente a la informacion y la integran en su conocimiento general de la
situacién y sus preferencias. Si el conocimiento organizativo no esta integrado, entonces el valor
de la generacion y codificacion de conocimiento disminuye.

De la literatura inferimos que la aplicacion del conocimiento es el objetivo relevante de la gestion
del conocimiento y es el proceso donde adherimos lo aprendido a los procesos estratégicos de la

empresa mejorando la eficiencia y el valor de los servicios de los recursos (O’Dell y Grayson,



1998; Chang Lee et al., 2005). De las practicas mas comunes en la aplicacion del conocimiento
esta el uso de guias y metodologias de mejores practicas, un caso relevante se cuenta en Empresas
Grandiosas de Collins y Hansen, sobre como Southwest Airlines supero a Pacific Southwest
Airlines siendo los primeros una copia exacta del modelo de negocio de los segundos,
consecuencia del uso adecuado de los recursos.

Es relevante reconocer la importancia del conocimiento que la organizacion necesita transferir y
que se pueda aplicar, en este punto y por ello, debemos preguntarnos como organizacion, cual es
el conocimiento que queremos gestionar, cual es la informacion critica que ayuda a mejorar los
procesos Yy tiempo de respuesta. Segun Sveiby (1997) la informacién tiene poco valor por si misma

y sélo se convierte en conocimiento cuando es procesada por el cerebro humano.

1.3. CREACION DEL CONOCIMIENTO

El mecanismo dindmico y constante de relacion existente entre el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito se constituye como base de la creacion de conocimiento segiin Nonaka y
Taqueuchi (1995). Los mencionados autores afirman que la creacion de conocimiento es un

proceso de conversion del conocimiento que se presenta de la siguiente forma:

- De tacito a tacito (proceso de socializacion): Los individuos adquieren nuevos
conocimientos directamente de otros, a partir de compartir experiencias, el aprendizaje de
nuevas habilidades mediante la capacitacion por medio de la observacion, la imitacion y la
practica.

- De tacito a explicito (proceso de exteriorizacion): El conocimiento se articula de una

manera tangible por medio del diadlogo, mediante el uso de metéforas, analogias o



modelos. Es la actividad esencial en la creacion de conocimiento y se ve con mayor
frecuencia durante la fase de creacion de nuevos productos.

- De explicito a explicito (proceso de combinacién): Se combinan diferentes formas de
conocimiento explicito mediante documentos o bases de datos (fuentes) Los individuos
intercambian y combinan su conocimiento explicito mediante conversaciones telefénicas,
reuniones, etcétera.

- De explicito a tacito (proceso de interiorizacion): Los individuos interiorizan el
conocimiento de los documentos en su propia experiencia. Es la interiorizacion de las
experiencias obtenidas por medio de los otros modos de creacion de conocimiento dentro
de las bases de conocimiento técito de los individuos en la forma de modelos mentales

compartidos o practicas de trabajo.

1. Socializacién .
Conocimiento
tacito colectivo

Conocimiento
tacito individual

4. Interiorizacion

2. Externalizacion

Conocimiento
explicito

3. Combinacién

Conocimiento
explicito colectivo

Figura 2. Modelo Balanced Scorecard (Kaplan y Norton, 1996).

1.4. BENEFICIOS DE LA GC PARA LAS ORGANIZACIONES EN ENTORNOS

CAMBIANTES

Como se expuso en los apartes anteriores muchos autores le dan crédito a la gestion del

conocimiento como pilar fundamental para las organizaciones, como estrategia para organizar los



procesos y aprender de las experiencias a las que se enfrentan todos los dias las personas no solo
en ambitos laborales. Todo esto con el objetivo de generar valor para los productos o servicios que
se ofrezcan innovando y compartiendo ese nuevo aprendizaje (Tirpak, 2005; Martelo, Barroso y
Cepeda, 2011; Drucker 1998).

Al lograr integrar los recursos intangibles, las experiencias aprendidas por el conocimiento
compartido con todas las estrategias y objetivos de la organizacion se comienzan a desarrollar o a
mejorar habilidades que se convierten en generadores de ventaja competitiva sostenible, solo
cuando el conocimiento se logra considerar como un recurso estratégico que ayude a la toma de
decisiones al mejoramiento continuo y a la mejora de procesos y servicios (Grant, 1996a; Real-
Fernandez, 2003; Teece et al., 1997; Zander y Kogut, 1995; Nonaka, 1991)

Un gran ndmero de industrias en el mundo estan inmersas en un mercado lleno de incertidumbre
con la volatilidad de los precios, el constante cambio tecnoldgico, entre otros, ha causado que las
organizaciones se involucren mas en la necesidad de generar mayor valor hacia el cliente,
combinando capacidades renovadas de las organizacionales enfocadas en la permanente
adaptacion a sus ambientes industriales, manteniendo el valor creado que los posiciono en el
mercado. (Eisenhardt y Martin, 2000; Morrow et al., 2007; Sirmon et al., 2007). Es posible lograr
esa ventaja competitiva y codificar el conocimiento de manera exitosa si las organizaciones logran
definir a que objetivos empresariales servira el conocimiento codificado, logrando extraerlo de
distintas formas, evaluando la idoneidad y utilidad para ser codificado, y lograr encontrar el medio

adecuado para la codificacion y distribucién segin (Bautista, Romero y Morgan, 2017).

1.5. ESTRATEGIAS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO



Retomando lo mencionado por Matson y Prusak (2010) donde describen como las organizaciones
han logrado superar algunas barreras que impiden la implementacion de procesos de gestion del
conocimiento, exponen algunas estrategias utilizadas para cada una de las barreras identificadas
por ellos:

> Fisicas y técnicas: en la actualidad es una de las barreras mejor cubiertas y tal vez superadas
con el uso de tecnologias de la informacion para lograr la comunicacion desde cualquier
lugar y en cualquier momento Ademas del uso de comunidades de practica.

» Sociales y culturales: En el estudio de Matson y Prusak (2010) mencionan una estrategia
novedosa para dar a conocer la cultura de la organizacién creando casos de estudios que
son discutidos en grupos pequefios con nuevas contrataciones, lo que les da la visibilidad
acerca del comportamiento de la empresa, los procesos y valores. Y para beneficiar ain
mas el enfoque mencionan que la organizacion debe incluir transferencia de conocimiento
en las evaluaciones de performance.

> Barreras Contextuales: Las diferencias de lenguaje entre las areas de una organizacion es
una barrera importante de superar para lograr una transferencia de conocimiento y que
todas las partes se entiendan en el estudio. Matson y Prusak (2010) observaron que las
organizaciones crean foros para dar a conocer desde diferentes puntos de vista la solucién
de problemas; en otros casos las organizaciones hicieron transferencia de personal dentro
de las diferentes areas.

» Barreras de tiempo: Matson y Prusak (2010) observaron que para evitar que la transferencia
de conocimiento se bloqueara por falta de tiempo, crearon unos grupos de empleados

intermediarios que estan presentes en las reuniones de los ejecutivos y personal, con el



objetivo de capturar toda la informacion relevante y poderla transmitir a la totalidad de la
compaiiia usando las tecnologias de la informacion.
Teniendo en cuenta la cantidad de estrategias que pueden ser usadas por la organizacion para
formalizar procesos de gestion del conocimiento se revisaron algunos de estas en detalle:

» Mapas de conocimiento: Los mapas de conocimiento son instrumentos para organizar y
representar conocimiento (Novak y Gowin 1988). Los mapas tienen una estructura de
conceptos y términos de enlace, donde los conceptos son una representacion de los hechos
que percibimos de los acontecimientos y de los recursos que afectan, los términos de enlace
conectan estos conceptos formando proposiciones, que son la expresion del significado que
se atribuye a la relacién entre conceptos segun (Lucas, Perez, Fonseca, Ortuno, Luz y
Santaren, 2017), por lo que se puede concluir que los mapas conceptuales tienen por objeto
representar relaciones significativas entre conceptos (Novak, 1998; Nocak y Gowin, 1988).
La teoria sobre los mapas conceptuales llevé a sean utilizados para los procesos de gestion
del conocimiento haciendo uso de los conceptos como herramienta para la definicion de la
estrategia de negocio teniendo en cuenta sus estrategias, objetivos, como ha sido la
evolucion y la necesidad de informacion y de conocimiento, incluyendo todos los procesos
y actividades claves donde estan inmersas la personas quienes son los proveedores de
conocimiento (Bautista, Romero y Morgan, 2017). Adicionalmente estos autores
mencionan que el mapa de conocimiento se debe basar en la identificacion de
requerimientos de conocimiento de todos los procesos claves que tienen una dependencia
de los activos intelectuales, teniendo como objetivo la publicacion del mapa para que todos

los involucrados sepan como acceder al conocimiento adquirido.



> Lecciones Aprendidas: Segun una publicacion realizada en 2008 por el BID las lecciones
aprendidas son el conocimiento adquirido sobre un proceso o experiencias, a través del
analisis reflexivo de los resultados obtenidos y de los factores que pudieron haber incidido,
Estos hallazgos ayudan a encontrar patrones de causa — efecto en situaciones de contexto
especifico y asi sugerir el uso continuo de estas practicas para soluciones futuras que
buscan resultados similares. Dentro de estas técnicas encontramos las metodologias y
buenas practicas que las diferentes industrias han publicado.

» Comunidades de practica: Segun Wenger (2001), el aprendizaje es un proceso social y
como tal se debe afrontar en las organizacién haciendo referencia a cuatro conceptos
basicos que define como significado que es la manera de hablar de nuestra capacidad,
practica que serian los marcos de referencia y las perspectivas compartidas que pueden
sustentar el compromiso a la accion, comunidad que serian las configuraciones sociales
que definen a la organizacion como valiosa e identidad una manera de cambio que produce
el aprendizaje de quienes somos. Estas relaciones son una comunidad de préactica y en la
vida estamos expuestos a infinidad de ellas y son las que de alguna forma construyen
nuestro pensamiento critico de los hechos. En palabras de Matson y Prusak (2010) las
comunidades de practicas son sesiones donde las personas se pueden beneficiar de otros
con perspectivas y conocimientos diferentes buscando soluciones practicas a problemas
generales.

» Uso de las tecnologias de la informacion: Muchas de las estrategias usadas para la
implementacidn de procesos de gestion de conocimiento llevan al uso de herramientas que

faciliten el almacenamiento de los conocimientos adquiridos



2. METODOLOGIA

2.1.FUENTES DE INFORMACION Y MUESTRA

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, busco recoger y analizar datos para conocer la
realidad teniendo en cuenta las procesos para la produccion, almacenamiento, transferencia y uso
de conocimiento, con el objetivo de identificar las estrategias que permitan gestionar el
conocimiento en el equipo de SOFIA Plus del SENA de forma eficaz teniendo en cuenta las
particularidades y complejidades descritas en el problema de investigacion, que lleva a la
realizacion de este trabajo de investigacion buscando beneficiar al grupo de trabajo de SOFIA Plus
y a la comunidad interesada en los procesos de formacion de la institucion.

Esta investigacion de cardcter eminentemente descriptiva se orientd a caracterizar la cultura
organizacional y las actividades relacionadas con la gestion del conocimiento en el entorno del
trabajo diario del equipo del programa SOFIA Plus para posteriormente presentar los resultados
obtenidos de acuerdo con los datos recolectados y hacer un analisis de la actualidad del proyecto

con la informacion obtenida.

2.2. POBLACION Y MUESTRA

El grupo de SOFIA Plus esta conformado por 4 grupos de trabajo que generan un engranaje. Uno
de los objetivos es lograr identificar con certeza las partes del proceso que ayudaran a gestionar el
conocimiento buscando alinear los objetivos del grupo en cada periodo y cumpliendo las
expectativas de la institucion, teniendo en cuenta dos areas que son las mas relevantes dentro del

grupo, el area de desarrollo que contempla los equipos mencionados a continuacién y el area de



soporte 0 mesa de ayuda nivel 3 que se encarga de la valoracion de los casos presentados en
cualquier centro de formacion del SENA a nivel nacional.

En este sentido, los participantes de la investigacion las 20 personas que trabajan en el equipo de
SOFIA Plus los cuales se dividieron de la siguiente manera:

1. Grupo Funcional: 4 Ingenieros de sistemas o afines con conocimiento en documentacion
bajo el estandar UML con minimo 1 afio de experiencia en el tema. En ese grupo uno de
los ingenieros esta en el grupo de SOFIA desde hace 10 afios casi desde su concepcién lo
que indicaria que tiene informacion y experiencia que puede ser compartida con el equipo.

2. Grupo Desarrollo: 10 Ingenieros con experiencia en lenguaje Java y base de datos
ORACLE en promedio tienen 1 afio de antiguedad en el grupo. 10 afios es el tiempo del
ingeniero que mas tiempo lleva en SOFIA Plus.

3. Grupo de pruebas: 4 ingenieros o tecnélogos con experiencia en pruebas. Este grupo tienen
en promedio de antigiiedad 5 afios con SOFIA.

4. Grupo de Soporte: 2 Ingenieros o Tecnélogos con experiencia en soporte de aplicaciones

1 afio de antigliedad con el equipo de SOFIA Plus.

2.3. TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION Y VARIABLES

EVALUADAS

La técnica para la obtencion de la informacion en este proyecto de investigacion fue una encuesta
en escala Likert, siendo esta, una herramienta diagnostica, que por medio de una serie de
enunciados dirigidos a los participantes del estudio que permite evaluar en qué grado esta de
acuerdo o en desacuerdo con estos cada uno, actitudes, opiniones y estado de satisfaccion de estos,

haciendo preguntas donde la respuesta esta dada en una escala impar de 5 respuestas (Totalmente



en desacuerdo, Parcialmente en desacuerdo, Indiferente, Parcialmente de acuerdo, Totalmente de
acuerdo). Antes de realizar la encuesta se leyo con el participante las instrucciones y se procedid
a su aplicacion.

En sintesis, se realizaron encuestas personales a los 20 integrantes del equipo de SOFIA Plus. La
encuesta esta dividida en dos secciones para analizar el contexto actual del proyecto y poder
identificar con facilidad aspectos relevantes que arrojen informacion que ayuden a establecer las
estrategias necesarias e integrar los procesos de gestion del conocimiento dentro de las actividades
diarias del proyecto. Estas dos secciones son: Diagnoéstico de la cultura organizacional para la

gestion del conocimiento y Diagnostico de la gestion del conocimiento.

2.3.1. Diagnéstico de la cultura organizacional

En la fundamentacidn tedrica se analizaron varios componentes claves que ayudan a la realizacion
de una gestion del conocimiento integrada con los procesos de negocio, en este caso la Cultura
Organizacional es indispensable teniendo en cuenta que es un factor necesario para determinar y
estimular a las personas que estdn bajo contratacién por tiempo limitado y que se vuelve
imprescindible para la transferencia de conocimiento y asi no generar reprocesos que conlleven
costos adicionales a la institucidn; teniendo en cuenta lo anterior el objetivo primordial de esta
seccion de la encuesta fue: Identificar los rasgos de la cultura organizacional que favorecen o

dificultan la adecuada gestion del conocimiento al area de SOFIA Plus.

2.3.2. Diagnéstico de la Gestion del conocimento

La segunda parte de la encuesta se enfocd en la busqueda de informacion referente a la gestion del
conocimiento para determinar la existencia o no, de procesos y actividades especificas de esta

gestion como son la identificacion, adquisicidn, el registro, la transferencia, la generacion y el uso



del conocimiento relevante, adicionalmente conocer las percepciones del equipo respecto a
posibles estrategias para la transferencia de conocimiento. En este sentido el objetivo de la segunda
parte de la encuesta es: Conocer informacion referente a la gestion del conocimiento en la dindmica

de sus actividades cotidianas para el logro de sus objetivos en el a&rea SOFIA Plus.

2.4. PROCEDIMIENTO PARA EL TRABAJO DE CAMPO

El desarrollo del trabajo de campo para este estudio se realizd de la siguiente forma:
1. Sedisefio y ajusto el instrumento o cuestionario para obtener la informacion referente a la
relacion entre las variables mencionadas.
2. Se procedio a la ejecucion de la encuesta de forma personal, a cada integrante del grupo
SOFIA Plus del SENA.
3. Se procesaron lo datos recopilados segun los objetivos (generales y especificos).

4. Se presentd el analisis de los resultados sobre la investigacion.

2.5. ASPECTOS ETICOS DEL ESTUDIO

El tratamiento de las personas participantes del estudio y el manejo de la informacion estan
enmarcados dentro de los canones de la ética investigativa y gozaran de la confidencialidad y el
respeto que ello merece. Sera obligacién inherente a los investigadores guardar prudencia y

acatamiento a la normatividad ética investigativa.



3. RESULTADOS

3.1. FICHA TECNICA

Esta encuesta buscaba capturar la opinion de los colaboradores que trabajan en el grupo SOFIA
Plus del SENA, con el objetivo de identificar la percepcion sobre las actividades de la gestion del
conocimiento y la percepcion de la cultura organizacional de la institucion que facilite la gestion
del conocimiento.

La escala de medida en la valoracién fue de la siguiente manera, calificada de 1 a 5, donde 1 es
estar totalmente en desacuerdo y hasta a 5 que es estar totalmente de acuerdo con la afirmacion,
contenida en cada item.

Como ya se menciono, la encuesta estuvo dividida en dos secciones con un total de 51 preguntas

a 17 personas del grupo de SOFIA Plus:

> Diagndstico de la cultura organizacién en el grupo de SOFIA Plus del SENA con el
objetivo de identificar los rasgos de la cultura organizacional que favorecen o dificultan la
adecuada gestion del conocimiento al area de SOFIA PLUS.

> Diagndstico de la gestion del conocimiento en el grupo de SOFIA Plus con el objetivo de
conocer informacion referente a la gestion del conocimiento en la dindmica de sus

actividades cotidianas para el logro de las diferentes propuestas en el area Sofia Plus.

3.2. ANALISIS DE CORRESPONDENCIA SIMPLE (ACS) PARA COMPARAR LOS

DOS CUESTIONARIOS



En este analisis se realizd un grafico de sedimentacion que relaciona las preguntas de los
cuestionarios con el nivel de acuerdo, en el primero se deben analizar los supuestos desde un ASC

por cuestionario y por ultimo se compararon los resultados de los cuestionarios.

3.2.1. ACS Cuestionario 1

Los supuestos del grafico de sedimentacion son:
1. Los ejes X, Yy, llamadas dimensiones 1 y 2 respectivamente deben tener una varianza

explicada acumulada de la informacion de minimo el 80%.

2. El p-valor de la chi-cuadrado debe ser menor a 0,05, para verificar que existe asociatividad
entre las variables “Numero del enunciado” (preguntas del cuestionario) y “Nivel de

acuerdo”.

Verificacion:
1. Analizada la tabla de abajo se ve en rojo que la variable explicada acumulada (Proporcién
inercia acumulada) es de 0,867, quiere decir, que el 86,7% de la informacion se puede

representar en el grafico de sedimentacion, mediando los ejes X-Y

3. El p-valor en azul, de la prueba chi cuadrado es 0,000... menor a 0,05, lo que verifica la
asociacion entre las variables “Numero del enunciado” (preguntas del cuestionario) y

“Nivel de acuerdo”.

En otras palabras, el analisis de correspondencia simple generado en dos dimensiones
(pregunta, calificacidn) estos resultados se grafican en plano de dos dimensiones teniendo dos
supuestos el primero es que existe asociatividad entre las variables y el segundo supuesto de

la proporcion de inercia indica, que porcentaje explica el grafico en su totalidad.



Resumen

Proporcion de inercia

Walor singular de confianza

Contabilizado Desviacion Correlacidn
Dimensian | Yalor singular Inercia Chicuadrado Sig. para Acumulado estandar 2
1 537 1289 BOB 606 044 422
2 353 125 262 047
3 222 049 104 471
4 118 014 029 1,000
Total ATT 178,433 @ 1,000 1,000

a. 84 grados de libertad

Figura 3. Datos de sedimentacion diagnéstico de la cultura organizacional en SOFIA Plus.

3.2.1.1. Gréfica de sedimentacion cultura organizacional
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Figura 4. Grafica de sedimentacidn cultura organizacional en SOFIA Plus.
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3.2.1.2. Resultados del diagnostico de cultura organizacional




A continuacion, se presentan las preguntas del cuestionario 1 con un andlisis de sus respuestas, y
las apreciaciones obtenidas a partir de las observaciones registradas en la investigacion durante la
ejecucion de las encuestas para cada nivel.
» Resultados cuadrante |
En el cuadrante I esta el nivel de acuerdo “indiferente” asociada a los enunciados 22, 21, 18, 8, 10.
El 14 y el 12 que estan en el cuadrante Il, se incluird debido a que estan mas cerca al nivel de
acuerdo indiferente, que al de parcialmente de acuerdo.
» 8. Todos los integrantes del area conocen con claridad las fortalezas y deficiencias de este.
» 10. En el area todos tienen autonomia para la toma de decisiones.
12. Todos sienten liderazgo por parte de los directivos para compartir el conocimiento.
14. En el area se retroalimenta el conocimiento junto con los usuarios.

18. La estructura administrativa del area es flexible en cuanto realizar diferentes cambios.

YV V VYV V

21. En los momentos en que se presentan dificultades, todos se comprometen en la solucién
de esas dificultades de forma dindmica y proactiva.

» 22. En el area se estimula la innovacion.

» Resultados Cuadrante 11
En cuadrante II esta el nivel de acuerdo “parcialmente de acuerdo” asociada a los enunciados 3, 4,
13, 12, 19.
Los enunciados 2, 6, 5y 11, a pesar de estar en el cuadrante 111 seran incluidos debido a que se
encuentran mas cerca al parcialmente de acuerdo que al total acuerdo.
2. En el area todos tienen clara la mision y la vision de este.

3. En el area todos conocen los objetivos de este.



4. Se informan a todos sobre los resultados obtenidos por el area, por cada afio de actividad.18. La
estructura administrativa del area es flexible a los cambios.
5. Todos saben qué conocimiento es importante para lograr los objetivos del area.
6. Todos saben quién tiene el conocimiento relevante en cada grupo del area.
11. Todos aprenden unos de otros para desarrollar y cualificar el trabajo.
12. Todos conocen y hacen préactico el liderazgo de parte de los directivos para compartir el
conocimiento.
13. En el area se aprende de los logros y los errores y con ello se desarrolla de manera positiva y
dialéctica el desempefio del equipo.
19. En el area es eficiente y efectiva la comunicacidn entre las personas que alli trabajan.

» Resultado cuadrante 111
En cuadrante 111 esta el nivel de acuerdo “Totalmente de acuerdo” asociada a los enunciados 1, 7
y 9.
1. En el &rea SOFIA PLUS todos son tratados con respeto.
7. Cada uno conoce donde y a quien recurrir, cuando requiere algin conocimiento para desarrollar
de forma positiva y efectiva el desempefio de su actividad.
9. Todos han desarrollado la confianza para compartir informacion sobre sus actividades y obtener

mejores resultados.

» Resultado cuadrante VI
En cuadrante VI estan el nivel los niveles “parcialmente en desacuerdo” asociado a los enunciados
16, 17 y “totalmente en desacuerdo” asociados al enunciado 20.
16. En el area aprenden de otros programas del Sena.

17. En el area disponen de la tecnologia necesaria para el desarrollo de nuestras actividades.



9. Todos sienten confianza para compartir informacion sobre las actividades y obtener mejores

resultados.

3.2.1.3. Andlisis de los resultados de la cultura organizacional

Tabla 1.
Analisis de los resultados de la cultura organizacional.

Encuesta 1 - Cultura Organizacional
5 4 3 2 1

20.32 33.96 30.21 11.76 3.74

( + ) Positivo

ALGO MUY
EN EN
DESACUERDO DESACUERDO

(-) Negativo
Figura 5. Escala Likert para los resultados, tomada de https://www.questionpro.comZ)Iog/es/que—es—Ia—escaIa-de—
likert-y-como-utilizarla/

Este cuestionario en su generalidad esta dentro de un rango positivo.
> En las grafica se ve que los integrantes del equipo de SOFIA PLUS en las preguntas para
medir la cultura Organizacional contestaron en la mayoria que estaban parcialmente de
acuerdo con un 33.96 % seguido de indiferente con un 30.21%. Ningun nivel de acuerdo
supera el 50% lo que se puede deducir que los integrantes del equipo perciben algo de
identidad cultural, pero no se sienten identificados con las politicas y objetivos del SENA.
Confirmando lo que menciona el autor Bernal (2011), donde indica que un factor
importante a la hora de gestionar las organizaciones es la cultura organizacional porque es
un factor altamente condicionante de la actividad de toda organizacion en su dindmica
cotidiana y agrega el autor que, por esto, al momento de llevar a cabo cualquier cambio en

una organizacion es preciso analizar incluso las distintas subculturas de la cultura

organizacional arraigadas en los distintos departamentos o divisiones.



» Las preguntas 6, 7 y 8 que tratan si saben dénde acudir si se presenta dudas estan en los
cuadrantes Il y 111 donde se encuentra que estan totalmente de acuerdo hasta indiferente, lo
que se concluye que si se sabe donde esta el conocimiento y quien lo tiene, pero no se sabe
como solicitarlo.

» También se puede concluir con la encuesta que los funcionarios del equipo SOFIA no
tienen las herramientas necesarias para realizar su trabajo y no se les motiva o se les
sanciona en el proceso de sus actividades laborales, esto se puede ver en las preguntas 17,
20, 21y 22 se encuentra en los cuadrantes | y IV donde se encuentra los niveles Indiferentes
a Totalmente en desacuerdo.

> Que los niveles sean parcialmente de acuerdo e indiferente en su mayoria, permite deducir
el precepto que las personas trabajan en la organizacion, pero no se sienten parte de ella
por eso sus respuestas no tienen un nivel definido. Lo que hace importante revisar los
procesos de liderazgo sobre el equipo buscando enfatizar lo que mencionan autores como
Liberona y Ruiz (2013) donde definen liderazgo directivo como definitivo en primer lugar
para definir un buen plan de implementacion, con objetivos claros y en segundo lugar para

incentivar y comprometer a la organizacion con el plan.

3.2.2. Resultados del diagnotico de la gestion del conocimiento

Verificacion:
1. Analizando la tabla de abajo se ve en rojo que la varianza explicada acumulada (Proporcion
inercia acumulada) es de 0,815, quiere decir, que el 81,5% de la informacion se puede

representar en el grafico de sedimentacion, mediando los ejes X-Y



4. El p-valor en azul, de la prueba chi cuadrado es 0,074 mayor a 0,05, lo que verifica que no
hay la asociacion entre las variables “Numero del enunciado” (preguntas del cuestionario)
y “Nivel de acuerdo”, sin embargo, debido a que es un p-valor cercano a 0,05, es posible

generar el gréafico.

Resumen
Propaorcién de inercia Walor singular de confianza

Contabilizado Desviacion Correlacidn
Dimension | Valor singular Inercia Chi cuadrado Sig. para Acumulado estandar 2
1 370 137 501 501 038 -125
2 292 086 314 039
3 87 039 142 957
4 08 012 043 1,000
Total 272 138,698 @ 1,000 1,000

a. 116 grados de libertad

Figura 6. Datos de sedimentacion diagnostico de gestion del conocimiento en SOFIA Plus.

3.2.2.1. Gréfica de sedimentacion gestion del conocimiento
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Figura 7. Grafica de sedimentacién gestion del conocimiento en SOFIA Plus.

» Resultados cuadrante |



En cuadrante I esta el nivel de acuerdo “Total acuerdo” estd asociado el enunciado 29.
29. El equipo de personas del area asiste a eventos fuera del SENA para adquirir conocimiento

para el desarrollo de sus actividades. 7

» Resultado cuadrante 11
En cuadrante II esta el nivel de acuerdo “indiferente” asociada a los enunciados 38, 41, 26, 23, 40,
24, 43, 44, 39. 47 y 36.
El enunciado 34 estan entre indiferente y parcialmente de acuerdo.
34. En el equipo de Sofia Plus se propicia el compartir con los colegas el conocimiento relacionado
con las actividades que cada persona desempefia. 12
23. El equipo de personas del area tiene identificado el conocimiento relevante que necesita o
necesitara para el desarrollo y logro de su respectiva mision y vision. 1
24. El equipo conoce las necesidades y expectativas actuales y futuras de sus grupos de interés
(usuarios, responsables, institucién). 2
26. El equipo utiliza las TIC para identificar y adquirir conocimiento que les permita ser mas
eficaces en el desempefio de sus funciones. 4
36. En el equipo se propicia indagar y proponer nuevas ideas para el logro de la mision y la vision
del &rea Sofia Plus. 14
38. El Sena propicia que las personas del equipo participen en redes de conocimiento (nacionales
0 internacionales) donde se crea 0 adapta conocimiento de su interés. 16
39. En el equipo se propicia que las personas aprovechen el conocimiento y su experiencia para el
desempefio de sus actividades encaminadas al desarrollo de la mision y el logro de los objetivos

del area. 17



40. En el area se destaca a quienes mejor aprovechan su conocimiento y experiencia para apoyar
a otros a mejorar y para garantizar que le programa sea cada vez un mejor programa para sus
grupos de interés. 18

41. El area invierte en estimulos para las personas que usan el conocimiento para el desempefio de
sus actividades. 19

43. El area ha recibido reconocimientos del Sena por sus logros. 21

44. Ha logrado una mayor satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios. 22

47. Ha generado cambios significativos en la capacidad de aprendizaje del equipo.

» Resultado cuadrante 111
En cuadrante III estan los niveles “parcialmente desacuerdo” asociado a 46, 25, 37, 32, 36, y
“parcialmente de acuerdo” asociados a 30, 35, 45, 42, 27, 31.
48 se ubica en este grupo por estar mas cerca a este nivel, a pesar de ser del cuadrante I1.
El enunciado 34 estan entre indiferente y parcialmente de acuerdo.
34. En el equipo de Sofia Plus se propicia el compartir con los colegas el conocimiento relacionado
con las actividades que cada persona desempefia. 12
27. Las personas del equipo Interacttan entre si y con los grupos de interés para prestar mejor
servicio. 5
30. Las personas del equipo, cada vez que tiene éxito o fracaso en sus actividades, registran la
informacion de esos eventos y que es considerada relevante para el logro de sus objetivos. 8
31. Las personas del equipo, cada vez que tiene éxito o fracaso en sus actividades, registran la

informacion de esos eventos y que es considerada relevante para el logro de sus objetivos. 9



35. En el area se propicia el trabajo en equipo y la participacion en redes (de conocimiento, de
practica o de aprendizaje) locales, nacionales o globales relacionadas con las actividades
pertinentes con el desarrollo des u mision. 13

42. El area SOFIA PLUS en los Gltimos afios ha creado nuevos servicios y ha realizado cambios
significativos en los servicios existentes. 20

45. Ha logrado un mejor ambiente de trabajo para las personas que alli trabajan. 23

48. Ha creado memoria organizacional del equipo. 26

El equipo sabe donde conseguir el conocimiento relevante que éste no posee para el desarrollo de
sus actividades. 3

32. Las personas encuentran disponible la informacion para el desempefio de sus actividades en el
lugar y en el momento oportuno. 10

36. En el equipo se propicia indagar y proponer nuevas ideas para el logro de la mision y la vision
del area Sofia Plus. 14

37. Las personas del equipo adaptan el conocimiento adquirido del entorno externo a las
necesidades y particularidades del area. 15

46. Ha facilitado la toma de decisiones de las personas del equipo. 24

» Resultado cuadrante VI
En cuadrante VI estan el nivel “totalmente desacuerdo” asociados a 50, 28, 33, 49, 51.
NIVEL DE ACUERDO “TOTALMENTE DESACUERDO”
28. El SENA Invierte en la capacitacion de las personas del equipo. 6
33. El lider del equipo mantiene informados a las deméas personas sobre sus objetivos y sus
resultados. 11

49. En el area, la mejor forma de capturar la informacion es el video (filmacion). 27



50. En el area, la mejor forma de capturar informacion o conocimiento es mediante el registro
escrito. 28

51. La mejor forma de capturar informacion o conocimiento es a través del audio. 29

3.2.2.2.  Andlisis de los resultados de gestion del conocimiento

Tabla 2
Anélisis de los resultados de la encuesta sobre gestion del conocimiento.

Encuesta 2 — Gestion del Conocimiento
5 4 3 2 1

8.72 27.99 30.21 I ]

{ + > Positivo

ALGO MUY
EN EN
DESACUERDO DESACUERDO

( - » Negativo

Figura 8. Escala Likert para los resultados, tomada de https://www.questionpro.com/blog/es/que-es-la-escala-de-
likert-y-como-utilizarla/

> En este cuestionario predomina el cuadrante positivo, pero le sigue el nivel 2 del cuadrante
negativo.

> En el cuestionario de gestion del conocimiento se ve que las respuestas estan mas dispersas
que en el cuestionario de cultura organizacional, aunque se ve que la mayoria estan en
marcada entre los niveles de: parcialmente de acuerdo con parcialmente en desacuerdo.

> Las respuestas de los subtemas de IDENTIFICACION Y ADQUISICION DE
CONOCIMIENTO, SOCIALIZACION E INTERCAMBIO DE CONOCIMIENTO,
CREACION Y ADAPTACION DE CONOCIMIENTO y LOGROS DEL AREA EN LOS
ULTIMOS ANOS estan enmarcadas en los niveles de parcialmente de acuerdo con

indiferente seguido por el nivel parcialmente desacuerdo. En ninguna de estos subtemas el



nivel Parcialmente de acuerdo es mayor, lo que quiere decir que el nivel de indiferencia y
parcialmente desacuerdo son los que escogieron mas los encuestados.

» REGISTRO DE CONOCIMIENTO y USO O APROVECHAMIENTO DEL
CONOCIMIENTO Las respuestas estan enmarcadas en los niveles de parcialmente de
acuerdo con indiferente, en registro de conocimiento es mayor, el totalmente de acuerdo lo
cual estd muy acorde al analisis de la primera encuesta, saben donde y quien posee la
informacion, pero el subtema uso o aprovechamiento del conocimiento la que predomina
es el nivel indiferente porque no existe mecanismo de difusidn ni estimulos para el uso del
conocimiento

» El subtema de CAPTURA DE CONOCIMIENTO se analiza por aparte porque nos indica
cdémo preferencia que el conocimiento sea capturado por medio de videos y audios, con

mayor aceptacion del video.

3.3. COMPARACION ENTRE LOS RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE LA

CULTURA ORGANIZACIONAL Y DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

3.3.1. Sintesis del diagnostico de cultura organizacional (CO)

Nivel de acuerdo N. preguntas Pesos de las preguntas %
Totalmente desacuerdo 1 4,5%

Parcialmente desacuerdo 1 9,1%

Indiferente 7 31,8%

Parcialmente de acuerdo 9 41%

Totalmente desacuerdo 3 13,6%

3.3.2. Sintesis de diagnostico de gestion del conocimeinto (GC)

Nivel de acuerdo N. preguntas Pesos de las preguntas %
Totalmente desacuerdo 5 16,7%
Parcialmente desacuerdo 5 16,7%




3.4.

Indiferente 13 43,3%

(o]

Parcialmente de acuerdo 20%

Totalmente desacuerdo 1 33%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LOS DIAGNOSTICOS CO Y GC

» Los niveles mas bajos “totalmente desacuerdo” y “parcialmente desacuerdo” tienen mas

peso en el diagndstico de la gestion del conocimiento con 33,4% en comparacion al
diagnostico de la cultura organizacional que solamente tiene 13,6% acumulado en esos
niveles.

Los niveles altos parcialmente de acuerdo y totalmente desacuerdo tienen casi el mismo
peso en el diagnostico de CO con 53% en comparacion con el diagnostico GC que tiene
54,7% en esos niveles. Aqui se resalta que la gestion del conocimiento tiene mas peso con
33% en el nivel total acuerdo en comparacion al rol de la cultura organizacional con 13,6%,
en ese mismo nivel.

En el nivel indiferente la gestion del conocimiento tiene el 43,3% siendo superior en este
nivel a la cultura organizacional que tiene el 31,8%.

Con las anteriores conclusiones se puede afirmar que el diagnostico de la gestion del

conocimiento tiene mejores resultados que el diagndstico de la cultura organizacional.



4. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE

GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL EQUIPO DE SOFIA PLUS

Con base en los resultados y siguiendo el enfoque del marco tedrico de la presente investigacion
se sugiere implementar las siguientes estrategias que ayudaran a iniciar un proceso de gestion del
conocimiento en el area de SOFIA Plus y lograr mitigar algunos de los problemas expuestos en
esta investigacion, es importante para la implementacion que realice siguiendo los lineamientos de
buenas préacticas dentro del desarrollo de procesos con el fin de alinear los objetivos estratégicos
de la organizacién con una buena gestion del conocimiento.

Antes de iniciar la descripcién de las estrategias es importante que la organizacion logre definir
aspectos relevantes para que el proceso de implementacion se dé acorde a lo esperado y los

resultados sean satisfactorios en el mediano y largo plazo.

4.1. Definir el proposito por el cual se quiere realizar gestién del conocimiento en

SOFIA Plus.

Los resultados de las encuestas realizadas enfocadas en la Cultura Organizacional y Gestion del
Conocimiento muestran indiferencia respecto a los procesos y la posibilidad de implementar
iniciativas que ayuden a mejorar los resultados de eficiencia dentro del equipo hacia los grupos de
interés del SENA por lo anterior y teniendo en cuenta el objetivo de este trabajo el proposito para
la realizacién de gestion del conocimiento en el equipo de SOFIA Plus es responder de manera
efectiva a cualquier solicitud que provenga de los grupos de interés de la comunidad SENA y que
estén enfocados en el proceso formativo de aprendices, logrando definir procesos que capturen el

conocimiento adquirido durante el periodo de colaboracion ayudando asi a futuros colaboradores



a acceder de manera rapida y precisa a la informacion relevante para el desarrollo de actividades

y la solucion de problemas que afectan a la comunidad durante los periodos de formacion.

4.2. Objetivo para la implementacion de Gestion del Conocimiento

Esta investigacion se realiz6 enfocado en dos frentes de trabajo la cultura organizacional y la
gestion del conocimiento, la metodologia que se sugiere en este documento busca enfatizar en
algunas activadas diarias para que el propdsito sea alcanzado, logrando el objetivo propuesto que
se menciona, enfocandose en los puntos donde segun los resultados hay un proceso aunque no
definido para la captura y socializacién del conocimiento, ademas de implementar herramientas
motivacionales que ayuden a este propasito.

El propdsito de la implementacién de Gestion del Conocimiento es contribuir a mejorar la
efectividad a las respuestas sobre las inquietudes y los problemas de cara a la comunidad, por lo
que definimos el siguiente objetivo de la implementacion de la gestion del conocimiento “Definir
estrategias para el registro, uso y aprovechamiento del conocimiento que asistan al equipo de
SOFIA Plus para mejorar el tiempo de respuesta y la solucidn de inconvenientes de manejo de la
informacion durante el desarrollo de las actividades diarias.” Este objetivo da respuesta a las
deficiencias de tiempo de respuesta y dificultades de manaje de la informacion por parte del equipo
SOFIA Plus manifiestas en la encuesta REGISTRO, USO Y APROVECHAMIENTO DEL
CONOCIMIENTO, y para ello se propone el disefio y uso de mapas de conocimiento a lo largo
del proceso de desarrollo y de soporte de SOFIA Plus.

Es indispensable para el logro de este objetivo que todos los recursos que afectan los procesos de
SOFIA Plus estén alineados con la estrategia organizacional y el propésito de la gestion del

conocimiento, asi todas la areas de desarrollo conformado por el equipo de Desarrollo, Prueba,



Requerimientos Funcionales y por su parte el area de soporte esté involucrado en el proceso y en
cada una de las actividades, todo esto bajo la supervision y el liderazgo del area de Sistema del
SENA en lo respectivo a herramientas tecnoldgicas y procesos de desarrollo, asi como el area de
Formacion del SENA en lo respectivo a los procesos funcionales y a la comunicaciéon con la

comunidad.

4.3. Estrategias para la Gestion del Conocimiento

Buscando cumplir con el propdsito para la integracion de gestion del conocimiento en SOFIA Plus
se sugieren las siguientes estrategias que se sugiere sean implementadas para fortalecer los
procesos de disefio, desarrollo y soporte del equipo. Para esto se requiere del uso de herramientas
tecnoldgicas disponibles en el mercado. SOFIA Plus es una herramienta tecnologica que ayuda al
proceso de formacion de aprendices SENA. Esta herramienta tiene un proceso normal de
desarrollo (Requerimientos, Desarrollo, Pruebas y Soporte) que son ejecutados en una metodologia
de cascada. Y en algunas ocasiones los requerimientos pueden verse como proyectos, por lo que
puede usarse una metodologia agil como Scrum.

Las estrategias que se sugieren a continuacion pueden ser usadas para cada uno de los tipos de
desarrollo, ya sean vistos como requerimientos individuales o0 como proyecto:

1. EIl primer paso que debe realizar la organizacion es la Identificacion del conocimiento,
identificando los procesos, actividades y personal claves para generar conocimiento que
satisfaga las necesidades de la organizacién, para esto es importante reconocer el
conocimiento que estd en las personas, actividades diarias y el talento que poseen.
Teniendo estos insumos como base se procede a generar mapas de conocimiento, con el

objetivo de organizar el conocimiento para su captura, clasificacion, analisis y divulgacion.



A continuacién, se enuncian algunos ejemplos de mapas de conocimiento que se pueden

implementar en el equipo de SOFIA Plus del SENA

o Por Roles de la aplicacion: consiste en que, cada persona del equipo tiene unas
funciones claves en la aplicacion y por ende en los procesos de formacién del
SENA. Si se tiene alguna dificultad con ellos puede afectar los indicadores del
SENA a nivel nacional. Iniciando desde los roles se hace necesario crear arboles de
conocimiento que se relacionen con las actividades y los procesos, asi se podran
mitigar en alguna medida los riegos por la rotacién del personal debido al tipo de
contratacion cominmente usado en la institucion, este aspecto debe ser liderado
desde la cuspide de la piramide jerarquica de la institucion ademas de ser participe
en la actividades para que las politicas sean tomadas como mejoras para el
desarrollo normal de la formacion de los aprendices. El siguiente es un ejemplo de
mapa de conocimiento que se sugiere para ese propésito. Usando este tipo de mapa
por roles de la aplicacion se logra conocer la funcionalidad y el tipo de actividades
que deben ser realizadas durante el proceso de formacién, como se ha mencionado,
la rotacion de funcionarios e instructores es muy alta, asi como la de los
colaboradores del equipo de SOFIA Plus. Si la institucion logra crear este mapa de
conocimiento y publicarlo para que sea consultado por cualquier persona del
equipo, muchas de las preguntas que llegan a soporte de la aplicacion podrian ser
resueltas de manera rapida, logrando disminuir la curva de aprendizaje sobre la
aplicacién en un gran porcentaje. Las actividades expresadas en este mapa deben
ser revisadas y aprobadas por el area de formacion del SENA para asegurar el uso

de un proceso correcto. Es importante que la informacidn en este mapa sea ajustada



periédicamente si nuevos requerimientos que afecten el funcionamiento son
desarrollados dentro de la plataforma. La figura 9, ilustra un mapa de conocimiento

por roles.
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Figura 9. Mapa de conocimiento por roles. Estrategia para minimizar la problemética planteadas en esta
investigacion.

Por proceso: consiste en que, en cada area del grupo de SOFIA Plus se pueden identificar las
personas que tengan conocimientos de los procesos y del cliente que fortalezcan, la
trasferencia de conocimiento no solo dentro del area de SOFIA Plus si no que pueda
mantenerse un canal de comunicacién abierto donde toda la comunidad sea participe y
ayude a fortalecer los procesos, teniendo en cuenta que estos pueden ser variables de
acuerdo con las politicas institucionales y a las inclinaciones actuales de la formacion por
competencias. SOFIA Plus cuenta con un equipo de desarrollo encargado del
levantamiento de requerimientos, desarrollo, pruebas y soporte; al realizar un mapa por
procesos se ayuda en la respuesta oportuna de problemas enfocados a los datos y al
desarrollo. EI SENA es una entidad con particularidades que la hacen diferente a cualquier
organizacion educativa por el modelo de ensefianza, la terminologia y los procesos de

formacion; tener un mapa de conocimiento enfocado en los procesos de desarrollo ayuda a



enfatizar en problematicas conocidas desde el mismo momento del analisis de los
requerimientos logrando desarrollos més agiles y entregando productos mas completos que
se ajustan a la verdadera necesidad del SENA. Para este tipo de mapas se hace importante
la participacion de toda la comunidad para implementar cambios 0 mejoras que ayuden a
simplificar los procesos dentro de la aplicacion. La figura 10, ilustra un mapa de

conocimiento por procesos
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Figura 10. Flujo de trabajo en el ciclo de desarrollo.

o Por modulo y expertos por area: consiste en identificar con nombre propio el
grupo de personas que tienen mas experticia segun los conocimientos de la
aplicacién y de los procesos funcionales, como se mostr6 en el planteamiento del
problema SOFIA Plus la aplicacion esta dividida en paquetes funcionales y estos
estan agrupados en grandes areas que son: Planeacion, Ingreso y Ejecucion. La
figura 11 identifica algunas personas que tienen mayor conocimiento de acuerdo

con esas areas identificadas.
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Figura 11. Flujo de trabajo en el ciclo de desarrollo.

o ldentificacion e implementacion de un lider de gestion de conocimiento por
proceso. Como se documentd en la investigacion, el liderazgo es un factor clave y
el medio para que los procesos de gestion de conocimiento funcionen de manera
Optima porque son los encargados de dar continuidad al proceso, de reconocer el
conocimiento clave que sea importante para ser transferido y de estimular el
desarrollo de estos procesos y a las personas dentro del proceso.

2. El segundo paso es Creacién de Conocimiento una vez se tengan claros los mapas de
conocimiento que ayudan a identificar los puntos de proceso, actividades, personas y
lideres claves para la gestion del conocimiento, se debe realizar actividades donde esos
conocimientos puedan ser transferidos de manera periodica, cubriendo la falencias que
arroja la encuesta como: las personas saben quién tiene el conocimiento pero no donde
pueden ubicarlo facilmente, el personal sabe lo que tiene que hacer pero no interioriza los
objetivos estratégicos del SENA, las personas del equipo de SOFIA Plus no se siente parte

del SENA para mejorar estos aspectos se propone crear:

o Programacion de taller sobre nuevos desarrollos. Se debe involucrar a todo el

equipo de SOFIA Plus en actividades que se les explique lo que la institucién



requiere y que objetivos estratégicos cubren con los productos solicitados asi se
lograra crear ambientes de desarrollo propicios donde la vision de todas las partes
consiga capturar los requerimientos esenciales que los usuarios de la aplicacion van
a usar y que ayuden a mejorar las tareas diarias y el desarrollo de los aprendices,
otorgando mejores herramientas de apoyo y soporte para la mejora continua y la
satisfaccion de la comunidad SENA.

o Capacitacion presencial o remota para nuevos empleados: con esta actividad se
logra cerrar en alguna medida la brecha entre la pérdida de conocimiento por las
constantes rotaciones de personal que enfrenta el SENA afio a afio. La capacitacion
debe estar enfocadas en dar a conocer la cultura de la institucién y los procesos en
los que va a efectuar las tareas diarias. Estas capacitaciones se deberian capturar
para que las preguntas hechas en la transicidn puedan ser transferidas al equipo.

o Creacion de bancos de informacion por area y modulos: estos documentos son
importantes que se inicien a trabajar en el desarrollo del proceso de gestion del
conocimiento porque ayudan a capturar conocimiento critico que puede ser usado
en proximas oportunidades donde la situacion sea similar, mas adelante definimos
una estrategia en lecciones aprendidas.

3. Al tener las primeras actividades definidas y claras se debe definir la manera de Compartir
el Conocimiento, se debe generar una fuente de informacidn y contenido de experiencias
previas, asi se lograria que las personas del equipo de SOFIA plus estén al tanto de donde
y cdmo ubicar informacién que les ayude a mejorar cada proceso o actividad que los
involucra. Para este paso de la metodologia podemos usar diferentes herramientas, se

sugieren algunas de ellas a continuacién:



o Crear un banco de informacion para las diferentes areas que ayudara a mitigar
los riesgos de tipo de contratacion y perdida de conocimiento logrando capturar
informacion relevante del proceso, de las actividades y las experiencias de usuario
a través de retroalimentacion capturada en los centros de formacién donde se hace
uso de la herramienta. Es importante que la informacion consignada en estos bancos
esté abierta para consultar a todos los roles implicados en el proceso de formacion,
ademas de tener la opcion de ser actualizada para futuras consultas.

o Preparar y publicar contenidos de lecciones aprendidas: generar contenido de
lecciones aprendidas a través de herramientas wiki o en forma de casos de estudio
donde se pueda trasmitir las experiencias vividas de los casos reales encontrados
desde los diferentes puntos de vista de las areas de formacién, generando,
discusiones abiertas que puedan llevar a reconocer posibles problematicas que estén
afectado el desarrollo normal de formacion de los aprendices dentro de la
herramienta de SOFIA Plus con el fin de mitigarlos o resolverlos.

o Generar guias rapidas de los casos més relevantes: hay casos que son repetitivos
dentro del uso y desarrollo de la aplicacién lo que lleva a tener varios escenarios.
Presentamos las siguientes sugerencias que ayudaran a mitigar los problemas
causados y a mejorar los resultados referentes a si ...“El equipo conoce las
necesidades y expectativas actuales y futuras de sus grupos de interés (usuarios,
responsables, institucion)” ademas de disminuir el riesgo en lo referente a la
pregunta “Las personas del equipo, cada vez que tiene éxito o fracaso en sus

actividades, registran la informacién de esos eventos y que es considerada



relevante para el logro de sus objetivos ”. Podemos distinguir diferentes escenarios
que afectan lo mencionado como:
= La problematica tiene como causa un desconocimiento del flujo normal o
de las politicas del proceso que se esté efectuando en este caso se pueden
generar guias explicativas que muestren el flujo de la actividad dentro de la
aplicacion siguiendo las politicas del proceso de formacion.
= La probleméatica es tan frecuente que hace necesario un analisis particular
para la creacién de un nuevo caso de uso donde se evite el problema.
= Problematicas causadas en el desarrollo de las nuevas funcionalidades para
los paquetes funcionales de SOFIA Plus, generando reprocesos y pérdida
de tiempo, las guias ayudarian a entender mejor la funcionalidad y los
aspectos referentes a las politicas y reglas de negocio.

o Promover el uso del banco de informacion. Es indispensable que todos los
actores del proceso y de las areas de la institucion se adhieran al proceso y lo
consideren importante, por eso la motivacion es importante, como un factor que
fomentara el uso de los bancos de informacién para encontrar soluciones que ya
han sido documentadas al igual que hacer uso de la habilidad de actualizar la
documentacion para mejorar los procesos.

4. El siguiente paso es la Motivacion para que los colaboradores de SOFIA Plus vean los
beneficios de gestionar el conocimiento tanto de manera personal, profesional e
institucional. La motivacion requiere estar presente en los pasos anteriores para enfatizar
en la importancia de los objetivos institucionales y del proceso de aprendizaje de

aprendices que se realiza en la aplicacion. Este aparte si incluye viendo la necesidad que



tiene la institucion de crear un sistema de gestion de conocimiento y en respuesta a los
resultados de la encuesta donde el nivel de indiferencia por la cultura organizacional se
convierte en un factor clave para el éxito del proceso. Por esta razén se sugieren algunas
actividades que ayuden a promover y entender la cultura de la institucion teniendo siempre

en consideracion los objetivos estratégicos del SENA y de SOFIA Plus.

o Promover el proyecto de Gestion del conocimiento y mantener a los empleados
informados del estado del proyecto
= Propuesta de reconocimiento al personal que participa en el proyecto de
gestion de conocimiento.
= Propuesta de reconocimiento a los empleados que mas utilizan las
herramientas de apoyo a la GC.
o Proporcionar a los empleados la capacitacion suficiente para el uso de las
herramientas tecnoldgicas (computadora, intranet, videoconferencias, etc.)
= Presentar y ejecutar un plan de capacitacion en el uso de la tecnologia como
soporte en el trabajo.
La Comunicacion es otro aspecto importante en este proceso, porque resulta vital
mantener informado a todo el personal del equipo de SOFIA Plus sobre la gestion del

conocimiento. Por esto, se sugiere los siguientes medios:

o Boletin electronico que consolide las noticias mas importantes de cada proceso.

o Creacion de salas de conocimiento donde puedan facilitarse todas las herramientas
para encuentros de conocimiento.

o Reconocimiento a los mayores aportantes dentro del proceso.

o Generar sesiones programadas que expliquen el proceso implementado.



o Hacer participes a todos los actores del desarrollo del proceso y de actualizacion de
este.

o Habilitar buzones de sugerencias (virtuales).

Inicio
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Creacidén de
conocimiento

Compartir el
conocimiento

Motivar la Gestion de
conocimiento

Cominicar

Fin
Figura 12. Diagrama del proceso que se sugiere para implementar Gestion del conocimiento
Se sugiere que una vez la organizacion tenga claro y establecido la metodologia de la captura,
clasificacion y divulgacién del conocimiento, comience con la implementacién de registro y

divulgacion de lesiones aprendidas.
Lecciones aprendidas:

En el marco tedrico de esta investigacion se tom6 como referencia el BID por su manejo de
lecciones aprendidas, por esta razon se recomienda seguir como referencia la metodologia
implementada para ese proposito. La siguiente imagen muestra como integran el proceso de

gestion de proyectos en el BID vs Estrategia de lecciones aprendidas



El Ciclo de gestion de lecciones aprendidas y el ciclo de proyecto en el BID
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Figura 13. Ciclo de lecciones aprendidas y el ciclo de proyecto en el BID, Banco Interamericano de Desarrollo:
Lecciones Aprendidas y Buenas Précticas, 2011.

Este ciclo se acomoda al proceso de desarrollo en el grupo SOFIA y siguiendo la metodologia que
implementa el Banco Interamericano de Desarrollo, se define la importancia de sistematizar estas
lecciones aprendidas en los procesos, porque es en gran medida parte del proceso de la gestion de
conocimiento al convertir conocimiento implicito a través de un proceso de aprendizaje en

conocimiento explicito. El proceso se explica a continuacion.
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Figura 14. Ciclo de lecciones aprendidas y el ciclo de desarrollo SOFIA.



Proceso de lecciones aprendidas:
1. Identificacién: para la identificacion de lecciones aprendidas, el paso inicial sera definir
los momentos y responsables de identificar las lecciones aprendidas en el grupo de SOFIA.

Es importante establecer un compromiso inicial con todos los involucrados.

Ejemplos:

o Plantear claramente los objetivos y alcance del proyecto con el usuario, intentando
evaluar las posibles dificultades de forma objetiva. Se trata de la primera labor de
todo el proceso. ;Qué quiere el usuario, como lo quiere y cudndo lo
necesita? Cuanto mas al detalle se entre en esta fase, menos imprevistos surgiran a
lo largo del desarrollo.

o El disefio aprobado es inamovible salvo fallo grave de usabilidad.

o Gestionar las negativas al cliente. Es fundamental hacer entender al cliente que
cualquier cambio en fase de desarrollo tiene un coste de tiempo.

o Limita las reuniones a las realmente imprescindibles y con las personas
involucradas directamente en el proceso a debatir. Las horas destinadas al proyecto
son muy importantes y es probable que hagan falta en la fase de desarrollo y test.

2. Documentar las lecciones aprendidas en una base de datos electrénica para su futuro
intercambio y divulgacién. La informacion debe ser registrada y documentada de tal
manera que permita a los usuarios su busqueda por palabras claves. La documentacion
incluye el analisis de causas de los incidentes enfrentados, las acciones correctivas elegidas

y otros tipos de lecciones aprendidas sobre la gestién del proyecto.

3. Comunicar las lecciones aprendidas es el paso final y mas importante.

4. Reutilizacion de las lecciones aprendidas por proyecto y al personal nuevo.



4.4. Recomendaciones para la institucion

Con base en los resultados y conclusiones de la presente investigacion se presenta las siguientes

recomendaciones:

1.

Se recomienda a los lideres inmediatos de cada area, realizar un proceso de comunicacion
y analisis de los resultados que se les presentan, de manera que permita involucrar a todos

los colaboradores en la propuesta de medidas de mantenimiento y mejora de resultados.

Se recomienda a la Direccion de talento Humano, implementar un programa de plan de
carrera y contratos estables que contenga procedimientos y politicas que permitan a los
colaboradores ser tomados en cuenta en las vacantes que surjan, dandole prioridad a las

personas gque actualmente estan involucradas con la institucion.

Se recomienda a la Direccidn de Talento Humano la implementacion de un programa que
permita reconocer a los colaboradores, no solo del personal de planta sino a todo el personal
por su buen desempefio laboral ademéas de incentivar las actuaciones que fomenten el

desarrollo de la institucion encaminados en aspectos de transferencia de conocimiento.

Se recomienda realizar estudios focales o “micro-climas” en las diferentes areas del
programa, de manera que se pueda trabajar planes de accion especificos, que permitan

mejorar el clima organizacional, teniendo en cuenta el desarrollo integral de las personas.

Implementar un programa de formacién en liderazgo, para que los aspectos relacionados
con el reconocimiento y comunicacion de los lideres hacia los colaboradores sean mas
eficientes y que estén siempre enfocados en garantizar el buen trato y la motivacién para
lograr el desarrollo de programas especiales como era la intension de este trabajo de

investigacion.



6. Se recomienda profundizar en los aspectos relacionados a la gestion de conocimiento una
vez la institucién logre mayor y mejor desarrollo en la cultura organizacional, para poder
implementar procesos que garanticen la continuidad de la plataforma de SOFIA Plus.
Mientras esto se logra se recomienda profundizar en capacitaciones de personal, mostrar
el crecimiento de las actividades normales diarias en el proceso de desarrollo, profundizar
en el desarrollo de buenas préacticas de documentacion, en la importancia de SOFIA Plus

para la comunidad de la institucion.



5. CONCLUSIONES

Los datos de la presente investigacion reflejan que el personal de SOFIA Plus del SENA se muestra
indiferente con el clima laboral general y consideran que es necesario reforzar aspectos como
capacitacion, condiciones, liderazgo y comunicacion, ademas de lograr un ambiente de trabajo
propicio se debe fortalecer factores como comunicacion, relaciones interpersonales y pertenencia.
Se hace necesario disefiar e implementar programas motivacionales, formacion y crecimiento del
personal y fortalecimiento en programas de reconocimiento al buen desempefio; de manera que
pueda ser factible desarrollar el talento humano dentro del SENA aunado a la permanencia laboral
gue posee, se debe valorar y propiciar espacios que permitan al personal de la institucion realizar
aportes de ideas y sugerencias, comunicar los motivos de las decisiones e instrucciones.

Se debe tener lideres en las diferentes coordinaciones que tengan autoridad moral, es decir que
hagan lo que dicen y sean el ejemplo de "de la Cultura de la empresa”.

Los logros hay que reconocerlos y celebrarlos. Si no, se corre el riesgo de caer en la apatia y olvido.
Se debe hacer un seguimiento constante de los proyectos para garantizar su efectividad. A veces
se piensa que los reconocimientos tienen que ser en dinero y no es asi, un mail, una reunion general
de felicitacion, una tarde libre, son ejemplos de salarios emocionales basicos que tienen mas fuerza
que lo econémico.

El SENA Por ser una entidad tan grande se le dificulta la integracion de muchos procesos y
politicas, por esta razon puede ser que los funcionarios no tengan claras estrategias
organizacionales y no se sientan comprometidos con la Mision y vision del SENA, también puede
dificultar la apropiacion de las politicas el hecho que el 81% de la némina del SENA son
contratistas lo cual no genera seguridad de continuar y esto ayuda que las personas no se apropien

de su trabajo y sientan al SENA como parte de su vida.



En sintesis, la cultura organizacional en el personal del equipo de SOFIA Plus del SENA no es
relevante, por esta razon realizar implementacion de una herramienta para a captura, clasificacion
y divulgacién del conocimiento, no seria la solucion para gestionar el conocimiento, por que las
personas no se comprometerian a gestionarla eficientemente dado la falta de sentido de pertenecia,
este tema no es culpa del personal; el SENA debe trabajar en vincular la cultura organizacional al
personal.

La metodologia expuesta en este trabajo es una guia de trabajo para la implementacion de
estrategias de gestion del conocimiento y pueden ser usados en su totalidad o teniendo en cuenta
solo los aspectos que puede afectar a la institucion, lo importante es que se puedan realizar de
manera organizada para lograr mantener el procesos de la gestion del conocimiento expuesto en la
teoria, es fundamental apoyar todo el proceso en diferentes herramientas tecnoldgicas que ayuden
al almacenamiento del conocimiento adquirido a la transferencia y medir los efectos sobre el
proceso y sobre el desarrollo diario de la aplicacidn para revisar los efectos positivos de esta
metodologia sobre el proyecto SOFIA Plus. Se sugiere realizar un trabajo de andlisis para definir
que herramientas tecnoldgicas pueden ser las mas Utiles para la institucion, ademas la

implementacién de indicadores de gestion.
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