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Resumen

Titulo: Construccion del modelo para la gestion del conocimiento en el proyecto ExperTIC-SEA

de la Vicerrectoria Académica de la UIS™

Autor: Laura Victoria Martinez Grimaldos™
Palabras Clave: Gestion de Conocimiento, Gestion de la Informacion, Documentacion de
Procesos, Memoria Organizacional, Indicadores de Gestion, Capital Intelectual.

Descripcion: Este proyecto de grado tiene como finalidad el disefio de un modelo de gestion del
conocimiento aplicado al proyecto ExperTIC-SEA de la Vicerrectoria Académica de la UIS
debido a la necesidad que requiere el proyecto de preservar el conocimiento organizacional para
garantizar su continuidad en el tiempo.

Para asegurar la permanencia a largo plazo de ExperTIC-SEA, es esencial gestionar de manera
efectiva los activos intangibles. Estos activos incluyen las habilidades, capacidades,
conocimientos y experiencia de cada miembro del equipo, asi como los aspectos organizativos
internos y las relaciones con el entorno. Por lo tanto, surge la necesidad de establecer un Modelo
de Gestion del Conocimiento que asegure la retencion y transferencia de conocimientos entre el
personal. Esto se lograria mediante la implementacion de un sistema de gestion que cumpla con
los estandares de la norma ISO 9001-2015. Este proyecto se justifica por la importancia de
preservar el conocimiento organizacional vinculado a la estrategia de ExperTIC-SEA, lo que
permitird acciones efectivas de conservacion, mejora y difusion del conocimiento y las

experiencias dentro de la organizacion.

* Trabajo de Grado.
" Facultad de Ingenieria Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: David
Alejandro Miranda Mercado. Doctor en Quimica. Codirector: Raul Francisco Valdivieso Bohorquez. Magister
en Ingenieria Electronica. Maria del Pilar Diaz Jaimes. Magister en Ingenieria Industrial.
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Abstract
Title: Construction of the Model for Knowledge Management at the ExperTIC-SEA project in
Academic Vice rectory UIS”
Author: Laura Victoria Martinez Grimaldos™
Key Words: Knowledge management, Information management, Process documentation,
Organizational memory, Management indicators, Intellectual capital.

Description: The purpose of this degree project is the design of a knowledge management model
applied to the ExperTIC-SEA project of the Academic Vice-Rectory of UIS due to the need that
the project requires to preserve organizational knowledge to guarantee its continuity over time.

To ensure the long-term permanence of ExperTIC-SEA, it is essential to effectively manage
intangible assets. These assets include the skills, abilities, knowledge, and experience of each
team member, as well as internal organizational aspects and relationships with the environment.
Therefore, the need arises to establish a Knowledge Management Model that ensures the
retention and transfer of knowledge among staff. This would be achieved through the
implementation of a management system that meets the standards of ISO 9001-2015. This
project is justified by the importance of preserving organizational knowledge linked to the
ExperTIC-SEA strategy, which will allow effective actions to preserve, improve and disseminate

knowledge and experiences within the organization.

“ Bachelor thesis
™ Facultad de Ingenieria Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: David
Alejandro Miranda Mercado. Doctor en Quimica. Codirector: Radl Francisco Valdivieso Bohdrquez. Magister
en Ingenieria Electronica. Maria del Pilar Diaz Jaimes. Magister en Ingenieria Industrial.
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Introduccion

La aparicion y creciente importancia del conocimiento como un elemento fundamental en
multiples escenarios hace que el desarrollo de tecnologias, metodologias y estrategias para su
medicion, creacion y difusion se convierta en una de las principales prioridades de las
organizaciones en la sociedad del conocimiento (David Rodriguez Gomez, 2006).

El conocimiento o la gestion cognitiva, asi como el empoderamiento administrativo son
conceptos que han venido aplicandose a la gestion educativa, en las Ultimas décadas. Esto dio
lugar a la aparicion de muchas practicas, que empezaron a diferir de cada una de las
especializaciones de los investigadores y sus puntos de vista. Estos conceptos estan todavia en
fase de desarrollo y exploracion. La aplicacion de modelos de gestién del conocimiento en
cualquier institucion proporciona nuevas habilidades y distintas posibilidades competitivas.

El enfoque en la gestion de activos intangibles y el conocimiento organizacional es clave
para el éxito continuo de ExperTIC-SEA. La implementacion de un Modelo de Gestion del
Conocimiento basado en los estandares de la norma 1SO 9001-2015 es una estrategia solida para
asegurar la preservacion y el flujo efectivo de conocimiento dentro de la organizacion.

Este modelo debe abarcar la identificacion, captura, almacenamiento, transferencia y
aplicacion del conocimiento tanto tacito como explicito. Esto incluye no solo el conocimiento
técnico relacionado con los procesos de ExperTIC-SEA, sino también el conocimiento
contextual, las mejores préacticas, lecciones aprendidas y la experiencia acumulada por el equipo
a lo largo del tiempo.

La adopcion de la norma 1SO 9001-2015 proporciona un marco solido para esta gestion,
ya gue se centra en la mejora continua, la gestion de riesgos y la satisfaccion del cliente, aspectos

que son fundamentales para ExperTIC-SEA. Al alinear la gestion del conocimiento con los
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procesos y procedimientos establecidos por la norma, la organizacion puede garantizar la
coherencia y la eficacia en la gestion de sus activos intangibles.

Ademas, es importante fomentar una cultura organizacional que valore y promueva el
intercambio de conocimientos y la colaboracion entre los miembros del equipo. Esto puede
lograrse a través de practicas como mentoria, programas de capacitacion y desarrollo,
comunidades de préactica y plataformas colaborativas.

En resumen, la construccién de un modelo de Gestion del Conocimiento basado en la
norma ISO 9001-2015 y estandares del Project Management Institute es una inversion
estratégica para ExperTIC-SEA, ya que garantiza la preservacion y el aprovechamiento efectivo
del conocimiento organizacional, impulsando asi la innovacion, la eficiencia y la competitividad

a largo plazo.
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1. Informacion general de ExperTIC-SEA

1.1 Descripcion

ExperTIC-SEA es un proyecto ejecutado y financiado por la Vicerrectoria Académica de
la Universidad Industrial de Santander que busca incorporar tecnologias de la informacion y la
comunicacion, TIC, en la practica académica. ExperTIC-SEA incorpora estrategias de mediacion
educativa apoyadas en las TIC y centradas en el estudiante como Just in Time Teaching (JiTT),
Aprendizaje Activo y Aprendizaje Mediado, entre otras, para mejorar los resultados y
experiencias de aprendizaje de los estudiantes que cursan asignaturas intervenidas del Ciclo de
Ciencias Basicas de Ingenieria. La mejora de las experiencias incluye también la gestion de
contenidos por medio de un gestor modular de contenidos, asi como la interaccion entre los
diferentes actores del proceso educativo: estudiantes, profesores, directivos y demas
involucrados. En la figura 1 se muestra el logo del proyecto.

Figura 1.

Logo de ExperTIC-SEA

Exper

Nota. Tomado de documentacion interna de ExperTIC-SEA
Con ExperTIC-SEA se atienden las necesidades de formacion en los diferentes campus
de la Universidad superando las distancias y la intrincada geografia de Santander, todo ello por

medio del intensivo uso de las TIC como elemento mediador en el proceso de formacion. Esto
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implica que con ExperTIC-SEA se incorporan a la formacion en ciencia, elementos de tecnologia
que mejoran el proceso de aprendizaje. Esta incorporacion va mas alla de la simple mediacién
educativa con recursos de conectividad, involucra el uso de tecnologias inalambricas para la
toma y procesamiento de datos, integrados con los procesos de formacion en ciencias. En la
Figura 2 se presentan los enfoques estratégicos del proyecto.

Figura 2.

Enfoques estratégicos de ExperTIC-SEA

investigacion e
E X p e I'TI (@ innovacion educativa

1. Excelencia académica por medio de
investigacion e innovacion educativa

— Formacion de profesores (EFor) en
JiTT, Active and mediated learning M

( )

s . . Aprendizaje-Ensefianza
Creacion de recursos virtuales Estudlante (enfo F:Je rewjantivo del riesgo a
para la preparacion de clase que p &

la desercién académica)

Socializacién y divulgacién del Implementacién en la

proyecto \ J poblacién objetivo

2. Democratizacion del conocimiento

Nota. Tomado de documentacion interna de ExperTIC-SEA

1.2 Resefia histérica

Los primeros pasos del proyecto iniciaron en la Escuela de Fisica en 2015, con la
incorporacion de las TIC a los laboratorios de Fisica I, 11 y 11l en la sede Bucaramanga. En 2016,
la iniciativa de laboratorios fue extendida a la Sede UIS Malaga y de alli en adelante se le
denomin6 ExperTIC-SEA. Desde el afio 2017 y hasta la fecha, se han desarrollado materiales

para las asignaturas Algebra Lineal 1, Algebra Lineal II, Célculo I, Célculo Il, Célculo I,
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Ecuaciones Diferenciales, Mecanica Analitica, Estequiometria, Quimica I, Quimica Il y Quimica
Basica. La incorporacion de las TIC en la practica docente asociadas a las asignaturas
intervenidas por ExperTIC-SEA se ha implementado gradualmente, ello acompafiado de la
creacion de aulas virtuales de Moodle, formacion a profesores (por CEDEDUIS) vy
acompafiamiento a estudiantes de las sedes de la UIS en Bucaramanga, Malaga, Barbosa,
Barrancabermeja y Socorro.

En el afio 2018 se implementaron evaluaciones de modulo coordinadas por la Escuela de
Fisica. Y la consolidacion de los procesos para apoyar las direcciones de Escuela y las
coordinaciones académicas con la gestion de asignaturas.

Durante el afio 2020, en ExperTIC-SEA se adaptaron las asignaturas a la presencialidad
remota como resultado del impacto del Covid-19. Implementacion de asignaturas completamente
soportadas en recursos digitales, aulas virtuales y estrategias pedagdgicas con TIC para ofrecer la
continuidad a pesar de la pandemia. También se incorporé la escuela de Biologia con su
asignatura de ciclo comun Biologia para ingenieros en todas las sedes regionales

Luego, en el afio 2021, se vincularon escuelas de otras facultades como la incorporacion
de la asignatura Introduccion a la ingenieria de la Escuela de Eléctrica, Electronica y de
Telecomunicaciones — E3T. Posteriormente, en 2022, comienza el ciclo de adaptacion a la
postpandemia, con la implementacién del modelo hibrido propuesto por la universidad, ademas
de la vinculacion de escuelas de la facultad de Ciencias humanas.

1.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional al interior de ExperTIC-SEA, ilustrada en la figura 3, se
compone de la Vicerrectoria Académica, el Centro para el desarrollo de la docencia de la UIS-
CEDEDUIS, el Instituto de proyeccion regional y educacion a distancia — IPRED, el Decanato

de la Facultad de Ciencias y los profesores de las asignaturas vinculadas.
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Dentro del equipo de trabajo se encuentra el director del proyecto, los profesionales del
proyecto, profesores de apoyo y auxiliares estudiantiles. Actualmente ExperTIC-SEA cuenta con
2 profesionales y 9 auxiliares vinculados al proyecto, ademas de auxiliares adscritos a las
escuelas que brindan apoyo a las asignaturas vinculadas dentro del ecosistema ExperTIC-SEA,
lo cual se evidencia en la figura 3.

En el analisis organizacional se describird con mas detalle los perfiles de los cargos y las
funciones, alineadas con el mapa de procesos.

Figura 3.

Estructura organizacional de ExperTIC-SEA

e %
Estructura organizacional EXperTIdw

Direccién del proyecto ExperTIC
Vicerrectoria académica

Nota. Tomado de documentacién interna de ExperTIC-SEA
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1.4 Mapa de procesos

El mapa de procesos de ExperTIC-SEA se encuentra alineado con los procesos
institucionales de la Universidad industrial de Santander y se tuvo en cuenta las normas 1SO
9001 de 2015 para su construccién, se puede evidenciar en la figura 4. El mapa permite
visualizar los procesos estratégicos, misionales y soporte. Cabe resaltar, que el proyecto no
contaba con un mapa de procesos definido, por lo tanto, fue propuesto por el autor en el
desarrollo de este trabajo de grado y revisado con el equipo de trabajo.

Figura 4.

Mapa de procesos de ExperTIC-SEA

Mapa de procesos ExperTIC - SEA

Procesos estratégicos

Procesos misionales

[ [

7 Creacion y Gestion de %
i gestion de aulas brmeakbor
activos virtuales

Gestion Investigacion y Recursos Talento
documental divulgacién tecnoldgicos SEmiviecy humano

Comunidad universitaria

0
=}
3
c
=
Q
el
Q
c
=
<
m
=
%)
=
o
=3
1

Procesos de soporte

Nota. Tomado de documentacion interna de ExperTIC-SEA

Los procesos se encuentran clasificados en procesos estratégicos, procesos misionales y

procesos de soporte y de dichos procesos se desprenden los subprocesos
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Tabla 1.

Clasificacion de los procesos de ExperTIC-SEA

Tipo de proceso Procesos Subprocesos
Procesos estratégicos Planeacion institucional Planeacion estratégica
Procesos misionales Gestion de profesores Formacion de profesores

Soporte a profesores de las asignaturas
intervenidas

Gestion y creacion de Autoria

activos — : <
Consolidacion de activos de evaluacion

Gestion de recursos virtuales de
biblioteca

Gestion de herramientas
tecnoldgicas

Gestion de aulas virtuales Administracion de aulas virtuales en

Moodle
Gestidn de estudiantes Soporte a estudiantes de las asignaturas
intervenidas.
Procesos de apoyo Gestion documental Produccion y control de documentos

Investigacion y divulgacion  Divulgacion

Gestion y promocion de la investigacion
Recursos tecnoldgicos Administracion de equipos de

laboratorio

Administracion de equipos de oficina
Talento humano Formacidn de personal

Asuntos personal administrativo
Financiero Presupuesto

Inventarios

La matriz detallada donde se especifican los procesos, subprocesos y a su vez los
procedimientos que lo componen se encuentran en el apéndice A.

Cabe resaltar que el proceso que se involucra en el presente trabajo corresponde al
proceso de planeacion institucional, al interior de dicho proceso se encuentra el subproceso de
planeacion estratégica, alli se encuentra el procedimiento de gestion del conocimiento donde se

encuentra el desarrollo del presente trabajo de grado.



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EXPERTIC-SEA 21

2. Informacion general del proyecto

2.1 Planteamiento del problema

ExperTIC-SEA siendo un proyecto que tiene como propdsito incorporar tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) en la préctica académica, puede presentar situaciones en
las que se evidencia la fuga de activos de conocimiento como consecuencia de la rotacion de
personal, ademas de la dificultad al acceso de la informacion a las personas que la necesitan,

ExperTIC-SEA fue concebido como un proyecto; sin embargo, segin el Project
Management Institute - PMI, se comporta mas como un programa que contiene un conjunto de
proyectos relacionados declarados anualmente, pero continuos en el tiempo uno con el otro y con
entregables incrementales; que se componen, ademas, de multiples actividades que se adaptan al
cambio y se realizan de forma coordinada para poder obtener beneficios que no se lograrian si se
gestionan de manera individual. Por su parte, un proyecto es un esfuerzo temporal con inicio y
fin definidos, que produce un resultado Unico mediante la produccion de un entregable. Por otro
lado, los programas apoyan a la direccion del esfuerzo, ayudan a iniciar nuevos proyectos, y
aseguran que los proyectos estén progresando de acuerdo con el plan tal como lo hace ExperTIC-
SEA (Project Management Institute, 2017).

Para que ExperTIC-SEA pueda perdurar en el tiempo es fundamental realizar una buena
gestion de los activos intangibles, los cuales incluyen las destrezas, capacidades, conocimientos
y experiencia de cada miembro del equipo de trabajo, los elementos de tipo organizativo interno
y el conjunto de relaciones que mantiene con el entorno (Correa-Diaz et al., 2019). Por lo tanto,
surge la necesidad de construir un Modelo de Gestion de Conocimiento que asegure los
conocimientos de su talento humano mediante la implementacion de un sistema de gestion bajo

los requisitos de la norma ISO 9001-2015. El desarrollo de este proyecto se justifica en la
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necesidad de preservar el conocimiento organizacional asociado con estrategia de ExperTIC-
SEA para lograr el desarrollo de acciones de conservacion de mejoria y divulgacion del
conocimiento y las experiencias.

2.2 Justificacién del proyecto

El presente proyecto de grado brindara un nuevo modelo de gestion del conocimiento al
proyecto ExperTIC-SEA de la Vicerrectoria Académica que permitird preservar su memoria
organizacional y aportara la informacidn necesaria para la constitucion del conocimiento critico a
gestionar y definir los procedimientos apropiados para su mantenimiento, facilitando que el
conocimiento ascienda desde el nivel individual al organizacional

También se demostrara como los modelos de gestion de conocimiento contribuyen a la
mejora del desempefio organizativo, los cuales requieren de distintas politicas, estrategias y
recursos. Por otro lado, mediante la gestion del conocimiento se concibe la posibilidad de
generar transformaciones a nivel educativo por su consecuente aporte a la sociedad,
materializado en un aprendizaje para toda la vida y que permite compartir el conocimiento para
ser apropiado por otros entes; es decir, para ser un verdadero modelo (Correa-Diaz et al., 2019).

Con los resultados se podran resolver problemas como repeticion de errores del pasado,
fuga del capital intelectual por causa de la rotacion del personal, dificultad para encontrar los
datos y la informacion claves para el desarrollo de las actividades y filtracion de experiencias no
documentadas.

Por ultimo, la implementacion del modelo propuesto beneficiara el disefio organizacional
y el flujo de procesos, mejorando la transferencia de conocimiento dentro del equipo de trabajo y
fortaleciendo el desempefio institucional que conlleva a innovar en las estrategias de divulgacion.
proporcionar mejores soluciones, desarrollar una ventaja competitiva y gestionar éptimas

relaciones con los usuarios.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar un modelo para la gestion del conocimiento del proyecto ExperTIC-SEA de la
Vicerrectoria Académica de la UIS, con el fin de preservar el conocimiento organizacional.

3.2 Objetivos especificos

Realizar un andlisis organizacional del proyecto ExperTIC-SEA con el propdsito de
identificar los procesos clave para su gestion de conocimiento.

Realizar una revision de literatura sobre las normativas y directrices institucionales,
nacionales e internacionales para la gestion de conocimiento y aseguramiento de la calidad en
procesos de Educacion Superior con el fin de determinar los requerimientos del modelo para la
Gestion de Conocimiento de ExperTIC-SEA.

Disefiar la estructura documental para el modelo de Gestion de Conocimiento del
proyecto ExperTIC-SEA, asi como los elementos que lo componen, buscando optimizar el uso y
la transferencia del conocimiento de ExperTIC-SEA.

Determinar los indicadores y su estrategia de control para que el proyecto ExperTIC-SEA
pueda supervisar, monitorear y presentar su evolucion con respecto al cumplimiento de los
criterios minimos del Modelo de Gestion del Conocimiento propuesto.

Implementar una actividad de divulgacion al personal de ExperTIC-SEA con el propdsito

de apoyar el proceso de adopcion del modelo de Gestion de Conocimiento.
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4. Marco de referencia

4.1 Marco de Antecedentes

En la Universidad Industrial de Santander, se han desarrollado trabajos de investigacion
de pregrado y posgrado que buscan solucionar problemas relacionados con la gestion del
conocimiento en diferentes organizaciones. Por lo tanto, se mencionan los proyectos mas
significativos que se han llevado a cabo en los Gltimos 5 afios y que se encuentran mas
relacionados con el trabajo a desarrollar.

En primera instancia, se desarroll6 un trabajo de investigacion en gestion de seguridad
del conocimiento para procesos administrativos de las instituciones publicas de educacion
superior implementado en la Universidad Industrial de Santander en el cual se disefid un modelo
de gestion de seguridad del conocimiento para los procesos administrativos de la Universidad
Industrial de Santander, el cual se muestra en la Figura 3, haciendo un analisis previo del nivel
de madurez en la UIS en gestion del conocimiento y su estado actual de cumplimiento de los
controles de seguridad de la informacion establecidos por la norma ISO/IEC 27001:2005. En
dicho trabajo se considerd importante la realizacion de futuros estudios que abarquen la gestion
del conocimiento en los procesos académicos, de investigacion y extension dentro de la
Universidad (Cardenas, 2017). Este proyecto se tomara como referencia para el disefio del
modelo de gestion del conocimiento de ExperTIC-SEA debido a que ambos proyectos se llevan a

cabo en la Universidad Industrial de Santander.
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Figura 5.

Modelo de gestion de seguridad del conocimiento en los procesos administrativos de la UIS
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Nota. Tomado de (Cérdenas, 2017)

Por otro lado, se disefid un modelo de gestion del conocimiento para la Electrificadora de
Santander S.A. E.S.P-ESSA en busca de optimizar las operaciones, garantizar la seguridad, la
eficiencia, la calidad y el cumplimiento de la promesa de valor para los clientes, socios y demas
partes interesadas de la empresa, mediante nuevas alternativas de negocio apalancadas en la
innovacion. Se realizd un analisis de diferentes modelos de gestion del conocimiento,
presentados en la literatura y en organizaciones a nivel nacional, los cuales sirvieron como
referencia de estudio para identificar elementos caracteristicos relevantes para el disefio del

modelo de gestion de conocimiento de ESSA (Moreno Gil, 2019). De la revisién de este trabajo
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de grado, se tuve en cuenta la metodologia implementada como guia para el desarrollo de este
proyecto.

Ademas, se desarrollé un modelo de gestion de conocimiento basado en tecnologias de
informacion como soporte a la implementacion de buenas practicas en la gestion financiera de la
UIS en el cual se formularon estrategias TIC para dichas practicas en la UIS basadas en los
lineamientos del modelo de gestion del conocimiento tomando en cuenta los diferentes
escenarios que se identificaron durante el diagndstico realizado (Guarin Manrique, 2016). Las
estrategias TIC mencionadas en dicho trabajo de grado se tomaron como recomendacion para el
planteamiento del analisis organizacional.

Por ultimo, se formul6é un plan de accion para la implementacion de la dimension de
gestion del conocimiento e innovacion de acuerdo con el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG en el proceso de gestion del talento humano de la Alcaldia Municipal de
Bucaramanga. En dicho trabajo, se identificaron los componentes a evaluar, los cuales fueron
planeacion, generacion y produccion, herramientas de uso y apropiacion, analitica institucional y
cultura de compartir y difundir, lo cual generéd un incremento en el indice de desempefio
institucional y por consecuente una entidad competitiva nivel municipal y departamental.
(Mendoza Galvis, 2020). De este proyecto, se tomd el desarrollo del diagnéstico como
orientacion para definir las herramientas utilizadas en el diagndstico del proyecto.

4.2 Marco tedrico

Se realiz6 una revision de la literatura sobre las teorias que se utilizaran para el desarrollo
del proyecto, que incluyen el concepto de conocimiento y gestion de conocimiento, los aspectos
generales y caracterizacion de modelos de gestion del conocimiento aplicados a proyectos e
instituciones de educacion superior, indicadores de gestion y modelos de madurez para evaluar la

implementacion de gestion del conocimiento en organizaciones y los requisitos de las normativas
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en gestion del conocimiento. Se presentan los términos claves sintetizados en el mapa mental
mostrado en la Figura 6, los cuales luego seran descritos.
Figura 6.

Mapa mental de la gestion del conocimiento

Definicion de gestion del conocimiento

Conocimiento tacito
Tipos de conocimiento —<
Conocimiento explicito

Orientado a organizaciones

/- Modelos de gestion del conocimiento Orientado a proyectos

: ; Orientado a instituciones de Educacion Superior
Gestion del conocimento

Modelos de madurez en gestién del conocimiento
Normativas de gestion del conocimiento

Tecnologias y herramientas para la gestion del
conocimiento

Indicadores en gestion del conocimiento

4.2.1 Conocimiento

El conocimiento es el proceso progresivo y gradual desarrollado por el hombre para
aprender su mundo y realizarse como individuo, y especie. Es el acto consciente e intencional
para aprender las cualidades del objeto y primariamente es referido al sujeto, el Quién conoce,
pero lo es también a la cosa que es su objeto, el Qué se conoce. (Ramirez, 2009).

Por otro lado, la UNESCO (2015) define el conocimiento como el modo en que las
personas y las instituciones dan sentido a la experiencia. Asi, la informacion, el entendimiento,
las competencias, los valores y las actitudes son parte del conocimiento adquirido a través del

aprendizaje.
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4.2.2 Tipos de conocimiento

Basandose en el modelo SECI de Nonaka y Takeuchi (1995), el conocimiento humano se
puede clasificar de dos formas.

4.2.2.1 Conocimiento explicito. Puede ser expresado en palabras, nimeros y simbolos, y
es relativamente de facil comunicacion. Ademas, posee la propiedad de poder ser compartido a
través de datos, formulas cientificas, o procedimientos codificados entre quienes comparten un

mismo lenguaje. Se evidencia por su formalidad y su propiedad sistematica. (ICETEX, 2018).

4.2.2.2 Conocimiento técito. Indivisiblemente unido a la persona y su sistema de
creencias, esquemas, modelos mentales, percepciones, saber hacer y emociones. Existe en la
mente de las personas. Ademas, no puede explicitarse totalmente y estd complejamente

entreverado en las experiencias, deseos, paradigmas e intuicion del ser humano (ICETEX, 2018).

La gestion del conocimiento se ocupa de gestionar tanto el conocimiento tacito como el
explicito con dos propositos: volver a utilizar el conocimiento existente y crear nuevo
conocimiento. Las actividades clave que sostienen ambos propdsitos son el intercambio de

conocimientos y la integracion de conocimientos (Project Management Institute, 2017).

4.2.3 Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se puede definir como el manejo de un grupo, comunidad u
organizacién con un énfasis especial en conocimiento. La gestion del conocimiento apoya la
creacion, la transferencia y la aplicacion de conocimiento individual y/o colectivo como parte de
un proceso diario en una organizacion con el objetivo de crear valor para la misma. Requiere un
entendimiento de la estrategia de la organizacion donde va a ser desarrollado, del contenido y del
tipo de este. Asi mismo se debe conocer la tecnologia que va a soportar la arquitectura del

conocimiento dentro la organizacion. (Agencia Nacional de Infraestructura, 2012).
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Consiste en un conjunto de procesos sistematicos (identificacion y captacion del capital
intelectual; tratamiento, desarrollo y compartimiento del conocimiento; y su utilizacidn)
orientados al desarrollo organizacional y/o personal y, consecuentemente, a la generacion de una

ventaja competitiva para la organizacion y/o el individual (Sanchez-Rodriguez et al., 2021)

4.2.4 Gestion del conocimiento en proyectos

Gestionar el conocimiento del proyecto es el proceso de utilizar el conocimiento existente
y crear nuevo conocimiento para alcanzar los objetivos del proyecto y contribuir al aprendizaje
organizacional. Los beneficios clave de este proceso son que el conocimiento organizacional
previo se aprovecha para producir o mejorar los resultados del proyecto y que el conocimiento
creado por el proyecto estd disponible para apoyar las operaciones de la organizacion y los
futuros proyectos o fases. Este proceso se lleva a cabo a lo largo de todo el proyecto, en la Figura
4 se observa el diagrama de flujo de datos para la gestion del conocimiento de un proyecto
(Project Management Institute, 2017).

4.2.4.1 Entradas. Todos los componentes del plan para la direccion del proyecto son

entradas.

4.2.4.1.1 Documentos del proyecto. Los documentos del proyecto que pueden

considerarse como entradas de este proceso incluyen:

4.2.4.1.2 Registro de lecciones aprendidas. proporciona informacion sobre préacticas

efectivas en la gestion del conocimiento.

4.2.4.1.3 Asignaciones del equipo del proyecto. proporcionan informacién sobre el tipo
de competencias y experiencia disponibles en el proyecto y el conocimiento que puede llegar a

faltar.
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4.2.4.1.4 Estructura de desglose de recursos. incluye informacién sobre la composicion
del equipo y puede ayudar a comprender qué conocimiento estd disponible como grupo y qué

conocimiento esta faltando.

4.2.4.1.5 Registro de interesados. Contiene detalles sobre los interesados identificados

para ayudar a comprender el conocimiento que pueden tener.

4.2.4.2 Factores ambientales de la empresa. Los factores ambientales de la empresa

que pueden influir en el proceso Gestionar el Conocimiento del Proyecto incluye:

4.2.4.2.1 Cultura organizacional. de los interesados y de los clientes: La existencia de
relaciones de trabajo basadas en la confianza y de una cultura de no culpar es particularmente

importante para gestionar el conocimiento.

4.2.4.2.2 Distribucion geografica de instalaciones y recursos. La ubicacion de los

miembros del equipo ayuda a determinar métodos para adquirir y compartir conocimientos.

4.2.4.2.3 Expertos en conocimiento de la organizacion. Algunas organizaciones cuentan

con un equipo o individuo que se especializa en la gestion del conocimiento.
4.2.4.2.4 Requisitos y/o restricciones legales y regulatorios: Incluyen la
confidencialidad de la informacion del proyecto.

4.2.4.3 Activos de los procesos de la organizacion. Los activos de los procesos de la

organizacion que pueden influir en el proceso Gestionar el Conocimiento del Proyecto incluyen:

4.2.4.3.1 Politicas, procesos y procedimientos estandares de la organizacion. Estos
pueden incluir: confidencialidad y acceso a la informacién; seguridad y proteccion de datos;

politicas de conservacion de registros; uso de informacion protegida por derechos de autor;
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destruccion de informacion clasificada; formato y tamafio méximo de los archivos; datos de
registro y metadatos; tecnologia y medios sociales autorizados; etc.

4.2.4.3.2 La gestion de personal. Estos incluyen, por ejemplo, registros de desarrollo y
capacitacion de empleados, y marcos de competencia que hacen referencia a comportamientos de
intercambio de conocimientos.

4.2.4.3.3 Los requisitos de comunicacion de la organizacion. Los requisitos de
comunicacion formal y rigurosa son buenos para compartir informacion. La comunicacion
informal es méas efectiva para crear conocimiento nuevo e integrar el conocimiento a través de
diversos grupos de interesados.

4.2.4.3.4 Los procedimientos formales de intercambio de conocimiento e intercambio de
informacion. Estos incluyen revisiones del aprendizaje antes, durante y después de los proyectos
y fases del proyecto; por ejemplo, identificar, capturar y compartir las lecciones aprendidas del

proyecto actual y de otros proyectos.

4.2.4.4 Herramientas y técnicas. Las herramientas y técnicas de gestion del
conocimiento conectan personas de modo que puedan trabajar juntas para crear nuevo
conocimiento, compartir conocimiento tacito e integrar el conocimiento de diversos miembros

del equipo. Las herramientas y técnicas incluyen:

La creacién de relaciones de trabajo, incluidas la interaccion social informal y las redes
sociales en linea; Los foros en linea donde las personas pueden hacer preguntas abiertas (“;Qué
sabe alguien acerca de...?”) son utiles para iniciar conversaciones de intercambio de
conocimiento con especialistas.

e Comunidades de practica (a veces llamadas comunidades de interés o simplemente

comunidades) y grupos de interés especial.
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Reuniones, incluidas reuniones virtuales donde los participantes pueden interactuar
mediante tecnologia de comunicaciones.

Aprendizaje por observacion (“work shadowing”) y observacion invertida (“reverse
shadowing”).

Foros de discusion, tales como los grupos focales; u Eventos de intercambio de
conocimiento, como seminarios y conferencias.

Talleres, incluidas sesiones de resolucion de problemas y revisiones del aprendizaje
disefiadas para identificar las lecciones aprendidas.

Técnicas de gestion de la creatividad y las ideas.

Ferias y cafés del conocimiento

Capacitacion, que implica la interaccion entre los aprendices.

4.2.4.5 Salidas. Las salidas incluyen:

4.2.4.5.1 Registro de lecciones aprendidas. El registro de lecciones aprendidas puede

incluir la categoria y la descripcion de la situacion. El registro de lecciones también incluye el

impacto, las recomendaciones y las acciones propuestas relacionadas con la situacién. Ademas,

puede registrar desafios, problemas, riesgos y oportunidades realizados, u otro contenido segun

corresponda.

4.2.4.5.2 Actualizaciones del plan para la direccién del proyecto. Cualquier cambio en el

plan para la direccion del proyecto pasa por el proceso de control de cambios de la organizacién

mediante una solicitud de cambio. Cualquier componente del plan para la direccion del proyecto

puede actualizarse como resultado de este proceso.

4.2.4.5.3 Actualizaciones a los activos de los procesos de la organizacién. Todos los

proyectos crean nuevo conocimiento. Parte de este conocimiento es codificado, incorporado en
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los entregables o incorporado en mejoras de los procesos y procedimientos como resultado del
proceso Gestionar el Conocimiento del Proyecto. EI conocimiento existente también puede ser
codificado o incorporado por primera vez como resultado de este proceso; por ejemplo, si una
idea existente para un nuevo procedimiento es puesta a prueba en el proyecto y resulta ser
exitosa. En la figura 7 se evidencia el diagrama de flujo de datos.

Figura 7.
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Nota. Tomado de (Project Management Institute 2017)
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4.2.5 Gestion del conocimiento en instituciones de educacion superior

Dado que las Instituciones de Educacién Superior (IES) son organizaciones de intensidad
cognitiva donde su funcién primaria se basa en el conocimiento, su produccion, documentacion y
publicacidn, la GC pudiese ayudar a construir el futuro de un entorno dindmico de aprendizaje
(Agencia Nacional de Infraestructura, 2012). Afirmando que la gestion de conocimiento en las
IES es muy similar que en las organizaciones industriales o de servicios, en términos de
operaciones y actividades, con un enfoque en el enlace entre los individuos y la gestién para
mejorar la calidad de los productos y/o servicios y lograr una ventaja competitiva en el
rendimiento y productos/servicios. Las IES ofrecen sus servicios y productos a la comunidad,
representando a esa comunidad quienes son sus principales beneficiarios (De Freitas, 2018a).

En una sociedad basada en el conocimiento, la Universidad se convierte en un elemento
clave del sistema de innovacion, tanto como proveedora de capital humano que como promotora
de nuevas empresas y tecnologias. El papel de la Universidad en la generacion de conocimiento
cientifico-técnico es que a medida que el conocimiento vaya teniendo una importancia creciente
en la innovacion, la Universidad, como institucién que produce y disemina conocimiento, habra
de desempefiar un protagonismo mayor en la innovacién industrial, iniciando un proceso
progresivo de incremento simultaneo en el nivel organizativo y la eficiencia en la gestion del
conocimiento cientifico-técnico. En la Figura 8 se puede apreciar este progreso, asi como los

instrumentos empleados en cada fase (Castellanos et al., 2001).
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Figura 8.
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Nota: Tomado de (Castellanos et al., 2001)

Los modelos de la gestion del conocimiento aplicados a la educacién con la ayuda de las
TIC pueden ver los logros de sus postulados evidenciados en instituciones como la Universidad
de Antioquia (publica) o la Universidad CES (privada), las cuales, desde su é&rea de
investigaciones, generan resultados epistemoldgicos y pedagdgicos Utiles en la sociedad. Cada
IES aplica su construccion teorica de acuerdo con sus necesidades en docencia, investigacion y
extension, involucrando el mayor nimero de actores posibles y buscando nuevos conocimientos.
(Correa-Diaz et al., 2019)

Consecuentemente, se ha llegado a afirmar que es valida la necesidad de formalizar un
modelo de gestion del conocimiento para las IES, que permee las funciones sustantivas de
docencia, investigacion, extension y proyeccion social. Al respecto, los equipos de autoria
argumentan que la experiencia ha demostrado que cada IES construye su propio modelo al
interior de su Alma Mater, esto es lo que ha sucedido en la universidad publica y privada. Cada
una de ellas presenta particularidades y presenta ritmos de creacion de conocimientos distintos.

Igualmente, cabe decir que no es posible estandarizar transformaciones conducentes a nuevas
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innovaciones y conocimientos, sino que, por el contrario, ante la presencia de diversos niveles de
intercambio de experiencias y de propension a la comparticion de saberes, se sabe que seguiran

surgiendo muchos méas modelos de la GC al interior de las IES (Correa-Diaz et al., 2019).

4.2.6 Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

Bajo el titulo general de ayuda y el subencabezamiento de los recursos, los requisitos
sobre el conocimiento de la organizacion se encuentran en la clusula 7.1.6. Se agrupa con otros
recursos, como las personas, la infraestructura, el medio ambiente, las operaciones y los recursos
de monitoreo y medicion. Por lo tanto, los requisitos son para destacar que el conocimiento de la
organizacién es uno de los recursos mas importantes que una empresa debe comprender y
controlar.

4.2.6.1 Clausula 7.1.6 Conocimientos de una organizacion. La organizacién debe
determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a

disposicion en la medida en que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacién debe
considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacién son conocimientos especificos que la
organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacion que se utiliza y se
comparte para lograr los objetivos de la organizacion.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

a) Fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la

experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir
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conocimientos y experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en los procesos,
productos y servicios)
b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de

conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos). (ICONTEC, 2015)

4.2.7 Indicadores de Gestion del conocimiento

Diversos instrumentos se han disefiado para medir aspectos de la gestion del
conocimiento en los Gltimos afios. Entre ellos se encuentra una escala que mide las condiciones
de la gestion del conocimiento en empresas con base tecnoldgica (Sanchez-Rodriguez et al.,
2021) a través de cinco componentes, siendo uno de estos el propdésito estratégico; la escala
cuenta con evidencia de validez basada en la estructura interna y adecuados niveles de fiabilidad.
desarrollaron un instrumento para medir las percepciones de la gestion del conocimiento en
grupos de investigacion a través de nueve items; no obstante, esta encuesta no cuenta con
estudios psicométricos. (Stella et al., 2013)

La Unica escala encontrada para la medicion de las practicas de gestion del conocimiento
fue elaborada por Guevara (2011), quien construyé seis items para evaluar este constructo. Sin
embargo, para la obtencion de evidencias de validez realizaron una evaluacion piloto a miembros
de grupos de investigacion solo para mejorar la claridad de los items, mientras que, la
confiabilidad no fue estimada por ningin método. Por tanto, el instrumento presentado por
Guevara (2011) carece de un estudio formal para la evaluacion de sus propiedades psicométricas.

Para las IES, el problema se formula en la siguiente interrogante: ;Como medir y
controlar el capital intelectual en una universidad? El estudio gestiona los indicadores de capital

intelectual, para esto serd necesario buscar estandares en pares gemelos de tal forma que puedan
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servir de punto de referencia para las comparaciones correspondientes.(Inche Mitma & Alvarez
Merino, 2007).
Tabla 2.

Niveles de los indicadores de Gestidn del conocimiento

Niveles Descripcion Ejemplos
Primer nivel Indicadores lineales que no son e No. de Convenios
producto de ninguna operacién Internacionales = 5

e No. de Tesis de
doctorado = 2

¢ No. de Convenios
Internacionales / No. de
Indicadores que se establecen Investigadores = 0,23
€COMoO un cociente e No. de Tesis de
Doctorado / No. de
Doctorandos = 0,14

Segundo nivel

Tercer nivel Indicadores que se expresan en o Porcentaje de
porcentaje Financiamiento de
Proyectos del Tesoro
Publico = 5%

4.2.8 Modelos de madurez de Gestion del conocimiento

La madurez en Gestioén del conocimiento en una organizacion es el grado en que la
organizacién gestiona sistematicamente sus activos de conocimiento y los aprovecha
efectivamente (Stella et al., 2013).

Muchas organizaciones han iniciado el proyecto de Gestién del Conocimiento, pero no
han tenido claro, las areas y sus relaciones en que deben enfocarse; muchas de ellas han copiado
experiencias exitosas y otras se han inmerso en un universo desconocido. Tampoco han tomado
en cuenta que la Gestion del Conocimiento varia dependiendo del contexto, aunque la médula
sea la misma, se debe tomar en consideracion las particularidades. Al no tomar en cuenta esas

particularidades y el contexto, podria conllevar al fracaso de la practica en Gestion del
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Conocimiento. Los modelos de madurez en Gestion del Conocimiento buscan identificar el nivel
de desarrollo de los procesos en base a criterios aceptables (De Freitas, 2018b)

Un modelo de madurez describe el desarrollo, en el tiempo, y posee las siguientes
caracteristicas o propiedades:

1. La evolucién de una entidad u organizacion esta descrita basada en varios niveles de
madurez.

2. Cada nivel de madurez se caracteriza por atributos Unicos.

3. Los niveles son presentados secuencialmente.

4. La entidad u organizacién avanza de forma consecutiva de un nivel a otro sin omitir
ningan nivel, en virtud que la etapa inferior crea las necesidades para ser desarrolladas en el
siguiente nivel.

5. Los modelos de madurez son analogos al enfoque de ciclo de vida, es decir, cada
entidad se desarrolla en los niveles, a traves del tiempo, hasta lograr la perfeccion (Montafiez
Carrillo & Lis Gutiérrez, 2017)

(De Freitas, 2018a) propone un modelo de madurez para las IES, el cual se observa en la
Figura 9, el modelo es de caracter descriptivo puesto que se puntualizan los atributos esenciales
que caracterizan a la institucion en un nivel particular de la madurez de Gestion del
conocimiento. Dicho modelo se basa en una estructura fundamental que incluye: los niveles, la
descripcién o caracteristicas de cada nivel, y las areas clave. Estas areas clave se traducen en
objetivos especificos a alcanzar en cada nivel.

En el modelo, se destacan las caracteristicas que sefialan la evolucion y las areas clave.
Estas areas clave indican el conjunto de practicas a implementar o los cambios que requieren

atencion especial, con el fin de consolidar el proceso de mejora.
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Figura 9.

Niveles de Gestion del Conocimiento para las IES
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5. Metodologia

5.1 Definicién de la metodologia
Para el desarrollo del presente proyecto de grado, se plante6 una metodologia basada

en Control Estadistico de la Calidad de Procesos (Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2013).
implementando el modelo Six Sigma o metodologia DMAIC a través de sus fases
metodoldgicas, las cuales se muestran en la Figura 10, relacionandolas con los objetivos
especificos propuestos en el proyecto, que dan cumplimiento al objetivo general.

Figura 10.

Fases metodologicas

EDIy o Xy
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5.2 Detalles de la metodologia

Se especifica las actividades a realizar y los resultados esperados en cada fase metodoldgica para dar cumplimiento de los

objetivos en la Tabla 3.

Tabla 3.

Detalles de la metodologia

Fase
metodoldgica

Descripcion

Actividades (Obijetivo especifico asociado)

Resultados

Fase 1 -
Definicion

Fase 2 -
Medicion

El proposito de esta fase es
realizar un analisis
organizacional del proyecto
ExperTIC-SEA facilitando la
identificacién los procesos clave
para su gestion de conocimiento.
También se desarrolla una
revision de literatura sobre las
normativas  institucionales vy
nacionales para la gestion de
conocimiento y aseguramiento
de la calidad en procesos de
Educacion Superior con el fin de
determinar los requerimientos
del modelo para la gestion del
conocimiento en ExperTIC-SEA

Determinar las  herramientas
cuantitativas que se utilizaran
para el diagndstico, realizando la
medicion de la lista de chequeo y
la entrevista estructurada.

Definir el mapa de procesos organizacional de ExperTIC-
SEA, e identificar y priorizar los procesos clave que se
involucraran dentro del modelo de gestion de conocimiento.
(Obj.E 1)

Identificar y localizar conocimiento e inventarios
tecnoldgicos gue posee ExperTIC-SEA actualmente a través
de una revision documental realizada con los conocedores de
los procesos. (Obj.E 1)

Disefiar una lista de chequeo estructurada con base en los
requisitos de las normativas y directrices respectivas,
encontradas en la literatura, para verificar posteriormente el
estado actual de cumplimiento mediante un analisis
cuantitativo con una escala que permita decir cual es el nivel
de cumplimento en porcentaje por parte de los procesos de
ExperTIC-SEA frente a los requisitos de la norma. (Obj.E 2)

Evaluar los procesos de ExperTIC-SEA, con respecto a la
lista de chequeo disefiada con base en las normativas y
directrices identificadas y determinar el nivel de
cumplimiento de cada proceso. (Obj. E 3).

Disefiar y aplicar entrevistas individuales al interior de la
organizacién para determinar el estado actual de la cultura de
ExperTIC-SEA (Obj E 3)

Mapa de procesos

Analisis
organizacional

Lista de chequeo

Resultados de la
entrevista estructurada
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Fase

metodolégica Descripcion Actividades (Objetivo especifico asociado) Resultados
rEer;lfISt;ad];zSglffe 2?;;'8232 Ilgss Determinar y analizar el estado actual de la cultura
herramientas y técnicas de ExperTIC-SEA respecto a la forma de percibir, adquirir y
. gestionar el conocimiento, con base en las encuestas
Fase 3 - :jr};plr?g::i?;toa?sisc?;| Irigé?gr?tcejeia individuales aplicadas al interior de la organizacion. (Obj.E Informe
oy gnostco. . 3) diagnostico
Analisis consolidacion de un informe
detallado, de esta manera, . . ., . . .
teniendo claro los requerimientos Analizar la informacion obtenida a partir del informe
de ExperTIC-SEA, se facilita el detallado sobre el estado actual y los procesos que haran
o[ o modeloy parte del modelo de gestion del conocimiento. (Obj.E 3)
Esta etapa consiste en el disefio Participar y apoyar en la estructuracion del modelo de gestion
de la estructura documental para par y apoy . . g Modelo de gestion
. del conocimiento, que se ajuste a las necesidades de S
el modelo de Gestion de o del conocimiento
Fase 4 - ExperTIC-SEA con base en los procesos criticos y en la

Mejoramiento:

Fase 5 —
Control

Conocimiento del proyecto
ExperTIC-SEA, asi como los
elementos que lo componen,
buscando optimizar el uso y la
transferencia del conocimiento.

En esta fase se determinan los
indicadores y su estrategia de
control para que el proyecto
ExperTIC-SEA pueda
supervisar, monitorear y
presentar su evolucion con
respecto al cumplimiento de los
criterios minimos del Modelo de
Gestion del Conocimiento
propuesto. También se
implementa una actividad de
divulgacion al personal de
ExperTIC-SEA con el propdsito
de apoyar el proceso de adopcion
del modelo.

informacion recolectada (Obj. E 3)

Elaborar instructivos, procedimientos, y planes enmarcados
en el modelo de gestion del conocimiento (Obj. E 3)

Definir las politicas e indicadores que permitan hacer
seguimiento del nivel de la gestion del conocimiento para
evaluar el desempefio e impacto que tiene en los procesos
criticos de ExperTIC-SEA. (Obj.E 4)

Identificar los requerimientos de ExperTIC-SEA respecto al
tipo de indicador que se desea medir, priorizando las
variables de desempefio a evaluar. (Obj.E 4)

Asignar frecuencia y estrategia de medicién para los
indicadores. (Obj.E. 4)

Establecer la descripcion, meta y responsables de la
evaluacion del indicador. (Obj.E 4)

Definir estrategias de apoyo que apalanquen la transferencia
y buena gestion del conocimiento. (Obj.E 4)

Realizar un taller de socializacién y discusion sobre los
resultados obtenidos a partir de la etapa de diagndstico,
disefio del modelo y estrategias de apoyo. (Obj.E 5)

ajustado a los
requerimientos del
proyecto
ExperTIC-SEA

Matriz de
indicadores

Material elaborado
para la actividad
de divulgacion
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6. Analisis organizacional de ExperTIC-SEA

Para la realizacion de esta etapa, en primera instancia se identificaron los procesos que
lleva a cabo ExperTIC-SEA, clasificandolos a la norma ISO 9001 de 2015 para el disefio del
mapa de procesos. También se definieron los subprocesos, procedimientos, responsables e
interesados, para la consolidacion del analisis organizacional del proyecto.

Por otro lado, se identificaron los procesos clave de la gestion del conocimiento en
ExperTIC-SEA. Estos procesos fueron fundamentales para el desarrollo de la etapa diagnostica y
el disefio del modelo propuesto. Se tuvo en cuenta la informacidn obtenida para la construccion
de los indicadores y la clasificacion de los activos de conocimiento. Este trabajo se realiz6 en
colaboracion con el coordinador del proyecto y los profesionales de apoyo.

Ademas, se procedié a describir los perfiles de cargo para los auxiliares lideres,
detallando las responsabilidades, funciones y habilidades asignadas a cada uno. La totalidad del

informe para el anélisis organizacional se presenta en el apéndice B.

7. Diagnostico actual

Inicialmente, se desarrolld la etapa de diagnostico con el objetivo de analizar el estado
actual del proyecto ExperTIC-SEA respecto a la forma de percibir, adquirir y gestionar el
conocimiento, de esta manera se justific la realizacion del modelo.

7.1 Herramientas y técnicas

Para este paso, se realizo la revision de literatura para determinar las metodologias y
técnicas mas adecuadas, las cuales se socializaron con el equipo de trabajo para identificar las
mas apropiadas, las cuales fueron: revision documental, modelo de madurez, lista de chequeo y

entrevista estructurada.
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7.1.1 Revision documental

Se implemento la revision de documentos como técnica de observacion complementaria,
la cual incluyd la revision de aspectos administrativos, cumplimiento normativo, actas, informes,
guias, planes, instructivos, manuales y videos. Se realizé una identificacion del conocimiento e
inventario tecnoldgico de ExperTIC-SEA, en donde se identificaron los procesos clave que
hacen parte de la gestién del conocimiento, ademéas de metodologias existentes para la evaluar la
implementacion de ExperTIC-SEA en las asignaturas. Por otro lado, esta herramienta permitid
identificar las falencias y los aciertos de los procedimientos que se ejecutan al interior del

proyecto.

7.1.2 Modelo de madurez en gestion del conocimiento

Se escogi6 el modelo de madurez como herramienta de diagndstico debido a que permite
evaluar y mejorar sistematicamente habilidades, capacidades o competencias, haciendo
correctivos necesarios para seguir avanzando al punto deseado de madurez. Se realizO una
revision y analisis de distintos modelos de madurez para gestion del conocimiento en la literatura
y se hizo un andlisis comparativo, los cuales fueron:
Tabla 4.

Analisis comparativo modelos de madurez en gestion del conocimiento

Modelo de madurez Niveles Areas claves Deficiencia
Modelo general de 1. Inicial Personas, procesos y No se contemplan todos
madurez G-KMMM 2. Consciente tecnologia los elementos

3. Definido

4. Gestionado

5. Optimizado

1. Conocimiento

caotico

Knowledge navigator 2. Conoglmlento Cultura, objetivos, , ;
model (KNM) cons_mente procesos y TIC Ndmero alto de items

3. Gestionado

4. Avanzado

5. Integrado
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Modelo de madurez Niveles Areas claves Deficiencia
KM self-assessment 1. Dificultoso Estrategia, liderazgo, No consideran los
2. Posible redes, conocimiento procesos en la gestion
3. Alentador capturado. del conocimiento.
4. Habilitado
5. Gestionado
1. Inicial
Knowledge Process 2. Consciente Organizacion Concentracién minima
Quality Model 3. Establecido er%onas tecr;olo fa en tecnologia
(KPQM) 4. Gestionado P ’ 9 no‘oglay
o conocimiento.
cuantitativamente
5. Optimizado
MGC para las IES 1. Inicial Estrategia, personas, Mayor enfoque en los
De Freitas 2. Consciente procesos, tecnologia, procesos y menos en
3. Definido TIC y gestién de la personas y cultura
4. Gestionado informacion organizacional
5. Optimizado
1. Dificil
2. Posible
3. Alentador . .
. N Solo considera el
. 4. Practicado Experiencia, A ,
KM Capability . conocimiento como area
5. Gestionado documentos y .
Assessment (KMCA) : . . clave, sin madurez
6. Continuamente lecciones aprendidas S .
) organizacional ampliada
mejorado

Se encontré que el modelo propuesto por (De Freitas, 2018a) es el mas adecuado para

dicha medicion debido a que se caracteriza por ser lo suficientemente flexible para ser aplicado a

distintos niveles de agregacion, por lo cual fue implementado para medir el nivel de madurez en

el cual se encuentra ExperTIC-SEA en el area de gestion del conocimiento, ademas de presentar

las areas claves necesaria que abarcan todos los aspectos necesarios..

De acuerdo con (De Freitas, 2018a), se plante6 un modelo de madurez holistico

enfocado en gestion del conocimiento, el cual incluye areas claves como personas, procesos,

tecnologia, TIC (redes) y gestion de la informacion y a su vez cuenta con 5 niveles de madurez:

Inicial, consciente, definido, gestionado y optimizado, el cual se observa en la figura 11.
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Figura 11.
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7.1.3 Lista de chequeo

Se disefid una lista de chequeo basada en los requerimientos de la clausula 7.1.6 de la
norma 1SO 9001:2015 (ICONTEC, 2015) enfocada en los conocimientos de una organizacion.
También se tuvo en cuenta el conjunto de requisitos del Project Management Body of
Knowledge (PMBoK) para la gestion de conocimiento de proyectos. Los criterios que se
evaluardn por medio de la lista se clasifican en 5 categorias: Documentacion, Factores
ambientales. Activos, Salidas y Herramientas y técnicas. Dichas categorias fueron tomadas de
los requerimientos del PMBoK ((Project Management Institute, 2017). La lista de chequeo
completa se encuentra en el apéndice C.
7.1.4 Entrevista estructurada

Se disefid una entrevista con el objetivo de complementar el diagndstico actual de
ExperTIC-SEA respecto a la forma de percibir, adquirir y gestionar el conocimiento. Consto de 8

preguntas y fue aplicada a todos los miembros del equipo de trabajo de manera individual.



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EXPERTIC-SEA 47

7.2 Resultados del diagnostico

7.2.1 Resultados de la revisién documental

Luego de hacer la revision de los documentos que conforman el conocimiento de
ExperTIC-SEA se obtuvieron los siguientes resultados

Se analiz6 que el proyecto cuenta con la documentacion de los procesos y la
caracterizacion de las actividades que los conforman mediante guias, formatos, instructivos,
videos, imagenes y mapas mentales, de una manera didactica y visual facilitando el acceso a la
documentacion.

Se realiza un seguimiento y evaluacién a los procesos y actividades mediante indicadores
de medicién establecidos por ExperTIC-SEA, los cuales son ajustados de acuerdo con los
cambios en el plan de direccidn del proyecto.

ExperTIC-SEA cuenta con documentos que soportan la alineaciéon que presenta el
proyecto con los enfoques estratégicos del Plan institucional de la Universidad.

Se realiza una evaluacion de la implementacion de ExperTIC-SEA a cada una de las
asignaturas mediante un modelo de madurez enfocado en calidad y procesos de ensefianza y
aprendizaje.

Se hace necesario establecer una estructuracion en la gestion documental de ExperTIC-
SEA tomando en cuenta los requisitos del Project Management Body of Knowledge (PMBoK)
que abarquen una actualizacion a los activos de los procesos, un registro de lecciones aprendidas
que incluya categoria y descripcion de la situacion y la implementacion de un sistema de
informacion para la direccion de proyectos (PMIS) que incluyan sistemas de gestion de

documentos.
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7.2.2 Resultados del modelo de madurez en Gestion del Conocimiento

De acuerdo con los requerimientos del modelo de madurez propuesto por (De Freitas,

2018a), el cual fue implementado para la medicién del nivel de madurez en gestion del

conocimiento de ExperTIC-SEA se puede concluir que el proyecto alcanza un nivel 2

(consciente), ya que de acuerdo a las areas claves del modelo, posee las siguientes

caracteristicas.

Tabla 5.

Areas de procesos clave en el modelo de madurez seleccionado

Areas de procesos clave

Descripcion general
Estrategia
Personas

Procesos

Tecnologia
TIC (redes)

Gestion de la informacion

7.2.3 Resultados de la lista de chequeo

La organizacion ha tomado conciencia e interés
entorno al conocimiento organizacional pero no
sabe como hacerlo

Existe consciencia sobre definir una estrategia de
gestion de conocimiento

Directores, coordinadores y empleados estan
conscientes de la necesidad de gestionar el
conocimiento

Se documenta el conocimiento indispensable para
la realizacion de tareas repetitivas

Se tiene instalada una infraestructura bésica de
gestion del conocimiento

Existe consciencia con el uso de redes, también
existen politicas de redes, pero no completamente
definidas y divulgadas

La organizacion es consciente pero no se han
formalizado procesos de gestion de la informacion.

Luego de evaluar cada una de las categorias en la lista de chequeos, se evidenciaron los

resultados mostrados en la Figura 12.
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Figura 12.

Resultados de la lista de Chequeo.

RESULTADOS
Factores Herramientas y
Nivel Documentacion| ambientales Activos Salidas técnicas

Muy bajo

(0%) O O O O O

Bajo (25%) O u u u

T;‘;;‘; O O

Alto (75%) O O u 0
Muy alto

S O O O O O

El puntaje de mayor cumplimiento se obtiene de la categoria Salidas, la cual tuvo un
nivel alto, aunque sigue siendo indispensable el registro de lecciones aprendidas del proyecto.
Las categorias Documentacion, Activos y Herramientas obtuvieron un puntaje medio, es decir
que deben disefiarse estrategias para mejorar. Finalmente, la categoria Factores ambientales
obtuvo un puntaje bajo de acuerdo con los resultados de la Figura 12 es decir, que deben
implementarse cambios en la cultura organizacional.

7.2.4 Resultados de la entrevista estructurada

La entrevista estructurada constd de 8 preguntas y fue aplicada al equipo de trabajo de
manera individual, también se recopilaron observaciones adicionales por parte de los
entrevistados frente a la situacion actual de ExperTIC-SEA. También se pueden visualizar los
datos de la entrevista en el apéndice E.

Para la primera pregunta, se realizd a los entrevistados una explicacién breve de las

definiciones de cada uno de los términos propuestos en las respuestas.
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Figura 13.

Primera pregunta de entrevista

¢Con cual frase asocia mejor el concepto de
gestion del conocimiento?

m Aprendizaje organizacional

Creacion y transferencia de
conocimiento

® Gestion de la informacion
(documentos, instructivos, bases de
datos)

M Activos tecnologicos

m Capital intelectual y relacional

Como se observa en la Figura 13, la frase que seleccionaron los miembros del equipo
como la mas asociada al concepto de gestion del conocimiento fue “Creacion y transferencia del
conocimiento” con un porcentaje de 50%, lo cual indica que la mitad de los entrevistados
considera importante las actividades dirigidas a la difusién de conocimiento, experiencias y
habilidades para adquirir nuevo conocimiento entre el equipo de trabajo.

Otro concepto bastante significativo fue la gestion de la informacién con 37,5%, por lo
tanto, algunos entrevistados se enfocan en el conocimiento de tipo explicito, el cual puede ser
codificado y almacenado en algun tipo de medio

Para la segunda pregunta, se buscaba identificar los obstaculos més relevantes que
presenta el personal de ExperTIC-SEA para compartir conocimiento, las opciones propuestas en
las respuestas fueron tomadas del PMBoK (2017) identificadas como las barreras maés

importantes que dificultan compartir el conocimiento en proyectos.
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Figura 14.

Segunda pregunta de entrevista

éCuales considera usted que son las principales barreras
que existen en ExperTIC-SEA para compartir el
conocimiento?

FALTA DE EVENTOS DE INTERCAMBIO DE
CONOCIMIENTO

TEMOR A SER REEMPLAZADOS

FALTA DE HABILIDADES PEDAGOGICAS

FALTA DE COMUNICACION ENTRE LOS MIEMBROS
DEL EQUIPO

MANEJO DE INFORMACION CONFIDENCIAL

FALTA DE TIEMPO PARA REALIZAR ESTA LABOR ‘ | J

|
I I ‘ |

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Al analizar la Figura 14 se concluye que la mayoria del equipo de trabajo de ExperTIC-

SEA coincide en que las principales barreras para compartir el conocimiento son la falta de

comunicacion entre los miembros del equipo con un 39% vy la falta de eventos de intercambio de

conocimiento con 28%, lo cual permite proponer alternativas que brinden solucion a dichas

problematicas.

La tercera pregunta se propuso para conocer si el equipo de trabajo considera que el

proyecto ExperTIC-SEA brinda las herramientas para facilitar la gestion del conocimiento

mediante recursos, tiempo, tecnologias y formaciones. Como se observa en la Figura 15, el

62,5% de los entrevistados considera que poco se facilitan los medios para gestionar el

conocimiento, lo cual evidencia una problematica en la cultura organizacional, por lo tanto, se

justifica la necesidad de disefiar e implementar el modelo de gestion del conocimiento.
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Figura 15.

Tercera pregunta de entrevista

éConsidera usted que ExperTIC-SEA facilita los
medios para gestionar el conocimiento (recursos,
formaciones, tecnologia, tiempo)?

= No

B Muy poco
Poco

m Si

m Mucho

La cuarta pregunta propone diferentes medios orientados a mejorar la transferencia del
conocimiento, los cuales son propuestos en el PMBoK (2017). Se pregunt6 a los entrevistados
cual consideraban que era la mejor herramienta para compartir e integrar el conocimiento, lo cual
genera informacién relevante para la estructuracion del modelo de gestién del conocimiento de
ExperTIC-SEA.

Figura 16.

Cuarta pregunta de entrevista

éCual considera usted que es la mejor herramienta
para compartir e integrar el conocimiento de los
miembros del equipo de trabajo?

m Foros de discusion

® Interaccién social informal

m Aprendizaje por observacion
Talleres para identificar lecciones

aprendidas

m Capacitaciones que fortalezcan
lainteraccién entre aprendices
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En la Figura 16 se indica que el 50% de los entrevistados selecciond las capacitaciones
que fortalezcan la interaccién entre aprendices como la mejor herramienta, la cual puede
implementarse para las actividades de formacion y divulgacion del modelo implementado. Por
otro lado, otra respuesta significativa fue los foros de discusion con un 37.5%, lo cual hace
necesario fomentar el uso de espacios abiertos para la discusion entre el equipo de trabajo
promoviendo el intercambio de ideas.

Las siguientes preguntas permitieron calificar, en escala de 1 (minimo nivel de acuerdo) a
5 (maximo nivel de acuerdo) distintas afirmaciones relacionadas con la cultura organizacional y
factores ambientales adecuados para la gestion del conocimiento.

Figura 17.

Quinta pregunta de entrevista

Califique en escala de 1 a 5 la siguiente afirmaciéon: "Los jefes
directos toman decisiones basados en la aplicacion de
conocimientos previamente generado y compartido con los
miembros del equipo”

60%
50%
50%

40% ST

30% .
H Porcentaje

20%
13%

10%
0% 0%

0%
1 2 3 - 5

La Figura 17 evidencia que la mitad de los entrevistados califico con un 3 la primera
afirmacion, lo cual muestra que se encuentran medianamente de acuerdo con lo mencionado.
Ademas, el 37.5 % indico con un 4 la calificacion, es decir que se muestran de acuerdo con la
afirmacion. Solo el 12,5% de los entrevistados estuvo muy de acuerdo, lo cual evidencia que se

puede mejorar la toma de decisiones basandose en la aplicacion de conocimientos previamente
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generado y compartido con el equipo de trabajo, por tal motivo, se continta evidenciando la
importancia de implementar un modelo de gestion del conocimiento en el proyecto ExperTIC-
SEA.

Por otro lado, la Figura 18 muestra diferentes calificaciones para la afirmacion, tanto
positivas como negativas, por lo cual no hay una tendencia marcada, es decir algunos miembros
del equipo consideran que las relaciones de trabajo fomentan la escucha activa y crean las
relaciones optimas para compartir conocimiento, lo cual abarca buena comunicacién, confianza,
facilitacion y liderazgo.

Figura 18.

Sexta pregunta de entrevista

Califique en escala de 1 a 5 la siguiente afirmacion: "Las
relaciones de trabajo existentes en ExperTIC-SEA fomentan la
escucha activa y crean las condiciones optimas para compartir

conocimiento™
A0% 38% 38%
35%
30%
25%
20%

130 130 m Porcentaje
(] (]

2 3

De la misma manera, otros entrevistados no estuvieron de acuerdo, por lo cual afirman

15%
10%

5%
0%

0%

que existen dificultades en las relaciones de trabajo. Es importante mejorar las estrategias para
construir las relaciones de confianza necesarias en el equipo para la transferencia de

conocimiento.
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Figura 19.

Séptima pregunta de entrevista

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Califique en escala de 1 a 5 la siguiente afirmacion: "Las
asignaciones del equipo de trabajo proporcionan informacion
sobre el tipo de competencias y experiencia disponibles en el

proyecto y el conocimiento que puede llegar a faltar"

75%

m Porcentaje
25%

0% 0% 0%

Se observa en la Figura 19 que el 75% de los entrevistados estuvo medianamente de

acuerdo con la afirmacion, es decir que las asignaciones de actividades que se realizan al equipo

de trabajo no siempre proporcionan la suficiente informacion sobre tipos de competencias y

conocimientos disponibles en el proyecto.

Figura 20.

Octava pregunta de entrevista

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Califique en escala de 1 a 5 la siguiente afirmacion: "El proyecto

ExperTIC-SEA posee un eficiente sistema de exploracion de la
informacion interna y externa, tal que favorece la labor del
equipo de trabajo"

50%

25%

m Porcentaje

13%

13%
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En la cuarta afirmacion se muestran diferentes respuestas, siendo mas relevante la
calificacion 3 con un 50%, es decir, la mitad de los entrevistados estan medianamente de acuerdo
con la eficiencia en el sistema de exploracion de la informacion, esta respuesta coincide con la
conclusién mencionada en los resultados de la revision documental donde se evidencia la
importancia de implementar un sistema de gestion de documentos que incluya la actualizacién de

los activos de ExperTIC-SEA.

7.2.5 Observaciones y sugerencias por parte de los entrevistados

Ademas de las respuestas proporcionadas en cada una de las preguntas, lo cual permitio
un analisis cuantitativo de los datos, los entrevistados suministraron contribuciones para
complementar el diagnostico realizado, igualmente compartieron las expectativas que se tienen
con la implementacion del modelo de gestion del conocimiento.

e En muchas ocasiones la asignacién de las tareas no es completamente clara, ademas que
se puede presentar la sugerencia de cambios repentinos cuando ya la tarea se encuentra en
proceso, lo cual genera atrasos en la entrega.

e Se han implementado muchas herramientas para gestionar las actividades y los tiempos
de manera simultanea, se sugiere integrar una herramienta unificada que facilite el
seguimiento de las tareas

e Los auxiliares administrativos mencionan que se presentan retrasos en la gestion de los
permisos de acceso a los activos de ExperTIC-SEA, lo cual puede generar retrasos en las
entregas de resultados

e Los nuevos miembros del equipo sugieren realizar un esquema que describa los roles de
cada uno de los auxiliares con sus respectivas funciones y habilidades, compartir dicho

esquema por los canales de comunicacién del equipo para tener a la mano.
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e Se proponen espacios informales que fortalezcan las relaciones entre el equipo de trabajo
y se reitera la importancia de implementar los foros de discusion.
e Se sugiere mantener un registro actualizado de los cambios realizados en los activos de

ExperTIC-SEA para mantener informados a todo el equipo.

7.2.6 Esquema de diagndstico

Como instrumento de analisis de resultados, se establecio un diagrama que clasifica los
hallazgos encontrados en cinco categorias: Documentacidn, Factores ambientales, Activo,
Salidas y Herramientas y técnicas. Dichas categorias se encuentran descritas en el esquema
mostrado en la Figura 21. También se puede revisar el informe diagndstico detallado en el

apéndice E.
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Figura 21.

Esquema diagnostico inicial

T e
técnicas

Mo cuenta con registro
de lecciones aprendidas

Mo existe registro de
conocimientos de tipo tacito

El equipo sugiere implementar
foros de discusion y capacitaciones

.
"

Mo se implementa un sistema de
informacién basado en direccion de
proyectos

Presenta una estructura
de desglose de recursos

Reguiere mejoras en los permisos de
acceso a la informacion

L

v

Presenta indicadores para el
seguimiento de actividades

5e debe documentar los cambios realizados en
los activos e informar al equipo

5e realizan reuniones recurrentes que
fomentan la interaccion del equipo

.
"

.
L

Diagnostico

%e realizan informes de actual
seguimiento

El equipo menciona la falta de tiempo como
barrera para la transferencia de conocimiento,

El equipo tiene la disposicidn para
construir el modelo de gestion del
conocimiento

Mo existe un registro de ideas
para implementar en el marco
del proyecto .

.
L

Se realiza una comparacion
del desemperio real con
respecto al plan de d'req:__ién

El equipo propone desarrcllo de
espacios informales que
fomenten la comunicacidn

"

Factores ambientales
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8. Disefio del Modelo de Gestion del conocimiento para ExperTIC-SEA

Para la etapa de disefio del modelo, en primer lugar, se realizé una revision de literatura
sobre modelos de gestion del conocimiento, ademas de normativas y lineamientos nacionales e
internacionales sobre gestion del conocimiento en organizaciones, proyectos e instituciones de
educacion superior.

Luego de dicha revision, se identificaron los elementos nucleares que conforman el
modelo, ademas de las areas claves y los elementos habilitadores. Por otro lado, se definieron las
estrategias mas adecuadas para apalancar la puesta en marcha del modelo en el equipo y los
indicadores para medir el impacto que tiene dicha implementacién y su control de forma anual

8.1 Modelos de Gestion del conocimiento en la literatura

Para examinar los modelos de conocimiento existentes en la literatura se realizd un
analisis comparativo de dichos modelos, teniendo en cuenta aspectos como descripcion general,
fases, elementos importantes, estrategia de seguimiento y participantes.

8.1.1 Andlisis comparativo de modelos de gestion del conocimiento
En la tabla 6 se evidencia los diferentes modelos de gestion del conocimiento

encontrados.
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Tabla 6.

Analisis comparativo de modelos de gestidn del conocimiento

Nombre del S . Estrategias de -
Descripcion general Fases Elementos importantes e Participantes
modelo seguimiento
* Exteriorizacion:
Transmision del Proponen,

La organizacion
creadora de
conocimiento
(Nonaka y
Takeuchi,1999)

Modelo de
Gestion del
conocimiento
institucional
(Ministerio de
Educacion
Nacional, 2019)

Basado en la
movilizacion y en la
conversion del
conocimiento tacito
(dimensién
epistemoldgica) y la
creacion de conocimiento
organizacional frente al
conocimiento individual
(dimensidn onto- légica).

El modelo propuesto se
concibe como un sistema
de componentes y
actividades para la
gestion del conocimiento
e innovacién cuyo
proposito superior es
coadyuvar al logro de los

propositos institucionales.

Se trata de un modelo
ciclico e infinito que

contempla cinco fases:

» Compartir
conocimiento tacito.
* Crear conceptos

* Justificar los
conceptos.

* Construir un arque-
tipo.

» Expandir el
conocimiento.

Se situan tres fases
principales:

* Identificacion
/Creacién

* Socializacion

» Valoracion

conocimiento tacito que las
personas poseen
internamente

* Combinacion: Creacion
de nuevo conocimiento
explicito a partir del ya
existente.

* Socializacion:
Adquisicion del
conocimiento tacito
mediante las vias comunes
de comunicacion

* Internalizacion:
Adaquisicion del
conocimiento explicito, con
el fin de adquirirlo como
propio

* Elaboracion del mapa de
conocimiento

* Ideacion colectiva

* Sistematizacion de
experiencias

* Documentacién de
procesos y procedimientos
* Creacion y
fortalecimiento de espacios
de aprendizaje
organizacional

basicamente, la
creacion de mapas
de conocimiento,
de equipos
autoorganizables y
sesiones de dialogo
grupal, donde los
individuos,
mediante
esquemas, modelos,
metaforas y
analogias, revelan y
comparten su
conocimiento tacito
con el resto del

grupo.

Se propone la
implementacion de
una escuela
corporativa que
permite
potencializar el
conocimiento,
fortaleciendo
habilidades técnicas
y humanas a través
de compartir

Las personas
involucradas en el
proceso formaran
parte del
denominado
equipo creador de
conocimiento, que
estara formado
por practicantes
del conocimiento,
ingenieros de
conocimiento y
funcionarios de
conocimiento.

Los participantes
abarcan los
colaboradores del
Ministerio de
Educacién
Nacional,
gestores, expertos
tematicos, tutores,
disefladores
instruccionales y
desarrolladores



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EXPERTIC-SEA

Nombre del Descripcién general Fases Elementos importantes Estrgte_glas de Participantes
modelo seguimiento

*Visibilizacion de activos aprendizajes y web.

de conocimiento brindar

* Elaboracion de
indicadores de seguimiento

capacitacion y
entrenamiento

La gestion del
conocimiento
en educacidn
(Sallis y Jones,
2002)

El modelo propone a cada
organizacion crear su
propio sistema de Gestion
del conocimiento. Se trata
de un modelo centrado en
instituciones de educacion
superior para la mejora de
los procesos de ensefianza
y aprendizaje.

Las fases que componen

el modelo son:

¢ Clasificacion del
conocimiento

* Marco de referencia
para la gestion del
conocimiento

» Auditoria del
conocimiento

* Medicion del
conocimiento.

* Tecnologia y gestion
del conocimiento.

* Elaboracion y evaluacion
de programas de
mejoramiento

* Monitoreo de impactos de
la gestion del conocimiento

» Entornos virtuales

* Explotacion del
conocimiento

* Practicas y normas
institucionales

 Activos de conocimiento

continuo.

* Mapa de
conocimiento
* Creacion y
desarrollo de
comunidades
virtuales

* Trabajo
colaborativo

Se implican los
diferentes agentes
educativos en la
concepcion,
planificacion y
desarrollo del
sistema de
Gestion del
conocimiento de
la institucidn de
educacion
superior.
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Nombre del L . Estr i .
ombre de Descripcion general Fases Elementos importantes st gte_g as de Participantes
modelo seguimiento
* Comunidades de
. . préctica -
Plantea la importancia de  Se compone en cuatro « Redes de Los participantes
que las entidades fases . I abarcan los
L, * Gestion documental de los  conocimiento .
Modelo conserveny compartan su ¢ Gener_a,clon y productos generados + Espacios para se,rV|_dores
conocimiento para produccion A . . ; publicos de la
Integrado de S : . * Memoria institucional difundir lecciones X
it dinamizar el ciclo de la *Herramientas para uso O L - entidad y grupos
Planeacion y olitica publica. facilitar A0roniacion » Conocimiento estratégico  aprendidas de valor aue
Gestion (MIPG) P P ' y aprop * Analitica institucional * Alianzas g

The 10-Step
Road Map
(Tiwana, 2002)

Modelo Cuadro
de Mando
Integral de
Kaplany
Norton

el aprendizaje y promover
buenas practicas de
gestion.

Se fundamenta en la
diferenciacion basica
entre conocimiento tacito
y explicito, pero también
considera la integracion
del conocimiento
fragmentado existente en
las organizaciones.

Ofrece un mapa
conceptual que permite
conocer si se estan
utilizando los procesos y
personas adecuados, para
obtener un mejor

 Analitica institucional
* Cultura de compartir y
difundir

El modelo se agrupa
bajo cuatro grandes
fases:

» Evaluacion de la
infraestructura

* Disefio y desarrollo del
sistema de Gestion del
conocimiento

* Despliegue del sistema
» Evaluacion de
resultados

Kaplan y Norton
plantean 4 fases:

* Concepto estratégico
(Mision, Vision, Cadena
de Valor)

* Objetivos, vectores y

para toma de decisiones

* Brechas del conocimiento
» Conocimiento de auditoria

y analisis

* Ejecucion de un proyecto

piloto
* Tecnologias de la
informacion

Se fundamenta en cuatro
perspectivas:
* Perspectiva financiera:

Contempla los indicadores

financieros de las
operaciones

estratégicas
* Bases de datos de
facil acceso

* Creacion de redes
de comunicacion y
colaboracion

* Trabajo en equipo
* Herramientas de
captura de datos
*Bases de datos
inteligentes

Proponen la
simplificacion del
manejo de
indicadores y KPlIs,
la visualizacion
global de la

incluyen expertos
en gestion del
conocimiento.

El equipo de
Gestion del
conocimiento esta
conformado por
personas internas
y/o externas
decisivas para la
organizacion,
personas expertas
en diversos
campos que
puedan ser fuente
de conocimiento y
experiencia.

Se centraen el
cliente como base
esencial de todo
negocio. También
abarca el equipo
directivo de la
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Nombre del
modelo

Descripcién general

Fases

Elementos importantes

Estrategias de
seguimiento

Participantes

Modelo Skandia
Navigator

Modelo de
KPMG

rendimiento empresarial

Esta integrado por
indicadores que se
desprenden de cinco
areas: financiera, clientes,
procesos, desarrollo y
personas, buscando la
integracion del capital
financiero e intelectual
interrelacionando los
resultados obtenidos en
cada uno de los tipos de
capital, a través de una
ecuacion matematica que
se aplica a cada enfoque

Este modelo plantea
diferentes elementos

medidas estratégicas

* Vectores, metas e
iniciativas (indicadores
estratégicos)

» Comunicacion
implantacion,
automatizacion

Se compone de 5

* Foco financiero:
Indicadores de
rentabilidad y
crecimiento

* Foco del cliente:
Indicadores de acuerdo
con las necesidades de
los clientes

* Foco de procesos:
Indicadores que
permitan crear servicios
y productos para
satisfaccion del cliente
* Foco de desarrollo:
Indicadores que
aseguren el crecimiento
y rentabilidad

¢ Foco humano: Se
centra en las
competencias y clima
laboral del talento
humano.

Las fases de gestion del
conocimiento que se

* Perspectiva del cliente:
Identifica los valores
relacionados con los
clientes

* Perspectiva de procesos
internos de negocio

* Perspectiva del
aprendizaje y crecimiento

* Valor del mercado

* Capital intelectual

* Capital estructural

» Capital organizativo

* Capital de proceso e
innovacion

* Propiedad intelectual y
activos intangibles

*Cultura organizacional
*Sistemas de informacion

estrategia y los
objetivos de la
organizacion y el
facil seguimiento
de los proyectos
estratégicos y
planes operativos.

* Software de
control empresarial
y de informacion.

* Indicadores de
capital intelectual

* Intercambio de
experiencias

organizacion.

Centrado en los
clientes reales y
potenciales,
también, en los
socios estratégicos
y el capital
organizativo.

* Miembros de la
organizacion
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Nombre del

Estrategias de

Descripcién general Fases Elementos importantes L Participantes
modelo seguimiento
Consulting determinantes que llevan a cabo en este * Liderazgo mediante * Expertos
facilitan el aprendizaje modelo son: * Estructura seminarios y foros internos
dentro de una * Adquisicion del * Gestion de personas de debate *Expertos
organizacion, enmarcados conocimiento: * Estrategia * Propuesta de externos

Modelo Gestion
del
conocimiento
de Andersen
(1999)

por la estructura
organizativa,
infraestructura
tecnoldgica y recurso
humano

Se centraen la
transmision de la
informacion catalogada
como valiosa,
informacidn que se
origina en los individuos
y se dirige a las
organizaciones, para
luego regresar de nuevo a
los individuos.

* Indexacion, filtrado y
enlace

* Distribucion

* Aplicacion

Se compone de dos
perspectivas

¢ Individual: Consiste en
el compromiso personal
de compartir y entregar
su conocimiento tacito
para hacerlo explicito a
la organizacion.

* Organizacional: La
organizacion brinda la
infraestructura para que
aquella perspectiva
individual se pueda
desarrollar y aportar
valor a toda la
organizacion, generando
nuevo conocimiento

 Generacion de valor
mediante la optimizacion
del flujo de informacidn

* El individuo comparte de
manera explicita el
conocimiento en beneficio
de la organizacion

» La organizacion tiene la
responsabilidad de
proporcionar las
herramientas adecuadas en
términos de infraestructura,
cultura y tecnologia.

mecanismos de
aprendizaje

¢ Comunidades de
préctica

* Redes para
compartir el
conocimiento como
espacios fisicos o
virtuales

* Espacio de
Conocimiento
donde se
documentan
metodologias,
experiencias y
estan a disposicion
de los miembros

Enfocado en
proveedores,
clientes, alianzas
estratégicas,
capital humano
desde una
perspectiva
individual y
organizacional
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8.1.2 Aspectos importantes encontrados en el analisis comparativo
Luego de realizar el analisis comparativo, se encontraron aspectos relevantes que tendrén
gran influencia en la construccion del modelo de gestion del conocimiento de ExperTIC-SEA.

e Se presentan estrategias, metodologias y herramientas que facilitan el acceso,
mejora y transferencia de conocimiento. Existen estrategias para la identificacion
y localizacion del conocimiento organizacional y estrategias para generar
dindmicas grupales que permitan generacion, compartimiento, difusion e
interiorizacion del conocimiento existente.

e Todos los modelos resaltan la importancia de la cultura organizacional, como
variable organizativa para el desarrollo de la gestion del conocimiento, como
promover la comunicacién y la colaboracion entre los miembros de la
organizacion para crear conciencia sobre el valor del conocimiento.

e Resulta evidente en los modelos analizados que los participantes se clasifican en
dos grupos: participantes internos que se encargan del buen funcionamiento de los
procesos Yy participantes externos que abarca el resto de los miembros que
pertenecen a la organizacion.

e Se destaca la necesidad de tener una apropiada infraestructura tecnologica y
gestién documental para contribuir la implementacién de un sistema de gestién de
conocimiento de forma dptima.

e Son modelos, en su mayoria orientados a los procesos, mencionandolos dentro de
sus areas claves.

8.2 Propuesta del disefio del modelo de gestién del conocimiento de ExperTIC-SEA

Posterior al analisis obtenido, Se resalta que no existe un modelo en la literatura que se

ajuste a todas las necesidades que requiere ExperTIC-SEA, por lo cual se obtuvieron los
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siguientes resultados para el disefio del modelo. EI modelo presentado en la figura 22 se
construyé alineado a la definicion de procesos realizada en el analisis organizacional de
ExperTIC-SEA.

Figura 22.

Modelo de gestion del conocimiento ExperTIC-SEA

Modelo de gestion del conocimiento ExperTIC - SEA

ExperTlC

Documentacion

Implementar Elementos
nucleares Factores ambientales

Herramientas y tecnicas

Salidas

Areas clave Elementos habilitadores

8.2.1 Aspectos estructurales del modelo de gestidon del conocimiento de ExperTIC-SEA

En esta seccién se describen los elementos nucleares, elementos habilitadores y areas
clave que componen el modelo.

8.2.1.1 Elementos nucleares. A continuacién, se describen brevemente los cinco
elementos nucleares que caracterizan el modelo de gestion del conocimiento de ExperTIC-SEA 'y

las estrategias de apoyo para cada uno, los cuales se especificaran mas adelante.

8.2.1.1.1 Obtener. Consiste en encontrar y establecer el conocimiento que se necesita
para un objetivo definido. Para ello, se hace una minuciosa revision del conocimiento ya

existente, se debe hacer antes del proceso de creacién de nuevo conocimiento. Se debe responder
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a las preguntas ¢donde reside el conocimiento?, ;qué se sabe y qué se usa?, ;qué se necesita

aprender?

Un aspecto clave de este elemento, consiste en capturar sistematicamente el aprendizaje y
las ideas a nivel personal y de equipo. Otras herramientas que apoyan este paso incluyen
estrategias de busqueda sistematica y sesiones de ideacidn colectiva.

8.2.1.1.2 Crear. Hace referencia a afadir nuevo conocimiento al que ya se encuentra
existente en la organizacion. Existen diversas maneras de crear nuevos conocimientos a nivel
personal y de equipo, también a nivel institucional. Frecuentemente corresponde al resultado de
la interaccion social, es decir, a través de la formacion y el aprendizaje mediante la préactica. Este
proceso es desarrollado por los miembros del equipo, a los que se les debe proporcionar un
contexto apropiado por medio del desarrollo de comunidades de interés y una cultura
organizativa, liderazgo orientado a los objetivos de conocimiento y aprendizaje, una mayor

autonomia y espacios en donde puedan enfocarse al desarrollo de esta etapa.

Por otro lado, se debe codificar el conocimiento que se considera “critico" para
desarrollar y aplicar en la organizacion y que haria una gran diferencia en el desempefio de la
organizacién y de esta forma crear efectivamente bases de conocimiento, Este elemento tiene
como herramientas de apoyo el registro de lecciones aprendidas y comunidades de préctica,

8.2.1.1.3 Preservar. Se refiere al almacenamiento del conocimiento que ha sido obtenido
0 creado, teniéndolo a disposicion para poderlo utilizar cuando sea requerido. Todo
conocimiento almacenado debe estar integrado en los activos de ExperTIC-SEA y debe tener
controles que limiten el acceso para ayudar a proteger la confidencialidad, autenticidad e

integridad de este.
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Ademas, es esencial que gran parte del conocimiento de tipo tacito, tanto el conocimiento
individual almacenado en la memoria de los individuos o el conocimiento colectivo reflejado en
rutinas de equipo debe ser asegurado e institucionalizado dentro de las estructuras y los procesos
de la organizacion, de manera que la rotacion de personal afecte en lo mas minimo el desarrollo
de las actividades propuestas a nivel estratégico y tactico. Para este paso, se encuentran sugeridas
las matrices de conocimiento y repositorios de documentos como estrategias de apoyo.

8.2.1.1.4 Transferir. El propdsito de este elemento es trasladar el conocimiento de forma
adecuada, para esto es indispensable desarrollar una cultura de compartir conocimiento en
ExperTIC-SEA para convertirlo en parte fundamental de las actividades diarias del equipo de

trabajo.

Esta transferencia garantiza que la informacidn pertinente es entregada a las personas
adecuadas justo a tiempo para la toma oportuna de decisiones. Cabe resaltar que para que haya
transferencia de conocimiento se debe tener disposicion por parte de los individuos para
compartirlo y que sea considerado como un beneficio mutuo, teniendo en cuenta que el
conocimiento tacito resulta mas dificil de transferir. Para brindar apoyo a esta etapa se proponen
los eventos de intercambio de conocimiento y los foros de discusion.

8.2.1.1.5 Implementar. Consiste en el uso y aplicacion del nuevo conocimiento para el
desarrollo de los procesos de la organizacion, el cual puede verse reflejado en forma de procesos
0 servicios que apoyen la cultura organizacional. Este elemento debe servir como punto de

referencia para el conocimiento que se va a crear, almacenar y compartir nuevamente.
Al usar conocimiento nuevo, se adquieren nuevas experiencias que podrian representar
nuevos conocimientos para la organizacion y a su vez ayudan a generar soluciones innovadoras

que aportan valor agregado a la mision organizacional.
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8.2.1.2 Elementos habilitadores. Los elementos habilitadores permiten y facilitan que

los elementos nucleares de la gestion del conocimiento se desarrollen, los cuales también fueron

las categorias presentadas en los resultados del diagndstico.

Tabla 7.

Caracterizacion de los Elementos habilitadores del modelo

Elementos
habilitadores

Descripcion

Estrategia de apoyo

Activos

Factores ambientales

Herramientas y técnicas

Documentacién

Salidas

Corresponden al “saber hacer”
dentro de la organizacion e incluye
las politicas, procesos,
lineamientos,

Una buena cultura organizacional
garantiza que las habilidades,
experiencia y pericia del equipo del
proyecto y otros interesados se
utilicen antes, durante y después del
proyecto.

Consiste en compartir el
conocimiento tacito mediante
interacciones entre las personas y
herramientas de gestion de la
informacion que facilite la
codificacion del conocimiento
explicito, documentandolo para que
pueda ser compartido.

Es la construccion de entregables
necesarios para desarrollar los
procesos, los cuales son
componentes tipicamente tangibles
completados para alcanzar los
objetivos del proyecto

Este componente garantiza la
transferencia de conocimiento e
incluye actualizaciones, informes,
registros y solicitudes.

Plan de direccién del proyecto
Informes de riesgos

Procesos y procedimientos
estandarizados de la
organizacion.

Fortalecimiento de habilidades
interpersonales y de equipo
Distribucién geogréfica de
instalaciones y recursos

Aprendizaje por observacion y
observacion invertida

Foros de discusion

Eventos de intercambio de
conocimiento

Matrices de conocimiento
Buenas précticas

Estructura de desglose de
recursos

Registro de lecciones
aprendidas

Actualizaciones de los activos
en los procesos de la
organizacién

Solicitudes de cambio
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8.2.1.3 Areas claves del modelo de gestion del conocimiento de ExperTIC-SEA. Las

areas clave son los aspectos que tienen relacién directa con las funciones basicas realizadas en

ExperTIC-SEA en cuanto a la gestion del conocimiento.

Tabla 8.

Descripcion de las areas clave del modelo

Areas clave Caracterizacion Metodologias
e Fortalecimiento de la cultura
Hace referencia al plan de trabajo, el organizacional.

Estrategia objetivo orgar]izacional )_/_Ia c,oordinaci_c'l)n e Disefio de planes de trabajo a
de metodologias que facilitaran la gestion corto, mediano y largo plazo.
del conocimiento. e Creacion de matrices de

conocimiento
e Construccion y seguimiento de
indicadores.
Abarca el conjunto de actividades para e Actualizacion continua de los

Procesos identificar, crear representar, analizar, procesos, subprocesos y

almacenar y distribuir el conocimiento. procedimientos.
e Aplicar metodologia de gestién
de mejora de procesos.
Son quienes crean y utilizan conocimiento ° Deffl_r;lmgn i funglolnes y
en el desarrollo de actividades, por lo cual pertiles de ((:jargllo % 35
se deben disponer las condiciones para mtegra_mt_es claredde

Personas i~ - . conocimiento
facilitar e incentivar a las personas con el L
propésito de consolidar el proceso de ¢ Estgbleglmlento de I_qs grupos
creacion y transmision de conocimiento. de I &= 8] la gestion del

conocimiento
Las TIC tienen un papel fundamental en : EZ??:r:?eg?;:Sbara la captura de
la adquisicién y transferencia de datos

Tecnologia conocimiento ya que permiten el Red : q .
intercambio de informacion, habilidades y *  redes de comuhicacion.
recursos afiadiendo valor a los procesos. * Herramientas de. colaboracion.

e Soporte al usuario.
e Definicion de herramientas que
Incluye el conjunto de actividades que agilicen la localizacion de
Gestidn de la controlan, almacenan y recuperan informacion.
informacion correctamente la informacion producida o e Organizacion de matrices y

recibida dentro de la organizacion.

repositorios donde se encuentra
almacenada la informacion.

8.2.2 Grupos de interés de la gestion del conocimiento de ExperTIC-SEA

Para esta seccion se determinaron los grupos de interés que estan involucrados en la

gestion del conocimiento, el cual se puede presentar en la tabla 9:
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Tabla 9.

Caracterizacion de los grupos de interés

Grupos de
interés

Tipo de
participantes

Necesidades respecto a la

gestion del conocimiento Responsabilidades

Profesionales de

Preservar el conocimiento
tacito de cada uno
atribuido a la experiencia
obtenida en la ejecucion
de sus funciones

Liderar la
implementacion del
modelo en los niveles
tacticos y operativos

Internos . ., de la organizacion.
apoyo e Acceder a informacion . .
actualizada y pertinente * Rea_l \zal TEAEIN GE
los indicadores de
para el desarrollo de las -
actividades. sl d_el
conocimiento.
e Aplicar las estrategias
e Adquirir conocimiento de progulestas en (tal |
los procesos forma de identificar,
Auxiliares desarrollad_os. - adquirir, usar y ,
estudiantiles Internos ¢ Acced_er a mforme_mlon almacenar el
actual:z;da y pﬁ rtlgerlne conocimiento en el
ggtri?/? da de:Sa.lrro o defas desa_rrollo de_ las
funciones asignadas y
el trabajo cotidiano.
e Aportar conocimiento
e Intercambiar buenas e ideas que fomenten
practicas de gestion del el mejoramiento de los
Profesores Externos conocimiento. activos
o Desarrollar redes de e Brindar apoyo en el
conocimiento. desarrollo de nuevos
proyectos.
o Disponer de fécil acceso a e Participar de eventos
Estudiantes Externos los recursos. de intgrcgmbio de
e Generar valor agregado a conocimiento.
los activos.
e Apoyar con recursos la
gestion del
e Generar productos de conocimiento.
Alta direccion E innovacion. e Verificar y aprobar el
L xternos o - L
de la Institucion e Recibir informacion plan estratégico del
confiable y oportuna. proyecto, incluyendo
la gestion del
conocimiento.
Personal o Recipir informacion e Establecer convenios
administrativo  Externos confiable y oportuna. para el desarrollo de

de la Institucion

Intercambiar buenas
practicas.

nuevos productos de
innovacion
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8.2.3 Estrategias de apoyo para la gestion del conocimiento en ExperTIC-SEA

Para promover los elementos nucleares de gestion del conocimiento, se definieron las
siguientes herramientas, las cuales facilitan la creacidn, almacenamiento y transferencia de
conocimiento, dichas estrategias estan disefiadas en forma de manuales o guias.

8.2.3.1 Matriz de activos de conocimiento. Las matrices de activos de conocimiento
facilitan el acceso, funciona como guia de la ubicacion del conocimiento, son instrumentos que
ayuda a descubrir la ubicacién, propiedad, valor y uso de los activos de conocimiento, asi como
roles y experticias de las personas para identificar restricciones en las practicas y para resaltar

oportunidades para mejorar las practicas.

De esta manera, apoya la etapa de preservar el conocimiento, de manera que permite
informar a los usuarios donde puede ser encontrado de manera mas facil. La matriz de
conocimientos clave de ExperTIC-SEA se encuentra en el apéndice F.

8.2.3.2 Repositorios de documentos. Los repositorios de documentos o también
llamados “biblioteca de conocimiento” permite conservar informacion, almacenar, recuperar y
tener acceso a documentos de diferentes tipos en una base de datos en donde cualquier trabajador
0 usuario puede consultar esta informacion. EI proposito principal de esta herramienta se centra
en almacenar las mejores practicas de ExperTIC-SEA y en las técnicas para documentar los
conocimientos de los proyectos y actividades realizadas anteriormente, logrando la captura y las

transferencia de este entre trabajadores o para beneficio de los grupos de interés.

Esta herramienta esta relacionada con la documentacién como elemento habilitador del
modelo, que busca con el fin de promover y actualizar el conocimiento documentado, asi como

la reutilizacion de este en futuros escenarios.
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8.2.3.3 Registro de lecciones aprendidas. Las lecciones aprendidas pueden definirse
como el conocimiento adquirido sobre un proceso o una o varias experiencias, a través de la
reflexion y el andlisis critico sobre sus resultados y los factores criticos o condiciones que
pueden haber incidido sobre su éxito o lo obstaculizaron. Las lecciones aprendidas ayudan el
mejoramiento de procesos en las organizaciones y los patrones para la toma de decisiones con el

fin de evitar que los equipos vuelvan a cometer los mismos errores del pasado.

El registro de lecciones aprendidas debe incluir descripcion de la situacién, impacto,
recomendaciones y acciones propuestas relacionadas con la situacion, también puede incluir
desafio, problemas, riesgos y oportunidades segin corresponda. Para documentar las lecciones
aprendidas, se disefio una plantilla que contiene los componentes especificos que se deben
diligenciar para cada leccion, la plantilla se encuentra disponible en el apéndice G.

8.2.3.4 Foros de discusion. Los foros de discusion son espacios de encuentro entre
diversos participantes con el propdsito de intercambiar opiniones, compartir habilidades y

experiencias adquiridas, lo cual genera nuevo conocimiento y facilita la transferencia de este.

Se propone el desarrollo de un foro virtual en los canales de comunicacién de ExperTIC-
SEA, aprovechando la disponibilidad de tecnologias de comunicacion de manera que se brinde
un espacio asincronico, propicio para la discusion y el debate. Ademas, debe contar con la
designacion de moderadores a cargo de administrar los foros, los cuales pueden ser los
profesionales de apoyo del proyecto y el auxiliar estudiantil encargado del proceso divulgacion.

8.2.3.5 Comunidades de practica. Las comunidades de practica son grupo de personas
gue comparten un interés comdn trabajando juntos durante un periodo prolongado para explorar

formas de trabajar en un conocimiento especifico. Estas comunidades profundizan en el
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conocimiento a través de una interaccion continuada, por lo tanto, la cultura organizacional debe

propiciar espacios que construyan y consoliden relaciones que permitan el aprendizaje.

Las comunidades de practicas, las cuales pueden ser clasificadas de acuerdo con la red de
procesos de ExperTIC-SEA, fortalecen el trabajo en equipo y genera una comunicacion
estratégica y eficaz para lograr reconocimiento interno y externo, en donde se tengan en cuenta
espacios de construcciéon colaborativos para la reflexion, la planeacion y la ejecucion de
proyectos.

8.2.3.6 Eventos de intercambio de conocimiento. Los eventos de intercambio de
conocimiento como seminarios, conferencias y visitas de expertos facilitan la transferencia de
conocimiento como equipo y también a nivel institucional, mediante la divulgacion de
experiencias, logros e innovaciones, ademas de compartir los trabajos en equipo relacionados
con un proyecto o un tema en particular. Esta herramienta respalda el elemento transferir en el
modelo de gestion del conocimiento. Estos eventos deben seguir 3 etapas: planificacion,

implementacion y seguimiento.

Tabla 10.

Etapas de los eventos de intercambio de conocimiento

Etapa Descripcion

e Preparar nota conceptual.
o Definir el tipo de interaccion (virtual,

presencial).
¢ ldentificar necesidades logisticas.
Planificacion e Organizar un paquete informativo con todo

el material pertinente.
e Revisar la disponibilidad de los recursos
necesarios.

Dar bienvenida a los participantes.
Examinar objetivos del dia.

Hacer registro fotogréafico del evento.
Documentar a detalle el evento

Implementacion
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e Realizar evaluacion.
Seguimiento e Divulgar los puntos méas importantes.
e Preparar informe final
8.2.4 Indicadores de gestion del conocimiento

Con el fin de dar cumplimiento al objetivo especifico de determinar los indicadores y su
estrategia de control para que el proyecto ExperTIC-SEA pueda supervisar, monitorear y
presentar su evolucion con respecto al cumplimiento de los criterios minimos del Modelo de
Gestion del Conocimiento propuesto, se plantearon 10 indicadores de desempefio.

Asi como se identificaron cinco categorias para clasificar los hallazgos del diagndstico
inicial, y que también componen los elementos habilitadores del modelo, las cuales fueron
tomadas de los estandares del PMI para la gestion de conocimiento de proyectos, dichas
categorias también se utilizan para clasificar los indicadores de gestién de conocimiento

propuestos. Se presenta la matriz completa de indicadores en el apéndice H.

8.2.4.1 Indicadores Categoria Documentacion.

Tabla 11.

Primer indicador de categoria Documentacion

Indicador 1

Nombre Procedimientos documentados

Categoria Documentacion
N® de procedimientos documentados

100
N® total de procedimientos *

Férmula
Medir el porcentaje de procedimientos que han sido documentados
Objetivo formalmente, asegurando que las précticas y procesos clave estén claramente
definidos.
Meta 100%
Frecuencia Anual

Fuente de informacion  Documentacion interna
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Tabla 12.

Segundo indicador de categoria Documentacion

Indicador 2
Nombre Nivel de eliminacién de documentos obsoletos
Categoria Documentacion
N*® de documentos eliminados
Formula N* total de documentos obsoletos x 100
Medir la proporcién en la que se eliminan documentos obsoletos de la
Objetivo documen_tac_i()n interna de ExperTIC-SEA a}I igual que la matriz de activos
de conocimiento, asegurando que el contenido almacenado sea actual y
pertinente.
Meta 100%
Frecuencia Anual

Fuente de informacion Documentacion interna

8.2.4.2 Indicadores categoria Factores ambientales.

Tabla 13.

Primer indicador de categoria Factores ambientales

Indicador 3

Nombre Nivel de satisfaccion con la gestion documental

Categoria Factores ambientales

N de miembros del equipo satisfechos con la gestion doecumental .
x

Férmula N® total de miembros del equipeo de trabajo

Medir el nivel de satisfaccion de los miembros del equipo de trabajo con

Obijetivo respecto a la calidad y accesibilidad de los activos de conocimiento
proporcionados, asegurando que estos cumplan con sus necesidades.
Meta 100%
Frecuencia Anual

Fuente de informacion  Resultados de la entrevista
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Tabla 14.

Segundo indicador de categoria Factores ambientales

Indicador 4

Nombre
Categoria

Formula

Obijetivo

Meta
Frecuencia
Fuente de

informacion

Nivel de satisfaccion con respecto a los canales de comunicacion

Factores ambientales
N® de miembros del equipo satisfechos con canales de comunicacion

100
N® total de miembros del equipo de trabajo *

Medir el nivel de satisfaccion de los miembros del equipo de trabajo con respecto
a los diversos medios y herramientas de comunicacion implementadas, como
correos electronicos, plataformas de mensajeria, intranet, reuniones, y otros
canales de comunicacion interna.

100%

Anual

Resultados de la entrevista

8.2.4.3 Indicadores categorias Salidas

Tabla 15

Primer indicador de categoria Salidas

Indicador 5
Nombre Nivel de actualizacion de la informacion
Categoria Salidas
N de actuanlizaciones realizadas
- — —— x 100
Formula N*® de actunlizaciones necesarias
Medir la proporcidn de los documentos y activos de conocimiento que son
Objetivo revisados y actualizados, asegurando que la informacion disponible esté al dia
y sea precisa para la toma de decisiones. Ademas, indicando la regularidad
con la que se revisa y mantiene la documentacién al dia.
Meta 100%
Frecuencia Anual

Fuente de informacion

Documentacion interna ExperTIC-SEA
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Tabla 16

Segundo indicador de categoria Salidas

Indicador 6

Nombre Lecciones aprendidas

Categoria Salidas

N*® de procesos que poseen registro de lecciones aprendidas i
x

Férmula N® total de procesos

Medir el alcance de la captura, documentacién y aplicacion de lecciones
aprendidas con respecto a los procesos de ExperTIC-SEA. Este indicador
Objetivo evallia como se identifican y utilizan las experiencias y conocimientos
obtenidos de proyectos, procesos o actividades pasadas para mejorar las
practicas futuras y evitar la repeticion de errores
Meta 100%
Frecuencia Anual
Fuente de informacion ~ Documentacion interna

8.2.4.4 Indicadores categoria Activos
Tabla 17

Primer indicador de categoria Activos

Indicador 7
Nombre Instructivos
Categoria Activos
N* de instructivos realizados
Formula N de procedimientos que requieren instructives 100

Medir el cubrimiento de instructivos respecto a los procedimientos que
requieren la realizacién de estos. Asegurar que se desarrollen instructivos que

Obijetivo . s . . .
estandaricen los procesos y procedimientos, promoviendo la consistencia y
calidad en la ejecucion de tareas.

Meta 100%
Frecuencia Anual

Fuente de informacion Documentacion interna
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Tabla 18

Segundo indicador de categoria Activos

Indicador 8
Nombre Activos de conocimiento nuevos generados
Categoria Activos
Férmula N* de activos nuevos generados
Obijetivo Calcular el nimero de activos que han sido creados y afiadidos a la matriz

de activos de conocimiento. Este indicador evalla la produccién de nueva
documentacion, que puede incluir informes, manuales, politicas,
procedimientos, guias, planes y otros tipos de documentos relevantes.
Meta No aplica
Frecuencia Anual
Fuente de informaciéon ~ Documentacion interna

8.2.4.5 Indicadores Categoria Herramientas y técnicas

Tabla 19.

Primer indicador de categoria Herramientas y técnicas

Indicador 9
Nombre Intercambio de conocimiento
Categoria Herramientas y técnicas
Formula N°de actividades de intercambio de conocimiente realizadas
Obijetivo Medir la cantidad de actividades de intercambio y difusion de conocimiento

(seminarios, conferencias, ferias de conocimiento, talleres, foros de
discusion) dentro del equipo de trabajo, de esta manera evaluar el volumen
de actividades que promueven la comparticion de ideas, conocimientos y
experiencias, contribuyendo a una mayor colaboracion y aprendizaje
organizacional.
Meta No aplica
Frecuencia Anual
Fuente de informaciébn ~ Documentacion interna
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Tabla 20.

Segundo indicador de categoria Herramientas y técnicas

Indicador 10

Nombre
Categoria
Férmula

Objetivo

Meta
Frecuencia
Fuente de informacion

Actividades de divulgacion
Herramientas y técnicas
N®de actividades de divulgacion realizadas

Registrar el nimero de actividades de divulgacidn realizadas (articulos,
convocatorias, charlas, proyectos de investigacion).de esta forma dar
visibilidad a nuevas iniciativas, proyectos o logros investigativos,
contribuyendo a una mayor conciencia y comprensién entre el equipo de
trabajo y otros grupos de interés.

No aplica

Anual

Documentacion interna

9. Divulgacion del Modelo de Gestion del conocimiento para ExperTIC-SEA

9.1 Fases de la actividad de divulgacion

La jornada de divulgacion se compone de dos fases: socializacion de los resultados del

diagnostico y presentacion del modelo de gestion del conocimiento.

9.1.1 Socializacion de los resultados del diagndstico

En primer lugar, se socializan los resultados del diagnostico realizado en gestiéon del
conocimiento, el cual incluye la revision documental, la lista de chequeo, el modelo de madurez

y las entrevistas. Se hace énfasis en las barreras y obstaculos que presenta el equipo y que

justifica la necesidad de gestionar el conocimiento.

9.1.2 Presentacion del modelo de gestion del conocimiento

La siguiente fase consiste en presentar el modelo de gestion del conocimiento disefiado

para ExperTIC-SEA. Se explica cada uno de los factores que lo componen, asi como las

herramientas implementadas para la identificacion de su uso.
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Finalmente, se aborda cualquier duda relacionada con la tematica. Ademas de obtener
retroalimentacién y registrar observaciones que puedan mejorar la implementacion del modelo y
el desarrollo efectivo de las estrategias propuestas.

Cada fase va dirigida a los profesionales de apoyo y auxiliares estudiantiles del equipo de
trabajo interno de ExperTIC-SEA. El material utilizado para la actividad de divulgacion se

encuentra en el apéndice I.
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10. Conclusiones

El principal objetivo del proyecto fue disefiar un modelo de gestion del conocimiento
obtenido y aplicado en ExperTIC-SEA, ajustandose a sus necesidades en cuanto a la creacion,
almacenamiento y transferencia de conocimiento de tipo tacito y explicito, de tal manera que se
pueda utilizar como herramienta de gestion, facilitando el continuo crecimiento de ExperTIC-
SEA, su permanencia en el tiempo y su transicion de proyecto a programa institucional. Dicho
modelo puede ser replicado en otros proyectos ejecutados por unidades administrativas de la
Universidad Industrial de Santander u otras universidades.

Por otra parte, los resultados de la etapa de diagnostico permitieron conocer el estado
actual de ExperTIC-SEA respecto a la gestion de conocimiento, clasificando los hallazgos en
cinco categorias: activos, factores ambientales, herramientas y técnicas, documentacién y salidas.

La etapa de construccion del modelo permitio el analisis de diferentes modelos de gestion
del conocimiento, presentados en la literatura, asi como la caracterizacion de gestion del
conocimiento en proyectos e instituciones de educacion superior, las cuales fueron determinantes
para identificar elementos nucleares: obtener, crear, preservar, transmitir e implementar y los
elementos habilitadores: activos, factores ambientales, documentacion, herramientas y técnicas y
salidas, para el disefio del modelo de gestién de conocimiento de ExperTIC-SEA.

Adicional, se realizd la documentacion del modelo mediante la caracterizacion de sus
elementos, definicidn de los indicadores, estructuracion de herramientas y estrategias resultaron
claves para la formalizacion al interior del equipo de trabajo, permitiendo al equipo de trabajo y
partes interesadas conocer cada componente, recurso y beneficio que el proyecto ofrece para

desarrollar las actividades de cada area o proceso.
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Finalmente, se disefiaron indicadores clave que permiten evaluar de manera efectiva la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento propuesto. Estos indicadores fueron
clasificados en categorias que se utilizaron en la etapa de diagndstico para clasificar resultados, y
también se definieron como elementos habilitadores del modelo. De este modo, no solo facilitan
la medicion del desempefio, sino que también establecen un marco solido para la toma de

decisiones informadas.

11. Recomendaciones

Para continuar con el desarrollo del proyecto, se recomienda seguir avanzando en la fase
de implementacién del modelo y sus estrategias inmediatamente después de la culminacién de
esta primera etapa de disefio e instrumentalizacion, aprovechando la sinergia que actualmente
tiene el equipo con el avance de este llevando el respectivo seguimiento.

Se propone el desarrollo de un proyecto de pregrado de Ingenieria Industrial que realice
un plan de mejoramiento de los procesos ya definidos en el presente proyecto, el cual incluya
estandarizacion y documentacion de los procesos mediante el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), implementacion de metodologia 5S’s. definicion de manuales de
procedimientos y sistema de indicadores de gestion.

Se recomienda trabajar de la mano con el equipo encargado del area de gestion de la
informacion para definir herramientas tecnoldgicas que permitan agilizar la busqueda y
localizacion de informacion que actualmente estd ubicada en las matrices, directorios o
repositorios, de manera que se pueda optimizar el tiempo de blsqueda y gestion de la

informacion.
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Por otro lado, es importante trabajar en estrategias de comunicacion y difusion del
modelo de gestion del conocimiento junto con sus herramientas a través del equipo enfocado en
el proceso de divulgacion, para permitir que toda la comunidad y partes interesadas conozcan y

repliquen las buenas practicas que se generan del proyecto.
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