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RESUMEN

TITULO: PLAN ESTRATEGICO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EL SENA REGIONAL
SANTANDER: INVESTIGACION APLICADA AL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO — SPE.**

AUTOR: MIGUEL ANDRES PINILLA VALDIVIESO**

PALABRAS CLAVES: capital intelectual, buenas practicas, gestion del conocimiento,
intermediacion laboral, plan estratégico.

Durante las Ultimas décadas, los activos intangibles han llegado a constituir uno de los principales
factores de éxito de las organizaciones inmersas en la economia del conocimiento. Nos
encontramos en una sociedad donde el recurso econémico esencial ya no es el capital ni los
recursos materiales ni la mano de obra sino que es el saber y donde los empleados del
conocimiento desempefian un papel central. Desde esta perspectiva, la Gestidn del Conocimiento
— GC, surge como una nueva cultura empresarial, una manera de administrar el capital intelectual
en las organizaciones a través de las buenas practicas y experiencias compartidas, a fin de lograr
un flujo efectivo del conocimiento disponible en su capital humano, organizativo y tecnoldgico.
Teniendo en cuenta que la GC sustenta su poder de competitividad en la capacidad para compartir
la informacion, experiencias y conocimientos individuales y colectivos, dentro y fuera de la
organizacién, el propésito de este trabajo consiste en disefiar un plan estratégico de gestién del
conocimiento al interior del Servicio Publico de Empleo - SPE del Servicio Nacional de Aprendizaje
- SENA regional Santander, que permita evaluar y hacer un seguimiento a la gestién del
conocimiento en cada una de sus dimensiones de generacién, almacenamiento, transferencia y
uso, asi como plantear iniciativas estratégicas para su mejoramiento, a partir de un analisis
descriptivo de los factores de conocimiento que inciden en el proceso de intermediacion laboral.
Para alcanzar este objetivo de la mejor manera, el plan esta dividido en una serie de etapas, las
cuales incluyen, entre otros, un diagnéstico cualitativo y cuantitativo de los factores relevantes de
conocimiento, la definicion de los fundamentos filosoficos, la descripcion de los procesos y
procedimientos del SPE, la formulacion de objetivos estratégicos de conocimiento, las iniciativas
estratégicas e indicadores de medicién y control, finalizando con algunas conclusiones y
recomendaciones.

*Tesis de Maestria.
**Facultad: Ingenierias Fisico mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Directora: Astrid Jaime Arias.
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ABSTRACT

TITLE: STRATEGIC PLAN OF KNOWLEDGE MANAGEMENT IN THE REGIONAL SENA
SANTANDER: APPLIED RESEARCH IN THE PUBLIC EMPLOYMENT SERVICE - PES.*

AUTHOR: MIGUEL ANDRES PINILLA VALDIVIESO**

Key words: intellectual capital, best practices, knowledge management, labor mediation, strategic
plan.

Over the last decades, intangible assets have come to be one of the key success factors for
organizations embedded in the knowledge economy. We are indeed in a society where the
essential economic resource is no longer capital, material resources or labor but is knowledge and
where knowledge workers play a central role. From this perspective, knowledge management - KM,
emerges as a new business culture, a way to manage intellectual capital in organizations through
best practices and shared experiences, leading them to achieve an effective flow of knowledge
available on human capital, organizational and technological. Given that the KM bases its
competitive power in the ability to share information, experiences and individual and collective
expertise, within and outside of the organization, the purpose of this work consists on designing an
strategic plan of knowledge management inside the Public Employment Service - PES of the
National Apprenticeship Service - SENA Regional Santander, to assess and monitor the
management of knowledge in each of the dimensions of generation, storage, transfer and use, from
a descriptive analysis of factors knowledge which affect the labor mediation process. To achieve
this goal in the best way, the plan is divided into a number of stages, which include, among others,
a qualitative diagnosis and quantitative knowledge of the relevant factors, the definition of the
philosophical fundamentals, the description of the processes and SPE procedures, formulating
strategic objectives of knowledge, strategic initiatives and indicators of measurement and control,
ending with some conclusions and recommendations.

* Master Thesis.
** Faculty: Physical - Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies.
Director: Astrid Jaime Arias.
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Introduccioén

En el plan estratégico del Sena 2011-2014 con visién 2020: de clase mundial®, el
conocimiento se concibe como un elemento central para el desarrollo de la misién
institucional, buscando al aumento de la competitividad, la generacion de valor e
innovacion en sus procesos Yy servicios. Un ejemplo de ello, es el desarrollo de las
denominadas ‘redes de conocimiento™, una iniciativa estratégica orientada a
estructurar légicamente la informacion de trabajo y fortalecer un sistema de
aprendizaje que posibilite la mejora continua tanto a nivel sectorial como
institucional, a través de procesos de gestion del conocimiento - GC soportados en
las capacidades institucionales, entre ellas la cultura organizacional, los procesos,

la tecnologia, el talento humano y las relaciones con los clientes.

Pese a lo anterior, el sustento estratégico para avanzar en un plan de gestion del
conocimiento al interior de la oficina del Servicio Puablico de Empleo - SPE del
SENA, no esta siendo del todo relevante para la institucion en razén a que se
presentan dificultades en los componentes de la red estratégica de GC (personas,
procesos organizativos y plataforma tecnoldgica) para desarrollar y conservar un
conjunto de habilidades y buenas practicas que permitan mejorar el proceso de
intermediacién laboral y la pertinencia laboral a los usuarios que acceden a sus

servicios.

Si bien en el Plan Estratégico se plantea reposicionar el SPE y mejorar su modelo
de atencion, distribucion, comunicacion y entrega del producto final a los usuarios,
los diagnésticos preliminares realizados mediante encuestas aplicadas a los
funcionarios y contratistas del SPE Regional Santander, arrojan resultados en los
gue se pueden evidenciar debilidades en temas especificos tales como: practicas

de aprendizaje, depositos de informacion, intercambio de informacién con los

® Plan Estratégico Sena 2011-2014 con vision 2020 “de clase mundial’. Bogota, Noviembre 2011.
* Redes de Conocimiento Sena. Lineamientos para su desarrollo. Febrero de 2012.
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centros de formacion, trabajo colaborativo, tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, y otras fallas asociadas a la Gestién del Conocimiento.

Pensando en conformar e integrar una oferta de servicios que atendiera a los
requerimientos de trabajadores y empleadores en materia de intermediacion
laboral, el Ministerio del trabajo expidid el decreto 722 de 2013, por el cual se
reglamenta la prestacion del servicio publico de empleo, se conforma la red de
operadores de servicio y se reglamenta la actividad de intermediacién laboral®.
Mediante este decreto, la oficina del SPE del Sena pas6 a llamarse Agencia
Publica de Empleo — APE, entregadndole nuevas responsabilidades en materia de
gestion y colocacién de empleo. No obstante, a pesar de los beneficios que podria
llegar a tener esta iniciativa al disponer de un sistema informatico complementario
para la operacion y prestacién de sus servicios, es necesario que al interior de la
oficina se disefien estrategias que mejoren las buenas practicas a nivel
estratégico, tactico y operativo y se garantice de mejor manera la prestacion del

servicio de intermediacion laboral.

La propuesta de un Plan Estratégico de Gestion del Conocimiento aplicado al
Servicio Publico de Empleo SPE - SENA Regional Santander, surge entonces
como respuesta a las dificultades observadas en las practicas inherentes a los
procesos de generacion, transferencia y uso del conocimiento que dificultan
brindar eficazmente el servicio de intermediacion laboral y pertinencia laboral entre
los buscadores de empleo y las empresas contratantes. Este conjunto de
iniciativas, junto con los indicadores de medicion y el seguimiento de control
estratégico, se constituye en la hoja de ruta por medio de la cual se pueda
estructurar una manera eficaz de medir y monitorear todas aquellas practicas,

experiencias y conocimiento generado, y ponerlo al servicio de toda la institucion.

® Decreto 722 de 2013. Ministerio del Trabajo. Republica de Colombia. Es importante anotar que si
bien este decreto modifico el SPE por APE, el presente trabajo mantiene el nombre de SPE pues
fue asi como quedod definido desde el inicio del proyecto.
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1. Justificacion

En el entorno actual de la emergente sociedad del conocimiento y de los niveles
crecientes de complejidad, globalidad y cambio tecnoldgico, se viene resaltando la
importancia estratégica del capital intelectual® como elemento clave de las
organizaciones sobre los esquemas de motivacion, eficiencia administrativa e
incluso procesos de innovacion. Considerar el conocimiento y las buenas préacticas
organizativas como un activo intangible capaz de generar valor y ventajas
competitivas a las empresas, implica diferentes retos en los procesos internos y
externos, asumiendo una responsabilidad para la creacion, desarrollo y gestion del
‘saber hacer con estrategias, procesos y estructuras que se vinculan

especificamente a la gestion del conocimiento.

En este contexto, resulta crucial desarrollar habilidades especificas para adquirir
conocimiento, incorporarlo como aprendizaje, compartirlo oportunamente entre los
trabajadores y ponerlo en préactica al interior de la organizacion, consolidando
rutinas y practicas organizativas mas eficaces y flexibles al entorno. Sin embargo,
y en contra de la tendencia que un namero importante de empresas han venido
asumiendo a partir de mediados de la década de los noventa, especialmente
multinacionales y compaiiias del sector privado, la implementacién de proyectos o
planes de GC en las organizaciones o instituciones del sector publico no ha tenido
un impacto relevante’. A pesar de los esfuerzos institucionales, las entidades
estatales adolecen de un sistema de aprendizaje adecuado, carecen de una
cultura de renovacion permanente en la que la accion y el saber institucional sean

puestos al servicio del ciudadano como el eje de la accién estatal.®

®El capital intelectual se refiere a aquellos activos intangibles, basados en conocimiento, que
posee una organizacion y que son susceptibles de generar valor. Este se divide en: capital
humano, capital organizacional y capital relacional.

" PEREZ, Mario. Gestién del conocimiento y documentacion digital: un estudio de caso.
Universidad Abierta de Catalufia. Espafia, 2003. Tomado de www.upf.edu.

® PARDO, O. Red de gestion del Conocimiento para el sector Piblico en Colombia: Hacia el
mejoramiento de la gestion estatal a partir de sus propias fortalezas. Bogota, 2010.
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Las razones que originan esa escasa incidencia pueden encontrarse en las
caracteristicas especiales que presentan este tipo de organizaciones. Sin ir
demasiado lejos, la presencia de una rigida estructura laboral por funciones, la
practica de una cultura organizacional basada en la retencién individual del
conocimiento o fallas en la articulacion de la informacion compartida entre las
personas son, por ejemplo, causas muy comunes que explican el escaso
desarrollo de esta disciplina (Pérez, 2003). A esto habria que sumarle la tendencia
a focalizarse en los procesos meramente operativos, contables y financieros, de
manera que las organizaciones no encuentran un verdadero estimulo para el

desarrollo de estrategias de gestion basadas en el conocimiento.

Por lo anterior, para la oficina del SPE-SENA resulta mas pertinente implementar
un plan de gestion del conocimiento que un plan de gestion del recurso humano.
En efecto, mientras que este Ultimo se ocupa de la naturaleza de las relaciones
laborales y del conjunto de decisiones, acciones y cuestiones vinculadas a dichas
relaciones (Ferris, Rosen y Barnum, 1995)°, la gestién del conocimiento se refiere
a los aspectos estratégicos, tacticos, operativos y de buenas practicas, enfocados
hacia la creacién, captura, transformacién y uso del conocimiento. Se trata de
hacer que las personas dejen de representar un recurso para convertirse en un
capital estratégico intelectual, rompiendo asi con paradigmas que han

permanecido en la institucion por afios.

° Tomado por Trebilcock, A. Relaciones Laborales y Gestion de recursos Humanos. De Ferris,
Rosen y Barnum. Handbook of human resource management. 1995.

' BELLO, Clara. Consideraciones sobre la Gestion del Conocimiento. Tomado de
www.monografias.com.
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2. Objetivos

2.1 General

Formular un Plan Estratégico de Gestion del Conocimiento al interior de la oficina
de empleo del Sena Regional Santander, cuya implementacion permita facilitar la

funcion de intermediacioén laboral.

2.2 Especificos

e Realizar un diagndstico sobre la Gestion del Conocimiento al interior de la
Oficina del Servicio Publico de Empleo, que permita identificar las fortalezas y

fallas en las practicas realizadas en la red estratégica de conocimiento.

e Definir acciones estratégicas en la oficina del Servicio Publico de Empleo, a
partir de los objetivos estratégicos del conocimiento y practicas estratégicas

identificadas, que permitan mejorar la Gestion del Conocimiento.

e Diseflar un sistema de medicion basado en indicadores -cualitativos y
cuantitativos que permita validar las acciones estratégicas propuestas y medir
el grado de avance en la implementacién del plan estratégico de gestion del

conocimiento en el SPE.

3. Metodologia

La metodologia aplicada para la elaboracion del plan estratégico de gestion del
conocimiento al interior del Servicio Publico de Empleo - SPE SENA, ha seguido
un esquema de fases en el que se presentan los pasos que normalmente se
siguen en un plan estratégico general, disefiado de tal manera que se logre un

desarrollo coordinado y evolutivo del trabajo. Los pasos para la elaboracion del
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plan se definieron a partir del disefio metodolégico desarrollado por los profesores
Robert Kaplan y David Norton en su libro The Execution Premium (2010)*. A
continuacion se presenta una descripcion de cada una de las fases pertinentes al

desarrollo del Plan Estratégico.

Figura 1. Esquema general del Plan Estratégico

1. Diagnéstico

6. Seguimiento y 2. Direccionamiento
Control Estratégico

5. Indicadores y 3. Mapa Estratégico
Metas

4. Iniciativas
Estratégicas

Fuente: Kaplan, R. Norton, D. Adaptado del libro The Execution Premium (2010).

3.1 Andlisis y diagnostico

La primera fase consiste en determinar el estado en que se encuentra el sistema
de gestion del conocimiento en la oficina de empleo del Sena. Contempla la
elaboracion de un diagnéstico general sobre las practicas habituales de
generacion, almacenamiento, circulacion y wuso de conocimiento, tanto

internamente como en su relacion con el cliente o usuario externo del

' KAPLAN, R & NORTON, D. The execution Premium: Linking Strategy to Operations for
Competitive Advantage. Harvard Business Press, 2008.
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conocimiento. Debido a que aun no se ha institucionalizado un mapa estratégico
de gestién del conocimiento aplicado al Servicio Publico de Empleo, se realiz6 una
investigacion para conocer en qué nivel se encuentran cada uno de los factores de
conocimiento. Para este fin se disefid0 una encuesta orientada a los funcionarios
tanto del SPE como de otras areas de la direccion regional que permitiera conocer
las percepciones frente a los procesos de generacion, almacenamiento,
trasformacion y uso del conocimiento. La tabulacion de las evaluaciones y
posterior evaluacion de factores internos y externos dio origen a la elaboraciéon de
la matriz FODA, un insumo clave para la definicién de las estrategias y acciones

de conocimiento.

3.2 Direccionamiento estratégico

La siguiente fase para la elaboracién del plan estratégico consiste en realizar una
aproximacion a los fundamentos filosoficos de la institucion y de la oficina del
servicio publico de empleo — SPE SENA, asi como la matriz de estrategias que
surge de la combinacién de los factores internos de conocimiento (fortalezas y
debilidades) con los factores externos (oportunidades y amenazas). Esta fase
implica identificar el quehacer institucional (misién) en cuanto a los servicios que
entrega a los usuarios y de la calidad con que se compromete a suministrarlos;
también lo que se espera de la institucién a futuro (vision), lo cual de algun modo
es lo que ella realiza actualmente, y el objetivo retador que une la mision con la

vision de la institucion (MEGA).

3.3 Mapa estratégico

Una vez se elabora la relacion de factores de conocimiento, tanto positivos como
negativos, el siguiente paso consiste en elaborar el mapa estratégico de

conocimiento en el SPE, a partir de los orientadores estratégicos definidos y las

perspectivas de medicién del desempefio. En esta fase se enmarcan los objetivos
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estratégicos derivadas del diagnostico, que servirdn de insumo para las iniciativas
estratégicas propuestas. Se busca elegir temas estratégicos fundamentados en
las fortalezas de la organizacion y que corrija sus debilidades, con el fin de tomar

ventaja de las oportunidades y contrarrestar las amenazas.

Esta etapa establece los objetivos estratégicos prioritarios que enfrenta el SPE; los
retos que se pueden cumplir y las decisiones estratégicas que es preciso aplicar
para mejorar la gestién del conocimiento en la oficina. Estas se obtienen a partir
de la tabulacion y clasificacion de los resultados obtenidos en la matriz DOFA,

sintetizados en formatos que ayuden a exponer las principales recomendaciones.

3.4 Iniciativas Estratégicas

La formulacion estratégica es concretada con unos planes de accién especificos,
orientaciones y lineas de trabajo para el SPE, teniendo en cuenta que esta tendra
el papel de “instrumento” que facilitara la puesta en marcha de aquellas acciones
que las empresas del sector no pueden desarrollar por si mismas. Esta etapa
busca que las acciones a llevar a cabo vinculen el plan estratégico con las
practicas en el SPE, describiendo qué es lo que debe ocurrir, quien lo debe hacer

y cuando debe completarse.

3.5 Indicadores y Metas

El proximo paso en el proceso de planificacion de la estrategia establece los
indicadores y las metas de cada objetivo, que le dan al SPE un insumo clave para
medir el grado de avance hacia el logro de la implementacion del plan. La
importancia de definir metas para los indicadores, radica en que la Direccion de la
oficina se enfrenta al desafio de dividir la brecha de valor existente en metas

l6gicamente consistentes con los indicadores del cliente, de los procesos, del
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aprendizaje y crecimiento y responsabilidad social, como el desempefio de los

procesos criticos y las capacidades de los empleados clave®.
3.6 Seguimiento y control estratégico

El éxito del plan estratégico depende de la ejecucion satisfactoria del plan y del
monitoreo de los resultados. Los sistemas de evaluacion por medio de reuniones
periodicas son utilizados para medir esos resultados y son herramientas utilizadas
para medir el desempefio y evaluar cuantitativamente el progreso hacia el logro de

las metas propuestas.

El seguimiento al plan estratégico es una tarea mucho mas compleja debido a que
en el sector publico se debe remplazar el concepto de rentabilidad por el del “bien
comun”. En efecto, la generacion de valor se refiere a la satisfaccion de las
necesidades humanas. En este punto la dimension politica tiene una participacion
de gran relevancia, entendiendo por politica a la voluntad y destinacion de

recursos orientada desde la direccion.
4. Marco Teorico

El conocimiento, junto con el capital humano, es un activo intangible®® de gran
importancia para la creacion de valor de las organizaciones. En esencia, este
representa el conjunto del saber hacer tacito (know-how) y explicito (formal) - tanto
individual como colectivo - que, combinado con otros recursos de caracter
material, internos y externos, contribuye al mejoramiento de las practicas

organizativas, experiencias, informacion, datos y creencias de los individuos con el

2 KAPLAN, R & NORTON, D. Execution Premium. Harvard Business Press, pag.115.

¥ Los activos intangibles hacen referencia a aquellos bienes de naturaleza inmaterial que posee
una organizacion tales como el conocimiento del saber hacer, las relaciones con los clientes, los
procesos operativos, las tecnologias de la informacion y las capacidades, habilidades y
motivaciones de los empleados, entre otros.
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fin de solucionar problemas y tomar decisiones (Nufiez, 2012). Para T. Davenport
(1998), el conocimiento en las organizaciones no se encuentra contenido
solamente en documentos o repositorios de datos sino también en procedimientos,

procesos, practicas y normas.

Derivado del conocimiento en las organizaciones, surge la Gestion del
Conocimiento organizacional (del inglés Knowledge Management-KM), un
concepto relativamente nuevo que comenzo a ser implementado en la década de
los noventa cuyo fin es incrementar la competitividad mediante la capacidad para
transferir el conocimiento desde el lugar dénde se genera (adquisicion) hasta el
lugar donde se va a emplear (uso) (BA Fuentes, 2010)**, y sustenta su poder de
competitividad en la capacidad de compartir la informacion y las experiencias y los
conocimientos individuales y colectivos (Rodriguez, Josep, 1999)°. Por esta
razén, la Gestion del Conocimiento implica el desarrollo de las competencias
necesarias al interior de las organizaciones para generarlo, compartirlo y utilizarlo
entre sus miembros, asi como para valorarlo y transferirlo hacia el exterior

(clientes).

La revision documental revela una serie de conceptos y definiciones realizadas por
varios autores para referirse a la Gestion del Conocimiento. El concepto de gestion
del conocimiento ha sido desarrollado por Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi en
su libro The Knowledge-Creating Company, en el que sefialan la importancia de la
interaccion entre el trabajador y la empresa en la creaciébn de conocimiento
organizacional, asi como la importancia que juega el grupo de trabajo en facilitar
esta interaccion. Es decir, para estos autores, la creacién del conocimiento se da

en tres niveles: el individuo, el grupo y los diferentes niveles organizacionales de la

 FUENTES, B. "La Gestién del Conocimiento en las Relaciones Académico - Empresariales. Un
Nuevo Enfoque para Analizar el Impacto del Conocimiento Académico" Tesis PhD. Universidad
Politécnica de Valencia, 2010. Espafia.

> RODRIGUEZ, Josep: LA GESTION DEL CONOCIMIENTO: UNA GRAN OPORTUNIDAD.
Revista internacional el profesional de la informacion. 2009. ISSN 1386-6710.
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empresa.’® Sin embargo, dadas las practicas emergentes y el cambio dindmico de
los fendmenos particulares analizados, las definiciones sobre gestion del
conocimiento tienden a interpretarse de diferentes maneras (Kuhn, 1996)*'. A
continuacion se presentan algunas definiciones que permiten establecer en forma

practica el significado del término:

e La gestion del conocimiento es el proceso dindmico de creacion,
almacenamiento, transferencia, aplicacion y uso del conocimiento con el fin

de mejorar los resultados en una organizacion*®.

e La gestion del conocimiento se puede definir como un proceso sistemético
de busqueda, seleccién, organizacién y difusion de informacién, cuyo objeto
es aportar a los profesionales de la compafiia los conocimientos necesarios

para desarrollar eficazmente su labor®.

e La gestion del conocimiento consiste en la practica de la reutilizacién de
procesos y soluciones que se han adquirido a través de la experiencia,
informacion, conocimientos o habilidades del personal de la empresa o por

busqueda de fuentes externas®.

e La Gestion del Conocimiento es un conjunto de procesos que permiten
utilizar el conocimiento como factor clave para afiadir y generar valor en las

organizaciones.?

® NONAKA-TAKEUCHI, I.H. (1995). The Knowledge Creating Company. New York: Oxford
University Press.

" KUHN, T.S (1996). The Structure of Scientific revolutions. Chicago, The University of Chicago
Press.

'® TARI & GARCIA (2009). Tomado de http://www.bdigital.unal.edu.co/7846/1/940786.2012.pdf

19 STEIB, Nicolas, “Gestion del Conocimiento: algo mas que informacién”, En Training &
Development Digest, Mayo 1999, 58-59.

20 AGUILA, José, “La Gestion del Conocimiento”, En Expansién, 11 de Noviembre de 1999.

! TEJEDOR & AGUIRRE. Modelo de Gestién del Conocimiento de K.P.M.G. 1998. Tomado de
http://www.geocities.ws/freddymacedo/gercon/modeloKPMG.htm.
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e La gestion del conocimiento es la funcidon que planifica, coordina y controla
los flujos de conocimientos que se producen en la empresa en relacion con
sus actividades y con su entorno, con el fin de crear unas competencias

esenciales®?.

e La gestion del conocimiento se refiere a poner a disposicion de los
integrantes de una organizaciéon, de un modo sistematico, ordenado,
practico y efectivo, los conocimientos que permitan el mejor funcionamiento

y el maximo desarrollo, aprendizaje y crecimiento de dicha organizacién?.

La gestidén del conocimiento no es, por lo tanto, una simple disciplina estatica sino
un sistema organizativo integrado, flexible y dinamico. Comprende la integracion
de numerosos enfoques y campos de estudio que abarcan desde la gestion
documental hasta la gestién de competencias, la informacion comercial, la gestion
de sistemas de informacion, el aprendizaje organizacional o la implantacion de
sistemas de comunicacién corporativa (intranets) hasta la transferencia de
tecnologia®. De esta forma los administradores direccionan mejor los intereses de
la organizacion, obteniendo un mejor aprovechamiento del conocimiento
disponible en los individuos, procesos y la plataforma tecnoldgica para exhibir un

comportamiento inteligente en multiples contextos.

Las organizaciones recurren a la gestion del conocimiento a fin de obtener los
mejores y mayores beneficios de la aplicacibn que sus miembros hagan del

conocimiento explicito y tacito que poseen. Es asi que el conocimiento comprende

?2 Eduardo Bueno en Victor Garcia Morales, Pilar Rodriguez Jericé y M? Paz Salmador Sanchez.
Investigacion sobre Gestion del Conocimiento, Aprendizaje y Capital Intelectual, Club intelect,
Boletin de Informacién, Julio 1999, 14 — 22.

2% Ministerio de Educacién Nacional. Educacién de calidad. En:
http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-289598_archivo_pdf presentaciontaller.pdf

2 Bonilla, Maria Jimena. Disefio de un Modelo de gestion del conocimiento para la
universidad Industrial de Santander. Bucaramanga, 2004.
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tres dmbitos de aplicacion, a saber: las personas, el sistema o espacio de
aprendizaje y la tecnologia (Peluffo y Catalan, 2002)%.

Al respecto, Beuchat (Chile, 2011)% disefié un modelo para representar lo que se
conoce como la “Red Estratégica de Gestion de Conocimiento” (Ver figura 2). Este
modelo surge de la interaccidbn de tres componentes esenciales intangibles
asociados al capital intelectual. En primer lugar, la Plataforma Tecnologica (capital
tecnoldgico) en donde se realiza el proceso de almacenamiento y actualizacion de
informacion; esta dirigida a mejorar la circulacion de informacion y espacio para
crear y reforzar los espacios de aprendizaje. En segundo lugar, estan las personas
(capital humano), quienes también tienen una participacién estratégica como
agentes directos de generacion y transmision de conocimiento a través de las
denominadas “comunidades de practica”’, la red de aprendizaje con
clientes/usuarios y proveedores del conocimiento, el autoaprendizaje y las
competencias, entre otros. Y finalmente, estan los procesos basados en
conocimiento (capital organizativo), sobre los cuales se ejecuta o utiliza el
conocimiento que ha sido creado por las personas. Todo ello se refleja tanto en las
practicas y/o experiencias de orden interno como en la interaccion con los

usuarios o clientes externos, es decir el contenido de conocimiento.

** PELUFFO, M. & CATALAN, E. Introduccion a la gestién del conocimiento y su aplicacion al
sector publico. Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacién Econémica y Social — ILPES.
Chile, 2002.

6 BEUCHAT, Guillermo. Gestién del Conocimiento para la Innovacién. 2009. Disponible en:

http://www.slideshare.net/gbeuchat/gestin-del-conocimiento-para-la-innovacin#btnNext

" Las comunidades de practica han sido definidas por Etienne Wenger (1998) como un grupo de
personas que comparten un interés, un conjunto de problemas, o una pasién sobre un tema, y
quienes profundizan su conocimiento y experiencia en el area a través de una interaccion continua
gue fortalece sus relaciones. Una comunidad de practica vuelve explicita la transferencia informal
de conocimiento dentro de redes y grupos sociales ofreciendo una estructura formal que permite
adquirir mas conocimiento a través de las experiencias compartidas dentro del grupo.
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Figura 2. Red Estratégica de Gestion del Conocimiento

Personas
Comunidades
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Contenido
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conocimiento A Colaborativa

Fuente: Beuchat, G. (2012)

4.1 Dimensiones del conocimiento

El ciclo del conocimiento se fundamenta en una serie de dimensiones 0 procesos
que retroalimentan la red estratégica de Gestion del Conocimiento y permiten a su
vez su auto sustentacion. Con base en esta premisa, se pueden identificar cuatro
dimensiones en el ciclo de conocimiento: adquisicion del conocimiento,
almacenamiento y proteccion del conocimiento, transmision del conocimiento y

uso del conocimiento.

4.1.1 Adquisicién y produccion

Esta dimension evalla las fuentes de creacion y adquisicién de conocimiento, de
tal forma que el andlisis de cada una de ellas permita identificar las variables que
requieren mayor atencion para la generacion de conocimiento. En ella se analiza,
entre otros aspectos, el nivel de conocimiento tacito y explicito adquirido a través
del trabajo en equipo y la experiencia por tiempo de trabajo y las capacitaciones;
también se aborda el contexto tedrico-practico en que se desarrolla el proceso de
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identificacion del conocimiento, a partir de la formacion académica de las
personas, el conocimiento generado por las necesidades de los clientes internos y
externos, la construccion de nuevas ideas y las alianzas con otras entidades para
generar conocimiento. La incidencia de esta dimension en la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento organizacional es relevante en la medida que hay que
lograr formacién y crecimiento en tres (3) areas: personas, sistemas y clima

organizacional.

4.1.2 Almacenamiento y proteccion del conocimiento

Esta dimension tiene que ver con la seguridad de la informacion disponible en la
organizaciéon y la forma como se almacena en bases de datos. La importancia de
esta dimension se fundamenta en el hecho de que las tecnologias de la
informacion han ido convirtiéndose en parte activa de las organizaciones, de tal
forma que la informacién esté almacenada, clasificada y organizada de manera
eficiente, permitiendo desarrollar de mejor manera los procesos y procedimientos
de la organizacion. Se hace especial énfasis en la existencia de repositorios de
informacion, es decir aquellos depdsitos comunes donde los usuarios internos y
externos obtienen la informacion solicitada para la toma de decisiones; y por otro
lado en el soporte de la informacion en el intercambio de ideas (bases de datos

para almacenamiento de informacion).

4.1.3 Transmision del conocimiento

Esta dimension, mide el modo en que la empresa detecta, interioriza y comunica
conocimientos a los miembros de la organizacion y hacia el exterior, de manera
que exista una relacion eficiente y efectiva con los clientes internos y externos.
Tiene que ver, por un lado, con el uso de las herramientas especializadas
(software) para compartir informacion, el aprovechamiento de las tecnologias en la

obtencion de informacion, y en general la existencia de redes de trabajo para el
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intercambio y actualizacion del conocimiento. Y por otro lado, con los ambientes y
espacios necesarios para el aprovechamiento del conocimiento, teniendo en
cuenta algunos aspectos psicolégicos como el conocimiento compartido con los

nuevos funcionarios y la resistencia a compartir informacion.
4.1.4 Uso del conocimiento

Esta dimension tiene que ver con la efectividad en la disponibilidad de la
informacion por parte de los funcionarios para la toma de decisiones, cumpliendo
con el principio de responsabilidad social de la gestion del conocimiento. Esta
disponibilidad se encuentra en gran parte asociada a la utilidad derivada de la
manipulacion de la informacion, de manera que aspectos como el uso de ideas
creadas en el trabajo cotidiano y el acceso a conocimiento Util para el desempefio
laboral se convierten en aspectos de interés para la investigacion. De igual
manera, esta dimension es relevante para conocer el uso de recursos para

investigacion y desarrollo de nuevas ideas en el puesto de trabajo?® (Ver figura 3).

Figura 3. Dimensiones ciclico-organizativas del conocimiento
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Fuente: Plaz, Reinaldo (2003)

* PLAZ, Reinaldo. Gestién del conocimiento: una visién integradora del aprendizaje
organizacional. IADE, Madrid, 2003. Tomado de:
http://www.madrimasd.org/revista/revistal8/tribuna/tribuna2.asp.
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4.2 Modelos de Gestion del Conocimiento

Existen en la literatura diferentes aproximaciones a la forma como se genera,
almacena, transmite y usa el conocimiento. Estos modelos intentan conocer
cuales son los factores que condicionan el aprendizaje de una organizacion y qué
resultados produce dicho aprendizaje, de manera que su interaccién conforma un
sistema complejo en el que las influencias por lo general se producen en todos los
sentidos. En este documento se identificaron tres (3) modelos de gestion del

conocimiento, los cuales se describen a continuacion.

4.2.1 Proceso de creacion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995).

Este modelo parte de la premisa de que las empresas innovan transformando el
conocimiento individual (tacito) en organizativo (formal o codificado). Se
fundamenta en las interacciones que se producen entre la dimension
epistemoldgica y la ontolégica y de las cuales se da origen a un modelo de espiral
de conocimiento, creado por la interaccion de los diversos modos de conversion
del conocimiento: la socializacion, la externalizacion, la internalizacion y la

combinacion (Ver figura 4).

Figura 4. Conversiéon del Conocimiento de Nonaka / Takeuchi
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Fuente: Nonaka y Takeuchi, 1995.
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4.2.2 Modelo KPMG Consulting, Tejedor y Aguirre (1998)

Este modelo se centra es aspectos que definen el aprendizaje y los resultados a
los que éste lleva a una empresa. Implica la interaccion de elementos tales como:
estructura organizativa, la cultura, el liderazgo, mecanismos de aprendizaje,

actitudes de las personas, capacidad de trabajo en equipo, y demas (Ver figura 5).

Figura 5. Modelo de Gestion del Conocimiento de K.P.M.G
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Fuente: Tejedor y Aguirre, 1997.

4.2.3 Modelo Arthur Andersen (1999)

Este modelo se basa en la responsabilidad personal de compartir y hacer explicito
el conocimiento para la organizacion. Lo novedoso del modelo esta en que desde
la perspectiva individual se tiene la responsabilidad de compartir y hacer explicito
los conocimientos para la organizacion y desde la perspectiva organizacional, la
responsabilidad de crear la infraestructura de soporte, que se necesita para hacer

lo anterior, creando los procesos, la cultura, la tecnologia y los sistemas que
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permitan capturar, sintetizar, analizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento?®
(Ver figura 6).

Figura 6. Modelo de Gestion del Conocimiento de Arthur Andersen
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Fuente: Arthur Andersen (1999)

En la realidad del Sena, particularmente del SPE, no es posible asociar una
tipologia especifica de gestion del conocimiento frente a los modelos descritos, ya
gue los elementos que lo conforman son analizados desde diversas perspectivas
de gestion y tampoco estan plenamente identificados en su contexto real. No
obstante, en la medida que el proceso de gestion del conocimiento contempla la
forma como se genera, almacena, transforma y usa el capital intelectual en la
oficina de empleo del Sena Regional Santander, se puede deducir que de algun
modo se desarrolla a su interior el ciclo de la gestion del conocimiento. Por lo
tanto, el reto no seria tratar de enmarcar los modelos de gestion del conocimiento
a la estructura del SPE sino disponer de una organizacion, estrategias y
herramientas que incentiven y faciliten el desarrollo de las dimensiones del

conocimiento.

? RAMOS, D. Conocimiento, modelos para su gestién. Tomado de:
http://www.monografias.com/trabajos90/conocimiento-modelos-su-gestion/conocimiento-modelos-
su-gestion.shtml.
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5. Antecedentes de la Gestién del Conocimiento en el Sena

Dentro de las iniciativas que se han desarrollado en el SENA respecto a redes de
conocimiento, se encuentra que en 1997 se formalizo, a través del Acuerdo No. 8
del Consejo Directivo Nacional, las Redes de Centros de Formacion Profesional y
las organizé de acuerdo con los subsectores econdémicos existentes. Los centros
se clasificaron en: nucleos, intermedios y basicos, y se agruparon con el proposito
de compartir recursos y establecer canales de comunicacion horizontal para
mejorar los procesos de gestion, de formacion y los servicios tecnolégicos y asi
brindar una respuesta agil, eficiente y eficaz a las demandas del medio productivo.

El lineamiento que orientd el desarrollo de este modelo esta registrado en el
documento “Proyecto Redes de Centro de Formacion Profesional”, segun el cual
las redes de centros constituyen un “instrumento operativo y de gestion de la
formacion profesional, las cuales tienen como propdésitos: liderar el desarrollo
tecnoldgico, proponer e incorporar programas de formacion, integrar esfuerzos,
compartir recursos técnicos e informacion, para desarrollar proyectos comunes
entre quienes hacen parte de la red” (Sena, Estatuto de la formacion profesional,
1997).

En 2007 se constituyeron las Redes tecnoldgicas de Centros de Formacion para
apoyar la ejecucion del Plan Estratégico SENA “Conocimiento para Todos los
Colombianos 2007-2010” y se organizaron segun la convergencia de tecnologias
medulares identificadas por los Centros de Formacion en un factor estratégico
para competir: un eslabon de una cadena productiva, un Clister o una tecnologia.
Se conformaron 25 redes en las cuales cada centro solo podia participar como
lider en una red y como asociado en las que se requiriera. El propdsito definido en
este caso fue el de generar cooperacién entre los Centros de Formacién para
formular y ejecutar los planes, programas y proyectos que apuntaran a fortalecer

la capacidad de los Centros en la ejecucion de las actividades misionales de
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Formacion, Innovacion, Desarrollo Tecnologico y Emprendimiento. Lo anterior,
segun el documento “Manual para la gestion de las redes de centros de formacion”
(SENA, 2007).

Las redes tecnoldgicas lideraron procesos de gran importancia, tales como: disefio
curricular, Disefio de la oferta de formacion, Modernizacion de Ambientes de
Formacion, Formacion de instructores y Oferta de certificacion de competencias
laborales (este udltimo desarrollado una vez). Sin embargo, se identificaron
dificultades asociadas a las redes tecnoldgicas, tales como: problemas en su
conformaciéon y funcionamiento, desconocimiento de las redes por parte de
instructores en los Centros de Formacién y carencia de principios claros de trabajo
en red, entre otros, segun el documento “Mejoramiento del proceso de la oferta de
programas de formacion titulada en el SENA” (Grupo de Inteligencia
Organizacional. SENA, 2008).

Otro de los avances importantes relacionado con el tema de gestion del
conocimiento en el Sena, tiene que ver con la gestion del talento humano y su
cualificacién permanente como insumo para la innovacién de las distintas areas de
la actividad institucional. Basicamente lo que ha buscado el Sena con ello es que
cada uno de los funcionarios puedan en cualquier momento transferir sus
conocimientos, experiencias, valores y habilidades adquiridas en su quehacer,
para lo cual se disefian procesos que estimulen la capacidad laboral, investigativa
y creativa de los mismos. Una de las estrategias que se han tratado de impulsar
ha sido el Sistema de Formacién y Mejoramiento Continuo de Instructores y
Asesores de Empresa, que tiene dentro de sus finalidades la integracion de los
procesos tecnolégicos, pedagogicos y de gestion docente, en los escenarios de la

formacion profesional.

En afios recientes el Plan Estratégico Institucional se ha articulado al Plan

Operativo Anual — POA en lo referente al funcionamiento de las redes de
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conocimiento. La idea ha sido estandarizar actividades, establecer reglas de
transferencia de conocimientos y de mecanismos de interaccion, con el objetivo
comun de optimizar procesos transversales que fortalezcan la cadena de valor

institucional.*°

En la préactica, las redes de conocimiento han buscado transformar
la realidad laboral de manera positiva, generando innovaciones productivas y
sociales, contribuir para que las acciones de empleo se integren al sistema
integrado de mejora continua institucional (SIMCI) de manera que en cada una de
ellas se evidencie el cumplimiento de los objetivos estratégicos de calidad,

pertinencia productiva e inclusion social31.

Como parte de la estrategia para el fortalecimiento y el cumplimiento de las redes
de conocimiento se crearon las denominadas ‘mesas sectoriales’, las cuales
hacen parte del Centro de Investigacion para la Formacion Profesional. Se definen
como espacios de concertacion entre el sector productivo, educativo y agentes
sociales, a través de las cuales se proponen politicas para la formacién y
cualificacion del recurso humano, mediante procesos de normalizacién y
certificaciébn de competencias laborales. Ellas deben articularse externamente con
los actores del Marco Nacional de Cualificaciones e internamente con las Redes
de Conocimiento del SENA para identificar el conocimiento estratégico que facilite
el desarrollo de procesos de aprendizaje organizacional y la definicidbn de las

cualificaciones de formacion profesional.

6. Analisis y Diagnostico

Una vez revisadas los dimensiones de conocimiento y partiendo de los

antecedentes de la gestion de conocimiento en el Sena Regional Santander, a

% Una red de conocimiento Sena se define como el conjunto de: 1) Grupos e instituciones que
trabajan en torno a procesos de inclusién social, empleo y emprendimiento, y fortalecimiento
institucional; 2) procesos de interaccion de los cuales se deriva el desarrollo y transferencia de
conocimiento; y 3) practicas comunes de las que se deriva aprendizaje y desarrollo de
conocimiento.

1 KAPLAN, R & NORTON, D. Op. Cit.
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continuacion se realiza un diagndstico general de los factores criticos de
conocimiento que inciden sobre los procesos de generacion, almacenamiento,
circulacion y uso de conocimiento, tanto interno como en su relacion con los
clientes, con el fin de identificar las debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades asociadas al capital intelectual. Ello implica identificar, en primera
instancia, los procesos y procedimientos que se manejan en la oficina de empleo
para la prestacion del servicio de intermediacion laboral, el cual servira de insumo

para la determinacién de los factores relevantes en el diagndstico (Ver anexo A).

6.1 Caracterizacion de Procesos SPE

Para la formulacion de los objetivos estratégicos de Gestién del Conocimiento al
interior de la oficina de Servicio Publico de Empleo del Sena Regional Santander,
se identifican y revisan, en primer lugar, los procesos y procedimientos al interior
de la misma, con el fin de establecer su relacién frente al seguimiento de cada una

de las actividades realizadas.

6.1.1 Proceso de Intermediacion Laboral

El proceso de intermediacion de empleo comprende las fases de Inscripcion de
buscadores de empleo y captacion de vacantes, seguimiento a la oferta y
demanda, orientacién ocupacional y formacién ocupacional. El procedimiento se

desarrolla en cuatro fases principales:

Fase 1. Induccion en la plataforma y postulacién a las vacantes. En esta fase los
orientadores profesionales imparten induccion a los buscadores de empleo, sobre
el manejo adecuado del aplicativo Web del Servicio Publico de Empleo, los
servicios que presta y la manera de acceder a ellos. Si el buscador de empleo ya
estd inscrito y tiene su hoja de vida actualizada, el buscador procede a consultar

vacantes disponibles de acuerdo con su perfil. Una vez sea ubicada la vacante
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en el procedimiento de auto consulta del aplicativo el buscador debe imprimir la
ficha de auto envid, la cual es generada por el sistema y en la cual indica los
datos de la empresa que posee la vacante. Los resultados de este proceso se
deben enviar al empresario junto con la relacién de los aspirantes a la vacante, y

el empresario se compromete a continuar con la revision de las hojas de vida.

Fase 2. Seguimiento y control a las vacantes. En la fase de seguimiento a la oferta
y demanda activa en el sistema, los orientadores del Servicio Publico de Empleo,
después de generar un listado del estado de las vacantes, verifican a través de
llamadas telefonicas, visitas o encuestas el estado de las vacantes inscritas.
Actualizan el sistema de acuerdo con la informacion suministrada por el
empresario. Si el buscador de empleo fue contratado, registra en el sistema la
colocacion, en caso contrario, registra el motivo de rechazo y ofrece al
buscador el servicio de orientacion ocupacional. Si la vacante no ha sido
cubierta, analiza junto con el empresario las posibles causas y orienta al
mismo en la definicion de perfiles ocupacionales, la asignacion salarial, entre
otras. Analiza los datos del seguimiento y las estadisticas de colocacién y

elaborar un informe.

Fase 3. Orientacion Ocupacional. En esta fase la persona responsable del
Servicio Publico de Empleo ejecuta de acuerdo con la informacién del
seguimiento a la oferta y demanda activa, y procede a elaborar y publicar en las
carteleras del Centro y en la pagina Web del Servicio Publico de Empleo, la
programacion de los talleres de orientacion, siguiendo las siguientes actividades:
1) Inscribir a los buscadores de empleo interesados en los talleres; 2) realizar
talleres de orientacion tanto grupal como individualmente; 3) registrar en el
sistema la accion de orientacion y los talleres llevados a cabo; 4) establecer
cudles de los buscadores de empleo requieren recalificar el perfil; 5) informar a
los buscadores acerca de la necesidad de actualizar la hoja de vida o de

inscribirse a los cursos de formacion ocupacional para recalificar el perfil.
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Fase 4. Formacion Ocupacional. con base en el informe sobre la caracterizacion
de ocupaciones por niveles remitido por el Observatorio Laboral vy
Ocupacional y en las necesidades detectadas en el perfil ocupacional de los
buscadores de empleo y el informe de poblaciones vulnerables, el lider
responsable del Servicio Publico de Empleo debe concertar y programar los
cursos con el Coordinador Académico de los Centros de Formacion
Profesional; publicar en la pagina Web del Servicio Publico de Empleo la
programacion de cursos de formacion ocupacional; realizar la inscripcion a los
cursos y genera el listado de personas matriculadas; hacer seguimiento a los
usuarios inscritos en los cursos de formacién ocupacional; registrar los resultados

de las novedades y ejecucion de los cursos finalizados.

6.1.2 Proceso de Vigilancia 'y Anélisis Laboral y Ocupacional

Este proceso tiene que ver con el analisis de la pertinencia del mercado laboral
regional. La responsabilidad de llevarla a cabo estd a cargo del Grupo del
Observatorio Laboral y Ocupacional, cuyo procedimiento se desarrolla conforme a

un conjunto de fases, las cuales se describen a continuacion:

Fase 1. Andlisis laboral y ocupacional. En esta fase se realiza el analisis del
mercado laboral con base en las estadisticas obtenidas del Servicio Publico de
empleo y de otras fuentes de informacién. Esto se realiza por medio de un
conjunto de actividades, entre ellas: informes sobre indicadores de las
ocupaciones dinamicas, Monitoreo a los proyectos de inversion nuevos o en

expansion.

Fase 2. Consolidacion y actualizacion de la informacién. En esta fase se consolida
y organiza la informacién recopilada, de acuerdo con los parametros de la
clasificacion y la estructura del mercado laboral colombiano. Ademas se actualizan

los contenidos de las ocupaciones existentes.
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Fase 3. Generacion de reportes técnicos. Con base en el analisis del mercado
laboral, el responsable del andlisis de pertinencia de la formacién debe realizar
las siguientes actividades: correlacionar los programas de formacion ofrecidos
por el SENA con las ocupaciones dinamicas en demanda y dinamicas, con
agendas de competitividad, contratos de aprendizaje, empleabilidad de
egresados, tendencias internacionales, flujos migratorios, demanda social y con
todo el entorno del mercado laboral; generar reportes y consolidados a partir de la
informacion existente en las bases de datos o fuentes de informacién externas al
Servicio Publico de Empleo, aplicando metodologias de analisis de informacién

laboral para la pertinencia de la formacion.
6.2 Disefio metodoldgico del instrumento

La recopilacion y analisis de la informacion referida a la gestion del conocimiento
al interior de la oficina de empleo del Sena regional Santander, se llevé a cabo
mediante la técnica de la encuesta, tomando como instrumento de medicion una
tabla compuesta por 34 factores de conocimiento a evaluar, redactados en
lenguaje convencional, no inducidos y ordenados, los cuales se identificaron y
estructuraron a partir de las cuatro (4) dimensiones de conocimiento y los
procesos revisados al interior de la Oficina de Empleo (Ver anexo B). Es
importante mencionar que en un trabajo realizado en el Sena Regional Boyaca
(Cedeagro, 2012) *?, se llev6 a cabo un estudio de tipo exploratorio y descriptivo
con el fin de identificar y describir los componentes y caracteristicas del proceso
de Gestion de Conocimiento en dicho Centro, el cual sirvi6 de guia para el

desarrollo de esta etapa del plan estratégico.

%2 Nufiez, C. Identificacion y Propuesta de Mejoramiento de la Gestion del Conocimiento en el
Centro de Desarrollo Agropecuario y Agroindustrial (Cedeagro) SENA — Regional Boyaca. Bogota,
2012.
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6.2.1 Poblacion

La poblacion® a la cual se aplico la encuesta esta constituida por 61 personas,
entre trabajadores oficiales (funcionarios de planta), empleados publicos
(funcionarios de libre hombramiento y remocién) y contratistas (C.P.S) del Sena

Regional Santander, desagregados de la siguiente manera:

Trabajadores Oficiales: 14
Empleados Publicos: 10
Contratistas: 37

Total: 61

6.2.2 Andlisis descriptivo

Para el analisis descriptivo se adapté la escala y ponderacion propuesta por
Gonzélez, Castro y Roncallo (2004), conforme a la siguiente clasificacién: bajo,
medio bajo, medio alto y alto (Ver tabla 1).

Tabla 1. Criterio de calificacion Servicio Publico de Empleo

Bajo Medio Bajo  Medio Alto Alto ESTADO
1 2 3 4 PONDERACION
0-1.24 1.25-2.49 2.5-3.74 3.75-5 CALIFICACION
NUMERICA

Fuente: Elaboracion propia a partir de Gonzalez, Castro y Roncallo (2004)

% Se refiere a funcionarios pertenecientes al SPE-Sena de los diferentes Centros de Formacion
gue hacen parte de la regional, a saber: Bucaramanga, Piedecuesta, Floridablanca, San Gil, Girdn,
Barrancabermeja, Malaga, Vélez.
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6.2.3 Resultados del anéalisis

A continuacion se presentan los resultados arrojados por la encuesta en donde se
reflejan en cada una de las dimensiones los factores tenidos en cuenta, las
calificaciones y conclusiones que arrojaron los entrevistados sobre el estado en

que se encuentra la gestién del conocimiento en el SPE.

Utilizando los factores evaluados, detallados en el Anexo B, y al compararlos con
el criterio de evaluacibn mencionado en la tabla 1, se encontr6 que el SPE obtuvo
una calificacion de 2,609. Este resultado se obtiene de dividir la sumatoria del
producto (pv) por el total de ocurrencias (to), dividido entre el niumero total de
respuestas®*. Es decir que, con base en el criterio de calificacién propuesto, la

gestion del conocimiento se encuentra en estado medio alto (Ver tabla 2).

Tabla 2. Calificacién segun factor evaluado

Variable Bajo Medio bajo Medio alto Alto
Ponderacion variable (pv) 1 2 3 4
Total Ocurrencia (to) 295 625 763 391
Producto (pv) * (to) 295 1250 2289 1564
Suma producto 5398
NUmero respuestas 2074
Calificacion (suma
producto/niimero respuestas) 2,609

Fuente: calculos propios

Los resultados consolidados de los 34 factores evaluados para el conjunto de las
cuatro dimensiones (generacion, almacenamiento, circulacion y uso del
conocimiento) indican que, en promedio, la mayor concentracion equivale al nivel

medio alto (37%), seguido por el medio bajo (30%). Otro porcentaje considera que

% El nimero de respuestas (2074) se obtiene de multiplicar el nimero de factores de conocimiento
evaluados (34) por el n muestral (61).
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el estado de los factores de conocimiento es alto (19%); y el porcentaje restante lo
considera bajo (14%) (Ver tabla 3). Estos datos indican que, existen aspectos
sobre los cuales es recomendable llevar a cabo planes de mejoramiento. A
continuacion se muestra el analisis de cada dimension, para determinar aquellos

aspectos que contribuyen a explicar el resultado de la calificacion.

Tabla 3. Calificacién segun factor evaluado

PROCESO ASPECTO A EVALUAR BAJO  [MEDIOBAJO|MEDIOALTO|  ALTO CALIF.

1|Conocimiento generado o adquirido a través de trabajo en equipo 0% 23% 519%| 26% 3,033
2|Conacimiento adquirido por la experiencia 0% 3% 23%| 74% 3,705
3|Conocimiento adquirido en capacitaciones 3%| 28% 54%) 15% 2,803
4fIncentivos o estimulos para motivar a los funcionarios a construir colectivamente ideas 3% 31% 51% 15% 2,770

Adquisicion del - -
Conocimiento 5[Alianzas Y redes externas con otras entidades para generar conocimiento 8% 38% 3% 11% 2574
6| Valoracion en el aporte de nuevas ideas 11% 31% 46% 11% 2574
7|Actualizacion de conocimientos a través de inducciones. 26%! 28% 26%| 20% 2,393
8| Formacion académica de los funcionarios 11% 15% 13% 319% 2,934

Conocimiento generado por Igentiicacion de las necesidades de [0S clientes Niermnos y
P 0% 31% 51% 18%) 2,869
10[Existencia de depésitos de informacion 31% 31% 23% 15% 2,213
11[Clasificacion del conocimiento segtin su importancia o grado de especializacién 8% 3% 31% 18% 2,590
12|Elaboracién yuso de manuales para documentacion de procesos 20% 349 31%) 15% 2,410
A\macena_rr/nento y 13|Documentacion de la informacion para posteriores retroalimentaciones 15% 44% 26% 15% 2410
proteccion del — = =
Conocimiento 14{Intercambio de informacién entre los Centros de Formacion 26%| 399% 26%! 8% 2,164
15[Disponibilidad de bases de datos para almacenar conocimientos 20%| 34% 23%| 23% 2,492
16]Uso de patentes u otro procedimiento para salvaguardar conocimiento 20% 46% 26% 8% 2,230
17|Retencion del conocimiento generado por los trabajadores 20% 46% 31% 39| 2,180
18[Uso de software especializado para compartir informacion 20%| 38% 31%| 11% 2,246
19| utilizacién de Internety herramientas informaticas 8%| 8% 34% 49% 3,246
20[Uso de video conferencias 3%| 8% 13% 16% 3311
21|Diseio y distribucién de documentos informativos 8% 6% 319%| 15% 2,525
Transmision del 22|Fugas en la transmision de la informacién de la informacion 28% 38% 31% 3% 2,000
Conocimieto 23|Sistemas de redes para intercambio Y actualizacién de informacién y conocimiento 36% 26% 239 15% 2,066
24[Ambiente laboral propicio para compartir conocimiento 20% 23% 38%) 20% 2,475
25[Mecanismos formales que garantizan mejores practicas 20% 43% 26% 11% 2,197
26[Nuevas tecnologias que permiten generacion Y difusion de conocimiento 11%| 319% 3% 15% 2,557
27|Resistencia a compartir informacién 28% 46% 15% 11%) 2,049
28[Informacion necesaria para el proceso de toma de decisiones 5% 38% 43% 15% 2672
29|Uso de ideas creadas en el trabajo cotidiano 8% 11% 69% 11% 2,836
30[Acceso a conocimiento (til para el desempefio laboral 3% 23% 62%| 11% 2,820
Uso del - - — -

Conocimiento 31{Libertad en el uso de recursos para investigacion y desarrollo de ideas nuevas 16%| 34% 38% 11% 2,443
32]Acceso a bases de datos para el desempefio de la labor 15% 20% 43% 23% 2,738
33|Importancia del conocimiento de los empleados para la toma de decisiones 8% 31% 26% 34% 2,869
34]Toma de decisiones con hase en experiencias Y aplicaciones pasadas 3% 15%| 51% 31% 3,08
PROMEDIO TOTAL 14% 30% 37% 19% 2,609

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.3.1 Dimension 1. Generacion y Adquisicion del conocimiento

Esta dimension obtuvo una calificacion global de 2.85, donde la mayor
concentracion equivale al nivel medio alto (43%). Lo anterior da una clara
evidencia de que al menos la tercera parte de los funcionarios del Sena Regional
Santander considera que se carece de estrategias para generar o producir

conocimiento.

Los datos reportados en la tabla No.4 indican que los items que los encuestados
consideran mas representativos para la generacion y adquisicion de conocimiento
en el SPE son: el conocimiento que se genera por el tiempo de experiencia y la
valoracion del conocimiento adquirido a través del trabajo en equipo. Asi mismo se
destaca la formacién académica de los funcionarios para el desarrollo de los
procesos y el conocimiento generado por medio de las necesidades de los clientes

externos.

Sin embargo, los encuestados reconocieron que existen dificultades para
actualizar el conocimiento a través de re-inducciones, lo que implica que no
existen adecuados programas de capacitacion durante el tiempo de vinculacién
laboral de cada persona. Otros factores que si bien no constituyen una debilidad
pero que es recomendable prestar atencion son los medios para valorar aportes
de nuevas ideas, asi como la estructuracion de redes que permitan el intercambio
de informacion y alianzas externas con otras entidades para generar

conocimiento.
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Tabla 4. Estadisticos dimensioén generacidén de conocimiento

Conocimiento ) )
" Incentivos o estimulos
» Conocimiento generado por - ) ' L .y
o Conocimiento o L Conocimiento paramotivaralos  Alianzasy redesexternascon  Valoracidnenel — Actualizacion de
Dimension Adquisicion del B generado o adquirido Formacion académica  identificacion de las o o ) .

o aduirido porla ) ) o ) adquirido en funcionariosa ~ otras entidades paragenerar  aporte denuevas  conocimientosa

Conocimiento . através detrabajoen  de los funcionarios  necesidades delos o ) B . . o
experiencia ) o capacitaciones construir conocimiento ideas. Innovacion traves de inducciones.

equipo clientesinternos y ) )
colectivamente ideas
extemos

Media 3704918033 303278688 293042613 2,868852459 2803278689 2770491803 2573770492 2573770492 2,39342613
Errortipico 0,0675255% 0,090436746 012340533 0,088938518 0,0929765 0,094647585 0,10311809 0108287758 0,138845136)
Mediana 4 3 3 3 3 3 3 3 )
Moda 4 3 3 3 3 3 3 3 )
Desviacion estandar 0527391768 0,706333564 0963826618 0,694632033 (7261698 07390011 0,805378097 0845750424 1,080415181
Varianza de la muestra 0.2781420m 0498907104 092891749 0482513661 0527300404 0,546448087 (0,64863388 0715300546 1175956284
Curtosis 1,771731503 -0,94105806 +0,394532188 087390613 -0,060175502 -0, 256706%7 -0,398414991 -0,460038923 -1,253463168)
Coeficiente de asimetria +1,604548305 -0,046283556 +0,673940006 0,181384867 -0,218844257 -0,114664871 -0,049890924 -0,23919731 012166812
Rango 2 2 3 2 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Suma 26 185 1m 175 m 169 157 157 14
Cuenta 31 61 61 61 61 61 61 61 61

Fuente: Calculos propios

6.2.3.2 Dimension 2. Almacenamiento y proteccion del Conocimiento

Como se ilustra en la tabla No.5, la dimensién almacenamiento y proteccion del
conocimiento obtuvo una calificacién global de 2,34, donde la mayor concentracion
equivale al nivel regular (39%). Esto demuestra que el 60% de los funcionarios
encuestados consideran que es necesario implementar estrategias en el

almacenamiento y proteccién del conocimiento.

Los datos mas representativos en esta dimension, segun se muestra en la tabla 5
son: la clasificacion del conocimiento segun su importancia o grado de
especializacién, y la disponibilidad de bases de datos para almacenar
conocimiento. A pesar de ello, la mayoria de factores evaluados arrojaron
resultados desalentadores para el SPE, destacandose problemas en el
intercambio de informacion entre los centros, la retencion de conocimiento entre
los antiguos y los nuevos funcionarios; y deficiencias en depdsitos de informacion
o centros de informacion donde se pueda recurrir para documentar un proceso o

procedimiento. Este Ultimo aspecto esta asociado al uso de manuales y la
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documentacion de procesos para posteriores retroalimentaciones, y légicamente a

problemas de fuga de informacion.

Tabla 5. Estadisticos dimension Almacenamiento y proteccion de conocimiento

(Clasificacion del — y . ) )
o ) . . Disponibilidadde  Elaboracionyusode Documentaciondela  Uso de patentesu o Mecanismos que permiten .
Dimensidn Almacenamiento | conocimiento segin ) -~ . Existencia de o Intercambio de
. . . bases de datospara  manuales sobre informacionpara  otro procedimiento L que el conocimiento ) .
y proteccion del suimportanciao ,, . depdsitos de . informacion entre
. almacenar documentacion de posteriores para salvaguardar ) . generado porlos trabaiadores L
Conocimiento grado de . ) . o informacion . centros de formacion
o conocimientos procesos retroalimentaciones  conocimiento se queden enlaentidad
especializacion
Media 2590163934 24918032719 2,409836066 2,409836066 2,229508197 2213114754 2,180327869 2163934426,
Error tipico 0,113023643 0,135547767 0,124525436 0,117759246 0,110620314 0,134519493 0,100567235 0,117301927,
Mediana 2 2 2 2 2 2 2 )
Moda 2 2 2 2 2 1 2 )
Desviacion estandar 0,882742869 1,058661904 0,972574747 0,919729112 0,863972212 1,050630828 (,785455212 0,916157335)
Varianza de la muestra 0,779230973 1,120765027 0,945901639 (,845901639 0,746448087 1,103825137 0616939891 (83934426,
Curtosis -0,755970103 -1,190561184 -0,935691715 -(,689807028 -0,436312163 -1,065089231 -0,551136157 -0,697692479
Coeficiente de asimetria 0,167432605 0,10933776 (,094051948 0,274604857 (,332007385 035758729 0,093062003 0,335317285)
Rango 3 3 3 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 4 4 4 4 4 4 4 4
Suma 158 152 147 147 136 135 13 13)
Cuenta 61 61 61 61 61 61 61 6]

Fuente: Calculos propios

6.2.3.3 Dimensioén 3. Transmision del Conocimiento

Conforme a la tabla 6, la dimension transmision del conocimiento obtuvo una
calificacion global de 2,53, donde la mayor concentracibn se distribuye
equitativamente entre los niveles regular y aceptable, cada uno con 31%. Esto
demuestra que el 50% de los funcionarios encuestados consideran que las
practicas existentes no son las mas adecuadas por lo que es necesario
implementar estrategias que permitan mejorar la transmision del conocimiento al
interior del SPE.

En cuanto a la dimension de transmision del conocimiento, los encuestados
percibieron que el uso de video conferencias, la utilizacion de internet y el acceso
a tecnologias informaticas, son las principales fortalezas para el SPE Sena. Por
otro lado, reconocieron que existe fuga de informacion, lo que puede obedecer a

gue no existe un programa que promueva la documentacion de procesos y
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espacios para que la gente compartiera, documentaran y transformaran la
informacion. Otra falla identificada por los encuestados es la resistencia a
compartir informacion, incluso entre funcionarios que manejan los mismos
procesos, situacion que puede obedecer a un componente cultural que no permite

intercambiar el conocimiento adquirido.

Tabla 6. Estadistico dimensién Transmision del conocimiento

, ) Sistemas deredes
o Nuevastecnologias .. Ambiente laboral ) )
. ) Utilizacion de Internet ) Disefioy distrbucion N Uso de software ) paraintercambioy o
Dimensidn Trangmison del | Uso de video ) que permiten propicio para N Mecanismos formales que o Resistenciaa o
o )  heramientas Lo dedocumentos ) especializado para o atualizacionde ., Fugasdeinformacion
Conocimieto conferencias o generadonydifusion comparir o gaantiianmejorespracis  compartirinformacion
informaticas . informativos . compartirinformacion informacidny
de conocimiento conociniento o

conociniento.
Vedia 33047588 345901639 2557377049 251590164 2475409836 245901639 2197131 206557311 1049180328 2
Errortiico 009730123 011840409 0113379768 0108659385 131420481 0,116073% 0114088625 0,134019109 0117873298 0,1018%62
Vediana 3 3 3 1 ] 1 1 1 1 ]
Moda 4 4 ] 1 ] 1 1 1 1 2
Desviacion estdndar (764656428 094765515 885524142 848656927 1026426769 09065638 (891060644 1046722702 092061991 0,795822426
Varianza de la muestra (584639454 0855191257 (,784153005 072021857 1,053551913 081857933 793989071 1,09562815 847540984 0633333333
Curtosis 1,0633238% 597634249 603450415 0572555665 L1TI61972 15387983 576429351 101334047 17974876 1410993879
Coeficiente de asimetra 1064699836 -1 171355903 017954872 (,258980993 12086322 0178045243 0,326870%02 496607785 /695135885 -1 14786¢-16
Rango ] 3 ] 3 ] 3 3 3 3 2
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Mximo 4 4 [} 4 [} 4 4 4 4 3
Suma m 19 15 15 151 37 3 1% 15 1
(lenta il il il il il il il 2 il 2l

Fuente: Calculos propios

6.2.3.4 Dimension 4. Uso del Conocimiento

Como se muestra en la tabla 7, esta dimensién obtuvo una calificacion global de
2,78, donde la mayor concentracién equivale al nivel aceptable (47%). Lo anterior
da una clara evidencia de que al menos la tercera parte de las personas

encuestadas considera que existen debilidades en el uso de conocimiento.

Los datos reportados en la tabla No.7 indican que los items mas representativos
para el uso de conocimiento en el SPE son: la toma de decisiones con base en
experiencias y aplicaciones pasadas, el conocimiento de los empleados para la

toma de decisiones y el uso de ideas creadas en el trabajo cotidiano. Estos
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factores indican de algun modo que existe efectividad en la informacion en el SPE.
Sin embargo, los encuestados manifestaron inconformismo en la accesibilidad de
la informacion o bases de datos para el desempefio de la labor; adicionalmente,
consideran que no disponen de la informacién necesaria para el proceso de toma
de decisiones. Esto se explica porque la informacion estda en muchos casos

centralizada y salvo una solicitud explicita no se tiene acceso a ella.

Tabla 7. Estadisticos dimensién uso del conocimiento

. ) Libertad en el uso de
Toma de decisiones  Importancia del Acceso a bases de . )
o o ) Accesoa Informacion necesaria ~ recursos para
Dimensién Uso del con base en conocimiento delos  Uso de ideas creadas . datos para el o
o o " conocimiento util para . para el proceso de investigacion y
Conocimiento experiencias y empleados parala  en el trabajo cotidiano . desempefio de la N )
i . el desempeiio laboral toma de decisiones  desarrollo de ideas
aplicaciones pasadas  toma de decisiones labor
nuevas
Media 3,098360656 2,868852459 2,836065574 2,819672131 2,737704918 2,672131148 2,442622951
Error tipico 0,098360656 0,126912495 0,004030363 0,085915821 0,12567118 0,101144574 0,115764482)
Mediana 3 3 3 3 3 3 2
Moda 3 4 3 3 3 3 3
Desviacion estandar 0,76822128 0,991218271 0,734400614 0,671024012 0,981523295 0,789964376 0,904149511,
Varianza de la muestra 0,590163934 0,982513661 0,539344262 0,450273224 0,963387978 0,624043716 0,817486339
Curtosis 0,251602828 -1,129527803 1,474138621 0,648362372 -0,748958443 -0,48697769 -0,743804082
Coeficiente de asimetria -0,627381716 -0,259542481 -1,036094944 -0,457782159 -0,426690374 0,034212462 -0,033118702
Rango 3 3 3 3 3 3 3
Minimo 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 4 4 4 4 4 4 4
Suma 189 175 173 1n 167 163 149
Cuenta 61 61 61 61 61 61 61

Fuente: Clculos propios

Después del andlisis a cada una de las dimensiones de conocimiento se encontro
gue existen tanto brechas de conocimiento como fortalezas en los componentes
de la red estratégica de conocimiento al interior del SPE. En cuanto a las personas
generadoras de conocimiento, se evidencian inconvenientes para interactuar y
compartir experiencias, relacionarse y establecer contactos permanentes que
mejoren la transmision del conocimiento adquirido. De igual manera, se observan
dificultades en la definicién de los roles y responsabilidades de los funcionarios
respecto a la creacion y utilizacion del conocimiento. En cuanto al componente de
la red de procesos, se evidencian deficiencias en la documentacion de los

procedimientos que permita vincular las actividades realizadas con la generacion
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de valor intelectual para la oficina de empleo, asi como la necesidad de definir
aquellos procesos a través de los cuales se captura, estructura y renueva el
contenido de conocimiento. Por ultimo, se tiene el componente de la Plataforma
Tecnologica, la cual si bien tiene ventajas como la disponibilidad vy
almacenamiento de informacioén, adolece de rigideces y presenta deficiencias para
la articulacién con los usuarios internos y externos. Esto es importante porque a
través de la plataforma se realiza la funcidén de captura y vigilancia del contenido
de conocimiento y la actualizacion permanente de conocimiento por procesos
colaborativos; constituye una herramienta definitiva para hacer del conocimiento
un activo accesible y disponible para los funcionarios de la oficina del SPE. La

tabla No. 8 muestra la calificacion parcial de los procesos de GC en el SPE.

Tabla 8. Resumen del estado general por dimension

Dimensién/proceso Calificacion Estado
Adquisicion del Conocimiento 2,851 Medio Alto
Almacenamiento y proteccidn del Conocimiento 2,336 Medio Bajo
Transmision del Conocimieto 2,467 Medio Bajo
Uso del Conocimiento 2,782 Medio Alto
Total 2,609 Medio Alto

Fuente: elaboracién propia

6.3 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta de planeacion estratégica que permite
analizar las caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y la situacion
externa (Amenazas y Oportunidades) de una organizacion, con el fin de establecer
objetivos estratégicos y alcances que se puedan convertir en procesos de
evaluacién y seguimiento a corto, mediano y largo plazo®. Para el caso de la

oficina del SPE, esta matriz fue realizada como parte del presente plan estratégico

% Gufa de la Calidad. Andlisis DAFO. Disponible en: http://www.guiadelacalidad.com/modelo-
efgm/analisis-dafo
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en aras de identificar las oportunidades de mejora y prevencién de posibles
amenazas de las dimensiones de la Gestion del Conocimiento, evaluadas
mediante el instrumento de la encuesta, a partir de las potencialidades y

debilidades de gestién de conocimiento en la oficina de empleo (Ver figura 7).

Figura 7. Matriz FODA Gestion del Conocimiento SPE-SENA

FORTALEZAS A DEBILIDADES
1. Conocimiento adquirido por medio de la experiencia. 1. Deficiencia en la actualizacion de conocimientos a través
2. Generacion de conocimiento a través del trabajo en equipo. de inducciones.
3. Formacion académica de los funcionarios. 2. Dificultad en la incorporacion del conocimiento adquirido por
4, Construccion colectiva de ideas al interior de la oficina. los nuevos funcionarios.
5. Recepcion de informacion Util para el desarrollo de los 3. Dificultad para intercambiar informacion con los Centros de
procedimientos. formacion.
6. Informacion agrupada y clasificada seglin su importancia. 4, Mecanismos limitados para retener el conocimiento generado
7. Disponibilidad de bases de datos para el almacenamiento de la por los funcionarios.
informacion. 5. Carencia en la elaboracion y uso de manuales de procesos.
8. Socializacion de la informacion por medio de Tecnologfa 6. Dificultades en el seguimiento o documentacion de la
audiovisual. informacion para posteriores retroalimentaciones
9, Ambiente laboral propicio para compartir conocimiento. 7. Resistencia para compartir conocimiento con nuevos
10. Elaboracion periddica de documentos técnicos informativos funcionarios.
11. Toma de decisiones con hase en experiencias y aplicaciones 8. Pérdidas de informacion en transmision (corrupcion de datos).
pasadas. 9, Ausencia de mecanismos formales que permitan mejores
12. Aprovechamiento del conocimiento de los funcionarios para la practicas de aprendizaje.
toma de decisiones. 10. Dificultades en la articulacién de informacion entre
13. Acceso al conocimiento Gtil para el desempeiio laboral. funcionarios.

11. Asignacion de actividades de manera individual.

—

/ AMENAZAS \
1

OPORTUNIDADES

1. Conocimiento generado por identificacion de necesidades de . Ingreso al mercado de nuevas bolsas de empleo con mejor
|os clientes. capacidad tecnoldgica.

2. Alianzas y redes externas de informacion con otras entidades. 2. Fallas en los sistemas tecnoldgicos disponibles.

3. Aprovechamiento del intercambio de informacion entre las 3. Aumento en la probabilidad de fugas de la informacion hacia
oficinas satélite SPE. la competencia.

4. Unificacion de la informacion entre redes de empleo publicas y 4. Posibles fallas en los sistemas de redes para intercambio y
privadas actualizacion de informacion.

5. Utilizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion. 5. Restricciones en el manejo del Software para compartir

6. Acceso a nuevas plataformas tecnoldgicas de intermediacion. informacion.

7. Acceso a bases de datos para el desempefio de las actividades. 6. Cambios en los registros de vacantes y perfiles

\ / ijacionales en el mercado. /

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.
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Aunque la matriz DOFA resultante es ilustrativa para conocer el estado general en
que se encuentra la gestion del conocimiento en el SPE, resulta pertinente
presentar los factores positivos y negativos arrojados por la encuesta respecto a
cada una de las dimensiones de la gestion del conocimiento. De esta forma, se
hace mas sencillo llevar a cabo un proceso de priorizacion de factores en la etapa
de seguimiento y evaluacion y poder alcanzar, con criterios de eficiencia, eficacia 'y
efectividad, el objetivo deseado. A continuacion se presenta brevemente un
analisis DOFA de las dimensiones de adquisicion, almacenamiento, transmision y
uso del conocimiento en el SPE. Esta informacion se presenta, a manera de tabla,

en el Anexo C (Ver anexo C).

6.3.1 Adquisicion de conocimiento

Fortalezas: en el SPE el conocimiento adquirido por la experiencia de los
funcionarios, la generacién de conocimiento a través del trabajo en equipo, la toma
de decisiones asertivas mediante formacion académica de los funcionarios, los
incentivos o estimulos para motivar a construir colectivamente ideas y la
disponibilidad de la informacion como insumo para el desarrollo de los

procedimientos, permiten que se genere crecimiento.

Debilidades: se identificaron deficiencias en la actualizacion de conocimientos a
través de inducciones, asi como dificultades en la incorporacién del conocimiento

adquirido por los nuevos funcionarios.

Oportunidades: el conocimiento generado por la identificacion de las necesidades
de los clientes internos y externos y la realizacion de alianzas y redes externas
con otras entidades para generar conocimiento, son oportunidades que deben

aprovecharse en la SPE.
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Amenazas: el ingreso al mercado de nuevas bolsas de empleo con mejor
capacidad tecnoldgica podria generar dificultades si no se cuenta con mecanismos

de ataque que permitan fortalecer la funcidén del SPE a nivel regional.

6.3.2 Almacenamiento del conocimiento

Fortalezas: la disponibilidad de bases de datos para el almacenamiento de la
informacion y la clasificacion de la informacion segun la importancia o

especialidad, se constituyen como fortalezas en esta dimension para el SPE.

Debilidades: las dificultades para intercambiar informacion con los centros de
formacion, al igual que la existencia de mecanismos limitados para retener el
conocimiento generado por los funcionarios, junto a la carencia en la elaboracion y
uso de manuales, aunado a las dificultades en el seguimiento o documentacion de
la informacion para posteriores retroalimentaciones, son debilidades que deben

mejorarse en el interior del SPE.

Oportunidades: el aprovechamiento del intercambio de informacion entre las areas
y la unificacion de la informaciéon entre redes de empleo, publicas y privadas, son
oportunidades que deben ser utilizadas para focalizar el desarrollo de la oficina en

la region.

Amenazas: las fallas en los sistemas tecnolégicos disponibles y el aumento en la
probabilidad de fugas de la informacion hacia la competencia aumentan el
aislamiento de la oficina del SPE con el SENA y el exterior.

6.3.3 Transmision del conocimiento

Fortalezas: la socializacién de la informacion por medio de tecnologia audiovisual,

un ambiente laboral propicio para compartir conocimiento, asi como el disefio y
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distribucién de documentos técnicos informativos son primordiales en la eficiencia

y eficacia del servicio ofrecido a los usuarios.

Debilidades: es necesario desarrollar mecanismos formales que reduzcan la
resistencia para compartir conocimiento con nuevos funcionarios, las pérdidas de
informacion y las dificultades en la articulacién de informacién permitiendo mayor

interaccion y transmision de la informacion.

Oportunidades: la utilizacion de las tecnologias para la difusién del conocimiento
son oportunidades que deben ser aprovechadas en el SPE.

Amenazas: la restriccion en los permisos del software de intermediacion,
dificultades en el acceso a base de datos y las fallas en los sistemas de redes con

los Centros de Formacion para su intercambio y actualizacion.

6.3.4 Uso del conocimiento

Fortalezas: la toma de decisiones con base en experiencias, junto al
aprovechamiento del conocimiento de los funcionarios y el acceso a conocimiento
atil se constituyen fortalezas para el desempefio laboral.

Debilidades: Desarrollo individual de tareas y funciones, generando conflicto con el
equipo de trabajo y desarrollo de ideas nuevas generan desmotivacion personal y

profesional.

Oportunidades: el acceso a bases de datos para el desempefio de actividades

aumenta la efectividad al momento de buscar informacion.

Amenazas: los cambios en los registros de vacantes y perfiles ocupacionales en el

mercado, pueden afectar el normal funcionamiento de la oficina del SPE.
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7. Direccionamiento Estratégico SPE

En la etapa anterior, se realizé un diagnostico de los elementos claves de gestion
del conocimiento al interior de la oficina del Servicio Publico de Empleo, con el fin
de conocer las condiciones actuales (brechas de conocimiento) en las que se
desempefia esta oficina. A continuacion se propone visualizar el horizonte hacia el
cual se deben dirigir las iniciativas estratégicas en los proximos afos en el SPE, a
partir de los elementos filosoficos que sustentan su pertinencia en el Sena (mision,

vision y mega*®), y la matriz de estrategias formulada.

7.1 El SENA

El Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA es una Institucién publica adscrita al
Ministerio del Trabajo, que se orienta al desarrollo y ejecucion de programas de
formacion técnica, tecnoldgica y complementaria, con el fin de lograr el desarrollo
social y el fomento del empleo en todo el territorio nacional. Ademas de esta
formacion integral, la cual es impartida en cada uno de los Centros de Formacion
Profesional, el SENA brinda orientacion y capacitacion a las personas para
vincularlas al mercado laboral, apoya el desarrollo empresarial, ofrece servicios
tecnolégicos al sector productivo y apoya proyectos de innovacion vy
competitividad. De esta manera, la entidad articula sistémica y eficazmente la

oferta de formacion con las necesidades del mercado laboral.
7.1.1 Misién
El Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, esta encargado de cumplir la funcion

que le corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los

trabajadores colombianos; ofreciendo y ejecutando la formacion profesional

% Op. Cit. Plan Estratégico Sena 2011-2014.
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integral, para la incorporacion y el desarrollo de las personas en actividades

productivas que contribuyan al desarrollo social, econémico y tecnoldgico del pais.

7.1.2 Visioén

En el 2020, el SENA ser& una Entidad de clase mundial en formacion profesional
integral y en el uso y apropiacion de tecnologia e innovacién al servicio de
personas y empresas; habra contribuido decisivamente a incrementar la

competitividad de Colombia a través de:

e Los relevantes aportes a la productividad de las empresas.

e La contribucion a la efectiva generacion de empleo y la superacién de la
pobreza.

e El aporte de fuerza laboral innovadora a las empresas y regiones.

e Laintegralidad de sus egresados y su vocacién de servicio.

e La calidad y los estandares internacionales de su formacién profesional
integral.

e La incorporacién de las ultimas tecnologias en las empresas y en la formacién
profesional integral.

e Su estrecha relacion con el sector educativo (media y superior)

e La excelencia en la gestién de sus recursos (humanos, fisicos, tecnolégicos,

financieros).

7.2 El Servicio Publico de Empleo - SPE

Desde 1989, surge en Bucaramanga el Centro de Informacion para el Empleo del
SENA - CIE, a raiz del Decreto 1421 de junio de 1989, mediante el cual se le
asigno al Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA la funcion de promocién y
ejecucion de la gestibn e informacién publica y gratuita de empleo que

desarrollaba el Ministerio del Trabajo a través de la Direccion General del Servicio
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Nacional de Empleo - Senalde en todo el territorio Nacional. Posteriormente, la
Ley 119 de 1994 reestructura el SENA y entre sus funciones le sefiala la de crear

un sistema de informacion sobre oferta y demanda laboral.

El Servicio Publico de Empleo SENA es un servicio de intermediacion laboral
abierto, gratuito e indiscriminado, que busca acercar a las personas que se
encuentran en condicion de desempleo con los empresarios que requieren llenar
las vacantes disponibles en sus empresas. El modelo de gestion que desarrolla
actualmente el SPE tiene propdsitos expresos y claros en cuanto a la disminucion
de los tres tipos de desempleo, a saber: desempleo friccional, desempleo

estructural y desempleo ciclico o estacional®”.

Los objetivos especificos del SPE son:

e Facilitar el contacto entre empresarios y trabajadores con el fin de colaborar en
la vinculacion laboral y mejorar la utilizacion del recurso humano.

e Administrar un sistema que comunigue oferta y demanda laboral, en el menor
tiempo.

e Establecer programas de capacitacion y actualizacion para los desempleados.

e Brindar orientacion ocupacional a oferentes y demandantes para facilitar su
acceso al mercado laboral.

e Consolidar y suministrar informacién actualizada sobre el mercado laboral.

e Asesorar a los centros de formacion, con el fin de retroalimentar la oferta en el

mercado laboral.

3 El desempleo friccional es aquel que es producido por la desarticulacion en la informacion entre
la oferta y la demanda laboral; el desempleo estructural es aquel que es causado por el desajuste
sostenido en las condiciones y caracteristicas del mercado de trabajo; y el desempleo ciclico es
aquel que es generado por los cambios en los ciclos de trabajo a lo largo del afio, produciendo
fluctuaciones entre la oferta y la demanda laboral.
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7.2.1 Mision

Contribuir al desarrollo de la politica de empleo y garantizar la informacion sobre el
mercado de trabajo para conseguir la insercion y permanencia en el mercado

laboral de la ciudadania y la mejora del capital humano de las empresas

7.2.2 Vision

En el afio 2020 el Servicio Publico de Empleo alcanzara la excelencia en la
gestion de los servicios de intermediacion laboral en Santander, aprovechando las
nuevas tecnologias de la informaciébn y las comunicaciones, y liderara la
contribucion del Sistema Nacional de Empleo para incrementar la calidad del

mercado de trabajo.

7.2.3 Mega

Ser la agencia lider en colocacion de puestos de trabajo en Santander.

7.2.4 Valores

El Servicio Publico de Empleo se presta con sujecidbn a los principios de:

eficiencia, universalidad, igualdad, integralidad, confiabilidad y calidad.

a) Eficiencia: es la mejor utilizacion de los recursos disponibles en el SPE para la
adecuada y oportunidad prestacion del servicio a trabajadores y empleadores.

b) Universalidad: se garantiza a todas las personas la asequibilidad a los servicios
y beneficios que ofrece el SPE, independiente de la situacién ocupacional del

oferente y/o de la condicion del empleador.
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c) lgualdad: el SPE se presta sin discriminacion alguna por razones de raza,
color, sexo, edad, religion, opinion politica, ascendencia nacional, lugar de
nacimiento y origen social o cualquier otra forma de discriminacion.

d) Integralidad: el SPE comprende la atencion de las diversas necesidades de los
trabajadores, que le permiten superar los obstaculos que le impiden su
insercion al mercado de trabajo.

e) Confiabilidad: EI SPE se presta con plenas garantias a trabajadores y
empleadores acerca de la oportunidad, pertinencia y calidad de los procesos
que la integran.

f) Calidad: el SPE se presta de manera oportuna, personalizada, humanizada,

integral y continua.

7.3 Matriz de estrategias

Luego de hacer una valoracion ponderada del estado de cada uno de los factores
evaluados de gestion del conocimiento en el SPE, y conociendo los respectivos
fundamentos filoséficos que determinan el rumbo a seguir de la oficina de empleo,
se procede a disefar las estrategias conducentes a potencializar las fortalezas y
las oportunidades, asi como a neutralizar, evitar y minimizar las debilidades, por
medio de la matriz de estrategias. Si bien se trata de temas asociados a los
activos intangibles, se busca que las estrategias sean precisas y que las acciones
llevadas a cabo no resulten incontrolables o dificiles de medir, a fin de que se
puedan convertir en objetivos medibles, alcanzables y verificables en la siguiente

fase del plan estratégico.

De acuerdo con Serna (2013), la matriz DOFA se puede emplear para establecer
una tipologia de estrategia que cruza las fortalezas y debilidades (factores
internos) con las oportunidades y amenazas (factores externos). Se trata
basicamente de combinar los aspectos en los cuales la oficina tiene algun grado

de control o necesidades de mejora, frente a las circunstancias sobre las cuales se
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tiene poco o ningun control directo, desarrollando toda la capacidad y habilidad
para aprovechar las oportunidades y minimizar o anular las amenazas® (Ver figura
8).

Estrategias DO. Las oportunidades que se enfrentan teniendo debilidades son
consideradas estrategias adaptativas. En este grupo se deben reunir las
estrategias conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como
oportunidades de mejoramiento del grupo de trabajo, en cuanto a la gestion del

conocimiento.

Estrategias DA. Las amenazas que se enfrentan con debilidades son
denominadas estrategias defensivas. En este grupo se deben reunir las
estrategias asociadas a cada una de las debilidades que se consideraron como
amenazas para la gestién del conocimiento del SPE.

Estrategias FO. Las oportunidades que se aprovechan con las fortalezas generan
estrategias ofensivas. En este grupo se deben reunir, las estrategias orientadas a
cada una de las fortalezas internas o externas que fueron identificadas como

oportunidades que tiene el grupo de trabajo.

Estrategias FA. Las amenazas que se enfrentan con fortalezas son estrategias
reactivas. En este grupo se deben reunir las estrategias conducentes a cada una
de las fortalezas generalmente externas, que de una u otra manera ponen en

riesgo permanente el capital intelectual de la oficina.

% SERNA, S. Formulacién & Ejecucion Estratégica. Facultad de Administracién Universidad de los
Andes. Bogota, 2013.
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Figura 8. Matriz de Estrategias de Gestion del Conocimiento SPE — SENA

* (F1,02) Desarrollar alianzas y redes de informacion con
otras entidades de intermediacion laboral.

+ (F3,01) Construir ambientes de generacion de
conocimiento entre los funcionarios.

+ (5,01) Generar estimulos basados en la cantidad y
calidad del tiempo empleado en ayudar a los clientes.

+ (F8,05) Optimizar el tiempo de colocacion mediante la
divulgacion de informacion en redes externas

+ (F4,A4) Mejorar los canales de comunicacion de tal
manera que el conocimiento tacito sea transmitido.

+ (F10,A3) Difundir informacion pertinente al publico en
general sobre necesidades del mercado laboral.

+ (F5,A1) Articular la informacion compartida con
empresas, gremios y entidades del sector productivo.

+ (F11,A6) Disponer de informacion confiable sobre
vacantes y perfiles ocupacionales solicitados.

+ (D1,05) Propiciar planes de capacitacion a los
funcionarios mediante el uso de la tecnologia.
+(D11,01) Concertar la solucion de problemas y
desarrollo de actividades mediante el trabajo en equipo.
+ (D5,03) Disponer de manuales y otros recursos que
permitan documentar y retener el conocimiento.

+ (D8,06) Definir permisos de confidencialidad en los
registros de usuario para postulacion de vacantes.

+ (D2,A5) Fomentar el acceso equitativo de la informacion
para lograr la interoperabilidad de los procesos.

+ (D3,A2) Disefiar mecanismos de articulacion con los
Centros en la funcion de intermediacion.

+ (D5,A3) Codificar los activos de conocimiento de manera
que se evite la fuga de informacion.

+ (D7,A5) Asignar actividades y tareas de manera colectiva
que permita socializar el conocimiento adquirido.

Fuente: elaboracion propia a partir de la matriz FODA.

8. Mapa Estratégico

En esta etapa del plan, se busca traducir la matriz de estrategias formulada en un
mapa estratégico, el cual se genera a partir de unos orientadores estratégicos y
unas perspectivas, asociadas a indicadores y metas, para cada objetivo

estratégico del mapa. Para el caso del tema objeto de analisis, éste mapa
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estratégico proporciona una arquitectura para integrar las estrategias vy
operaciones asociadas a la Gestion del Conocimiento en el SPE.

8.1 Orientadores estratégicos SPE

Para la construccion del mapa estratégico de Gestion del Conocimiento en el SPE,
se definieron tres (3) orientadores estratégicos, como pilares sobre los cuales se
establecen las rutas que debe seguir la oficina de empleo para llegar al
cumplimiento de la Mega. Estos orientadores son: el capital humano, el capital
organizativo y el capital tecnolégico. La definicion de estos orientadores se elaboré
con base en una adaptacion de los componentes de la red estratégica de Gestion
del Conocimiento propuesto por Beuchat (2012) a la clasificacion general del
capital intelectual realizada por Bontis (1998), segun el cual el conocimiento de la
organizacion se divide en: capital humano, capital organizacional y capital

|39

relacional®™. A continuacion se presenta una breve descripcion de cada uno de los

orientadores estratégicos seleccionados para el desarrollo del trabajo.

Orientador 1. Capital humano (personas). Incluye las capacidades, actitudes,
destrezas y conocimientos que cada miembro aporta a ésta, es decir, forman
activos individuales e intransferibles; este capital no puede ser de propiedad de la
companfia (Edvinsson, 1998). Por ejemplo, las empresas a menudo definen un
tema estratégico que abarca los objetivos del aprendizaje y crecimiento para
desarrollar las capacidades, la cultura y los valores de los empleados con el fin de

mejorar los procesos focalizados en el usuario.

Orientador 2. Capital organizativo o estructural (procesos). Se refiere a los
sistemas de informacion y los procedimientos de trabajo que pueden transformar

el conocimiento tacito individual en recursos para un grupo. Es importante anotar

¥ Tomado por Medina, S. El concepto de capital intellectual y sus dimensiones. Universidad de las
Palmas de Gran Canaria, de Bontis, N.: an exploratory study that develops measures and models,
management decision.
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que sin la estructura, el capital humano no lograria transformarse en capital
intelectual ni podria codificarse para lograr la eficiencia e innovacién (Bontis,
1998). Entre estos se pueden sefalar las bases de datos, los cuadros de
organizacién, los manuales de procesos y todas aquellas cosas cuyo valor para la

empresa sea superior al valor material (Roman, 2005).

Orientador 3. Capital Tecnologico (plataforma tecnoldgica). Incluye las
herramientas clave para la innovacion, manejo de base de datos y las relaciones
con los usuarios o clientes. Para el caso del SPE la herramienta tecnologica que
permite el enlace entre oferentes y demandantes de empleo es la plataforma
virtual mediante el cual los usuarios se postulan a las vacantes ofertadas por los

empresarios.

Figura 9. Orientadores Estratégicos de Gestidén del Conocimiento SPE — SENA

MEGA 2020:
Liderar la colocacion de puestos de
trabajo en el Departamento de
Santander

. Y .
Mejorar la Aumentar el valor Crecer gracias a las
productividad por cliente Innovacién

Capital Capital Capital
Humano Organizativo Tecnoldgico

Gestion del Conocimiento SPE - SENA

Fuente: elaboracion propia a partir de Bontis, 1998.
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8.2 Perspectivas estratégicas

La elaboracion del mapa estratégico tiene en cuenta, ademas de los orientadores
estratégicos, la eleccion de las perspectivas sobre las cuales se pueda llevar a
cabo un sistema de medicién del desempefio de las iniciativas estratégicas de la
Gestion del Conocimiento. En este sentido, el Balance Scorecard (BSC) o Cuadro
de Mando Integral (CMI), ofrece un beneficio a la Oficina del SPE, ya que permite
realizar un proceso de medicion de los objetivos estratégicos, a través de la
interrelacion de cuatro (4) perspectivas no financieras de creacion de valor como
son: el aprendizaje y crecimiento, los procesos criticos internos, las relaciones con
los clientes (usuarios y empresas) y la responsabilidad social. Estas perspectivas
se agrupan en dos perspectivas generales: la primera esta enfocada a la gestion
para el cumplimiento de los procesos criticos internos, y la segunda se orienta a
los resultados deseados sobre los clientes y la sociedad en general. Es importante
anotar, que estas perspectivas estan contempladas en el plan estratégico
institucional del Sena Regional Santander (Ver anexo D), permitiendo una
adecuada articulacion con el presente Plan Estratégico. A continuacion se
presenta una breve descripcion de las perspectivas del Plan estratégico.

8.2.1 Perspectivas de Gestion

Primera perspectiva. Aprendizaje y crecimiento. Incluye el conjunto de activos que
dotan a los empleados de la capacidad para mejorar y aprender, y mejorar el clima
organizacional. Esta perspectiva clasifica los activos relativos al aprendizaje y
mejora en: 1) capacidad y competencia de las personas (formacion); 2) cultura-
clima-motivacion para el aprendizaje y la accion; 3) experiencia adquirida por
tiempo de trabajo de los empleados.

Segunda perspectiva. Procesos internos. Analiza la adecuacion de los procesos

internos del SPE de cara a la satisfaccion de los usuarios y/o grupos de interés y
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el logro de los objetivos misionales. Se distinguen al menos dos tipos de procesos:
1) operacionales, relativos al funcionamiento de los procedimientos de
intermediacidn laboral y analisis ocupacional; y 2) gestion de usuarios, relativos a

la seleccién, captacion, retencidn y crecimiento de usuarios.

8.2.2 Perspectivas de Resultado

Tercera perspectiva. Cliente. Esta perspectiva mide las relaciones con los usuarios
y las expectativas que los mismos tienen sobre la oficina. Ademas, en esta
perspectiva se toman en cuenta los principales elementos que generan valor para
los clientes integrandolos en una propuesta de valor, para poder asi centrarse en

los procesos que para ellos son mas importantes y que mas los satisfacen.

Cuarta perspectiva. Responsabilidad Social. Asegura la vigilancia de la confianza
por parte de los usuarios en ofrecer un servicio 6ptimo de intermediacion laboral

de calidad y calidez, respaldando la mision y la vision institucional.

8.3 Mapa estratégico SPE

Con base en los orientadores estratégicos y las perspectivas de gestion y
resultado definidos anteriormente, se construye el mapa estratégico del SPE —
Sena, el cual permite visualizar la forma en la cual se estructura la estrategia, a
través de objetivos estratégicos. Como resultado, se define un mapa estratégico
constituido por 12 objetivos estratégicos que ilustran la forma como se desea
llegar al fin dltimo de liderar la colocacion de puestos de trabajo en el
Departamento de Santander, por medio del incremento en la productividad,
aumento del valor por cliente y la innovacion tecnologica (Ver figura 10).
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Figura 10. Mapa estratégico de Gestion del Conocimiento SPE

Perspectiva Responsabilidad Social
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personas al mercado laboral o requerimientos dela poblacion [0)
dela cultura organizativa 0]
del SPE c
+
Perspectiva del Cliente o}
Que brindenuna 8—
ex'perienc'ia C01. Ajustarlos perfiles C02. Fortalecer [as redes de €03. Incrementar [a cobertura en 0
satlsfa'ctona a ocupacionales a las necesidades del informacion y comunicacion con eluso dea plataforma tecnologica
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. mercado laboral clientes estratégicos del Servicio Publico de Empleo
internosy
externos
Perspectiva de Procesos Internos
Realizar
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- necesidades del mercado de pertinencia laboral intermediacion y colocacion
conocimiento
Perspectiva del Aprendizaje y Crecimiento
Garantizaremos AQ1. Renovar y compartir el A02. Desarrollar practicas de -
f - - ' " . AQS. Fortalecer el aprendizaje
un Capital conocimiento adquirido mediante conocimiento para la mejora delas oocional mediante el uso d
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permita o o herramientas tecnologicas.
aprendizaje funcionarios
Capital Humano Capital Organizativo Capital Tecnoldgico
GESTION DEL CONOCIMIENTO SPE - SENA

Fuente: Elaboracion propia a partir del modelo de planificacién estratégica de Kaplan y Norton.

9. Iniciativas Estratégicas

Luego de haber traducido la matriz estratégica en un mapa de objetivos
estratégicos de gestién del conocimiento, el siguiente paso consiste en definir las
iniciativas estratégicas, las cuales se definen como los grupos de proyectos y

programas discrecionales, no incluidos en las actividades operacionales de la



organizacion, disefiados para alcanzar el desempefio deseado, es decir, el
c6mo”. Las iniciativas constituyen aquellas acciones que se deben desarrollar e
implementar para alcanzar los objetivos estratégicos fijados por el SPE. Por lo
tanto, las iniciativas son el primer paso para la ejecucion de la estrategia. A partir
de ellas se puede elaborar un plan de priorizacion en cabeza de la Direccion
Regional, a fin de determinar las acciones que requieren una atencién inmediata

para alcanzar las metas propuestas.

Las siguientes ilustraciones, presentan las iniciativas estratégicas definidas para
cada uno de los objetivos trazados en el Mapa Estratégico de Gestién de

Conocimiento del SPE, junto con una explicacién de cada una de ellas.
9.1 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Primera iniciativa estratégica. Conformacion de comunidades de préactica. Un reto
importante que tiene la oficina de empleo del Sena es el de crear espacios para la
creacion de conocimiento mediante la conformaciéon de comunidades de
aprendizaje o practica, que contribuyan a la formacion y crecimiento personal y
grupal. Sin embargo, el verdadero propdésito de esta iniciativa es lograr la
colaboracién o cooperacion entre los miembros, para lo cual es necesario valorar
el intercambio de ideas (compartir conocimiento), superar los conflictos inherentes,

entender las necesidades de las partes, y confiar en los aportes compartidos**.

Segunda iniciativa estratégica. Programas de capacitacién para actualizacion de
conocimiento. Como complemento a las comunidades de préactica, la adquisicion

de conocimiento debera fortalecerse mediante una iniciativa estratégica basada en

“OKAPLAN, R. & NORTON, D. Op. Cit. Pag. 132.

“! Desde esta perspectiva, es necesario entender la clasificacion que existe sobre el conocimiento
compartido segun la OECD (1996): a) Knowwhat que se refiere al conocimiento acerca de los
“hechos”.b) Know-why que se refiere al conocimiento cientifico de los principios y leyes de la
naturaleza. ¢) Know-how que se refiere a las habilidades o a la capacidad para hacer algo.
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la capacitacion, entrenamiento e incremento del desarrollo profesional y personal
de los trabajadores del SPE*. Esta necesidad no solo se sustenta en el nimero
de afios de escolaridad de los trabajadores sino en un aseguramiento de
competencias de caracter intelectual y comportamental. Recordemos que no
siempre las tareas a cumplir requieren efectivamente esa educacion formal exigida
sino el aprendizaje de los procedimientos organizacionales y la capacidad para
solucionar situaciones particulares. De alli que los temas de capacitacion deberian
responder a necesidades especificas (técnicas) y que no sean vistos y tratados en
forma aislada, sino como elementos que contribuyan a un todo, y que refuercen o

apoyen los procesos de la oficina.

Tercera iniciativa estratégica. Rutinas automatizadas. Esta iniciativa esta
encaminada a fortalecer el aprendizaje adquirido mientras se van desarrollando
los procesos y procedimientos del SPE, es decir, el conjunto de acciones
ordenadas orientadas a la consecucién de una meta. No es desde luego sencillo
poder medir cuando una préctica logra ser automatizada ya que el aprendizaje de
los contenidos procedimentales no parte de la ensefianza tradicional sino de las
practicas acumuladas, desde las mas simples técnicas y destrezas hasta las
estrategias de aprendizaje y razonamiento. Mientras la técnica seria una rutina
automatizada como consecuencia de la practica repetida, las estrategias implican
una planificacién y una toma de decisiones sobre los pasos que se van a seguir®.
Sin embargo es posible constatar la cantidad de practica invertida en la oficina al
comparar las rutinas verificadas de los trabajadores frente al ndmero de
procedimientos establecidos por escrito, los cuales posteriormente se agrupan

para ser finalmente automatizados.

2 La capacitacion esta relacionada con el mejoramiento y crecimiento de las aptitudes de los
individuos para facilitar el logro de las metas; mientras que el entrenamiento comprende la
adquisicion de destrezas o actitudes, con miras a mejorar el rendimiento actual y futuro (Rue y
Byars, 2000, p.157).

“* ANGULO, L. Didactica y modelos de ensefianza y aprendizaje de las ciencias naturales.
Pontificia Universidad Catdlica del Peru. Lima, 2004.
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Cuarta iniciativa estratégica. Actividades por equipos de trabajo. Se ha
comprobado que el trabajo cooperativo resulta efectivo para los trabajadores,
independientemente del nivel de preparacion de cada uno de ellos, porque asi se
complementan conocimientos y se fomenta el respeto y la amistad en el grupo.
Para el caso especifico del SPE la conformacién de grupos o equipos de trabajo
es necesaria para resolver los problemas propios de la actividad de intermediacion
e inteligencia organizacional; sin embargo la mayoria de estos grupos son de tipo
informal, es decir, surgen de las relaciones voluntarias de los empleados y no de

tareas bien definidas para lograr un objetivo comun.

Quinta Iniciativa estratégica. Utilizacion de medios audiovisuales. La transmisién
de conocimiento mediante el uso de herramientas tecnoldgicas audiovisuales
(Videoconferencias), es una de las iniciativas estratégicas que puede implementar
el SPE para mejorar el conocimiento compartido con los Centros de Formacién en
el proceso de intermediacion laboral. La ventaja de su utilizacion frente a otras
herramientas tecnolégicas de comunicacion, es que brinda a los participantes la
oportunidad de mantener una conversacion virtual por medio de la transmision en
tiempo real de video, sonido e informacién. A su vez, esta iniciativa permite
ahorrar tiempo, ya que no es necesario dedicar varias horas en traslados o
desplazamientos. También permite dialogar e intercambiar informacion al instante
entre los ponentes y participantes; asi como plantear sus dudas y compartir

experiencias vividas.

Sexta Iniciativa estratégica. Entornos de aprendizaje e-learning. Las estrategias de
aprendizaje en el entorno de la educacion electronica es un estilo de aprendizaje
gue ayudaria al SPE a mejorar los servicios ofrecidos a los usuarios y empresas, a
cambio de sus contribuciones por impuestos parafiscales o el nuevo impuesto
CREE. Esta estrategia representa una ventaja relativamente facil de implementar
ya que el SENA es perse una institucion de capacitacion oficial del gobierno y

cuenta con plataforma blackboard para la realizacion de los programas de
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formacién. Un espacio en el cual podria resultar bastante util la implementacién de
esta herramienta, es en los procesos de certificacion por competencias®, por
medio de la cual la persona demuestra la capacidad real para aplicar
conocimientos, habilidades y destrezas, valores y comportamientos, en el

desempefio laboral, en diferentes contextos (Ver figura 11).

Figura 11. Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento

Fuente: elaboracion propia.

A01. Conformacion de comunidades de practica ]

conocimiento

A02. Programas de capacitacion para actualizacion de ]

A03. Rutinas automatizadas aprendidas por los
funcionarios

A04. Desarrollo de actividades por equipos de trabajo ]

A05. Utilizacion de medios audiovisuales ]

A06. Entornos de aprendizaje por medio de e-learning ]

* La certificacion de la competencia laboral de las personas es el reconocimiento que hace un
organismo certificador acreditado, a un trabajador porque hace bien su trabajo al cumplir con los
requisitos establecidos por los expertos en una norma de competencia laboral, confirmando con
ello la capacidad que tiene para desempefiarse en diferentes funciones y contexto laborales
(www.sena.edu.co).
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9.2 Perspectiva Procesos Internos

Primera Iniciativa estratégica. Realizar procesos de pre-seleccion de candidatos.
Hasta el momento el proceso de intermediacion laboral realizado por el SPE se ha
limitado al cargue de las vacantes en el sistema y la correspondiente seleccién por
parte del empresario, de manera que no es posible realizar un seguimiento a los
candidatos postulados y/o contratados. Mediante esta estrategia de pre-seleccion
de candidatos, se busca que la oficina asuma un papel de “facilitador”, ofreciendo
al empresario los perfiles requeridos por estos y de esta forma evitar
inconformismos frente a las capacidades de la oferta laboral (recurso humano).
Esto traeria una serie de ventajas entre las cuales se mencionan: 1) conocer los
perfiles de los empleados potenciales y su rendimiento; 2) disminucion de costos
relacionados con la colocacion de anuncios de vacantes; y 3) disminucion en los
procesos de transferencia o contratacion del empleado porque estdn ya

familiarizados con la calidad del servicio ofrecido.

Segunda Iniciativa estratégica. Permisos de confidencialidad para postulacion de
vacantes. Para garantizar la transparencia en el proceso de intermediacion y
posterior colocacion, es preciso disefiar estrategias que mejoren la seguridad de
las bases de datos, de manera que los empresarios mantengan reserva sobre los
candidatos postulados. Para el caso especifico del SPE se proponen tres
vertientes de seguridad: 1) confidencialidad, que busca que sélo las personas
autorizadas pueden conocer los datos o la informacién pertinente; 2) integridad,
consiste en que sdlo las personas autorizadas pueden variar (modificar o borrar)
los datos, dejando espacios para control posterior y auditoria; y 3) disponibilidad,
que busca que las personas autorizadas puedan acceder a tiempo a la
informacion. El disponer de la informacion después del momento necesario puede

equivaler a la no disponibilidad. Otro tema es disponer de la informacion a tiempo
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pero que esta no sea correcta, e incluso que no se sepa, lo que puede originar la

toma de decisiones erréneas™.

Tercera Iniciativa estratégica. Documentacion de procesos y procedimientos.
Como complemento a la iniciativa estratégica anterior, se considera una buena
practica que las rutinas y procedimientos organizativos del SPE estén
suficientemente documentados para favorecer y mejorar la forma de hacer las
cosas y que sirvan como referente a los trabajadores que comparten actividades
similares. Esta practica es muy importante ya que el costo de tener que repetir
procedimientos de cargue de vacantes suele ser bastante alto, especialmente en
términos de tiempo empleado. Para llevar a cabo esta iniciativa es necesario
contar con manuales de procesos y procedimientos que contengan una
descripcion precisa de cdmo deben desarrollarse las actividades por parte de los
empleados. Estos manuales deben ser documentos internos y de uso confidencial;

por lo tanto se debe registrar y controlar las copias que de los mismos se realicen.

Cuarta Iniciativa estratégica. Difusion de documentos técnicos de mercado laboral
y ocupacional. Dentro de las iniciativas que se pueden liderar desde el
Observatorio Laboral y ocupacional esta la elaboracion de informes técnicos que
midan la dindmica de las ocupaciones®® y su alineacién con los programas de
formacion técnica y tecnoldgica que ofrece la entidad. Esta se constituye en una
de las prioridades del SPE actualmente, ya que los niveles de empleo estan
estrechamente asociados a la calidad y la pertinencia de la formacion técnica y
tecnoldgica. Se sugiere que estos informes tengan una periodicidad mensual, y
una estructura que permita identificar rapidamente la situacion del mercado laboral

regional, los perfiles ocupacionales mas demandados y las variaciones mensuales

> DE SANTIAGO, M. Manejo de base de datos. Conalep. Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos26/sequridad-base-datos/sequridad-base-datos3.shtml

“* Los estudios de dinamica ocupacional se sustentan en la clasificacion nacional de ocupaciones,
definida como la organizacion sistematica de las ocupaciones existentes en el mercado laboral
colombiano, que utiliza una estructura, que facilita la agrupacion de empleos y las descripciones de
las ocupaciones de una manera ordenada y uniforme (tomado de observatorio laboral Sena).

69


http://www.monografias.com/trabajos26/seguridad-base-datos/seguridad-base-datos3.shtml

0 anuales. Asi mismo, se busca que tengan cobertura a las provincias, ofreciendo
informacion de la movilidad del mercado laboral fuera de las regiones con mayor

dinamica del mercado de trabajo.

Quinta Iniciativa estratégica. Desarrollar procesos de Inteligencia de mercados.
Con el fin de anticiparse a la demanda del mercado laboral regional en el corto,
mediano y largo plazo, la estrategia de inteligencia de mercados se orienta a
identificar aquellos proyectos de inversibn o en expansion que se pretenden
desarrollar a futuro, sirviendo ademas de guia para la pertinencia de la formacién
titulada institucional®’. Llevar a cabo esta estrategia, implica necesariamente
detectar mediante relacionamiento corporativo las empresas o0 contratistas
encargados de la ejecucion de las obras y detectar el medio por donde seran
gestionadas las vacantes, con el fin de ampliar en lo posible, el nimero de puestos
de trabajo para ofrecer a través del SPE. De alli que el procedimiento de
inteligencia de mercados deba estar complementado con procesos de inteligencia

competitiva que permitan la inclusion de vacantes en el sistema de la SPE.

Sexta Iniciativa estratégica. Integraciéon en red de los procesos de gestion y
colocacién. Bajo los lineamientos del decreto 722 de 2013, la oferta de servicios
de gestion y colocacion de empleo estara a cargo de la red de prestadores del
Servicio Publico de Empleo, lo cual implica necesariamente disponer de
herramientas tecnoldgicas para atender de manera articulada los requerimientos
de trabajadores y empleadores en materia de intermediacién laboral, con
cobertura departamental y municipal*®. Dicha integracién se puede realizar, por
ejemplo, mediante la codificacion de las vacantes postuladas, de manera que se

pueda realizar un seguimiento automatico a las mismas. En ultimas, se trata de

*" Sena. Direccién de Planeacion y Direccionamiento Corporativo. Informe de Gestion Primer
Trimestre 2012.

8 Ministerio del Trabajo. Decreto 722 de 2013. Articulo 11. De la red de prestadores del servicio
publico de empleo.
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llevar a cabo un seguimiento articulado por parte de la red de prestadores del
Servicio Publico de Empleo.

Séptima Iniciativa estratégica. Orientacion a usuarios en el uso de la plataforma
tecnologica. Un componente estratégico importante del proceso de orientaciéon
ocupacional consiste en orientar a los usuarios sobre sus intereses y
competencias, asi como sus actitudes, motivaciones y necesidades de acuerdo al
mercado laboral. En el contexto del nuevo decreto del Servicio Publico de Empleo,
se pretende disefar estrategias de induccion a usuarios para brindar orientacién
en el uso de la plataforma tecnoldgica en cuanto a busqueda activa de empleo,
actualizacion de hoja de vida, entrevistas, pruebas psicotécnicas y normatividad

sobre contratacion, entre otros (Ver Figura 12).

Figura 12. Perspectiva Procesos Internos
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Fuente: elaboracion propia
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9.3 Perspectiva Cliente

Primera Iniciativa estratégica. Evaluar el perfil ocupacional requerido por los
empresarios. Una estrategia que permitiria asegurar la mano de obra requerida
por los empleadores consiste en ajustar el perfil ocupacional de los buscadores de
empleo. Existe en el mercado gran desinformacion frente a los requisitos exigidos
para que los usuarios apliqguen a determinada vacante, lo que en ultimas origina
postulaciones equivocadas que no corresponden a lo que el empresario necesita.
El desarrollo de esta estrategia requiere que en el SPE los usuarios se enfrenten a
pruebas de seleccion basados en pruebas psicoldgicas y entrevistas, ofreciendo a
los usuarios interesados conocer cual es la imagen que proyectan en las pruebas
y entrevistas, la posibilidad de obtener una retroalimentacion de sus resultados
tanto en las pruebas como en la entrevista e identificar la pertinencia de la

aplicacion a las vacantes ofertadas.

Segunda iniciativa estratégica. Implementar un sistema de atencion por turnos.
Para considerar una atencion de calidad a los usuarios, el SPE debe garantizar
una atencién oportuna y con criterios de eficiencia y eficacia, permitiendo a la
oficina mejorar los tiempos de postulacion a las vacantes ofertadas y a través de
ella el nimero de quejas y reclamos por parte de los usuarios. La practica basada
en conocimiento que podria llegar a ordenar la atencion a los usuarios es
implementar un sistema de atenciébn mediante el uso de ficheros o turnos de
espera. Diariamente visitan la oficina de empleo aproximadamente 50 personas y
en algunos casos (pej. eventos especiales de empleo) esta cifra supera las 150
personas. La implementacion de un sistema por turnos mejora la atencion al
usuario manteniendo el orden de atencion y fortaleciendo ademas una cultura de

respeto.

Tercera iniciativa estratégica. Relacionamiento corporativo con empresas del

sector productivo. Para garantizar la adecuada gestion del conocimiento con los
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clientes se requiere que el SPE gestione conjuntamente con la oficina de
relaciones corporativas un plan de accion sustentado en el acercamiento con las
empresas estratégicas (aquellas con mayor potencial generador de empleo), con
las cuales se tiene la posibilidad de colocar a los egresados Sena en el mercado
laboral. Se trata de lograr que las empresas vean en el SPE un facilitador en el
logro de sus objetivos misionales con beneficios tanto para el sector productivo
como para la oficina de empleo. Dentro de las acciones especificas que se
proponen para llevar a cabo este proceso se identifican: 1) apoyo y realizacion de
eventos (pej. Desayunos empresariales); 2) respaldar y ser intermediarios de los
aprendices ante empresas; 3) apoyo a la consecucién de contratos de

aprendizaje.

Cuarta iniciativa estratégica. Orientacion y asistencia en la postulacion de
vacantes. Con el fin de ofrecer a los usuarios aprendizaje en herramientas
ofiméticas y brindar un mayor acceso a las vacantes postuladas, el SPE puede
poner a disposicion del publico talleres didacticos programados de orientacion en
el uso y manejo de la plataforma, de manera que ellos mismos sean agentes
participes del proceso de aplicacion. En el taller se realiza la enseflanza en la
basqueda de publicaciones electronicas y se da a conocer las herramientas de
navegacion de la plataforma. Hasta el momento este tipo de talleres no es
suficiente para cubrir la totalidad de los buscadores de empleo que acuden a la
oficina, por lo que a futuro se pueden entregar guias electrénicas, los cuales se

puedan consultar y descargar en computadores o dispositivos desde el sitio web.

Quinta iniciativa estratégica. Segmentacion de clientes segun vacantes ofertadas.
Los empresarios que acuden a los servicios de la oficina de empleo tienen
necesidades diferentes y el valor de unos y otros en cuanto a la generacion de
empleo es distinto. De alli que sea conveniente identificar segmentos de clientes
con los que se pueda establecer comunicacion diferenciada (preferencial) de otros

segmentos. La segmentacion de clientes no debe confundirse con la
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segmentacion por inteligencia de mercados de la cual se hablé anteriormente ya
que esta ultima no se basa en la relacion individualizada con el empresario sino en
identificar el mercado con una categoria concreta. Ademas, los clientes no estan

identificados con lo que no es posible establecer una relacién personalizada.

Sexta iniciativa estratégica. Creacion de nuevos puntos de atenciéon SPE. Con el
propésito de ampliar las oportunidades de empleo a las poblaciones mas
apartadas de la regidn, que por razones de desconocimiento y espacio no pueden
acceder a las vacantes ofertadas, se ha venido impulsando la conformacion de
nuevos puntos de atencion de la oficina, mejorando los canales de comunicacion.
El desarrollo de esta estrategia tiene dos lineas de accidn. La primera consiste en
establecer alianzas con entes gubernamentales (Gobernacién y alcaldias) para
instalar espacios fisicos (oficinas satélites) dotados de redes tecnolbégicas en
donde los usuarios puedan acceder a los servicios de la plataforma; y la segunda
linea consiste en ampliar la cobertura mediante la disponibilidad de aulas moviles,
las cuales, al igual que una oficina ubicada en una regional o una satélite, daran a
conocer nuestros servicio publico, gratuito, indiscriminado, transparente y

facilitaran los procesos intermediacion laboral y orientacion.

Séptima iniciativa estratégica. Gestidn tecnoldgica interactiva con los Centros de
formacién. Una manera practica de mejorar la gestion de las vacantes ofertadas
en toda la regional consiste en administrar tecnolégicamente las vacantes
ofertadas en cada Centro de Formacion. Con frecuencia los proyectos de inversion
con potencial generador de empleo requieren mano de obra calificada de la zona
geografica donde estos se desarrollan; sin embargo, resulta desgastante para la
regional tener que gestionar las vacantes desde la oficina de empleo de la
direccion regional, teniendo que realizar un seguimiento continuo a las vacantes y
empresas que buscan contratar mano de obra por fuera de la jurisdiccion. Esta
iniciativa esta encaminada a que la oficina de empleo de cada centro de formacion

cargue directamente las vacantes en el sistema y remita a la oficina principal la
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informacion pertinente respecto a ndmero de personas postuladas y perfiles
ocupacionales, permitiendo un trabajo colectivo con la direccion regional (Ver
Figura 13).

Figura 13. Perspectiva Cliente

CO1. Evaluar el perfil ocupacional requerido por los
empresarios
C02. Implementar un sistema de atencidn por turnos ]
C03. Relacionamiento corporativo estratégico con
empresas del sector productivo
CO04. Asistencia en la postulacidn de vacantes ]
[ CO06. Creacion de nuevos puntos de atencion SPE ]
CO07. Gestion tecnoldgica interactiva con los Centros de
Formacion

Fuente: elaboracion propia

)

)

9.4 Perspectiva Responsabilidad Social

Primera iniciativa estratégica. Desarrollar alianzas para el trabajo con el sector
productivo. La creacion de oportunidades laborales mediante alianzas con el
sector productivo es una iniciativa estratégica que cobra gran relevancia hoy en
dia para el Servicio Publico de Empleo, en la medida que reune esfuerzos
conjuntos entre el sector publico y el sector privado (gremios, organizaciones
privadas y el sector empresarial) para que las vacantes generadas a través de
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estos acuerdos sean gestionados desde la plataforma tecnolégica y no por medio
otras bolsas de empleo o agencias laborales privadas. Esta iniciativa es ante todo
de caracter social y debe ir de la mano de medidas como el relacionamiento
corporativo y la segmentacion de clientes, ya que se debe seleccionar muy bien el
potencial generador de mano de obra de cada empresa y sobretodo el perfil
ocupacional requerido, ya sea operativo, técnico, tecnélogo o profesional.

Segunda iniciativa estratégica. Relacionamiento especializado con poblacion
vulnerable®. Un porcentaje importante de los usuarios que acuden al SPE esta
conformado por personas en condiciones de vulnerabilidad que no cuentan con el
conocimiento ni la cualificacién requerida para tener facil acceso al mercado
laboral. Mediante esta iniciativa lo que se busca es brindar informacion y
formacién a poblaciones vulnerables y demas grupos especiales, de acuerdo con
las necesidades del mercado laboral, con el fin de mejorar sus niveles de
empleabilidad promoviendo su insercion laboral. Un caso exitoso de empleabilidad
de esta poblacion es el programa de jovenes rurales, cuyo objetivo es disminuir el
desempleo rural y desarrollar emprendimiento en los jovenes y poblacion
vulnerable. Dentro de las acciones especificas se encuentran: programas de

formacién ocupacional, formacién en emprendimiento, talleres de orientacion.

Tercera iniciativa estratégica. Encuestas de percepcion frente a los servicios
ofrecidos. Una manera de retroalimentar el servicio ofrecido por la oficina de
empleo esta basado en el disefio e implementacion del proceso de medicion de la
percepcion de los usuarios. Esta iniciativa posee un alto nivel de importancia

desde el punto de vista de generacién de conocimiento ya que permite conocer las

%9 Se define como poblacion en situacién de vulnerabilidad, el conjunto de personas o grupos
poblacionales que se encuentran en condiciones de fragilidad, bien sea por su condicién étnica, de
género, edad, capacidad funcional, nivel econdmico, cultural y que requieren de una atencién
especializada por parte de las entidades del Estado, para favorecer los procesos de inclusion
social, donde se reconozca la diferencia y se promueva la equidad.
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demandas y expectativas reales de los clientes, logrando cuantificar su nivel de
satisfaccion, con el proposito de tomar acciones sobre los resultados obtenidos.

Cuarta iniciativa estratégica. Inspeccion, vigilancia y control de las vacantes. Si
bien con el nuevo decreto 722 la vigilancia y control de los prestadores del
Servicio Publico de Empleo estard en cabeza de la Direccion de Inspeccion,
vigilancia, control y Gestion Territorial y las Direcciones Territoriales del Ministerio
del Trabajo, la nueva Agencia Publica de Empleo Sena debera igualmente
mantener un control permanente de las vacantes ocupadas y de las personas que
lograron ingresar al mercado laboral, a través del acceso y seguimiento a la base
de datos de la red de prestadores del servicio publico de empleo. El acceso a esta
informacion debe ser confidencial y seguro, acorde a las buenas practicas de

gestiéon del conocimiento.

Quinta iniciativa estratégica. Desarrollo de procesos de networking. Considerando
qgue la tasa de colocacion de la oficina del Servicio Publico de Empleo oscila
alrededor del 45%, es importante adoptar medidas para optimizar la busqueda de
las vacantes disponibles en el sistema. Esta iniciativa puede desarrollarse
mediante una estrategia de networking, que consiste en establecer una red virtual
de contactos entre los usuarios y empresarios, que permita a la empresa conocer
en tiempo real el perfil ocupacional de los candidatos, optimizando el tiempo de
respuesta y las oportunidades de conseguir empleo, y de esta manera aumentar
las tasas de colocacion (Ver Figura 14).
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Figura 14. Perspectiva Responsabilidad Social

Fuente: elaboracion propia

RO1. Desarrollar alianzas para el trabajo con el sector
productivo

RO2. Relacionamiento especializado con poblacién
vulnerable

RO3. Encuestas de percepcidn frente a los servicios
ofrecidos

RO4. Inspeccidn, vigilancia y control de las vacantes
postuladas

[ RO5. Desarrollo de procesos de Networking ]

10. Indicadores y Metas

Una vez se establecen los objetivos estratégicos y se disefian las iniciativas
estratégicas, el siguiente paso en el proceso de planificacion de la estrategia
consiste en agrupar los indicadores y las metas®® segun el tema estratégico que se
quiera alcanzar. Estos indicadores y metas asociadas, expresan cada objetivo en
términos especificos y permiten rastrear el progreso de la oficina de empleo en

cuanto al logro de dichos objetivos estratégicos.

0 Es importante aclarar que las metas son acumulativas y parten de una linea base que se
incrementa anualmente hasta el afio 2020.
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Por medio de la metodologia del Cuadro de Mando Integral (CMI) de Kaplan y

Norton se pueden establecer en forma ordenada y equilibrada los indicadores para

la gestion de conocimiento en el SPE segun los temas estratégicos de analisis.

Los indicadores muestran cdmo se monitorea el éxito o fracaso (desempeiio) de

las iniciativas estratégicas identificadas (Ver figuras 15 a 18).

Figura 15. Indicadores y metas Aprendizaje y Crecimiento

Mayor Aprendizaje

’ INICIATIVA ‘

A01. Comunidades de
Préctica

A02. Programas de
Capacitacion

A03. Rutinas o procesos
automatizados

A04. Actividades por
equipos de trabajo

A05. Utilizacion de medios
audiovisuales

A06. Entornos de
aprendizaje (e-learning)

INDICADOR |METR'CA t;::: 2015 2016 2017 2018 2019 2020
No. Personas vinculadas por .
comunidad / No. Total de personas Porcentaje ) 10 20 || 30 40 50 60
No. de prog;;er:lj:a(ije[):apacitacién Numérica R 6 12 18 24 30 45
No. Rutinas automatizadas / No.
Total de procedimientos a seguir Porcentual 50 55 60 | | 65 70 75 80
No. Actividades en equipo / No.
Total de actividades Porcentual 4 8 1216|120 |24 |30
No. Videoconferencias SPE / No.
Total de videoconferencias Porcentual 2 5 9 14 20 25
No. Cursos virtuales por e-learning Numérica 1 3 6 10 15 20
en el SPE

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Indicadores y metas Procesos Internos

Mejora de Procesos
Metas |

| INICIATIVA INDICADOR 'METR'CA| ':::: 2015 2016 2017 2018 2019 2020

PO1. Procesos de pre- No. Personas preseleccionadas/No. | | | - | | | | | | | | 20 | | 25 | | 30 |
seleccion total de inscritos Porcentual 5 10 15
P02. Permisos de No. Licencias/No. Total de | | | | | |
confidencialidad funcionarios | Porcentual | | 5 | | 15 | | 20 | | 25 | 30 35 40
P03.Documentacion de No. procedimientos documentadas/
procedimientos No. Total procedimientos | Porcentual | | 5 | | 25 | | 35 | | 45 | | 65 | | 85 | | 100 |
PO4. Difusién de No. Informes técnicos de -
documentos técnicos pertinencia del mercado laboral | Numerica | | 1 | | 4 | | 9 | | 14 | | 23 | | 37 | | 60 |
i i No. P t tendid No. Total
Pos. Inteligencia de o-Proyectos atendidos /No-Toral | | porcentual | [10 | [15 ] [20|[ 25| [30] [as] [0 ]
PO6. Integracion de los No. Vacantes monitoreadas / No. | | | | | | | | | | | | | | | |
procesos de colocacion Total de vacantes Porcentual 2 5 8 12 15 18 20
PO7. Orientacién en la No. Talleres de orientacién -
plataforma tecnoldgica ofrecidos | Numérica | | 12 | | 20 | | 28 | | 40 | | 55 | | 70 | | 90 |

Fuente: elaboracion propia.

Figura 17. Indicadores y metas Clientes

i - Metas |

| INICIATIVA JIDICAD O 'METR'CA ' Linea 2015 2016 2017 2018 2019 2020

o || et | | Porcentual | [ s | [20] [1s|[20][2s]]30] [40]
v | [Porcentual | [25] [22] [18][13][20][ 6 | [ 2|
“eemesmeen | [ Porcentual | [ 2 | [s ][ 7 |[9][2a][1s] [20]
postulacin de vacantes Mo Tateres e e "*® | | Numeérica | 36| [a8] [e0|[72] |84 90] | 100
€05. Segmentacién de las No.empresasestratégiFas/No. | Porcentual | | 1 | | 2 | | 5 || 9 | | 14 | | zol |25|
empresas Total de empresas registradas

Co6. NuevosBuntcsde Ndmero de[‘:untosdea‘tlenciénal | Numérica | | 5 | | 7 | | 9 || 11 | | 13 | | 15 | | 20 |
atencion usuario en la regién

eerscovs entee Conon | | wacamtesgestonadaspor Genro /| ["pgrcentual | [1 | [3 | [5 |[ 8 | [10] [12] [1s]

* Por sus caracteristicas esta iniciativa tiene una meta decreciente

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Indicadores y metas Responsabilidad Social.

Responsabilidad Social m

\DICADOR METRICA [T
INICIATIVA 2015 2016 2017 2018 2019 2020
base
RO1. Alianzas para el trabajo No. Alianzas firmadas/No. Total de
con sector productivo empresas estratégicas Porcentual 3 8 12 {115 18 2 25
R02. Atencién a poblacién Poblacion vu!nera'ble/ Poblacion Porcentual 10 12 15 18 20 25 30
especifica inscrita
R03. Encuestas de No. Encuestas de percepcion ;.
percepcion realizadas Numerica 10 30 50 70 80 %0 100
RO4. Inspeccién de vacantes No. Vacantes inspeccionadas / No.
postuladas Total de vacantes Porcentual - 5/1110f/15]|20||25| |30
RO5. Procesos de No. Personas en red / No. Total de
Networking personas inscritas Porcentual 2 4 6 8 10|12 15

Fuente: elaboracion propia.

11. Seguimiento y Control

Después que las iniciativas estratégicas hayan sido ejecutadas con base en los
indicadores y metas propuestos, se entra en la ultima fase del plan estratégico de
Gestién del Conocimiento que contempla el seguimiento, supervision y ajuste
permanente de su desempefio®’, a fin de alcanzar los objetivos estratégicos. Con
esta fase se completa el ciclo del Plan Estratégico, para dar inicio, nuevamente, a
la fase de analisis y diagnéstico, buscando en la organizacion un proceso de

mejora continua.

> En el lenguaje del BSC esté etapa se conoce como feedback y aprendizaje estratégico continuo,
gue consiste en buscar la forma de corregir las desviaciones estratégicas para alcanzar los
objetivos estratégicos definidos. El feedback sugiere aprendizaje estratégico, la capacidad de
formacion de la organizacion a nivel ejecutivo, utilizando el Balance Scorecard como un sistema de
Gestion estratégica.
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En cuanto a las acciones especificas que se proponen para la ejecucion de esta
fase en el SPE, se propone disefiar un sistema estructurado de reuniones
periodicas en los cuales se traten los inconvenientes operacionales derivados de
las practicas aplicadas, y los programas de mejoramiento, tratando de revisar la
estrategia y ajustarla segun sea necesario. En el lenguaje de la gestion de calidad
total, las diversas reuniones de gestion corresponden a las partes “verificar” y
“actuar” (del ciclo planificar-hacer-verificar-actuar) del proceso de implementacion

de la estrategia®.

Teniendo en cuenta que las practicas de aprendizaje por lo general se evalian
desde el plano operativo, se plantea dividir las tematicas en dos sesiones: una
primera en la cual se traten las cuestiones operacionales de corto plazo (practicas
de aprendizaje y procesos basados en conocimiento), y la segunda sesion donde
se traten las cuestiones estratégicas de gestion del conocimiento de largo plazo
(lineamientos e iniciativas estratégicas), en particular la revision y adaptacion de

las iniciativas estratégicas.

En cuanto a las reuniones de revisidbn de las operaciones, se propone que el
equipo de trabajadores aplique sus conocimientos técnicos compartidos, su
experiencia y cultura para analizar y resolver problemas operacionales, de manera
gue las reuniones son activas, dinamicas y participativas. Estas reuniones deben
ser breves, altamente focalizadas y orientadas a la accion. Por su parte, las
reuniones de revision de la estrategia no buscan cuestionar la validez de la
estrategia sino en analizar si la ejecucién esta encaminada y toma en cuenta los
riesgos para cumplir con el objetivo estratégico propuesto. Se trata de detectar
donde estan los problemas de implementacion, intenta determinar por qué se
produjeron, toma medidas para corregir la causa y atribuye responsabilidades por

el logro de los resultados predefinidos®. En este sentido la reunion de estrategia

°2 KAPLAN R. & NORTON, D. Op. Cit. pag. 271.
>3 |bid. Pag. 286.
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no se concentra a revisar el desempefio sino a desarrollar planes de accion y

mejoramiento. La siguiente figura muestra el cambio de paradigma que puede

producirse si los aspectos relativos a la discusion de temas estratégicos se

anteponen a la presentacion de informes de desempefio (Ver figura 19).

Figura 19. La nueva reunion de revision de la estrategia

Pasado
(aprendizaje impulsado
por los acontecimientos)

Futuro

(aprendizaje continuo)

Desarrollar planes
de accion (10%)

Analizar las
implicancia (30%)

Revisar el
desempefio (60%)

Brindar input para los puntos
estratégicos en los que se esta
trabajando actualmente

Analizar el desempefio:
* Explicar anomalias
* Sugerir soluciones
* |dentificar puntos

Identificar puntos para la discusion
en la siguiente reunion del grupo

Revisar los datos del
desempefo
(disponibles on-line)

Desarrollar planes
de accion (60%)

Analizar las
implicancia (30%)

Revisar el
desempefio (10%)

Vieja reuniéon mensual
del personal

Entre las reuniones

Nueva reunion de
revision de la estrategia

Fuente: Elaboracion propia. Tomado de Kaplan, R & Norton, D.

Con estas consideraciones se elabora el siguiente cuadro de seguimiento sobre

los aspectos estratégicos, tacticos y operativos a tratar en las reuniones de control

del plan estratégico de gestion del conocimiento en el SPE (Ver tabla 9).
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Tabla 9. Cuadro de Seguimiento Estratégico y Control Gestién del Conocimiento SPE.

PERSPECTIVA OBJETIVO

Programas basados
en el Inter-aprendizaje

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

1) comunidades de practica 2) Programas de
capacitacion

INDICADOR DE CONTROL

No. de personas vinculadas por comunidad/No.
Total de personas

No. de programas de capacitacion ejecutados

PLAN DE SEGUIMIENTO

Control adecuado de las comunidades de
practica conformadas y capacitaciones
realizadas

PLAN DE CONTINGENCIA

Realizar jormadas de retroalimentacion de
practicas realziadas

APRENDIZAJE Y Practicas de

CRECIMIENTO

tareas administrativas

1) Rutinas automatizadas aprendidas 2) Actividades por

equipos de trabajo

No. Rutinas automatizadas / No. Total de
procedimientos
No. Actividades en equipo/ No. Total de
actividades

Verificar si las tareas se asignan grupalmente

Adoptar un plan de trabajo en fases para la
codificacion de la informacion

Aprendizaje con
herramientas
tecnolégicas

1) Utilizacion de medios audiovisuales 2) Entornos de

aprendizaje e-learning

No. Videoconferencias SPE / No. Total de
videoconferencias
No. Cursos virtuales por e-learning en el SPE

Realizar seguil

ientos a las tematicas tratadas
en las actividades transmision virtual

Indagar los escenarios alternos de transmision

de informacion

Sincronizacién del
proceso de
intermediacion

1) preseleccion de candidatos 2) Permisos de
confidencialidad para postulacion de vacantes

No. Personas preseleccionadas / No. Total de
inscritos
No. Licencias habilitadas/No. Total de
funcionarios

Verificacion periédica del nimero de personas
atendidas

Establecer un plan de mejoramiento de mejora

de tiempos de respuesta

Inteligencia
organizativa con
pertinencia

PROCESOS
INTERNOS

Documentos técnicos de mercado laboral 3) Inteligencia

1) Documentacién de procesos y procedimientos 2)

de mercados

No. Manuales / No. Total de procedimientos
No. Informes técnicos de pertinencia del
mercado laboral
No. Proyectos atendidos / No. Total del
proyectos

Evaluar la pertinencia y uso de documentos
técnicos elaborados y de los manuales de
procesos

Disefiar modelos de informes y documentos a

elaborar; actualizacién de manuales

Red de prestadores
del servicio de
intermediacion y
colocacion

1) Integrar los procesos de gestion y colocacion 2)
Orientacion a usuarios en el uso de la plataforma

No. Vacantes monitoreadas/No. Total de
vacantes
No. Talleres de orientacion ofrecidos

Seguimiento a los talleres de orientacion
realizados

Continuar con el proceso de automatizacion de

vacantes

Perfiles ocupacionales
al mercado laboral

1) Evaluacion del perfil ocupacional requerido 2) Sistema

de atencion por turnos

No. Personas preseleccionadas / No. Total
personas colocadas
No. de quejas recibidas / No. Personas
atendidas

Evaluar las causas de las quejas propuestas por

los usuarios

Atender las quejas y reclamos de los usuarios

Redes de Informacién
y comunicacioén con
clientes estratégicos

CLIENTE

1) Relacionamiento corporativo estratégico 2) Asistencia

en la postulacion de vacantes

No. empresas estratégicas atendidas/No.

No. Talleres anuales de orientacion para
postulacion

Empresas atendidas 0 et z
P! las empresas atendidas; revision a las tematicas

Verificar el nimero de empleos generados por

de los talleres

Continuar con el proceso de relacinamiento
corporativo

Cobertura de la
plataforma tecnologica

1) Nuevos puntos de atencion SPE 2) Gestion
tecnoldgica interactiva con Centros de Formacion

No. de puntos de atencion al usuario en la region|
Vacantes gestionadas por Centro de Formacion
/ No. Total de vacantes

Realizar seguimientos al uso de la plataforma en
nuevos puntos de atencion

Mejorar el servicio en los puntos deatenciéon
disponibles

Productividad
empresarial e
insercién al mercado
laboral

1) alianzas para el trabajo 2) Relacionamiento especial
con poblacién vulnerable

No. Alianzas firmadas/No. Total de empresas
estratégicas
Poblacién vulnerable / Poblacién inscrita

Seguimiento a la generaciéon de empleo producto

de las alianzas para el trabajo

Disefiar estrategias de mejoramiento de
alianzas para el empleo

Fortalecer el sentido
de pertenencia y
compromiso cultura
organizativa

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

1) Encuestas de percepcion 2) Inspeccién, vigilancia y
control de vacantes postuladas

No. Encuestas de percepcion realizadas
No. Vacantes inspeccionadas / No. Total de
vacantes

Analizar la informacién de las encuestas
realizadas

Realizar encuestas de satisfaccién de los
clientes

Infraestructura
tecnolégica adecuada

1) Desarrollo de procesos en networking

No. Personas en red / No. Total de personas
inscritas

Seguimiento a las postulaciones realizadas por
internet

Direccionar su estrategia de publicidad hacia
otro tipo de medios de comunicacion.

Fuente: elaboracion propia.
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12.Conclusiones y Recomendaciones

Al hablar de Gestion del Conocimiento se esta haciendo referencia finalmente a la
capacidad de una organizaciéon o unidad de negocio para administrar el capital
intelectual disponible a través de las buenas practicas y experiencias compartidas,
con el fin de mejorar los procesos de creacion, almacenamiento, transferencia y
uso del conocimiento en los componentes de la red estratégica de Gestion de
Conocimiento, a saber: personas, procesos y plataforma tecnologica. Cuando se
optimizan estos procesos, es posible lograr que se establezcan sistemas de
comunicacién hacia adentro y hacia afuera como parte de la cultura
organizacional, para asi poder detectar y compartir el conocimiento que posee,

principalmente el de las personas que la integran.

El plan estratégico de gestion del conocimiento ha sido disefiado para ser aplicado
en la oficina del Servicio Publico de Empleo del Sena Regional Santander,
conforme al desarrollo de cada uno de los pasos pertinentes para la elaboracion
de un plan estratégico general; en este caso se utilizd6 como referencia la
metodologia de planificacion estratégica desarrollada por los profesores Kaplan y
Norton, autores del BSC. El desarrollo de los pasos contemplados para la
elaboracion del plan, implicé no solo la observacion del manejo de los procesos de
la oficina, sino ademas la identificacion del estado de los factores de conocimiento,
mediante un diagndstico cualitativo y cuantitativo, la definicién de los orientadores
estratégicos y las perspectivas de medicién de desempefio, con miras al disefio de
estrategias y acciones especificas que permitieran, a través de indicadores y

metas, un seguimiento disciplinado en la ejecucion del plan.

En la medida que la formulacidon de objetivos estratégicos y sus respectivas
iniciativas buscan generar un impacto sobre las practicas y héabitos en los
procesos del SPE, es un requisito que los lideres del SPE lleven a cabo, por

medio de reuniones periodicas, procesos de seguimiento y control del desempefio
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de las iniciativas estratégicas, a fin de verificar el cumplimiento de la meta trazada
hasta el afio 2020. Es claro que el plan estratégico de gestion del conocimiento al
interior del SPE no tiene el alcance para modificar la mision y la vision institucional
del SENA; no obstante, a partir de los principios que soportan el quehacer
institucional, es posible disefar estrategias para la redefinicion de la misién y la
vision de la entidad por medio de talleres y practicas de socializacion.

Esto no significa, desde luego, que en adelante la direccion de la oficina de
empleo deba formar parte de la direccibn de la entidad. Se trata de que,
independientemente del nivel en que se encuentren, los profesionales contratistas
y demas personal administrativo comiencen a aportar y compartir su know how a
la oficina del servicio publico de empleo, o por lo menos, a aquella parte del core
del negocio (servicio) que genera beneficios sociales sobre la base de los

conocimientos de los empleados y usuarios externos.
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14.Anexos

Anexo A. Procesos y Subprocesos SPE

NOMBRE DEL
PROCESO:

GESTION PARA
EL EMPLEO

RESPONSABLE
DEL PROCESO:

Coordinador regional
Servicio Publico de
Empleo, Funcionario
encargado del Centro
de servicio Publico de
Empleo, Coordinador
Grupo  Observatorio
Laboral y
Ocupacional,

Subdirectores de
Centros de Formacion

y Director Regional.

OBJETIVO DEL
PROCESO:

Disefio de planes
y programas
relacionados con
la informacién
para el empleo y
articulaciéon entre
las necesidades
laborales y los
programas de
formacion
profesional, la
certificacion
ocupacional, la
intermediacion

laboral, el

ALCANCE:

Este proceso
promueve la
pertinencia de la
formacién ofrecida
por el SENA vy sirve
de puente para
conectar a los a los
demandantes con las
vacantes que genera

el sector productivo.
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emprendimiento
y el desarrollo
tecnolégico que
adelanta la
entidad.

PROCESOS PROVEEDORES

ACTIVIDADES

PROCESOS CLIENTES

* Proceso de
Inteligencia
Organizacional
* Proceso de
Planeacion
Estratégica

* Proceso de
Normalizacion de
Competencias
Laborales

* Proceso de
Ejecucion de la
Formacioén
Profesional

* Proceso de
Ejecucion de
Servicios

Complementarios

Disefiar estrategias, planes,
programas y proyectos
relacionados con la informacién
para el empleo y la articulacion
entre las necesidades laborales y

la misién institucional.

* Proceso de
Inteligencia
Organizacional
* Proceso de
Ejecucion de la
Formacion
Profesional

* Proceso de
Ejecucion de
Servicios

Complementarios

* Proceso
Ejecucion de la
Formacion

Profesional

Realizar Intermediacion laboral,
para conectar de manera
eficiente a los oferentes y

demandantes de trabajo. La

* Proceso
Convenios y

Alianzas
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intermediacion busca disminuir
las asimetrias de informacion y
otras fallas del mercado laboral
colombiano que dificultan el
contacto entre los buscadores de

empleo y las empresas,

* Proceso
Ejecucion de la
Formacion
Profesional

* Proceso Mejora
Continua

* Proceso
Certificacion de
Competencias

Laborales

* Proceso de

Ejecucion de la

Realizar vigilancia y analisis

laboral y ocupacional que

* Proceso de

Planeacion

Formacion contribuya a verificar la Estratégica
Profesional pertinencia de la formacién

* Proceso de H | ofrecida por el SENA vy facilitar la

Normalizacion de toma de decisiones

Competencias

Laborales

» Proceso de Realizar seguimiento al proceso e | * Proceso de
Inteligencia implementar las acciones de Mejora Continua
Organizacional mejora

* Proceso de VIA

Planeacion

Estratégica
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NOMBRE DEL | INTERMEDIACION | RESPONSABLE | Funcionario

SUBPROCESO: | LABORAL DEL PROCESO: | encargado del
Servicio Publico de
Empleo

OBJETIVO DEL | Prestar el servicio | ALCANCE: Suministro de

SUBPROCESO:

de intermediacion
laboral para
de

manera eficiente

conectar

a los oferentes y

demandantes de

trabajo. La
intermediacién
busca disminuir

las asimetrias de
informacion y
otras fallas del
mercado laboral
colombiano que
dificultan el

contacto entre los

buscadores de
empleo y las
empresas,

intermediando a
del
Servicio  Publico
de Empleo, SPE.
La intermediacion
del SPE permite

través

disminuir los

informacion tanto al
oferente como al
de
trabajo, sobre cémo

demandante
realizar su
inscripcidbn  en la
base de datos, y
finaliza con el envio
del

oferentes a

listado de los
los
demandantes y de
los no vinculados a
orientacion 0
formacion

ocupacional.
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costos,

monetarios y de

tiempo, de
quienes  buscan
empleo, y

simultaneamente
les permite a
los empresarios
encontrar
rapidamente
personal con
perfiles

adecuados segun
las necesidades

productivas.

ENTRADAS

PROCESOS

SALIDAS

* Proceso de
Ejecucion de la
formacion
Profesional

* Proceso de
Evaluacion y
certificacion de
competencias

laborales

* Proceso de Inteligencia

Organizacional

* Proceso de Convenios y Alianzas

* Proceso de ejecucion de la formacién

profesional.

* Procedimiento de Evaluacion y

Certificacién de Competencias

Laborales

* Informes de
seguimiento
(inscritos, vacantes,
colocados y
orientados)

* Planes de
mejoramiento

* Listado de no
vinculados que

buscan capacitacion
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Indicadores:

Porcentaje de cumplimiento en
inscritos en el Servicio Publico
de Empleo en la Regional.
Porcentaje de cumplimiento en
vacantes registradas en el servicio
publico de empleo.

Porcentaje de cumplimiento en
personas colocadas a través del
servicio Publico de Empleo.
Porcentaje de cumplimiento en
personas desempleadas que
reciben orientacion.

Porcentaje de cumplimiento en
profesionales inscritos en el SPE.
Numero de empresas nuevas que

reportan vacantes en el SPE

Riesgos:

Que las herramientas del aplicativo
puedan ser utilizadas por bolsas de
empleo para obtener informacion
de la base de datos.

Que las empresas no informen o
registren las colocaciones.

Que las postulaciones no cumplan

los requerimientos de la vacante.

NOMBRE
SUBPROCESO:

DEL | Vigilancia y
Andlisis Laboral y

Ocupacional

RESPONSABLE | Coordinador Grupo
DEL PROCESO: | Observatorio laboral
y Ocupacional

Colombiano;
coordinadores

Servicio Publico de

Empleo a nivel
regional.
OBJETIVO DEL | Proporcionar ALCANCE:
SUBPROCESO: Este  procedimiento
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informaciéon que
contribuya al
analisis de
pertinencia de la
formacién
ofrecida por el
SENA y a la
toma de
decisiones y
disefio de
respuestas a
los
requerimientos
del entorno, con
base en
estudios,

investigaciones,

analisis y
seguimiento
periodico al

comportamiento
del mercado

laboral.

inicia con el andlisis
de las estadisticas
obtenidas del Servicio
Publico de Empleo y
otras  fuentes de

informacion, y
culmina con la
publicacién del

comportamiento  de
las estadisticas

ocupacionales.

99




ENTRADAS

PROCESOS

SALIDAS

. Informacion
econdmica, social y
demografica.

+ Diagnodsticos de
necesidades de
formacion para el
trabajo.

* resultados de la
encuesta a
egresados

+ Comportamiento
del contrato de
aprendizaje.

* Requerimientos
de empresarios
para la formacion.

* Ejecucién de
cursos de formacion
ofrecidos por el
SENA.

* Priorizacion de

ocupaciones en
agendas de
competitividad.

* Lineamientos del
plan estratégico.

. Estudios de
caracterizacion
ocupacional.

. Nuevas

* Proceso de Inteligencia
Organizacional

* Proceso de Normalizacion de
Competencias

* Proceso de Ejecucion de la

Formacioén Profesional

* Informe de
ocupaciones dinamicas
del mercado laboral.

* Informe de
ocupaciones nuevas,
emergentes o en
transformacion.

* Informe de nuevas
competencias laborales.
* Publicaciones de
tendencias laborales y

ocupacionales
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competencias
laborales por
ocupacion.

* Tendencias de la
demanda de
empleo a nivel
internacional.

* Informacién del
DANE sobre C.N.O
* Informacién de

mesas sectoriales

Indicadores:
. Porcentaje de programas

examinados: Numero de informes

elaborados/total de programas

 Porcentaje de estudios de
pertinencia: Numero de estudios de

pertinencia/No. De convocatorias de
oferta educativa.

 Porcentaje de ocupaciones en
transformacién: Numero de

Ocupaciones en transformacion /total
de ocupaciones.

» Porcentaje de nuevas competencias:
Numero de nuevas

Competencias [Total de
competencias

» Ocupaciones dinamicas: Numero de

publicaciones

Riesgos:

» Baja utilizacién del SPE por parte de
los empresarios.

« Demora en los tiempos de

actualizaciéon de la informacién

« mala calidad de la informacion
suministrada en los Centros de

Servicio de empleo o a través del

aplicativo.
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Anexo B. Formato de Encuesta

La siguiente encuesta de caracter estrictamente académico, ha sido preparada
con el fin de evaluar el estado de los factores que inciden sobre la Gestién del
Conocimiento al interior de la oficina del Servicio Publico de Empleo — SPE Sena
Regional Santander, con miras a la elaboracion de un plan de mejoramiento en los
procesos de generacion, almacenamiento, transferencia y uso del conocimiento.

Agradezco calificar marcando con una X de la manera mas objetiva posible los

siguientes factores a evaluar, conforme al criterio de evaluacion sugerido.

Nombre:
Area de Trabajo:

Relacidn Laboral:

Dimension No. Aspecto a Evaluar Bajo Medio bajo | Medioalto Alto

1 |Conocimiento generado o adquirido por medio del trabajo en equipo
2 |Conocimiento adquirido através la experiencia
3 |Conocimiento adquirido através de las capacitaciones
4 |Incentivos para motivar a los funcionarios a construir colectivamente ideas

Adquisicion del 5 |Alianzas Y redes externas con otras entidades para generar conocimiento

Conacimiento 6 |Aporte de nuevas ideas por parte de los funcionarios
7 |Conocimiento adquirido a través del proceso de induccién
8 |Formacién académica de los funcionarios
9 |Conocimiento generado a partir de las necesidades de los clientes internos y externos
10 |Exstencia de depdsitos de informacion
11 [Clasificacién del conocimiento seglin su importancia o grado de especializacion
12 |Elaboracién yuso de manuales para documentacion de procesos

AlmacenaTiento y 13 |Documentacion de la informacién para posteriores retroalimentaciones

protecgqn del 14 |Intercambio de informacién entre los Centros de Formacion

Conocimiento
15 |Disponibilidad de bases de datos para almacenar conocimientos
16 |Uso de patentes u otro procedimiento para salvaguardar conocimiento
17 |Retencion del conocimiento generado por los trabajadores
18 [Uso de software especializado para compartir informacion
19 |Utilizacion de Internety herramientas informaticas
20 |Uso de video conferencias
21 |Disefio Y distribucion de documentos informativos

Transmision del 22 |Fugas en la transmision de la Informacion

Conocimieto 23 |Sistemas de redes para intercambio Y actualizacion de informacion y conocimiento
24 |Ambiente laboral propicio para compartir conocimiento
25 |Mecanismos formales que garantizan mejores practicas
26 |Nuevas tecnologias que permiten generacion Y difusion de conocimiento
27 |Resistencia a compartir informacion
28 |Informacion necesaria para el proceso de toma de decisiones
29 |Uso de ideas creadas en el trabajo cotidiano
30 [Acceso a conocimiento util para el desempefio laboral
Uso del Conocimiento | 31 [Libertad en el uso de recursos para investigacion y desarrollo de ideas nuevas

32 |Acceso a bases de datos para el desempefio de la labor
33 |Importancia del conocimiento de los empleados para la toma de decisiones
34 |Toma de decisiones con base en experiencias Y aplicaciones pasadas

102




Anexo C. Matriz DOFA GC — SENA Regional Santander

+Uso de ideas creadas en el trabajo cotidiano

+ Acceso a conocimiento Gtil para el desempefio
[aboral

, 'y o .
Dimension Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
- . . + Deficiencia en la actualizacion de conocimientos |+ Conocimiento generado poridentificacion de las |*Ingreso al mercado de nuevas bolsas de empleo
+ Conocimiento adquirido por a experiencia R ) o . . »
a través de inducciones necesidades de los clientes internos yexternos |con mejor capacidad tecnoldgica
+Conocimiento generado o adquiridoa través de | Falta de articulacion de nuevos funcionarios en ~ |# Alianzas y redes externas con otras entidades
trabajo en equipo os procesos para generar conocimiento
\g + Formacion académica de los funcionarios
g
7 - - .
3 + Conocimiento adquirido en capacitaciones
T
'<U +Incentivos o estimulos para motivar a construir
colectivamente ideas
+Informacion necesaria para el proceso de toma
de decisiones
+Valoracion en el aporte de nuevas ideas
+Clasificacion del conocimiento segln su +Dificultad para intercambiar informacidn conlos o . ) o . ) .
) . e . +Intercambio de informacion entre las dreas +Existencia de depdsitos de informacidn
0 importancia o grado de especializacion Centros de formacion
-
: . . . . " N s TR
9 +Disponibilidad de bases de datos para + Ausencia de mecanismos para retener el o Unificacion de la informacidn entre redes de |+ Uso de patentes u otro procedimiento para
£ almacenar conocimientos conocimiento generado por los funcionarios empleo publicas y privadas salvaguardar conocimiento
[}
c
8 + Carencia en la elaboraciony uso de manuales de
E procedimientos
q +Dificultades en el seguimiento o documentacion
de lainformacion para posteriores
retroalimentaciones
. . +Resistencia para compartir conocimientocon | Utilizacion de Internet y herramientas +Sistemas de redes para intercambioy
+Uso de video-conferencias o o L » o
nuevos funcionarios informaticas actualizacion de informacion y conocimiento.
c
0 + Ambiente laboral propicio para compartir +Fugas de nformacicn + Nuevas tecnologias que permiten generaciony |+ Uso de software especializado para compartir
E conocimiento difusion de conocimiento informacion
c +Disefio  distribucion de documentos +Mecanismos formales que garantizan mejores
g informativos practicas de aprendizaje
+Dificultades para compartir el conocimiento
adquirido con los nuevos funcionarios
» o +Restricciones en la disponibilidad o uso de ) ) ) X
+Toma de decisiones con base en experiencias y o ) + Accesoa las bases de datos para el desempefio |+ Cambios en los registros de vacantes y perfiles
o recursos para investigacion y desarrollo de ideas .
aplicaciones pasadas de a labor ocupacionales
nuevas
+Importancia del conocimiento de los empleados
0 para la toma de decisiones
0
o]

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta.
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Anexo D. Planes estratégicos SENA

Plan Estratégico Sena Nacional 2011-2014

Tecnologia e innovacion Orientacién al cliente Calidad y estandares internacionales

151. Contribuir a la competitividad del pais

| W | |
m o
% g T 152 Contribuir a la inclusion social de personas y comunidades en situacion
p A2 de vulnerabilidad, logrando reducir |a pobreza
GEm g | W | |
.
E % w 153. Contribuir al Incremento de la productividad de las empresasy las
I regiones
o | C1. Impactar significativamente |as capacidades laborales de aprendices, trabajadores y desempleados ‘
w
2 o == —=
E g C2. Apoyar con eficacia los planes de desarrollo del gobierno nacional, regional y local
oo
E T (3. Impactar positivamente |a productividad de |as empresas
T —
o
C4. Crear oportunidades a nivel internacional para aprendices y empresas ‘
| |
o P3. Ampliar la cobertura de la
= formacion
2z 8 P1. Desarrcllar programas de
E b Innovacion, Desarrollo P2. Mejorar la P4. Garantizar la pertinencia en todos los niveles de formacion
o g Tecnologico y Competitividad insercion laboral @ = = =
5 orientadas a fortalecerla través del empleoy P5. Asegurar la calidad en todos los niveles de formacion
o s ; e —
roductividad de las empresas -
- . . 2 ETEET P6. Transferir conocimientos v tecnologia a los programas de
Lo formacion
N D2. Desarrallar el sistema de
g i gestion del conocimiento del D1. Fortalecery mejorar |2
"8 SENA gestiondel talentohumano
£ u w
wa ‘ D3. Fortalecerla gestion de la infraestructura fisica y tecnoldgica
= | N | | |
g o § ‘ D4. Fortalecer institucionalmente al SENA
i - -
E 2 R1.Gestionar la financiacion que demanda &l plan estratégico

———]
Fuente: Plan Estratégico Sena 2011-2014
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Plan Estratégico Sena Regional Santander 2012-2014

Tecnologia e innovacion Orientacion al cliente Calidad y esténdares internacionales
| 1. Contrbuira a compettidadde |
% m | 81
InR 152. Contribuir a a inclusion social de personas y comunidades en stuacion de vuinerabiidad, logrando
523 reductr 12 pobreza
BEY I
d* | 153. Contribuir al Incremento de la productividad de las empresas y las regiones |
o €7, Fortalecer las competencias laborales de los centes estratégicos, a traves de 2 oferta de senicios
SRS
v . .
?, C6. Fortalecer 2 integralidad en fa formacion de los aprendices
:: €4, Atender 2 los municipios en condiciones de extrema pobreza con programas de formacion que generen
o emprendimiento y empleo y que ayuden a a satisfaccion de sus necesdades biscas
"
2 —
g ©3. Fortalecer las iniciativas regionales que e apunten a fa competitividad a traves de la gestion de recursos, formacion y divuigacion tecnologica |
Q X LX
5 €2. Ofrecer programas efectivos de transformacion productiva que generen valor agregado al sector primarioy extractivo en sus productos y procesos para un
& Komaniar giote
1 8§ | I |
- €5, Fomentar a cultura del emprendimiento y fa creaciony C1. Fortalecer las capacidades laborales de aprendices, trabajadores y desempleados
fortalecimiento de empresas sostenibles y competitivas dirigidas haca los sectores estratégicos de fa Region
. | P1. Desarrolar procesos de innovacion tecnoldgica que contribuyan a potencializar las apuestas productivas de fa Region. l
° | . |
38 = T
-§ é 56, Cotinir o e Ps.lmwhmbnnmmbs-m:lsdtfotmmmhwm
a g recursos tecnoldgicos : == s "
K Smibntoy ecrologaalos Iabora a traves de procescs segumiento, actualzacon y contrl en todos los procesos adelantados en a
programas de formacion dmmdén,thoy - Regional Santandes
: | P, Asegurar a caidad de 'a formacin entodos os nveles |
i
Yot D, Gestonarla actalzacién 11
230 de 2 nfraestructura fiscay | D2, Fortaecer insttucionaimente os servicos de a Regional Santander |
§ 6 '-E tecnoldgica para atender as 1
s 8 necesidades de a regin. D4. Fortalecer os procesos misionales mediante a artcuiacion de kos centros de formacion
-8 -]
03. Aportar 3l desarrolo del D5, Fortalecer la gestion del talento DS. Apropiar politcas, procesos, procedimientos,
sistema de gestion del humano normas, directrices y comunicacion efectiva para
2 nocinients Jograr una Regional e Clase Mundal
o
E [ g
g” § R1. Gestionar conveniosy alianzas para garantizar recursos adicionales que pemitan |a gjecucion del Plan Estratégico Regional
“ %

Fuente: Plan Estratégico Sena Regional Santander 2012-2014
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