MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y SISTEMAS DE LA
UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA

ANDRES FELIPE LOPEZ GOMEZ

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA
ESCUELA DE INGENIERIAS
MAESTRIA EN GESTION TECNOLOGICA
MEDELLIN
2014



MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y SISTEMAS DE LA
UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA

ANDRES FELIPE LOPEZ GOMEZ

Trabajo de grado para optar al titulo de Magister en Gestion
Tecnoldgica

Director
IVAN DARIO PARRA MESA

Magister en Gestion Tecnoldgica

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA
ESCUELA DE INGENIERIAS
MAESTRIA EN GESTION TECNOLOGICA
MEDELLIN
2014



AGRADECIMIENTOS

Para la realizacion del presente trabajo se contd con el valioso e indispensable
apoyo de la Unidad de Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica y de Sistemas de
Informacién de la Universidad de Antioquia, la cual brind6 acceso a sus procesos y
miembros de su equipo.

También debo reconocer el apoyo valioso, constante y paciente del asesor, Ivan
Dario Parra Mesa, quien con su experiencia y conocimiento en los temas tratados en esta
tesis, dio luces y pautas para orientar el trabajo realizado.

Finalmente, y no menos importante, debo agradecer el apoyo y comprension de mi
familia, quienes debieron sacrificar parte de su tiempo en pro del desarrollo de esta tesis.



“Declaro que esta tesis (o trabajo de grado) no ha sido presentada para optar a un titulo, ya
sea en igual forma o con variaciones, en esta o cualquier otra universidad”.

Autor



CONTENIDO

LISTADE FIGURAS ...ttt e e a e as 9
LISTA DE TABLAS ...t e a e e e e e e e nnreees 10
RESUMEN ...t e e e e e s s et a e e e e e e e s e nnnneees 11
INTRODUCCION. ...coiiiiiiiiiitieiseseisess ettt 12
1. OBUIETIVOS ...t e e ra e e e e e e e s nnnnees 14
1.1. ODJELIVO GENETAL.......oiiiiiiie s 14
1.2. ODJetiVOS ESPECITICOS. .. .eeveiiiieiiieiiee et 14
2. MARCO TEORICO ...ttt 15
2.1. Contextualizacion sobre gestion del conocimiento..........cccceevvvveeviieecivneenne, 15
2.1.1. CONCEPLOS DASE. ...oeeviieeciie et 15
2.1.2. TIPOS A€ CONOCIMIBNTO. ...vvveiivieeiiieeeiieeeeiie e e e e e e e e ree e enee e 16
2.1.3. Formas de transformar el conocimiento...........c.cccovvvveieeiiieniieenie s, 17
2.1.4. La gestion del CONOCIMIENTO. .........ceeiiveeiire e 19
2.1.5. Capital intelectual. .............ccovei i 21

2.2. Herramientas que apoyan los procesos de la gestion del conocimiento ....... 22
2.2.1. Planear el CONOCIMIBNTO. .....oivieiiiieiie it 22
2.2.2. ldentificar el CONOCIMIENTO. ........c.eeiiiiiiieiiieie e 22
2.2.3. Capturar y crear el conoCimiento...........ccoveevieeeiiie e 22
2.2.4. Transformar o estructurar el CONOCIMIENTO. ......ccvvvvvveiveiiieiiieiie e, 22
2.2.5. Transferir el CONOCIMIENTO. ......cccvveiiiiiiieiiieie e 23
2.2.6. Aplicar el CONOCIMIENTO. ....ccvvveiiiee e 23

2.3. Definicion de algunas de 1as aCCIONES...........coeevviieiiiee i, 23
2.3.1. Mapas de CONOCIMIENTO........cuuveiiiiieeiiie e e 23
2.3.2. Retorno sobre 10S aCtiVOS. ........cccvieiiiiieiiiie e 23
2.3.3. Paginas amarillas de eXpertos.........ccccveovieeiiiec i 24

2.3.4. LecCiones aprenditas. ........ccuvvreeiiiieeeeiiiiis e ciies e e 24



2.3.5. Las comunidades de CoONOCIMIENTO. ....coevveneeeeeeee e, 24

2.4. Aplicaciones empresariales ... 25
2.4, L PRIIPS. .. 25
2.4.2. Departamento de energia de EEUU..........cccooiiiiiiiiienieiieee, 25
2.4.3. INNOVAPYIME ...ttt 25
244, IBM ..o e 25
2.4.5. NASA ..o ——————— 26
2.4.6. Universidad de Pamplona...........cccooiiieiiiiniiiieiee e 26
2.4.7. Empresas Publicas de Medellin..........cccoiiiiiiiiiiie 26
2.4.8. Organizacion COTONA. .........ciiuieiiiaiieeiiee et 26
2.4.9. Universidad Pontificia Bolivariana.............ccccceevvveeiineeiiiee e 27

3. DIAGNOSTICO ...ttt 28

3.1, CONEXTURNIZACION.......eiiiiiiie e 28

3.2, IMIACTOPIOCES0S .. vvvteieeeessiiiiteeee e e e e e e s s sttt e e e e e e e e s sttt b e et e e e e e e s s ansbbbbreaaeeeeasanns 29
3.2.1. MacroproCeso de eXIENSION ........ccvueeiiee e e e 30
3.2.2. MacroproCes0 e UOCENCIA ......vueeiuveeeiiireeiieeetieeesiieeesaeeesreeesieeesaeeeas 31
3.2.3. Macroproceso de iNVESIGACION ........cccvveiirireiirire e e seeesiee s 31

3.3. Transformacion organizacional .............ccccceoviee e 32
3031 DEFINICION. .ttt 32
3.3.2. BENETICIOS. . vviiviieiii ettt 32
3.3.3. CambioS Y COMPONENLES. ....cccvvveeiiieeiiee e et e s e e e e sre e e e s e e sane e 33

3.4. Andlisis de diagramas de procesos misionales ............cccccccvveviieeiiiee e, 35
3.4.1. Funcion misional EXTENSION. ........c.coviiiiiiiieiieecie e 36
3.4.2. Funcion misional DOCENCIA. ........cueeiiiiiiiiiiecie e 37
3.4.3. Funcién misional INVestigaCioN. .............cccvvveiiire i 38
3.4.4. Sistemas de informacion transversales. ..........ccccoccevviiiiienie e, 39
3.4.5. Otros aspectos revelados por 1as encuestas. ...........ccccovvvveeviveeeiiiieeiiinnnn, 41

3.5. Conclusiones del diagnOStiCO..........cccureeiieiiiie e 42

4. BENCHMARKING SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO...........c......... 45

4.1. Unidades de negocio similares a GITSI en universidades de la ciudad......... 45



410 RESUIATOS. .. oottt 45

41,2, ANALISIS. . .oeeiii e 46

4.2. Gestion del conocimiento en empresas de la ciudad.............ccocceeveiieinnnen, 51
4.3. Conclusiones sobre el benchmarking de gestion del conocimiento.............. 53
5. EVALUACION DE LOS MODELOS Y LAS ACCIONES DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO ENCONTRADAS FRENTE A LAS NECESIDADES ...................... 55
5.1, CoNteXtUANIZACION........ccuvieiie ettt 55
5.1.1. ACtiVOS tangibIES. .......coviiiiiie 55
5.1.2. ACtiVOS INtaNGIDIES. ....c..eoiiiiiiiiii e 56

5.2. Analisis de modelos y acciones encontradas en 10S pares..........c.cccoeevevuneene. 58
5.2.1. M0deloS USAOS BN PAIES. .....cciveiiiieriiieiee ettt 58
5.2.2. ACCIONES USAAAS BN PATES. ....eeviiiiiieiiieiee ettt siee ettt 59

5.3. Estudio de modelos PropuUESLOS. .......ccuvveevivreeiiieeiie e stee e see e 59
5.3.1. Modelo 1: Cuadro de Mando Integral (CMI)........cccevviieeiiieeiieeii, 59
5.3.2. M0odelo 2: INtEllECTUS. ....ooivviiiieiiieciee e 62
5.3.3. M0odelo 3: HIibrido. .....ccvveiiiiiiiiiieee e 65
5.4. Evaluacién modelos y acciones frente a necesidades y caracteristicas......... 70
6. MODELO PROPUESTO PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO........ 72
6.1. Objetivos estratégicos de induccion y de resultados...............ccceeevvevinnnnne, 72
6.1.1. Perspectiva de aprendizaje y CONOCIMIENTO. ........ccceevvvveeviiieeiiiieeiiieene, 73
6.1.2. Perspectiva de procesos de NEJOCIO. .......ccuveevvreeiireeiireecieeesiee e 73
6.1.3. Perspectiva de partes interesadas. ...........cccveevveeeiiveeciiie e 75
Perspectiva fINANCIEIA. ..........coiuvii i 75

6.2. Mapa estratégico de Gestion INformatica............ccccccevvveiviee e, 76
RESULTADOS ESPERADOS ......ccoiiieiieie ettt 78
CONCLUSIONES. ... .ooiiiie ettt sba e esres 79
RECOMENDACIONES........cciiiiiiiecieee ettt 80
REFERENCIAS ...ttt sttt ta e nnes 81
ANEXOS ..ottt ettt 84

Anexo #1: Macroproceso de EXLENSION .........cocvveiiieeiiie e 84



Anexo #2: MacroproCeso de DOCENCIA ........ccuveiireiiieiiieiie i 85

Anexo #3: Macroproceso de INVESLIaCiON ........cccverueeieiieeiiieiie e 87
Anexo #4: Entrevista diagnOStiCa ..........coueiiiiieiieiiiie e 88
Anexo #5: Encuesta de gestion del conocimiento ............cceevvevveeviie e sieesinn, 89

Anexo #6: Tablas para el manejo de los indicadores...........ccccovvveiiieeiiieeiiinnnnn 92



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:

Figura 10:
Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14:
Figura 15:
Figura 16:
Figura 17:
Figura 18:

LISTA DE FIGURAS

Las transformaciones del conocimiento en la organizacion .................... 18
Funciones de las unidades de NEJOCIO .........cccvvvrveriienieiiii e 46
Unidades de negocio que gestionan el conocimiento...........cc.cccccvvevveenn 47
Modelos usados para la visualizacion de intangibles ...............cc.ccoooeenee. 48
Herramientas de gestion del conocimiento que usan las unidades........... 49
Mejoramiento de la operacion por el uso de gestion del conocimiento ... 50
Total de puntos obtenidos en Gestion del conocimiento por empresa...... 52
Implementacion de herramientas de Gestion de Conocimiento............... 53
Invisibilidad de los recursos intangibles de una organizacion................. 55
Evolucion del valor de los activos en la empresa..........ccccoocevvieinieninnn, 57
Crecimiento de la gestion del conocimiento..........cccccceveevieeeiiiec i, 57
Proceso de gestion del conoCimMiento..........cccvveiviveciiee e, 58
Representacion simple del Cuadro de Mando Integral...............c......... 61
Estructura del modelo Intellectus...........cooveiiiiiiiiii s 63
Los intangibles y las dimensiones del conocimiento................ccccveennee. 66
Grupos de interés de una organizacion ...........cccveevveeeieeessiveeesiieeesiieeens 67
Mapa estratégico de las perspectivas del CMI modificado ................... 69
Mapa estratégico de Gestion Informatica..............ccoceeeviveeviee e, 77



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Macroproceso de EXIENSION .........ccueeveeiiiieiieiiie e 84
Tabla 2. MacroproCeso de DOCENCIA ........vvveiiireiiiieiiiiieesiee e sieeesee e sieeeeeeee s 85
Tabla 3. Macroproceso de INVEStIGaCION ..........cccueiiiiiiieiieiie e 87
Tabla 4. Indicadores de inductores de Valor ..o 92

Tabla 5. Indicadores de resultados de valor generado...........cccccoevviiieiiiiiininnenn, 92



RESUMEN

El presente trabajo de grado busca proponer un modelo de gestién del conocimiento
que permita generar valor para la organizacion. Para lograr la formulacion del modelo se
hizo un diagndstico del estado actual de las problematicas y necesidades de la dependencia
relativas a la gestion del conocimiento, una revision de la teoria buscando los conceptos
relevantes y los modelos mas usados para la visualizacion de intangibles y una blsqueda de
modelos y acciones realizadas en el ambito local para la gestion del conocimiento.
Finalmente, la combinacién de todos estos elementos llevé a la construccion del modelo, el
cual estd compuesto de objetivos de induccién y de resultados, cuya combinacion facilitara
la generacion de valor para todos los interesados, miembros del equipo, directivos,
empleados de la institucion y comunidad que haga uso directa o indirectamente de los
servicios de la dependencia.

Palabras clave: GESTION DEL CONOCIMIENTO, ACCIONES PARA
GESTIONAR EL CONOCIMIENTO, MODELOS DE VISUALIZACION DE
INTANGIBLES, CAPITAL HUMANO, CAPITAL ESTRUCTURAL, CAPITAL
RELACIONAL.
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INTRODUCCION

Muchas organizaciones hoy en dia, atn desconocen el valor del conocimiento que
poseen sus empleados, procesos y productos, lo que ha conllevado a que se desgasten tanto
recursos humanos como econdémicos en la solucidén de problematicas y necesidades
organizacionales; mas aun, cuando estamos inmersos en una sociedad que cambia
constantemente, donde la globalizacién afecta a todos de algiin modo. Esta situacion,
adicionalmente ha llevado en los peores escenarios a que se pierda competitividad, a que el
ritmo de crecimiento se reduzca, incluso se disminuya la participacion en el mercado, en
otras palabras, el valor de la organizacion sea menor en el tiempo.

Es por lo anterior, que estas organizaciones deben comenzar a gestionar el
conocimiento a su interior, a identificarlo, valorarlo y gerenciarlo, para lo cual se puede
hacer uso de metodologias, modelos y herramientas existentes que son reconocidas porque
han mostrado su efectividad. Al realizar este trabajo, las organizaciones deberan hacer
visible el conocimiento organizacional que esta inmerso en cada empleado, en cada proceso
y en cada producto, asi se podran realizar mejoras y potenciar su resultado, lo que
finalmente desembocara en mejores resultados organizaciones.

Sin embargo, cabe mencionar y reconocer, que en el ambito local y nacional,
existen organizaciones que gestionan su conocimiento, solo que es una practica realizada,
en general, por aquellas que son grandes y/o que tienen acceso de alguna forma a estos
conceptos, metodologias, modelos y herramientas y que estan en disposicion de usarlos.
Este uso que se viene dando, responde a una tendencia en auge a nivel mundial desde hace
algunos afos, la cual inicié con empresas como Skandia en Suecia, luego se propag6 por
Europa y finalmente en el resto del mundo.

Para que una organizacion tenga éxito al gestionar su conocimiento, primero debe
responder a una estrategia organizacional, la cual le permitira tener los suficientes
elementos para llevarla a cabo en cuanto al poder de accién y de recepcion. Luego la
organizacion debera analizar su contexto versus los diferentes modelos, metodologias y
herramientas, con el fin de realizar la mejor seleccidn, adaptacion y/o adopcién y que
permitira llevar a un punto de éxito el proyecto emprendido.
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Fue a través del anterior mecanismo, que la tesis llevé al establecimiento de un
modelo de gestion del conocimiento para la Unidad de Gestion de la Infraestructura
Tecnoldgica y Sistemas de Informacion de la Universidad de Antioquia (GITSI)!. Las
tareas se realizaron de la siguiente forma: Primero se realiz6 un diagndstico de la situacion
actual de GITSI en cuanto a problemaéticas y necesidades. Luego de esto se realizd un
marco tedrico en busca de los conceptos méas importantes en cuanto a gestion del
conocimiento. Posteriormente, se realizé una bisqueda en organizaciones a nivel local que
realizaran actividades de gestion del conocimiento con el fin de hallar los modelos y
acciones utilizadas mas comunes. A continuacion se analizaron los modelos de
visualizacion de intangibles y los modelos y acciones encontradas en la etapa anterior
contra las necesidades y problematicas de GITSI. Finalmente con base en la informacién
obtenida y el anélisis realizado, se elaboré un modelo de gestion del conocimiento el cual
permitira a GITSI mejorar su desempefio, la percepcion que tienen sus usuarios y por ende
generarle valor a la organizacion.

Este trabajo permitird que otras unidades de negocio y organizaciones tengan una
guia de como se debe emprender un proyecto de gestion del conocimiento, en otras
palabras, que se debe aprender, qué se debe buscar, qué se debe evaluar y en consecuencia,
qué se debe gestionar para que finalmente se genere un mayor valor.

! Aunque la unidad de negocio inicialmente objetivo de la investigacion era Organizacion y
Sistemas, por el proceso se Transformacion Organizacional, como se verd més adelante, se une con otra
unidad de negocio y pasan a llamarse Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica y Sistemas de Informacién,
por lo que en el desarrollo de la tesis se hara referencia a esta Gltima, pero s6lo se abordaran los temas
relacionados con Organizacion y Sistemas.
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1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo general

Implementar un modelo de gestion del conocimiento para la dependencia de
Organizacion y Sistemas de la Universidad de Antioquia, que permita que el conocimiento
generado y adquirido trascienda en el tiempo.

1.2. Objetivos especificos

" Identificar los mapas de los procesos misionales que contienen informacion critica y
vital para la Institucion.

" Consultar modelos de gestion del conocimiento y sus respectivas acciones, usados
por departamentos similares en universidades tanto publicas como privadas a nivel
nacional e internacional.

" Evaluar los modelos y las distintas acciones de gestion del conocimiento
encontradas frente a todas las necesidades y caracteristicas de los procesos criticos
de la dependencia de Gestion de la Infraestructura Tecnologica y Sistemas de
Informacion.

. Seleccionar y establecer las acciones para gestionar el conocimiento del
departamento.

. Establecer mecanismos de evaluacion de las acciones implementadas.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Contextualizacion sobre gestion del conocimiento

Para abordar de manera préctica la disciplina de la gestién del conocimiento, se
deben dar un recorrido basico y completo sobre este tema. A continuacidn se mostraran los
conceptos clave.

2.1.1. Conceptos base.

Dato.

Segun Parra Mesa (2009), un dato es la representacion de un hecho aislado o fuera
de contexto, unos ejemplos son: 39°, 300 km, 500.000.

Informacion.

Son datos que al ser interpretados bajo un contexto tienen un significado. Unos
ejemplos pueden ser 39° de temperatura, 300 km recorridos, 500.000 pesos.

Conocimiento.

Es informacion que al ser interpretada bajo un contexto dado, genera una reaccion
en el individuo, situacion que se convierte finalmente en aprendizaje. Ejemplos:

= Una persona con 39° de temperatura, esta en una situacion de salud peligrosa y debe
ser atendida inmediatamente.
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= Durante un viaje de 10 horas en carro, teniendo en cuenta el que carro consume un
galdén de gasolina por cada 60 kilometros recorridos y que tiene una capacidad de
almacenamiento de gasolina de 5 galones, debe ser abastecido nuevamente cada 300
kilometros aproximadamente para que pueda continuar desplazandose.

= Siun padre quiere comprar un regalo de cumpleafios para su hijo, conociendo
previamente el valor de regalo (500.000 pesos), sabe que debe ahorrar dicho dinero
y que al momento de reunirlo podré ir a comprarlo.

2.1.2. Tipos de conocimiento.

En el ambito de las organizaciones, el conocimiento se divide en:

Conocimiento estructural.

Segun Parra Mesa (2009), el conocimiento estructural es:

El conocimiento que se tiene documentado, sistematizado, involucrado en
procesos, organigramas, patentes, propiedades intelectuales, procedimientos, productos
0 servicios y, en general expresado en un medio diferente a la mente humana (es lo que
permanece en la empresa cuando la gente no estd). Su valor se mide por el grado de
accesibilidad que al mismo tienen las personas de la organizacion. EI conocimiento
estructural puede ser explicito e implicito.

Conocimiento explicito.

Es el conocimiento estructural expresado en un medio fisico y con significado
para la organizacién. Puede ser conocimiento explicito las politicas de confidencialidad,
la documentacion relacionada a un sistema de informacion.
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Conocimiento implicito.

Es el conocimiento estructural que esta incorporado en la fabricacion o
elaboracion de producto, servicio, proceso, entre otros, es decir que esté involucrado en
cualquier cosa que haga la organizacion.

Conocimiento tacito.

Segun Parra Mesa (2009), el conocimiento tacito es:

Es aquel conocimiento que existe en la mente de las personas. No puede
explicitarse totalmente ya que mucha parte es subconsciente. Estd complejamente
fijado en las experiencias, deseos y modelos mentales. EI conocimiento que habilita
que alguien monte en bicicleta es un conocimiento tacito.

2.1.3. Formas de transformar el conocimiento.

Teniendo en cuenta las dos formas de generar conocimiento, Nonaka y Takeuchi
(1995), crearon la llamada espiral de conocimiento, donde formulan cuatro formas de
convertir el conocimiento como se muestra en la Figura 1.
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Exteriorizacion ’ %

" Tacito

\Combinacién

Socializaciéon

Interiorizacion

Figura 1: Las transformaciones del conocimiento en la organizacion
Fuente: Elaboracion propia, basada en Nonaka y Takeuchi (1995)

Socializacion: Ocurre cuando una persona comparte sus conocimientos tacitos
directamente con otra, se trata de un proceso de asimilacién de conocimiento, donde estos
pasan a formar parte de la propia base de conocimiento del receptor.

Exteriorizacion: Este proceso se lleva a cabo cuando se transforma el conocimiento
tacito de un individuo en conocimiento explicito, el cual se puede compartir con otras
personas mediante modelos, documentos, manuales y cualquier otro medio al alcance de
todos en la organizacion.

Combinacion: Se trata de obtener una transformacion de nuevos conocimientos
explicitos, obtenidos desde otros conocimientos explicitos ya existentes. EI conocimiento
explicito se intercambia y combina por diferentes vias como las juntas, los documentos, las
conversaciones, los correos electrénicos, entre otros.

Interiorizacion: Es la transformacion del conocimiento "explicito™ nuevamente en
conocimiento "tacito" o "implicito" para que pueda ser aplicado a las practicas
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institucionales que se pretenden mejorar. Los individuos realizan este proceso para ampliar,
extender y modificar su propio conocimiento tacito, es decir, lo interiorizan.

2.1.4. La gestion del conocimiento.

¢ Qué es?

Teniendo en cuenta los tipos de conocimiento y las formas de transformar el
conocimiento, la gestion del conocimiento se puede definir como el proceso mediante el
cual la organizacion identifica, captura, transforma, transfiere, aplica y genera nuevo
conocimiento, con el cual creard productos y servicios innovadores, que conllevara a una
organizacion més exitosa y rentable.

Estrategias en la gestion del conocimiento.

De acuerdo con lo enunciado por Parra Mesa (2009), una organizacion debe centrar
su proceso de gestion del conocimiento en 3 objetivos:

1. Construir y mantener la memoria empresarial
2. Disminuir fricciones en el mercado del conocimiento
3. Estimular la generacion de nuevo conocimiento

Una vez estos tres objetivos se encuentren operando en la organizacion, podra
realizar una adecuada, eficiente y productiva gestién del conocimiento.

Los procesos de la gestién del conocimiento.

Con el proposito de lograr que el conocimiento organizacional pueda ser
estructurado y usado, la organizacion debe ejecutar los pasos que conforman la gestion del
conocimiento
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1. Planear el conocimiento: A traves de este paso la organizacion define cual es el
conocimiento que desea tener, lo que le permitird ser mas eficiente y generar valor.

2. ldentificar el conocimiento: Cuando la organizacion tiene identificado el conocimiento
que desea tener, explora en su interior buscando que conocimiento tiene, con el fin de
identificar las brechas de conocimiento (conocimiento que tiene comparado con el que
desea tener). Dicha busqueda se debe realizar a todo nivel organizacional, ya que el
conocimiento se encuentra tanto a nivel directivo como operativo.

3. Capturar y crear el conocimiento: Este paso consiste en que la organizacién debe
capturar el conocimiento que posee tanto estructural como tacito, en especial este
altimo, ya que es el que las personas tienen en su mente. Adicionalmente, la
organizacion debe comenzar a realizar las labores de generar conocimiento ya sea
mediante capacitacion, incorporacion de nuevo personal, alianzas estratégicas con otras
organizaciones, establecimiento de grupos en el interior, que realicen proyectos y
generen nuevo conocimiento, entre otras.

4. Transformar o estructurar el conocimiento: A través de este paso se pretende que el
conocimiento organizacional sea explicito y se organice de tal forma que sea de facil
acceso y compresion para la organizacion. Esto se puede lograr mediante acciones
como mapas de conocimiento, documentacion, bases de conocimiento, entre otros.

5. Transferir el conocimiento: Este paso se logra de forma efectiva a traves de talleres,
capacitaciones, ferias de conocimiento, grupos de préactica, redes de expertos, entre
otras acciones. Sin embargo también es valido, pero menos efectivo, cuando la
transferencia de conocimiento se realiza a través de conversaciones informales como en
pasillos, almuerzos, cafeterias, o preguntarle al compafiero de al lado?.

6. Aplicar el conocimiento: Esta Ultima etapa consiste en que el conocimiento adquirido
debe ser utilizado para generar nuevo conocimiento y/o para provocar un cambio en el
comportamiento de las personas.

2 La transferencia de conocimiento mediante medios informales puede no ser efectiva porque se
comparte el conocimiento de forma superficial y por ende incompleta, e incluso, en algunas oportunidades, se
realiza con personas cercanas que nos son las mas versados en el tema.
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2.1.5. Capital intelectual.

El capital intelectual son los activos de una organizacion que ayudan a generar valor
pero que no estan reflejados en los balances. Dichos activos son dificiles de valorar pero
para ello existen algunos métodos como se mostraran en la siguiente seccion.

Métodos para valuacion de intangibles.

A continuacién se enunciaran algunos métodos que sirven para la valoracion de los
intangibles de una organizacion, en otras palabras, para darle un valor aproximado al
capital intangible.

Capital intelectual directo (Direct Intellectual Capital - DIC)
Capitalizacion de mercado (Market Capitalization - MCM)
Retorno sobre los activos (Return on Assets - ROA)

Cuadro de Mando Estratégico Integral (Scorecard Methods - BSC)
Valor Economico Agregado (EVA)

Método de Damodaran

Valor de mercado o comercial

No ok~ owdE

Definicion de algunos métodos.

Capital intelectual directo: En la mayoria de las ocasiones estiman el valor
monetario del capital intelectual, por medio de la identificacion y valorizacion de cada uno
de sus componentes. Una vez que se identifican esos componentes, pueden ser evaluados
en conjunto o individualmente. En otras ocasiones, solo se alcanza a identificar los
componentes del Capital Intelectual, sin llegar a medirlos en términos monetarios.

Capitalizacion de mercado: Calculan la diferencia entre la capitalizacion de mercado
de una empresa y el valor de sus activos (tangibles), siendo esta diferencia el valor del
capital intelectual o activos intangibles.



2.2. Herramientas que apoyan los procesos de la gestion del conocimiento

Por otra parte, existen herramientas que permiten apoyar la gestion del
conocimiento, facilitan la comunicacion, uso y acceso a las personas al interior de la
organizacion.

2.2.1. Planear el conocimiento.

1. Auditoria del conocimiento
2. Prospectiva
3. Anadlisis del entorno

2.2.2. Identificar el conocimiento.

Mapas de conocimiento

Paginas amarillas de expertos

Diagnostico de conocimiento

Identificacion de capacidades de los empleados

Mo bdRE

2.2.3. Capturar y crear el conocimiento.

Capacitacion

Comunidades de practica (o de conocimiento)
Redes de conocimiento

Emprendimiento interno

Investigacion y desarrollo

akrwbdeE

2.2.4. Transformar o estructurar el conocimiento.

1. Gestor documental
2. Gestor de contenidos
3. Bases de conocimiento

22
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2.2.5. Transferir el conocimiento.

Intranet

Portal corporativo
Boletines

Lecciones aprendidas
Foros

Wikis

o0k wnNE

2.2.6. Aplicar el conocimiento.

1. Sistemas expertos

2.3. Definicion de algunas de las acciones

2.3.1. Mapas de conocimiento.

Los mapas de conocimiento muestran la ubicacidn del conocimiento en la
organizacion, adicionalmente indican el estado en que se encuentra, el valor y permiten
encontrar de forma rapida y eficiente el conocimiento que se requiere para resolver un
problema o para la toma de decisiones.

2.3.2. Retorno sobre los activos.

El promedio de los beneficios antes de impuestos, en un periodo de tiempo, es
dividido por el promedio de los activos (tangibles) de una empresa. El resultado es el ROA
de la empresa, el cual es comparado con el promedio de la industria, la diferencia con el
ROA de la industria da el ROA (%) generado por los activos intangibles; este a su vez se
multiplica por los activos tangibles promedio, para calcular el beneficio promedio generado
por los intangibles. Posteriormente al dividir los beneficios promedio de los activos
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intangibles, por una tasa de interés o costo de capital para la empresa, se obtiene el valor de
los activos intangibles (principal) que generé el beneficio promedio (diferencial).

2.3.3. Péginas amarillas de expertos.

Muestran para una organizacion mediante una especie de directorio, el listado de
personas que saben de un tema, su ubicacion, especialidad y forma de contacto.

2.3.4. Lecciones aprendidas.

Es un sistema de informacion mediante el cual se almacena de forma estructurada el
conocimiento generado a partir de situaciones nuevas que se presentan durante el desarrollo
de una actividad o proyecto y las cuales seran de utilidad en el futuro desarrollo de otros
proyectos para evitar que se repitan errores o dificultades de anteriores proyectos.

2.3.5. Las comunidades de conocimiento.

Son grupos de personas de diferentes areas de conocimiento y posiciones dentro de
la empresa, reunidas de forma virtual o presencial con el fin de generar ideas, profundizar,
crear, adquirir y compartir el conocimiento.
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2.4. Aplicaciones empresariales

2.4.1. Philips (Parra Mesa, 2009).

Incorporaron las paginas amarillas con el fin de visibilizar el conocimiento en toda
la organizacion a nivel mundial poniendo en contacto sus empleados y sus expertos.

2.4.2. Departamento de energia de EEUU (Parra Mesa, 2009).

Implementaron las lecciones aprendidas con el proposito de no volver a cometer los
mismos errores cometidos en anteriores ocasiones. Puede visitarse en
http://www.hss.energy.gov/csa/analysis/Il/.

2.4.3. Innovapyme (Innovapyme, 2009).

Organismo Espafiol que implement6 comunidades del conocimiento para que las
pymes interactlen entre si. Puede visitarse en la direccion web
http://www.innovapyme.com/comunidades/index.asp

2.4.4. IBM (Parra Mesa, 2009).

Implementaron las comunidades de practica con el fin de lograr la interaccion entre
los clientes y los cientificos de la organizacion. Puede visitarse en
http://researchweb.watson.ibm.com/
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2.4.5. NASA (Parra Mesa, 2009).

Implementaron los mapas de conocimiento, lecciones aprendidas y comunidades del
conocimiento con el fin de trascender el conocimiento en el tiempo (gestion de la
continuidad del conocimiento).

2.4.6. Universidad de Pamplona (Universidad de Pamplona, 2009).

Esta universidad, tiene implementadas a nivel organizacional lecciones aprendidas,
paginas amarillas y mapas de conocimiento.

2.4.7. Empresas Publicas de Medellin (Empresas Publicas de Medellin, 2009).

Esta empresa, en la subdireccion de 1+D tiene implementadas las siguientes
acciones:

= Lecciones aprendidas

= Administracion de contenidos
= Bodegas de datos

= Sistemas de informacion

2.4.8. Organizacion Corona.

Ha implementado comunidades de practica en su interior.



2011).

2.4.9. Universidad Pontificia Bolivariana (Universidad Pontificia Bolivariana,

Esta universidad privada ha implementado los mapas conceptuales.

27
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3. DIAGNOSTICO

3.1. Contextualizacion

La Universidad de Antioquia es una institucion estatal del orden departamental, fue
creada en 1803 y esté ubicada en la ciudad de Medellin, Departamento de Antioquia,
Republica de Colombia.

La Universidad de Antioquia tiene por objeto la basqueda, desarrollo y difusion del
conocimiento en los campos de las humanidades, la ciencia, las artes, la filosofia, la técnica
y la tecnologia, mediante las actividades de investigacion, de docencia y de extension.

Para suplir las necesidades de tecnologia informatica a nivel institucional, la
Universidad hasta hace poco tiempo contaba con dos departamentos: uno conocido como
Organizacion y Sistemas, el cual velaba por proveer a la institucion de sistemas de
informacion que satisfagan sus necesidades, desde la toma de requisitos, pasando por el
desarrollo de soluciones hasta el respectivo soporte y mantenimiento, y el otro
departamento era Computo, que se encargaba de administrar todo lo relacionado con la
infraestructura tecnoldgica (comunicaciones y servidores), desde la instalacion hasta el
respectivo mantenimiento. Ambos departamentos debian trabajar siempre coordinados, con
el fin de proveer soluciones institucionales y que cada uno apoyara y respaldara la labor del
otro.

Para la Universidad de Antioquia (2012), segun su Plan de Accion Institucional
2012-20153, la mision la define como: “Somos una universidad publica, que en ejercicio
pleno de su autonomia, se compromete con la formacion integral del talento humano con
criterios de excelencia, la generacion y difusion del conocimiento en los diversos campos
del saber y la preservacion y revitalizacion del patrimonio cultural.”. Lo cual esta alineado

3 El plan de accién 2012 — 2015 enuncia las acciones que la institucion desarrollara enmarcada en el
logro de su plan de desarrollo.
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a sus funciones misionales, la docencia, la investigacion y la extension como lo expresa en
su Plan de Desarrollo 2006-2016*:

“La Universidad debe prepararse para asumir los cambios que se producen
en la sociedad y revisar sus estructuras y métodos de ensefianza-aprendizaje hasta
encontrar un modelo que responda a los nuevos requerimientos. Es necesario
promover la creacion de entornos para el aprendizaje, donde la construccién del
conocimiento se logre de manera flexible y auténoma, y donde los roles de los
participantes en el proceso, las propuestas y estrategias de ensefianza y los medios
y tipos de materiales se adapten a las necesidades actuales y futuras.

En este sentido, las tecnologias de la informacién y la comunicacion —
TIC— abren importantes posibilidades y suponen un nuevo paradigma educativo
propio de la era del conocimiento: aprender a aprender. El uso de las TIC
posibilita mayor acceso a la educacion, mejorar la calidad del proceso educativo y
crear nuevos ambientes y entornos para el aprendizaje. Las nuevas tecnologias no
sustituyen todos los recursos pedagogicos tradicionales, simplemente amplian,
recrean y diversifican las posibilidades del aprendizaje. En este marco, la basqueda
de la excelencia académica, en las funciones misionales de investigacion, docencia
y extension, impone como reto para la Universidad asimilar, desarrollar e
incorporar el potencial que brindan estas tecnologias.”

Los planteamientos de la Universidad indican que para la realizacion de sus
procesos misionales se apoyara indudablemente en el uso de las TIC, lo que convierte
GITSI en una unidad de apoyo fundamental para llevar a cabo sus objetivos.

3.2. Macroprocesos

Para identificar los mapas de los procesos se hace uso del resultado del proyecto
Sistema Universitario de Gestion Integral (SUGI), el cual fue realizado en el afio 2006 y
sirvio para levantar los procesos de la Universidad, entre ellos los relacionados con
docencia, investigacion y extension, que son los relevantes para esta investigacion. Los
Macroprocesos estan compuestos procesos, estos a su vez por subprocesos de nivel 1, 2, 3y

4 El plan de desarrollo 2006 — 2016 es el conjunto de propdsitos institucionales que se propone lograr
en dicho periodo de tiempo.

5 Este proposito tecnoldgico de la Institucion insta a que la unidad de negocio encargada de
tecnologia debe estar preparada para asumir dicho compromiso.
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4, y finalmente estos por procedimientos, los que finalmente se ven reflejados en sistemas
de informacion o trabajo manual.

De acuerdo con la busqueda realizada, se tiene que cada funcion misional estéa
representada por un macroproceso de la siguiente forma:

3.2.1. Macroproceso de extension

Obijetivos: Propiciar el dialogo con estamentos, organismos, asociaciones,
instituciones, comunidades y grupos locales, nacionales e internacionales, con el fin de
establecer el intercambio de conocimientos, de saberes, y de précticas y fomentar y
divulgar los conocimientos en ciencia, técnica y tecnologia, las practicas e innovaciones
investigativas y pedagogicas, y las propuestas en artes y en letras, que se producen en la
Universidad.

Esta compuesto por los siguientes procesos:
1. Planeacion de las politicas de Extension
2. Gestion Tecnologica y Empresarial
3. Gestion de la Educacion
4. Gestion Cultural
5. Gestion Integral Egresados
6. Museo Universitario
7. Edificio de San Ignacio

8. Gestion de Proyectos de Extension

Los componentes de estos procesos pueden ser consultados en el Anexo #1.:
Macroproceso de Extension.
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3.2.2. Macroproceso de docencia

Objetivo: Formar a los estudiantes de la universidad en los programas de pregrado y
postgrado, atendiendo a las necesidades y expectativas de la sociedad a la cual pertenece.

Esta compuesto por los siguientes procesos:

Planeacion de las politicas de Docencia
Estructuracion de los programas académicos
Difusion de los programas academicos
Admisidn a programas académicos
Liquidacion de matricula

Matricula de admitidos

Formacion en los programas académicos
Educacion Flexible y Cursos semipresenciales
Gestion de Apoyo a la Docencia

10 Aseguramiento de la calidad

©ooN WD R

Los componentes de estos procesos pueden ser consultados en el Anexo #2:
Macroproceso de Docencia.

3.2.3. Macroproceso de investigacion

Obijetivo: Generar y comprobar conocimientos orientados al desarrollo de la ciencia,
de los saberes y de la técnica, y la produccion y adaptacion de tecnologia para la busqueda
de soluciones a los problemas de la region y del pais.

Esta compuesto por los siguientes procesos:

1. Planeacion de las politicas de investigacién
2. Fomento a la investigacion
3. Ejecucidn de proyectos de investigacion
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4. Reconocimientos a la investigacion
5. Gestion de apoyo a la investigacion

Los componentes de estos procesos pueden ser consultados en el Anexo #3:
Macroproceso de Investigacion.

3.3. Transformacion organizacional

3.3.1. Definicion.

La Universidad de Antioquia (2012) pretende modernizar su gestion organizacional
mediante el proceso de transformacion organizacional como lo indica el siguiente parrafo:

“La Universidad de Antioquia en su plan de desarrollo 2006-2016, ha
manifestado su deseo de modernizar su gestion organizacional; para lo cual, se ha
trazado la meta de adoptar un sistema de gestion integral, que propicie una mayor
coordinacion y armonia entre las funciones misionales y genere altos niveles de
calidad y eficacia en todos los procesos. El proceso de transformacion
organizacional es la iniciativa estratégica para materializar dicha meta, en la que
se plantea el abordaje gradual de una serie de elementos que constituyen ese
sistema y definen la ruta para lograrlo

El proceso de transformacion incluye como uno de sus componentes
fundamentales la adopcion de un modelo de gestion por procesos, y es por esto, que
actualmente se adelanta la adopcién del Mapa Organico de Procesos (MOP)
aprobado por el Consejo Superior Universitario en el afio 2008. Dicho proceso de
adopcidn, se desarrolla como una construccién conjunta de diferentes actores
universitarios que con su conocimiento y experiencia forjaran las nuevas formas de
trabajo y sentaran las bases del sistema de gestion deseado”.

3.3.2. Beneficios.

El proceso de transformacion se justifica en cuanto presentara los siguientes
beneficios:
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1. Enfoque al trabajo en equipo de manera permanente.

2. Orientacidn de los procesos hacia las necesidades y problematicas de los usuarios.

3. Participacion activa del usuario en la definicion de los requerimientos de los
servicios.

4. Desarrollo de competencias en el personal para el autocontrol y el mejoramiento de
los procesos.

5. Empoderamiento y facultacién de los equipos de trabajo para el desempefio de los
procesos y la toma de decisiones oportuna.

6. Fortalecimiento de la planificacion de las operaciones, coordinacién y
sincronizacion entre procesos y el suministro de recursos.

7. Habilitacién en tecnologia informatica integrada para la coordinacion de
operaciones y recursos.

8. Mejora de la comunicacion en todos los niveles de la Institucion.

9. Incorporacion de nuevos procesos y dinamismo en la forma de hacer las cosas.

10. Incentiva la construccion de conocimiento compartido a través de la gestion de
redes.

11. Los procesos administrativos se convierten en los verdaderos habilitadores del
quehacer del profesor.

12. Flexibilidad organizacional para responder a los cambios y retos del entorno.

3.3.3. Cambios y componentes.

Para el proceso de transformacion los macroprocesos misionales (docencia,
investigacion y extension) permanecen sin alteraciones, sin embargo ya no reciben el
nombre de macroprocesos sino de funciones misionales. Ahora, la Universidad de
Antioquia (2012) define los macroprocesos: “También conocidos como procesos de primer
nivel, determinan cémo se organiza el trabajo en la Universidad para responder a la
mision institucional y a las necesidades de los usuarios. Los macroprocesos tienen dos
clasificaciones: macroprocesos operacionales y macroprocesos habilitadores.”

Los macroprocesos habilitadores son los procesos que contribuyen con el
direccionamiento estratégico de la institucién y con la administracion de los recursos con el
fin de desarrollar todas las capacidades que la organizacion requiere.
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Los macroprocesos internamente se componen por procesos de segundo nivel
Ilamados lineas decisionales. Estos a su vez se componen por procesos ejecutables de tercer
nivel llamados Unidades bésicas de Manejo (UBM).

Este proceso de transformacion hizo que la dependencia de Organizacion y Sistemas
se fusionara con la dependencia de Cémputo bajo el nombre de Gestion de la
Infraestructura Tecnoldgica y de Sistemas de Informacion (GITSI), se clasificara como una
linea decisional e hiciera parte del macroproceso habilitador “Desarrollo Institucional”.
Para poder llevar a cabo sus labores, defini6 como sus UBM, las siguientes:

Gestion de la arquitectura tecnologica
Habilitacion en TIC
Implementacion de sistemas de informacion
Negociacion de TIC
Gestion de servidores
Gestion de Gobernabilidad de TIC
Gestion de bases de datos
Gestion de la inteligencia de negocios
Gestion de proyectos de redes de telecomunicaciones
. Suministro de informacion
. Gestion de la calidad de datos
. Desarrollo y adaptacion de TIC
. Administracion de redes de telecomunicaciones
. Gestion de activos de la informacion (Gestion de respaldos de informacion
institucional en formato digital )
. Gestion de la seguridad informatica

©ooN RN RE

N el ol
AWM RO

[EEN
o1

Actualmente, en el proceso de transformacion se esta definiendo el marco de trabajo
de las UBM de la parte administrativa, por lo que la forma de trabajo sigue practicamente
igual®, lo que conlleva a que los procesos no han cambiado y por ende los sistemas de
informacion que los soportan tampoco.

% Bajo el proceso de transformacidn se han fusionado algunas oficinas y se ha trasladado personal.
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3.4. Analisis de diagramas de procesos misionales

Para efectuar el andlisis de los diagramas de procesos misionales se tomo6 como

informacidén de entrada la relativa a productos de GITSI, o sea, los sistemas de informacion,
los cuales se clasificaron de acuerdo al proceso misional al que apoyan y posteriormente se
realizaron entrevistas no estructuradas (Anexo #4: Entrevista diagnostica) a los analistas de
sistemas de GITSI con el fin de detectar mediante un cuestionario la siguiente informacion
sobre los sistemas de informacion:

a)

b)

d)

Existencia de manuales de usuario’ y de programacion®. Esta documentacion es
vital para una dependencia de este tipo, ya que esta facilita tanto el soporte como el
mantenimiento de los sistemas de informacion. Adicionalmente permite que los
usuarios finales se auto instruyan en caso de alguna duda.

Indagar si los sistemas de informacion han sufrido cambios y si estos han quedado
evidenciados en los mapas de los procesos. Esta pregunta lo que busca es conocer si
los mapas de los procesos corresponden exactamente a las funcionalidades de los
sistemas de informacion, ya que si esta relacion se presenta, permite realizar
intervenciones eficaces y eficientes tanto en el proceso como en el sistema de
informacion. Cuando esta relacion no se conserva, es decir, hay desactualizacion del
proceso respecto al sistema de informacidn o viceversa, las tareas de mantenimiento
y mejora se ven obstaculizadas en cuanto hay que levantar el proceso o analizar el
sistema de informacion previamente, sin contar con que no habria forma de tener
una vision completa y actualizada del proceso, lo que también podria conllevar a
gue existan personas o partes del proceso que no se vean reflejadas y por ende no
dimensionar el verdadero alcance e impacto de sus funciones y/o resultados.

Existencia de documentos de analisis para las solicitudes de soporte y
mantenimiento. Esta pregunta pretende conocer si el soporte y el mantenimiento de
las aplicaciones se ha realizado como consecuencia de un analisis riguroso y
documentado, ya que esto permite revisar la calidad del proceso de soporte y
mantenimiento en busca de mejorar la calidad de los resultados.

Existencia de mecanismos para compartir conocimiento. Este item busca conocer si
en el interior se disponen de mecanismos que permitan a los miembros del equipo
compartir el conocimiento entre ellos mismos en pro de dar una respuesta eficiente
y eficaz a situaciones de mantenimiento y soporte de los sistemas de informacion,

" Documento que contiene las instrucciones de uso del sistema para el usuario final.
8 Documento técnico donde se indica todo lo relacionado con el proceso de desarrollo del sistema
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adicionalmente potenciar el conocimiento profesional y por ende generar valor a la
unidad.

Adicionalmente, las entrevistas también buscan revelar informacidn sobre la
existencia de indicadores sobre la satisfaccion de los usuarios con los sistemas de
informacion, herramientas para compartir el conocimiento, mecanismos de
retroalimentacion y de cualquier otro tipo de informacion relevante para la investigacion.

Durante el desarrollo de las entrevistas, los analistas resolvieron todas las preguntas
e incluso ampliaron la informacion, lo que permitié conocer necesidades y problematicas.

3.4.1. Funcién misional Extension.

Esta funcion misional esta apoyada por los siguientes sistemas de informacion:

1. REUNE: Soporta el proceso de gestion de las actividades de extension,
independientemente de la modalidad de extension en la que se clasifiquen. Cada
Unidad Académica o Administrativa puede registrar su oferta de servicios al igual
que la programacion de dicha oferta. REUNE facilita la ejecucion, pago,
seguimiento y evaluacion de las actividades de extension realizadas.

Evaluacion

Dispone de manuales de usuario: Si.

Dispone de manuales de programacién: No.

Ha sufrido cambios el sistema: Si.

El proceso esta acorde con el sistema de informacién: No.

Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

® o0 o
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3.4.2. Funcién misional Docencia.

Esta funcion misional esta apoyada por los siguientes sistemas de informacion:

1. MARES: Soporta el proceso de gestion del ciclo de vida académico de los
estudiante de Pregrado y Posgrado, desde el momento en que son admitidos a la
Universidad hasta que pasan a ser egresados de la misma.

Evaluacion

® o0 o

Dispone de manuales de usuario: Si.

Dispone de manuales de programacion: No.

Ha sufrido cambios el sistema: Si.

El proceso esta acorde con el sistema de informacion: No.

Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

2. PLAN DOCENTE: Soporta el proceso de elaboracion, aprobacion y consolidacion
del plan de trabajo docente.

Evaluacion

® 00 o

Dispone de manuales de usuario: Si.

Dispone de manuales de programacién: No.

Ha sufrido cambios el sistema: No aplica, no existia cuando se realiz6 SUGI.
El proceso esta acorde con el sistema de informacién: No.

Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: La
mayoria.

3. MOISES: Soporte el proceso de inscripcion y seleccién de estudiantes de pregrado
y posgrado de la Universidad de acuerdo con los requisitos establecidos por la
institucion.
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Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: No.

b. Dispone de manuales de programacion: No.

c. Hasufrido cambios el sistema: Si.

d. Elproceso esté acorde con el sistema de informacion: No.

e. Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

4. FAMA: Soporta el proceso de gestion de la liquidacion de matricula, emision de
facturas y recaudo de recursos por este concepto para de estudiantes de Pregrado,
Preparatorios de Arte, Bachillerato Nocturno, Especializacion, Maestria y
Doctorado, de la Universidad.

Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: Si.

b. Dispone de manuales de programacion: No.

c. Hasufrido cambios el sistema: No aplica, no existia cuando se realizé SUGI.
d. El proceso esta acorde con el sistema de informacion: No

e. Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

3.4.3. Funcion misional Investigacion.

Esta funcion misional esta apoyada por los siguientes sistemas de informacion:

1. SHU: Entrega oportunamente a los funcionarios a cargo y a todos los actores del
sistema, informacion confiable que sirve de apoyo a la toma de decisiones, y que se
realiza a través del seguimiento y administracion de Proyectos de Investigacion en
el marco Presupuestal y Administrativo y el seguimiento del desarrollo académico y
productivo de los grupos de investigacion. El sistema saldra proximamente a
produccién.
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Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: Si.

b. Dispone de manuales de programacion: Si.

c. Hasufrido cambios el sistema: No aplica, no existia cuando se realizé6 SUGI.
d. El proceso esta acorde con el sistema de informacion: No aplica.

e. Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: No

aplica.

3.4.4. Sistemas de informacién transversales.

Existen sistemas de informacion gque son transversales a todas las funciones
misionales de la institucidn, entre ellos lo mas importantes son:

1. PRESUPUESTO: Soporta el proceso de planeacion, control y ejecucion del
presupuesto por centro de costo o proyectos de inversion.

Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: No.

b. Dispone de manuales de programacion: No.

c. Hasufrido cambios el sistema: Si.

d. El proceso esta acorde con el sistema de informacién: No.

e. Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

2. SIPE: Soporta el proceso de gestion de los profesores y del personal administrativo,
en lo que tiene que ver con su contratacion, el pago de némina, situaciones
administrativas, prestaciones laborales, autoliquidacién de aportes al a seguridad
social, manejo de turnos de vigilancia, pagos especiales, entre otros. Para los
profesores, soporta la asignacion de puntos por produccion académica, asignacion
de categorias y el posterior calculo salarial.
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Evaluacion

® o0

Dispone de manuales de usuario: No.

Dispone de manuales de programacion: No.

Ha sufrido cambios el sistema: Si.

El proceso estéa acorde con el sistema de informacion: No.

Dispone de documentos de andlisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

3. CONTABILIDAD: Soporta el registro de toda la informacion contable de la
Universidad y la posterior generacion de informes contables institucionales. Es un
sistema contable estandar adquirido mediante licencia.

Evaluacion

® a0 o

Dispone de manuales de usuario: Si.

Dispone de manuales de programacion: No aplica.

Ha sufrido cambios el sistema: Si.

El proceso esta acorde con el sistema de informacion: Si.

Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: No.

4. TESORERIA: Soporta el proceso de administracion de todos los ingresos y egresos
de recursos financieros a la Universidad.

Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: No.

b. Dispone de manuales de programacion: No.

c. Hasufrido cambios el sistema: Si.

d. El proceso esta acorde con el sistema de informacién: No.

e. Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Algunos.
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5. FACART: Soporta el proceso de facturacion las ventas de los productos y servicios
ofrecidos por las diferentes dependencias de la Universidad. Adicionalmente
controla la informacion de la cartera relacionada con dicha facturacion.

Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: No.

b. Dispone de manuales de programacion: No.

c. Hasufrido cambios el sistema: Si.

d. El proceso esta acorde con el sistema de informacién: No.

e. Dispone de documentos de anélisis para soporte y mantenimiento: Algunos.

6. HELPDESK: Sistema por medio del cual se reporta las necesidades de soporte y
mantenimiento de los sistemas de informacion.

Evaluacion

a. Dispone de manuales de usuario: No.

b. Dispone de manuales de programacion: No.

c. Hasufrido cambios el sistema: No aplica, no existia cuando se realizé SUGI.
d. El proceso esta acorde con el sistema de informacion: No.

e. Dispone de documentos de analisis para soporte y mantenimiento: Pocos.

3.4.5. Otros aspectos revelados por las encuestas.

Las entrevistas, no sdlo permitieron conocer los sistemas de informacion, el estado
de estos, sino también otra serie de caracteristicas y situaciones que se describen a
continuacion:

= La Universidad dispone actualmente de un gran namero de aplicaciones web que
apoyan o hacen parte de los sistemas antes mencionados, y otros sistemas nuevos
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que soportan nUEVOS procesos que se ejecutan en la institucion; los cuales no estan
reflejados en los mapas de los procesos.

= Elsistema HELPDESK no permite a los usuarios consultar si existen solicitudes
anteriores relacionadas con el tema de su interés antes de crear una solicitud de
servicio.

= Se detectd que a pesar de que la mayoria de las solicitudes de mantenimiento y
soporte existen a través del HELPDESK, en muchas de ellas no existe
documentacion sobre el analisis realizado para dar solucién a dichas solicitudes ni
se controla que los cambios se vean reflejados en el respectivo manual de usuario.

= EIHELPDESK permite que el usuario que realizo la solicitud evalue de forma
voluntaria el nivel de satisfaccion respecto a la solucion dada.

= Se han implementado nuevos mecanismos en pro de organizar la forma de trabajo
como:

o Gestor documental (ALFRESCO): Sistema de informacion para almacenar
documentacion relacionada con el desarrollo de sistemas de informacion,
manuales, ayudas y documentos de interés relevantes al quehacer de la
unidad de negocio.

o Pruebas (TESTLINK) e Incidentes (MANTIS): Sistemas para manejar
planes de pruebas y reporte de incidentes respectivamente durante las
pruebas de los sistemas de informacidn respectivamente.

= Establecimiento de la arquitectura de desarrollo que permite una estandarizacion del
proceso de desarrollo de sistemas de informacion y tener una vision global de los
sistemas y sus interacciones.

= Cuando uno de los miembros solicita ayuda a otro, se usa el correo electronico para
compartir el conocimiento.

3.5. Conclusiones del diagnéstico

A traveés de las entrevistas y de acuerdo con los mapas de los procesos misionales se
puede concluir lo siguiente:
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Los sistemas de informacion estan en constante evolucion, lo que indica que las
condiciones cambian en el tiempo y que se debe actualizar constantemente el disefio
(mapa) del proceso.

Los cambios en los sistemas de informacion no se reflejan en los mapas de los
procesos, lo que conlleva a que los mapas de los procesos estén desactualizados.

La gran mayoria de los sistemas de informacion no disponen de manuales técnicos,
indicando que existe un alto grado de dependencia hacia los analistas encargados de
los sistemas de informacidn, lo que conlleva a que dar soporte y mantenimiento a
dichos sistemas por parte de otros analistas sea una labor que tome tiempo y
esfuerzo adicional.

La mitad de los sistemas de informacion no poseen manuales de usuario y aquellos
que lo tienen pueden estar desactualizados, lo que provoca que los usuarios ante
cualquier duda respecto al funcionamiento, tengan que acudir a GITSI a través del
sistema de informacion HELPDESK, correo electrénico o llamadas telefonicas para
obtener ayudar o acudir a otras fuentes.

Inexistencia de un catalogo de sistemas de informacidn que muestre a los usuarios
que aplicaciones y funcionalidades estan disponibles para que los apoyen en sus
actividades.

Los mapas de los procesos que apoyan las funciones misionales estan
desactualizados lo que genera dificultad para gestionar el proceso desde el nivel
directivo.

Al no estar los mapas de los procesos actualizados, ausencia de manuales tanto de
usuario como de desarrollador y de documentos que muestren como se ha realizado
el soporte y mantenimiento de los sistemas de informacién, se demuestra que hay un
desconocimiento del valor del conocimiento y de la informacidn que poseen tanto
los sistemas de informacién como el personal que los soporta o los maneja.

Pocos sistemas de informacion que apoyen directamente las funciones misiones de
extension e investigacion, ya que cada una s6lo tiene un sistema, mientras que la
funcion misional de docencia cuenta con el apoyo de la mayoria de los sistemas de
informacion.

El proceso de transformacion organizacional conllevara una organizacion en la
forma de trabajo pero requerira de mecanismos de gestion del conocimiento para
que potencie su efectividad en el tiempo.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

44

Se han establecido nuevos mecanismos para mejorar la gestion del proceso de
desarrollo y la calidad de los productos a entregar.

Ausencia de mecanismos para valorar el conocimiento.

Imposibilidad de usar el sistema HELPDESK como un sistema de consulta para
resolver problemas en los sistemas de informacién.

Existen indicadores sobre la satisfaccion de los usuarios respecto a las solicitudes de
mantenimiento y soporte realizadas a través del HELPDESK, sin embargo no
existen indicadores que evallen la satisfaccién de los usuarios respecto a los
sistemas de informacion.

Existe una plataforma para compartir el conocimiento (ALFRESCO), pero se usa
como repositorio de informacion y poco de consulta.

El correo electrénico se usa para compartir el conocimiento solo en caso de que un
miembro del equipo le solicite ayuda a otro.

Existen 3 herramientas para compartir conocimiento (HELPDESK, ALFRESCO y
el correo electronico), pero poco se usan para este fin.
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4. BENCHMARKING SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Para conocer cudles son las acciones y métodos que podrian hacer parte del modelo
para gestionar el conocimiento de GITSI, se hace necesario consultar en el entorno local
que organizaciones, ya sean publicas o privadas gestionan de una u otra forma el
conocimiento. No obstante, cabe resaltar que este anélisis del entorno da luces de lo que se
maneja actualmente y que se debe complementar con modelos de visualizacion y
valoracion de intangibles, lo cual serd abordado méas adelante en esta investigacion.

4.1. Unidades de negocio similares a GITSI en universidades de la ciudad

Dado que GITSI es una unidad de negocio que provee soluciones de TIC a la
institucion, esta investigacion tiende a buscar instituciones de educacion superior que
cuentan con unidades de negocio dedicadas al mismo fin. Para ello, se contacta con algunas
de las instituciones educativas de mayor reconocimiento a nivel local como: Universidad
Nacional (Sede Medellin), Universidad CES, Universidad EAFIT, Politécnico Colombiano
Jaime Isaza Cadavid, Universidad Cooperativa de Colombia y Universidad Pontificia
Bolivariana (Sede Medellin).

Para conocer el nivel de gestion del conocimiento en estas organizaciones, se aplicd
una encuesta en linea (ver anexo #5: Encuesta de gestion del conocimiento), la cual fue
enviada por correo electrdnico a las personas encargadas de las areas de tecnologia.

4.1.1. Resultados.

Con el proposito de analizar la informacion recolectada a través de la encuesta en
linea a las diferentes instituciones de educacion superior de la ciudad, se realizaron tablas y
gréaficos que ayudaron a identificar tendencias en cuanto a la gestion del conocimiento en
organizaciones que tienen unidades de negocio semejantes a la de la Universidad de
Antioquia. A continuacién se detalla cada pregunta, su orientacion, respuestas y analisis
respectivo.
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4.1.2. Analisis.

Pregunta 1: ¢ Que funciones realiza su unidad de negocio?

Orientacion: Con esta pregunta se pretende conocer las funciones generales de la

unidad de negocio con el fin de establecer el grado de semejanza con la unidad de negocio
en la Universidad de Antioquia.

Grifico de respuestas:

6
M Desarrollo de
5 | aplicaciones
M Soporte de aplicaciones
4
M Matenimiento de
3 aplicaciones
M Disefio de aplicaciones
2
M Administracion de
1 plataforma tecnologica
M Otro
0
¢Qué funciones realiza su unidad de negocio?

Figura 2: Funciones de las unidades de negocio
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La Figura 2Figura 2 muestra que todas las unidades de negocio de las
universidades encuestadas realizan alguna o algunas de las funciones que realiza GITSI,
por tal razdn son pares validos a tener en cuenta en la referenciacion. EIl hecho de que todas
las unidades de negocio no hagan todas las funciones de GITSI se explica en que una
institucion puede tener como politica el no desarrollo de aplicaciones sino que prefieren
comprar las soluciones ya construidas. También puede ocurrir que las funciones estén
desagregadas en otras unidades de negocio.
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Pregunta 2: ¢ Su unidad de negocio gestiona el conocimiento?

Orientacion: La finalidad de esta pregunta es conocer si las unidades de negocio
gestionan el conocimiento y por ende que tanta acogida tiene esta disciplina.

Grifico de respuestas:

Su unidad de negocio gestiona
el conocimiento?

L Y|

= No

Figura 3: Unidades de negocio que gestionan el conocimiento
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La Figura 2Figura 3 muestra que la mayoria de las unidades de negocio de
las universidades encuestadas no realizan actividades para gestionar el conocimiento, s6lo
una de ellas aplica gestion del conocimiento. Esto se puede explicar, al igual que para
GITSI, en que probablemente las unidades estan tan inmersas en las actividades del dia a
dia, que no tienen tiempo y no se han dado cuenta que deben gestionar su conocimiento
para lograr ser mas eficientes, productivas y generar valor en sus instituciones.
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Pregunta 3: ¢ Su unidad de negocio que modelos aplica para visualizacién y
valoracion de intangibles?

Orientacion: El interés de esta pregunta es conocer que modelos de visualizacion y
valoracion de intangibles usan las unidades de negocio de las universidades consultadas.

Grifico de respuestas:

Su unidad de negocio que modelos aplica para
visualizacion y valoracion de intangibles?

® Ninguno
® Cuadro de Mando Integral
(Balanced Score Card)

» Intellectus

2 Otro

Figura 4: Modelos usados para la visualizacién de intangibles
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La Figura 2Figura 4 muestra que solo una de las unidades de negocio usa el
modelo “Cuadro de Mando Integral” para la visualizacion y valoracion de intangibles, cabe
anotar que esta unidad corresponde a la unidad que usa gestion del conocimiento. De las
demas unidades que no usan modelos, se puede concluir que no conocen el valor de los
intangibles que poseen, por ende no le estan sacando el provecho que deberian y no le estan
generando valor a la institucion respectiva.

Pregunta 4: ¢ Qué acciones realizan para gestionar el conocimiento?

Orientacion: Con esta pregunta se desea conocer que herramientas para gestionar el
conocimiento estan aplicando las unidades de negocio de las instituciones encuestadas.
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Grifico de respuestas:

& Ninguna

@ Pagmnas amarillas

& Mapas de conocimiento de los procesos
& Lecciones aprendidas

& Comunidades de practica

M Programas de investigacion y desarrollo
M Analists del entorno

o Dindmica de sistemas

W« Otro

¢Qué acciones realizan para gestionar ¢l conociento?

Figura 5: Herramientas de gestion del conocimiento que usan las unidades
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La Figura 2Figura 5 muestra que 3 de las 5 unidades encuestadas no tienen
herramientas para la gestion del conocimiento, mientras que las otras dos si tienen 4 de las
6 herramientas propuestas, y s6lo una usa paginas amarillas. Adicionalmente ninguna de
ellas usa las herramientas “Programas de investigacion y desarrollo” y “Dindmica de
sistemas”. Si se compara estos resultados con los de la pregunta 2, por un lado hay dos
unidades que usan herramientas para la gestion del conocimiento mientras que sélo una
aceptd que usa gestion del conocimiento. Esto puede indicar que la unidad que no usa
gestion del conocimiento puede estar usando las herramientas por moda, o porque le
parecieron interesantes para sus funciones, incluso porque simplemente, alguien de la
unidad tuvo el interés de usarlas.
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Pregunta 5: ¢ Considera que la gestion del conocimiento ha mejorado la
operacion de su negocio?

Orientacion: El interés de esta pregunta es conocer para cuales unidades de negocio
de las instituciones consultadas que gestionan el conocimiento han visto mejorada su
operacion a causa de su uso.

Grifico de respuestas:

Considera que la gestion del
conocimiento ha mejorado la operacion
de su negocio?

0; 0%

ng
® No/No aplica

Figura 6: Mejoramiento de la operacion por el uso de gestion del conocimiento
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: De las 5 unidades de negocio encuestadas, solo una respondio de forma
positiva a esta pregunta; para las demas unidades de negocio no aplicaba ya que no usaban
gestion del conocimiento, por lo que se puede concluir que todas las unidades de negocio
que usan gestion del conocimiento consideran que usar gestion del conocimiento mejora la
operacion. Es de resaltar que esta unidad de negocio es la misma que usa el Cuadro de
Mando Integral para la visualizacion y valoracion de intangibles. Este resultado es
previsible, ya que al tener procesos de gestion del conocimiento y herramientas que lo
apoyen, la operacion de la unidad mejorara y generara valor a la institucion respectiva.
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4.2. Gestién del conocimiento en empresas de la ciudad

Con el fin de complementar el analisis de entorno, se incorpora a otro tipo de
organizaciones aprovechando un estudio reciente sobre gestion del conocimiento en el
marco del trabajo de grado “IDENTIFICACION DE TENDENCIAS EN EL USO DE
METODOLOGIAS, MODELOS Y APLICACIONES SOBRE GESTION DEL
CONOCIMIENTO EN EL AMBITO ORGANIZACIONAL EN EL AREA
METROPOLITANA DE MEDELLIN"?, en el cual intervienen Argos, Bancolombia,
Empresas Publicas de Medellin (EPM), Noel y Proteccién, usando como empresa de
referencia a Ecopetrol, que es la empresa mas importante del pais dado sus ingresos,
utilidades y activos. Estas empresas son reconocidas en el sector econdmico de la region y
el pais, y por ende son modelos a seguir por muchas otras organizaciones. De este estudio®
se toman dos mediciones: totales consolidados por cada empresa y porcentaje de
implementacion de herramientas de gestion del conocimiento, ya que con estos datos, se
logra una mayor homologacion respecto a los resultados obtenidos en el analisis de entorno
a las instituciones de educacion superior de la ciudad.

Para dicho estudio, se establecio que el nivel deseado de gestion del conocimiento
en una organizacion es una puntuacion de 364 puntos, que se explican en los maximos
valores que se pueden obtener en las diferentes areas de la encuesta.

Como resultado, el estudio muestra a través de la Figura 7 que ninguna de las
empresas encuestadas logra el nivel deseado en gestion del conocimiento, pero que estan
muy cerca de lograr el punto de referencia, el cual estad un poco mas bajo que el nivel
deseado. Estos resultados sefialan que en cuanto a la gestion del conocimiento, las
organizaciones estan avanzando. Aunque es un tema relativamente nuevo, ya lo estan
asumiendo como parte fundamental en sus procesos para generar valor. Adicionalmente, se
muestra que existen dos empresas que estan bajo el promedio general, no obstante también
realizan gestion del conocimiento, pero a menor escala.

® (Henao Palacio & Cordoba Palacios, 2013)

10 Se debe tener en cuenta que el resultado del estudio no revela datos particulares de las empresas
por razones de confidencialidad, es por esta razon que los resultados se muestran con nombres genéricos
(Empresa A, B, C, D, E y Ref) y no con los nombres reales de las empresas encuestadas.
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Totales consolidados por empresa

364 g4
294 3018
I I I - 263 -
o 1 | #
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Figura 7: Total de puntos obtenidos en Gestion del conocimiento por empresa
Fuente: Henao Palacio & Cordoba Palacios (2013)

Por otro lado, el segundo resultado de interés, son las herramientas que han
implementado las empresas para gestionar el conocimiento. Se pregunto por las siguientes:
mapas de conocimiento, paginas amarillas, paginas de busqueda (buscadores, agentes
inteligentes), portal corporativo (intranet y extranet), boletines de noticias, wikis, lecciones
aprendidas, foros, comunidades de practica, comunidades virtuales (redes sociales),
comunidades de expertos, e-learning y blogs. De acuerdo con el resultado, la Figura 8
muestra el porcentaje de utilizacion de cada herramienta, donde el portal/intranet/extranet y
los boletines de noticias son las herramientas de comun utilizacién por parte de todas las
empresas. Luego de estas herramientas, segun el estudio, las que le siguen en utilizacion
son las lecciones aprendidas y el e-learning, y que existen otras herramientas que son poco
usadas (las paginas amarillas, comunidades de préctica, blogs y comunidades de expertos).

La herramienta menos usada es la de los wikis, ya que sélo una empresa hace uso de
ella, mientras que existen dos empresas (A y C) que usan 12 de las 13 herramientas
evaludas. Las empresas (D y E) son las que menos herramientas usan, cinco y cuatro
respectivamente.

Dado que los resultados del estudio deben ser homologados con los resultados de la
encuesta realizada a las universidades de la ciudad con el fin de conocer las herramientas
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mas usadas tanto en las unidades de tecnologia de las universidades como en las empresas,
se seleccionan aquellas herramientas que son usadas en al menos 3 empresas, o sea aquellas
que obtuvieron un porcentaje de implementacion mayor o igual al 60%, ellas son: mapas
del conocimiento, paginas de blsqueda, portal corporativo (intranet y extranet), boletines
de noticias, lecciones aprendidas, foros, comunidades virtuales (redes sociales) y e-
learning.

Porcentaje Implementacion herramientas GC

100% 100%

M 3. Mapas de conocimiento i b. Paginas amarillas

8 c. De busqueda # d. Intranet/extranet/portal corporativo
Lie. Boletines de noticias i f. WiKi

M g. Lecciones aprendidas # h. Foros

i i. Comunidades de Prdctica ® j. Comunidades virtuales / Redes Sociales
ki k. Comunidades de expertos u . e-learning

i m. Blogs

Figura 8: Implementacién de herramientas de Gestion de Conocimiento
Fuente: Henao Palacio & Cdérdoba Palacios (2013)

4.3. Conclusiones sobre el benchmarking de gestion del conocimiento

Con el fin de seleccionar las herramientas que aplican para el modelo de gestion del
conocimiento propuesto, por un lado se tomaron en cuenta las herramientas mas usadas por
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las empresas y las universidades, y por otro lado aquellas que son de mayor conveniencia
para un area de tecnologia. Segun lo anterior se puede concluir:

1. Ladisciplina de la gestion del conocimiento aun no es utilizada por la mayoria de las
instituciones de educacion superior, sélo algunas la estan usando. Esto implica que la
mayoria de ellas, tienen su conocimiento a la deriva y por ende en riesgo de pérdida.
Adicionalmente, debido a este desconocimiento, estan dejando de mejorar sus procesos
y productos, en otras palabras no estan generando un mayor valor. Lo anterior es
totalmente opuesto a lo que sucede en las empresas que son simbolo de nuestra
economia nacional, donde todas ellas gestionan su conocimiento y tienen herramientas
que apoyan dicha gestion, lo que finalmente les permite generar constante valor.

2. Las herramientas méas usadas por las empresas son: paginas de busqueda, portal
corporativo (intranet y extranet), boletines de noticias, lecciones aprendidas, foros,
comunidades virtuales (redes sociales) y e-learning. Mientras que para las instituciones
de educacion superior son mapas de conocimiento de los procesos, lecciones
aprendidas, comunidades de préactica y analisis del entorno. Cabe anotar que todas las
instituciones encuestadas disponen de un portal corporativo. En conclusion, la
herramienta mas usada son las lecciones aprendidas.

3. El unico modelo para visualizacion de intangibles usado por las instituciones de
educacion superior es el Cuadro de Mando Integral.
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5. EVALUACION DE LOS MODELOS Y LAS ACCIONES DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO ENCONTRADAS FRENTE A LAS NECESIDADES

5.1. Contextualizacion

Los activos de una organizacion estan compuestos por tangibles e intangibles,
mediante los cuales se apoya a los objetivos estratégicos y se contribuye a la generacién de
valor, lo que finalmente determina el valor de la organizacion.

Recursos fisicos y
financieros

Objetivos

estratégicos

Recursos intangibles
y capacidades

Figura 9: Invisibilidad de los recursos intangibles de una organizacion
Fuente: Parra Mesa (2006)

5.1.1. Activos tangibles.

Son el conjunto de bienes de naturaleza material susceptibles de ser percibidos por
los sentidos, tales como materias primas, inventario, mobiliario, maquinaria, terrenos,
dinero, entre otros.

Caracteristicas de los activos tangibles.

= Visibles
= Facilmente cuantificables
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= Parte del balance

= Rendimientos de las inversiones medibles
= Se pueden duplicar, copiar.

= Se deprecian con el uso

= Se pueden gestionar mediante el control

= Pueden ser acumulados y almacenados

5.1.2. Activos intangibles.

Son el conjunto de bienes inmateriales, representados en derechos, privilegios, el
saber hacer (Know How), relaciones con los clientes, procesos operativos, tecnologias de
informacion, capacidades, habilidades y motivaciones de los empleados, entre otros.

Caracteristicas de los activos intangibles.

= Invisibles

= Dificiles de medir

= No reflejados en la contabilidad

= Rentabilidad de las inversiones dificilmente demostrables.

= Son dificiles de copiar o imitar

= Su utilizacién hace que se aprecie: cuanto mas se usa, mas valor adquiere
= Su gestion optima requiere de una estrategia

A medida que ha pasado el tiempo, el componente de los activos intangibles
representa un mayor porcentaje en los activos de una organizacion, ya gque estos son los que
representan las ventajas competitivas y los que finalmente contribuyen a un aumento en
ingresos o utilidades (Figura 10: Evolucion del valor de los activos en la empresa).
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' TANGIBLES
W INTANGIBLES

1982 1992 2006
Figura 10: Evolucion del valor de los activos en la empresa
Fuente: Web and Macros, 2013

Por esta razdn, la gestion del conocimiento viene siendo estudiada, difundida y
utilizada afio tras afio con mayor intensidad, lo cual se refleja en el namero de
publicaciones en revistas indexadas (Figura 11: Crecimiento de la gestion del
conocimiento). Sin embargo, esta utilizacion es en mayor escala en las grandes empresas
que en las pequefias 0 medianas, como lo muestra el analisis de entorno.

Qualitative — 1995-1999
e 2000-2004

Organizational-

; Quantitative
Orientated

Internal Performance

Project-Orientated

External Performance
Figura 11: Crecimiento de la gestion del conocimiento
Fuente: Mu-Yen & Chia-Chen (2011)

Con lo anterior, se explica que la gestién del conocimiento o de los activos
intangibles de una organizacién se convierta en un asunto de vision y estrategia, ya que una
organizacion no puede desconocer sus activos intangibles al establecer sus planes y metas;
y por ende deben realizar un proceso de gestion del conocimiento.
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El proceso de la gestion del conocimiento ha evolucionado desde que fue propuesto
por Nonaka y Takeuchi (1995) como fruto de investigaciones y trabajos realizados por
diferentes autores en todo el mundo (Figura 12: Proceso de gestion del conocimiento).

Vision and Strategy F 1
Ch(ezndo%r)xen > Crea(ion> Conversion> Circulation> Completion>
Loe; Loe, and | Creation: | ' Accumulation'——» Sharing | Utilization > Internalization
Kang (2005) ‘
Chen, Tsai, and | . . {
Wu (2001) Capture ) » Coliaborate fConem} » Circulation » Create ’
Liebowitz (1989) | Identify i »Capture|———»  Stora | +w  Share —» Apply ~—» Sell
Davenport, Long, ‘ | [
and Beers (1998) Creation i i > Transference > Asse! Management
Wiig (1997) Create | »’Ma«ntam " »Renewjf » Organize - »: Transfer | : » Realize
Beckman (1997)  Identify —»Capture—» Select |—» Store —» Share ——w» Apply | » Creale[» Sale
Navi (1997)  Acquisiion|—» Indexing -+ Fitering | Linking - Distribution = Apglication
Nonaka and Creation ll———u Access ——— Dissemination » Application

Takeuchi (1995)

Figura 12: Proceso de gestién del conocimiento
Fuente: Mu-Yen & Chia-Chen (2011)

5.2. Analisis de modelos y acciones encontradas en los pares

5.2.1. Modelos usados en pares.

El inico modelo encontrado que usan los pares encuestados es el Cuadro de Mando
Integral (CMI), el cual corresponde a uno de los modelos propuestos para la creacion del
modelo de gestidn del conocimiento objeto de esta tesis. Si a esto se le suma que la unidad
de negocio que lo usa tiene funciones similares a GITSI y que le ha mejorado los procesos
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de negocio, implica que el uso de éste para la formulacion del modelo puede considerarse
valido.

5.2.2. Acciones usadas en pares.

Las acciones (herramientas) mas utilizadas en las organizaciones analizadas son los
foros, lecciones aprendidas, comunidades virtuales, mapas de conocimiento y analisis de
entorno. Entre estas acciones que son las mas comunes y las demas se abarca casi la
totalidad de los procesos de gestion de conocimiento, quedando por fuera acciones para
aplicar el conocimiento. En su mayoria son acciones que apoyan el proceso de transferir el
conocimiento; esto implica que las organizaciones estan mas preocupadas en compartir el
conocimiento, en ayudar en la busqueda de soluciones a problemas, en evitar cometer
errores del pasado y en acercar a los empleados que estan en lugares distintos y distantes.

5.3. Estudio de modelos propuestos

A traves de la siguiente seccidn se abordan los modelos mas usados para la
visualizacion, valoracion y gestion de intangibles.

5.3.1. Modelo 1: Cuadro de Mando Integral (CMI).

También es conocido como Balanced Scorecard (BSC). Fue desarrollado por
Robert S. Kaplan y David P. Norton de la Universidad de Harvard (1996). Esta estrategia
de administracién considera aspectos adicionales al sistema de medicién financiera, lo que
permite clarificar la visidn estratégica.

En CMI los activos intangibles son: Capital humano (competencias de los miembros
de la organizacién), capital de informacidn (sistemas de informacion y la infraestructura
tecnoldgica que lo soporta) y capital organizacional (cultura, alineacidn con los objetivos,
liderazgo, trabajo en equipo, gestion del conocimiento).
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El CMI mira a la organizacion, como muestra la Figura 13, bajo cuatro perspectivas:

Perspectiva del aprendizaje y crecimiento: Comprende empleados
capacitados, sistemas de informacion apropiados, motivacion, cultura y clima para
el aprendizaje. Estos factores son los que permiten un desarrollo integral de la
organizacion y contar con empleados calificados y comprometidos. Algunos
indicadores de esta perspectiva podrian ser: satisfaccion de los empleados,
porcentaje de empleados capacitados, capacidad de iniciativa del personal, entre
otros.

Perspectiva de los procesos de negocios: Se relaciona con los procesos
internos de negocio. Las mediciones que se realizan en esta perspectiva permiten a
los administradores saber queé tan bien esta marchando el negocio, en funcion del
grado de satisfaccion de clientes y de la calidad de los productos. En esta
perspectiva es importante analizar los procesos desde una perspectiva de negocio y
la identificacion de los procesos claves a través de la cadena de valor. En una
organizacion, se distinguen tres tipos de procesos: Innovacion, operaciones y de
servicios post-venta. Algunos indicadores de esta perspectiva podrian ser:
porcentaje de productos nuevos, calidad de productos, tiempo de respuesta frente a
reclamos post-venta.

Perspectiva de los clientes: Se enfoca en el nivel de satisfaccion del cliente,
los indicadores en este punto se refieren a grado de lealtad de los clientes,
participacion de mercado, satisfaccion de mercado. Algunos indicadores de esta
perspectiva podrian ser: cuantos clientes compran de nuevo un articulo, cantidad de
reclamos post-venta.

Perspectiva financiera: El modelo considera que esta perspectiva es el
objetivo final de la empresa, sin embargo para lograrlo se debe entrelazar con las
demas perspectivas. Indicadores de esta perspectiva son la rentabilidad sobre
activos, sobre el patrimonio, liquidez, endeudamiento.
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Balance Scorecard

Cuadro de Mando Integral
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Figura 13: Representacién simple del Cuadro de Mando Integral
Fuente: Wikipedia, 2013

A traves de este modelo son identificados todos los elementos (capital intelectual)
que permiten crear valor en la organizacion, e identificar detalladamente cuales son las
perspectivas que mas contribuyen a aumentar dicho valor, en otras palabras, el énfasis de
este modelo esté en los objetivos financieros pero guardando coherencia con las demas
perspectivas, todo esto enmarcado dentro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Las cuatro perspectivas han mostrado ser validas en muchas empresas y sectores,
sin embargo en algunas ocasiones, dependiendo del sector o de las estrategias de la
empresa, se pueden necesitar algunas perspectivas adicionales, como relaciones con
proveedores, medio ambiente, legal, entre otras.

Las perspectivas permiten un balance entre los objetivos a corto y largo plazo, los
resultados esperados y los inductores de actuacién para obtener esos resultados futuros, por
esta razon, su construccion se debe realizar cuidadosamente, con unidad de propoésito,
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consistentes y orientadas a una estrategia integrada; para lograr esto se debe tener en
cuenta:

1. Relaciones causa efecto: Se deben establecer hipotesis en las relaciones causa
efecto con el fin de determinar la estrategia mediante la cual los inductores de
actuacion llevaran a los resultados esperados.

2. Inductores de actuacion: Identificar la forma (articulacion de intangibles) en que
hay que conseguir los resultados (generacion de valor) dentro de la estrategia. Esto
permitird medir los resultados y establecer su respectivo grado de logro.

3. Vinculacion con las finanzas: Las estrategias planteadas deben estar alineadas con
los objetivos financieros.

Finalmente, el Cuadro de Mando Integral, ademas de ser un modelo de medicion de
las estrategias a largo plazo puede ser utilizado como un sistema de gestion en las
organizaciones, es decir, es util para:

1. Clarificar y definir la estrategia
2. Divulgar la estrategia en la organizacion
3. Reuvisar periodica y sistémicamente la estrategia

4. Mejorar la estrategia mediante la retroalimentacion

5.3.2. Modelo 2: Intellectus.

El modelo Intellectus esta disefiado para la medicion y gestion del capital
intelectual; fue desarrollado por el Centro de Investigaciones para la Sociedad del
Conocimiento del Instituto Universitario de Administracion de Empresas de la Universidad
Auténoma de Madrid y difundido a mediados del afio 2003 (Lissarrague, Simaro, &
Tonelli, 2009). Este modelo esta basado en las mejores practicas existentes en el panorama
internacional, en especial el modelo Intelect (1998) y en subsecuentes mejoras realizadas
por el Club Intelect.
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Este modelo pretende proveer un marco ordenado para la reflexion y puesta en
marcha de iniciativas para gestionar el capital intelectual de una organizacion.

[ Capital Intelectual ]

Capital Capital Capital

| Categorias y niveles de agregatiﬁn de indicadores

£: Elemento ntangible del componente V- Variable intangible a medir en el elemento | Indicador de medida de la variable

Figura 14: Estructura del modelo Intellectus
Fuente: Lissarrague, Simaro, & Tonelli (2009)

La estructura del modelo, como lo muestra la jError! No se encuentra el origen de
la referencia.Figura 14, esta compuesta por los siguientes conceptos:

1. Componentes: Agrupacion de activos intangibles en funcién de su naturaleza:

a. Capital humano: Aquellas aptitudes, actitudes y capacidades que estan en
linea con los retos y valores de la organizacion. Segun el Premio Nobel
Becker (1964), el capital humano esta constituido por las habilidades y
destrezas que las personas van adquiriendo a lo largo de su vida, bien sea
por estudios formales o por los conocimientos que se adquieren a través de
la experiencia.

b. Capital estructural:

i. Capital organizacional: Cultura, estructura, aprendizaje organizativo,
procesos (dirigidos al cliente interno, al cliente externo y a los
proveedores), etc.

ii. Capital tecnoldgico: Esfuerzo en 1+D+i, dotacion tecnoldgica,
propiedad intelectual e industrial, resultados de la innovacion, etc.
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c. Capital relacional:

i. Capital de negocio: Relaciones con clientes, con proveedores, con
accionistas, instituciones e inversores, con aliados, con
competidores, etc.

ii. Capital social: Relaciones con los gobiernos, con medios de
comunicacion e imagen corporativa, relaciones sociales, reputacion
corporativa, etc.

2. Elementos (E): Grupos homogéneos de activos intangibles de cada uno de los
componentes del capital intelectual.

3. Variables (V): Activos intangibles que hacen parte de un elemento del capital
intelectual.

4. Indicadores (I): Instrumentos de valoracion de los activos intangibles expresados
en una unidad de medida. Estos miden eficiencia, eficacia, innovacion y equilibrio
organizativo.

Los elementos estan relacionados desde dos perspectivas, por un lado los elementos
se enlazan con las personas y la organizacion, y por otro lado vincula los elementos
relacionados entre la organizacion y los agentes del entorno que le ayudan a generar valor y
aumentar las ventajas competitivas. Todos los elementos generan una estructura sistémica
gue permite obtener una vista panoramica de los activos intangibles que posee la
organizacion, con la cual se pueden tomar decisiones estratégicas en virtud de mejorar el
capital intelectual organizacional.

Entre las principales caracteristicas de este modelo se destacan: sistémico, abierto,
innovador, flexible y adaptativo, siendo estas dos las que mas lo han impulsado, ya que
puede ser aplicado en cualquier tipo de empresa, sin importar tamafio, edad, sector,
procesos ni estrategia. Entre las empresas que lo han aplicado se puede mencionar a
algunas de origen espafiol como BBVA, Bankinter, BSCH y Caja de Madrid (Pablos,
2005).

Los planteamientos de este modelo son importantes ya que posicionan al capital
intelectual en el nivel tactico estratégico y a la gestion del conocimiento en el nivel técnico
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operativo dentro de la organizacion. Se debe tener en cuenta que la identificacion y
medicion del capital intelectual no es la finalidad del modelo, sino la gestion de los activos
intangibles que le aportan valor a la organizacion.

Este modelo facilita las siguientes tareas:
1. Identificar los activos intangibles claves de la organizacion.

2. Establecer indicadores cuantitativos de medicion que faciliten un seguimiento
periddico.

3. Definir criterios para gestionar estratégicamente el conjunto de intangibles.

4. Complementar la informacién anual de la organizacién (balance, cuenta de
resultados e informe de gestidn) con datos sobre los activos intangibles e
indicadores no financieros.

5.3.3. Modelo 3: Hibrido.

El modelo hibrido (CMI modificado) fue propuesto por el profesor Ivan Dario Parra
Mesa (2005), profesor en la Maestria en Gestion Tecnologica de la Universidad Pontificia
Bolivariana. Este modelo en general propone usar los aspectos positivos de los modelos
CMI e Intellectus, asi puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion con el fin de
identificar y estimar sus intangibles, ya que son los que le ayudan a generar valor.

Segun Parra Mesa (2006), se conoce como capital de conocimiento “al conjunto de
los recursos de conocimiento (tangible e intangible) y de las capacidades (tanto
individuales como globales de la organizacion)” y como capital intangible o intelectual al
conocimiento intangible y a las capacidades. Adicionalmente, llama intangibles criticos a
los intangibles que son clave para la obtencion de los objetivos estratégicos de la
organizacion (capacidad de innovacion, enfoque hacia el cliente, capacidad de adaptacion,
entre otros).

Los recursos intangibles se crean y se desarrollan a través de actividades, las cuales
estan orientadas a adquirir o desarrollar en el interior de la organizacion nuevos recursos
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intangibles y capacidades, aumentar el valor de los existentes y su respectiva medicion y
control. Las actividades comprenden formacion de personal, inversiones en 1+D, mejorar el

capital relacional, entre otras.

Para este modelo, las fuentes de los activos intangibles corresponden a las
dimensiones de conocimiento de una empresa, en otras palabras: talento, contenidos y
procesos/estructura. Adicionalmente existe la dimension tecnologia que es la encargada de
facilitar el desarrollo de las anteriores. Estas dimensiones interacttan entre ellas y
evolucionan de acuerdo con la cultura y el aprendizaje organizacional, y se ven concretadas
en la estrategia de la organizacion y en los resultados generados para los grupos de intereés.
Lo anterior se puede observar en la siguiente figura.

Estrategia de la organizacion
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=

Grupos de interes

Dimension
Tecnologia !

Cultura y aprendizaje organizacional

Figura 15: Los intangibles y las dimensiones del conocimiento
Fuente: Elaboracién propia

La generacion de valor se produce a través de los inductores de valor, los cuales
corresponden a factores intangibles en la organizacién. Este valor se termina convirtiendo
en un intangible a través del posicionamiento dentro de los grupos de interés, que no es mas
que la percepcidn de generacion de valor y que hace parte del capital relacional de la
organizacion.



67

Los indicadores (variables para el modelo Intellectus) son la forma de visualizar los
inductores de valor y los respectivos resultados de valor generado. Para el capital humano y
estructural (compuesto por las 4 dimensiones), los indicadores seran los inductores de valor
mientras que en el capital relacional seran los resultados de valor generado. Ahora, el
concepto de elemento del modelo Intellectus, para este modelo corresponderé a
agrupaciones de variables asi: Para el capital organizativo, los elementos corresponderan a
variables para los procesos internos, modelos organizativos, metodologias, etc.; mientras
que para el capital relacional seran variables relacionadas con el posicionamiento en el
cliente final, relaciones con proveedores, etc.

Lo que en CMI correspondia a las perspectivas de “aprendizaje y crecimiento” y
“procesos de negocios”, para este modelo seran los indicadores inductores de valor,
mientras que las perspectivas “clientes” y “financiera” seran los resultados de valor
generado, pero como estas ultimas perspectivas estan orientadas solo a accionistas y
clientes, hace falta incluir a otros grupos de interés, por lo que propone una perspectiva
genérica llamada “partes interesadas”, donde se podria incluir, como se muestra en la
Figura 16, a los accionistas, clientes, empleados, proveedores, distribuidores, entre otros.

EL ORGANIZADOR DEL
CAPITAL INTELECTUAL

Comunidad y

medio ambiente %

Cliente (usuario) <

Inversionista

Z

- Procesos y estructura

- Contenidos

- Tecnologia
Empleado ™ _ o Distribuidor
Figura 16: Grupos de interés de una organizacion
Fuente: Parra Mesa (2009)

ELEMENTOS QUE
INTERACTUAN

Proveedor

El autor del modelo, para el manejo de los indicadores, propone dos tablas, una para
los inductores de valor y otra para los resultados de valor generado (Anexo #). Los
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indicadores que finalmente se establezcan, deben ser pertinentes al grupo de interés que se
desee trabajar, en otras palabras, los indicadores han de apuntar a producir valor a las partes
interesadas y por ende a la organizacion.

A través de la Figura 17 se puede comprender la construccién del mapa estratégico
que debe elaborar la organizacion con el fin de generar un mayor valor, el cual utiliza todos
los elementos antes vistos y a partir del cual se establecen los indicadores y la forma como
se mediran. Luego de esto, se establecera el valor actual de los indicadores (capacidad real),
lo que llevara a conocer la brecha existente y que finalmente ayudara a determinar el
conjunto de acciones necesarias para crear o aumentar los activos intangibles y las
capacidades humanas de la organizacion.
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Figura 17: Mapa estratégico de las perspectivas del CMI modificado
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Fuente: Elaboracién propia, basado en el Modulo Gestion del conocimiento y la informacion (Parra Mesa,
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5.4. Evaluacion modelos y acciones frente a necesidades y caracteristicas

A través del recorrido por los modelos propuestos, se puede establecer que para
GITSI, las partes interesadas no son Unicamente ellos mismos, sino también las directivas,
los usuarios y proveedores; estos ultimos no aplican para el objeto de esta investigacion, ya
que solo esta orientada a las funciones misionales institucionales.

Dada la naturaleza de la institucion, el propdsito de GITSI y la potencia del modelo
hibrido, que toma lo mejor del modelo CMI (usado en una institucion similar) e Intellectus,
se decide aplicar este modelo para la visualizacion, valoracion y gestion de los intangibles.

Respecto a las acciones (herramientas) de gestion del conocimiento y teniendo en
cuenta que las organizaciones encuestadas tienen un alto grado de semejanza con GITSI e
incluso con la instituciéon, se evaltan las acciones encontradas:

1. Los foros: Un foro (también conocidos como "foros™ o "foros de discusion™) en
Internet es una aplicacion web que da soporte a discusiones u opiniones en linea. Es
una especie de tablero de anuncios donde se intercambian opiniones o informacion
sobre algun tema. Los foros permiten el analisis, la confrontacion y la discusion,
pues en ellos se tratan temas especificos de interés para un grupo de personas. Esta
herramienta es de mucha utilidad cuando los usuarios se encuentran ubicados en
diferentes lugares y la cantidad de personas de la organizacion es significativa; por
esta razon la herramienta no seria de mayor utilidad en una organizacién o unidad
de negocio donde los miembros son pocos y estan ubicados en el mismo lugar.

2. Lecciones aprendidas: Es una herramienta web que permite conservar la memoria
de la organizacién en cuanto a situaciones exitosas, problematicas o adversas a las
que se vio enfrentado un proyecto, conociendo tanto la situacion, su origeny la
solucién en caso de ser un problema. Esta herramienta es de uso recomendado en
cualquier tipo de organizacion sin importar la ubicacion ni cantidad de miembros.

3. Comunidades virtuales: Es una herramienta muy similar a los foros, diferenciandose
en cuanto a que a través de estas se puede pretender desarrollar un proyecto. La
restriccion de uso es la misma que los foros, por tanto no se recomienda su uso para
GITSI.
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4. Mapas de conocimiento: Es una técnica usada para la representacion gréfica del
conocimiento. Un mapa es una red de conceptos, en la cual, los nodos representan
los conceptos, y los enlaces los relacionan entre los conceptos. Entre los mapas de
conocimiento se destacan los conceptuales, los de competencias y los mentales. Esta
herramienta es sin lugar a dudas de gran ayuda para cualquier organizacion, ya que
permite mostrar el conocimiento de forma grafica, con lo que se puede lograr una
mayor compresion del conocimiento al cual se hace referencia. Se recomienda ser
usada en GITSI, ya que facilita la permanencia del conocimiento en la organizacion
y no se ve afectada por el tipo de organizacion ni su tamafio.

5. Anélisis de entorno: Es un proceso mediante el cual una organizacion intenta
permanecer vigilante y rastreando los cambios en su entorno, con el fin de alterar
sus estrategias y planes. Esta herramienta es de utilidad para cualquier tipo de
organizacion, ya que toda empresa esta sumergida en un mercado cambiante, donde
hay libertad de competencia y la tecnologia y procesos estan en constante
evolucion, por tanto se recomienda su uso para GITSI.

En conclusion, para apoyar la gestion del conocimiento en GITSI, se
recomienda el uso de las herramientas: Lecciones aprendidas, analisis de entorno y
mapas de conocimiento.
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6. MODELO PROPUESTO PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

El modelo para la visualizacion de intangibles seleccionado (hibrido) permite
encontrar los intangibles de GITSI, que mediante los objetivos estratégicos de induccién y
de resultados permitiran generar valor para los diferentes interesados a través de las
diferentes perspectivas, iniciando desde la perspectiva de aprendizaje y conocimiento tal y
como la muestra la Figura 17.

De acuerdo con las conclusiones del diagndstico, los intangibles visualizados que se
deben gestionar son los siguientes:

Mapas de los procesos.

Satisfaccion de los clientes.

Documentacion tecnica y de usuario para los sistemas de informacion.
Formacion del personal.

Sistemas de informacion que apoyen las funciones misionales de investigacion y
extension.

Mecanismos para gestionar el conocimiento tanto para GITSI como para sus
usuarios.

7. Establecimiento y mejoramiento de politicas para el desarrollo de software.

agrwNE

o

Al realizar intervenciones directas sobre los anteriores intangibles se permitira de
desarrollo de otros que estan directamente ligados en otras perspectivas que finalmente
permitiran generar un mayor valor para todos los interesados.

6.1. Objetivos estratégicos de induccion y de resultados

A continuacidn se propone una serie de objetivos agrupados por perspectiva que
ayudaran a inducir la actuacion y generar resultados en la organizacion. Estos objetivos
fueron consensuados con los miembros de GITSI que coordinan las areas con las cuales
estan relacionados dichos objetivos.

Cada objetivo inductor de la actuacion y de resultados propuesto tiene asociado una
meta y un indicador, y como cada perspectiva potencia el resultado de la perspectiva
superior (Figura 18), se podréa evidenciar si el ritmo de los resultados es el 6ptimo o no, con
el fin de evaluar la situacién y tomar las medidas necesarias para su ajuste.
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6.1.1. Perspectiva de aprendizaje y conocimiento.

Formacion en el modelamiento de procesos: El propdsito de este inductor seré que
el personal de GITSI esté en la capacidad de modelar procesos con el fin de
mantener actualizado los mapas de los procesos y asi no continte la falta de
correspondencia entre este y los sistemas de informacion que los apoyan. La meta
sera que el 100% de los empleados deberéa estar formado en modelamiento de
procesos en un periodo de nueve meses y su indicador para la medicion sera
porcentaje de personal con formacidn en modelamiento de procesos.

Formacion en documentacion de software: El propdésito de este inductor seré que
el personal de GITSI esté en capacidad de documentar todo desarrollo o
modificacion que sea haga a un sistema de informacion. La meta seré que el 100%
de los empleados debe estar formado en documentacion de software en un periodo
de nueve meses y su indicador para la medicion sera porcentaje de personal con
formacion en documentacion de software.

Formacion en valoracion del conocimiento: El propdsito de este inductor sera que
el personal de GITSI esté en capacidad de reconocer el valor del conocimiento que
tiene la organizacion. La meta serd que el 50% de los empleados debe estar
formado en identificacion y valoracion del conocimiento en un periodo de doce
meses su indicador para la medicion sera porcentaje de personal con formacion en
valoracion del conocimiento.

Formacion en el manejo de aplicaciones para compartir el conocimiento: El
propdsito de este inductor seréd que el personal de GITSI esté en capacidad de
utilizar diferentes herramientas a su disposicion con el fin de compartir el
conocimiento con los demas miembros. La meta sera que el 100% de los empleados
estara capacitado en el manejo de aplicaciones para compartir el conocimiento en
un periodo de nueve meses y su indicador para la medicidn serd porcentaje de
personal capacitado en el manejo de aplicaciones para compartir el conocimiento.

6.1.2. Perspectiva de procesos de negocio.

Produccion de sistemas de informacion orientados a los procesos: El propdésito de
este inductor sera que GITSI provea sistemas de informacion que reflejen
exactamente el proceso al cual estan apoyando con el fin de mantener la
correspondencia entre ellos. La meta sera que el 100% del nuevo software debera
corresponder a los procesos en un periodo de veinticuatro meses y el indicador para
la medicion serd porcentaje de software que corresponde a los procesos.
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Existencia de politicas para el desarrollo de software: El propdsito de este inductor
sera que se regule el proceso de desarrollo de software (etapas a seguir y
entregables) buscando proveer productos de calidad en cuanto seguiran estandares y
propenderan por la satisfaccion de los clientes. La meta seré establecer politicas
para el desarrollo de software en un periodo de seis meses y su indicador para la
medicion sera existencia de politicas para la produccion de software.

Nuevo software desarrollado seguin politicas de desarrollo: El propésito de este
inductor seré& que todo el software que se produzca en adelante cumpla con las
politicas de desarrollo establecidas. La meta sera que el 100% del nuevo software
debera cumplir las politicas de desarrollo en un periodo de quince meses y su
respectivo indicador para la medicion sera porcentaje de nuevo software que cumple
las politicas de desarrollo.

Funciones misionales de extension e investigacion soportadas por sistemas de
informacion: El propdsito de este inductor seré que se desarrollen sistemas de
informacion que apoyen a las funciones misionales. La meta sera producir dos
sistemas de informacion que apoyen a las funciones misionales de extension e
investigacion en un periodo de veinticuatro meses y su indicador para la medicion
sera numero de sistemas de informacién que apoyan a las funciones misionales de
extension e investigacion.

Existencia de mecanismos para valorar el conocimiento: El propdsito de este
inductor sera que GITSI cuente con mecanismos que le permitan valorar el
conocimiento organizacional que tiene inmerso en sus procesos Yy productos con el
fin de gestionarlo adecuadamente. La meta sera establecer los mecanismos para
valorar el conocimiento en un periodo de doce meses y su indicador para la
medicion sera existencia de mecanismos para valorar el conocimiento.

Existencia de mecanismos de consulta de solicitudes de servicio: El proposito de
este inductor sera que los usuarios puedan consultar las solicitudes de soporte que se
relacionan con su problematica mediante diferentes criterios. La meta sera que los
usuarios antes de solicitar atencion, puedan consultar el sistema de informacion en
busca de la solucion, asi disminuir la cantidad de solicitudes en un periodo de seis
meses Yy su indicador para la medicion serd niumero de consultas realizadas en el
sistema de atencion.

Existencia de herramientas para la gestion del conocimiento: El propdsito de este
inductor sera que los empleados tengan herramientas con las cuales compartir el
conocimiento, tanto con sus colegas como con los usuarios. La meta sera
incorporar las herramientas de gestion del conocimiento mas usadas localmente en
un periodo de dieciocho meses y su indicador para la medicion sera nimero de
herramientas de gestion del conocimiento incorporadas.

Mejoramiento del proceso de soporte: El propdsito de este inductor sera que los
tiempos que se demora actualmente en ser atendida eficazmente una solicitud de
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soporte por mal funcionamiento del software disminuyan. La meta de este resultado
es la reduccion en un 30% del tiempo de atencién de las solicitudes de soporte por
mal funcionamiento del software en un periodo de dieciocho meses y su indicador
para la medicion seran las tiempo promedio que toman las solicitudes en ser
atendidas.

6.1.3. Perspectiva de partes interesadas.

1. Mejoramiento de la calidad del software producido: El propdsito de este resultado
sera disminuir la cantidad de solicitudes de soporte por mal funcionamiento del
software como consecuencia de la mejora en la calidad de estos en su desarrollo. La
meta de este resultado es la reduccion en un 30% de la cantidad de solicitudes de
soporte por mal funcionamiento del software y su indicador para la medicion sera el
numero de solicitudes de soporte por mal funcionamiento del software.

2. Satisfaccion del cliente respecto a los sistemas de informacion: El proposito de
este resultado serad conocer el grado de satisfaccion que tienen los clientes con
respecto a los sistemas de informacion con el fin de actuar en pro de su
mejoramiento. La meta sera evaluar periédicamente la satisfaccion del cliente con
los sistemas de informacion y su indicador para la medicion sera indices de
satisfaccion de los clientes.

3. Mejoramiento de la satisfaccion de los clientes: El propdsito de este resultado es
que los clientes perciban una mejor atencion en cuanto a calidad, tiempos y
efectividad en las solicitudes de soporte. La meta sera aumentar el grado de
satisfaccion ponderado en un 20% en las solicitudes de soporte y su indicador para
la medicion seré porcentaje de satisfaccion ponderado en las solicitudes de soporte.

Perspectiva financiera.

Teniendo en cuenta que la Universidad no puede en si “generar ganancias”, se
abordan los resultados desde el punto de vista de la reduccién de costos.

1. Reduccion de los costos por soporte en sistemas de informacién: La justificacion
de este resultado es que al tomar menos tiempo en solucionar las solicitudes de
soporte, y estas tenga mayor calidad y sean efectivas, esto se traduce en reduccion
de costos. La meta moderada sera la reduccién en un 10% de los costos asociados
al soporte de los sistemas de informacion y el indicador para la medicion sera
costos asociados a soporte de los sistemas de informacion.
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2. Reduccidn los costos administrativos en las funciones misionales de extension e
investigacion: La justificacion de este resultado es que si automatizan procesos
administrativos manuales (implica revision y optimizacion), se reducen por ende los
tiempos y costos de estos. La meta moderada seré la reduccion en un 15% de los
costos administrativos por realizacion de trabajo manual en las funciones
misionales de extension e investigacién y su indicador para la medicion sera costos
administrativos asociados al trabajo manual en las funciones misionales de
extension e investigacion.

6.2. Mapa estratégico de Gestion Informatica

En el siguiente mapa se muestra cual es la relacion causa — efecto de todos los
objetivos tanto inductores de la actuacién como de resultados a través de las diferentes
perspectivas, lo que finalmente permitird generar valor para todos los interesados. Dichas
relaciones son el producto de un analisis en conjunto con algunos miembros de GITSI.

También se podra observar que los objetivos de una perspectiva estan relacionados
con la mayoria de los objetivos de la perspectiva superior, ya que de una forma u otra
aportan en su logro. Tal es el caso del objetivo “Formacién en el manejo de aplicaciones
para compartir el conocimiento”, que a simple vista se relaciona con el objetivo “EXistencia
de herramientas para la gestion del conocimiento” ya que impulsa la incorporacion de
herramientas. Pero a su vez, y de forma mas difusa, ayuda en el objetivo “Mejoramiento del
proceso de soporte”, debido a que la persona formada para compartir el conocimiento
tendra mejores elementos para brindarle al usuario informacion mas clara que ayude en la
solucion de sus dificultades.
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MAPA ESTRATEGICO
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Figura 18: Mapa estratégico de Gestion Informética
Fuente: Elaboracion propia




78

RESULTADOS ESPERADOS

Se espera que la gestién del conocimiento conllevara a que toda la organizacion
reconozca el valor del conocimiento, que se generen, adopten o adapten modelos de gestion
del conocimiento, por ende el conocimiento cambie de clasificacion, ya no sea solo técito,
sino que se vea reflejado en los procesos, productos y servicios que ofrezca la unidad de
negocio u organizacién; también contribuya a que el conocimiento permanezca en la
organizacion lo que implica que ya no exista dependencia a una persona en particular. Sin
embargo, esto no puede ser manifestado como una medida de subvaloracion del trabajo de
las personas, sino mas bien como un empoderamiento y reconocimiento de la labor y
capacidad de los empleados en pro de obtener los mejores resultados.

Finalmente, se espera que una buena gestion del conocimiento lleve a la unidad de
negocio o a la organizacion a un punto donde todos los interesados pueden percibir que se
ha generado un mayor valor, este se puede explicar en una mejor percepcion de los clientes,
mayores utilidades, mayor sentido de pertenencia de los empleados, entre otros; y se debe
tener en cuenta que la gestion del conocimiento por si sola no esta en capacidad de generar
todos estos resultados, siempre debe estar acompafada de otro tipo de acciones, las cuales
brindaran el resto de fuerza necesaria en pro de obtener un mayor valor.
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CONCLUSIONES

La presente tesis propuso implementar un modelo de gestion del conocimiento para
GITSI, el cual permitiera que el conocimiento generado y adquirido trascendiera en el
tiempo, el cual fue logrado a través de la culminacion exitosa de todas las etapas
propuestas, quedando plasmado en el capitulo “Modelo propuesto para la gestion del
conocimiento”.

El desarrollo de la tesis permitio descubrir que en la mayoria de las instituciones de
educacion superior encuestadas, su unidad de negocio dedicada al desarrollo y soporte de
sistemas de informacion no tienen modelos de gestidén del conocimiento, por ende no estan
aprovechando el real valor y potencial del conocimiento corporativo, y por consiguiente
estan dejando de percibir beneficios, tanto tangibles como intangibles. Esta situacion
también permite creer que ain muchas organizaciones sin importar el tamafio no estan
tomando en cuenta en sus planes la gestion de su conocimiento corporativo.

La gestion del conocimiento debe responder a planes estratégicos de la
organizacion, ya que estos se formulan para actuar a largo plazo y permiten orientar el
rumbo, desde un sitio actual a una mejor ubicacion en el futuro. Esto se puede ver reflejado
en los mapas estratégicos de la organizacién o unidad de negocio, porque es alli donde se
pueden identificar las relaciones de dependencia y efecto entre las diferentes perspectivas y
acciones. Sin embargo, cuando se emprenden acciones para la gestion del conocimiento de
caracter aislado, sin la suficiente divulgacién, capacitacion y entendimiento de las
caracteristicas internas, puede conllevar el inevitable fracaso del proyecto, por ende su
abandono y posible creacion de sentimientos de escepticismo respecto a dicha disciplina.

Al desarrollar las acciones de gestion del conocimiento, se deben establecer los
indicadores que permitan monitorear el desempefio de estas y asi poder hacer los ajustes
necesarios con el fin de lograr las metas propuestas, ya que la gestion del conocimiento es
una labor que responde a situaciones tanto internas como externas a la organizacion, en
otras palabras es un proceso vivo que esta en constante evolucién y que siempre busca
generar un mayor valor a la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Los resultados obtenidos reflejan las necesidades y problematicas actuales de
GITSI, por lo que la gestion del conocimiento debe ser una tarea constante, en la cual hay
que tener siempre en el radar los cambios organizacionales y del entorno con el fin de dar
respuesta oportuna y de estar en continua generacion de valor para la organizacion.
Adicionalmente, no se puede estar ajeno a los cambios en la disciplina de la gestion del
conocimiento, ya que podran surgir nuevos modelos, metodologias y/o herramientas que
ayuden a mejorar estas labores y a obtener mejores resultados en la organizacion.

Durante la realizacion de las actividades de gestion del conocimiento, se debe
incluir a todo el personal de la organizacion o unidad de negocio, ya que esto hace que las
personas se sientan valoradas y ademas, a veces la solucién a algun problema puede surgir
del lugar menos imaginado. Esto promueve el sentido de pertenencia, ya que cada persona
se sentird como parte importante del proceso, uno mas de los engranes que hacen funcionar
a la organizacion.

Es fundamental que la organizacion haga regularmente referenciaciones practicas
sobre gestion del conocimiento con el fin de conocer la tendencia del entorno y como la han
desarrollado (modelos, metodologias, herramientas, estrategias, etc.), buscando con esto
aprovechar las lecciones aprendidas de los demas y asi no caer en los mismos errores y
problemas.
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ANEXOS

Anexo #1: Macroproceso de Extension

PROCESOS SUBPROCESOS (Subnivel 1) ~ SUBPROCESOS — SUBPROCESOS

(Subnivel 2) (Subnivel 3)

Planeacion de las
politicas de Extension

Unidad de Transferencia

Gestién Tecnolégica 'y Tecnoldgica
Empresarial Unidad de Emprendimiento
Empresarial
Educacion No Formal
Gestion de la Servicios docentes
Educacion Servicios Especializados Servicios de

Consultoria Profesional

Planeacion de la Division de
Extensién Cultural

Gestion de las relaciones para el
fomento y la creacién de la

Gestién Cultural

cultura
Visitas guiadas
Fomento y formacién de publicos Fomento dadla cultura
Cludadana Agenda Cultural
Gestion Integral Gestidn de la vinculacion del
Egresados graduado al programa

Museo Universitario

Edificio de San
Ignacio

Gestion de Proyectos de
Extensién de la Vicerrectoria de
Extension

Gestion de Proyectos
de Extension

Apoyo
administrativo
Apoyo logistico a
eventos

Tabla 1. Macroproceso de Extension
Fuente: Universidad de Antioquia, 2012



Anexo #2: Macroproceso de Docencia

PROCESOS

Planeacion de las
politicas de
Docencia

SUBPROCESOS

(Subnivel 1)

SUBPROCESOS
(Subnivel 2)

SUBPROCESOS SUBPROCESO
S (Subnivel 4)

(Subnivel 3)

Estructuracién de
los programas
académicos

Difusion de los
programas
académicos

Admisién a
programas

Inscripcion a programas
académicos

Inscripcion
para pregrado

académicos

Seleccion de estudiantes
a programas académicos

Inscripcion para
posgrado

Liquidacién de
matricula

Novedades

Becas para posgrados

Matricula de
admitidos

Formacion en los
programas
académicos

Asuntos estudiantiles

Gestion Curricular

Gestion de novedades
académicas

Evaluacion del
desempefio

Asuntos docentes

Carrera docente

Asignacién de
puntaje en labor
docente

Educacién Flexible
y Cursos
semipresenciales

Matricula de estudiantes
al Programa Educacion
Flexible

Tramitacion de
novedades académicas

de los estudiantes

Tabla 2. Macroproceso de Docencia
Fuente: Universidad de Antioquia, 2012
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SUBPROCESOS

SUBPROCESOS
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SUBPROCESOS SUBPROCESO

Gestion de Apoyo a
la Docencia

(Subnivel 1)

Gestién del Desarrollo
Docente

(Subnivel 2)

Perfeccionamiento
Docente

(Subnivel 3)

Formacion en
programas de Lengua
Extranjera 'y
Desarrollo
Pedagdgico Docente

S (Subnivel 4)

Gestion de
tecnologias a la
Docencia

Capacitacion

Desarrollo de
Tecnologia

Gestion de Recursos

Fondo Patrimonial
Vicerrectoria de
Docencia

Aseguramiento de
la calidad

Aseguramiento de la
calidad de los
programas

Autoevaluacion y
evaluacion de los
programas de Posgrado

Tabla 2. Continuacion de Macroproceso de Docencia
Fuente: Universidad de Antioquia, 2012
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Anexo #3: Macroproceso de Investigacion

PROCESOS SUBPROCESOS  SUBPROCESOS| SUBPROCESOS SUBPROCESOS

(Subnivel 1) (Subnivel 2) (Subnivel 3) (Subnivel 4)

Planeacion de las
Politicas de Investigacion

Fomento a la Fondos de Apoyo a
Investigacion la Investigacion
Ejecucion de Proyectos | Cambios de Rubro
de Investigacion Prorrogas

Reconocimientos a la
Investigacion

Gestion de
Informacion

Gestion de Compras

Administracién de
recursos y
espacios fisicos

Gestion
Administrativa

Gestion del recurso
humano en los

Gestion de Apoyo a la laboratorios
Investigacion Gestion del Recurso
. ., logistico de los Inventario
Riesgos Gestion laboratorios
Profesionales en la | Administrativa de —
SIU los Laboratorios Gestion de

Comunicacién en
los laboratorios
Gestidn de los

recursos financieros
de los laboratorios
Tabla 3. Macroproceso de Investigacion
Fuente: Universidad de Antioguia, 2012
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Anexo #4: Entrevista diagnostica

Con el fin de realizar un diagnéstico que evidencie falencias respecto al tema de
Gestion del Conocimiento y enmarcado en el desarrollo de la tesis de maestria “Modelo de
gestion del conocimiento para el departamento de Organizacién y Sistemas de la
Universidad de Antioquia”, se pide que participe con la siguiente entrevista respondiendo a

las preguntas:

1. Enumere los sistemas de informacidn que apoyan los procesos misionales
(docencia, investigacion y extension) y aquellos sistemas que apoyan de forma
transversal los sistemas descritos anteriormente. Para cada uno de ellos indique:

a.

b.

Nombre

Definicion

Proceso misional que apoya.

¢Se dispone de manual de usuario?

¢Se dispone de manual de programacion?

¢Desde el levantamiento del proceso realizado por SUGI, el sistema ha
sufrido cambios?

¢Los cambios realizados al sistema estan reflejados en el proceso levantado
por SUGI?

¢Los cambios realizados al sistema, ya sean por soporte 0 mantenimiento,
estan sustentados mediante un documento de anélisis donde se evidencian
los requerimientos, problemas y solucién planteada?

2. ¢Existen iniciativas de acciones de gestion del conocimiento? Describa cada una de
las acciones y su respectivo nivel de uso.
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Anexo #5: Encuesta de gestion del conocimiento

Gestidn del Conocimiento

En el marco de la tesis "Modelo de gestién del conocimiento para el departamento
de Organizacion y Sistemas de la Universidad de Antioquia™ para optar al titulo de
Magister en Gestion tecnoldgica en la Universidad Pontificia Bolivariana (sede Medellin),
se desea conocer si las unidades de negocio encargadas de TI en las universidades de la
ciudad, realizan acciones para Gestionar el conocimiento. Le agradezco de antemano por
responder esta corta encuesta, y tenga presente que los datos que brinde, tendran un manejo
confidencial.

Andrés Felipe Lopez Gémez
Ingeniero de sistemas
Especialista en finanzas, preparacion y evaluacion de proyectos
Disefiador de software en la Universidad de Antioquia

* Required
¢Que funciones realiza su unidad de negocio? *

-

. Desarrollo de aplicaciones

. I Soporte de aplicaciones

« I Mantenimiento de aplicaciones

« | Disefio de aplicaciones

« ' Administracion de plataforma tecnologica

« | Other:



¢Su unidad de negocio gestiona el conocimiento? *

=

e = Si

o

e  No

¢Su unidad de negocio que modelos aplica para visualizacion y valoracién de
intangibles? *

« ' Ninguno
« ' cuadro de Mando Integral (Balanced Score Card)

« | Intellectus

. | Other:

¢Que acciones realizan para gestionar el conocimiento? *

o I Ninguna

. Paginas amarillas

. I Mapas de conocimiento de los procesos
« I Lecciones aprendidas

« I Comunidades de practica

o Programas de investigacion y desarrollo
« | Analisis del entorno

« | Dinamica de sistemas

« ' Other:

90
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Considera que la gestion del conocimiento ha mejorado la operacion de su negocio?

—

* Si

No

No aplica

Desea recibir el resultado del estudio a vuelta de correo? *

—

* Si

No



Anexo #6: Tablas para el manejo de los indicadores
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A traves de las siguientes tablas, el autor del modelo hibrido recomienda manejar
los indicadores de los inductores de valor y resultados de valor generado respectivamente.

Indicadores de inductores de valor

Capital humano

Capital estructural

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Perspectiva de procesos de negocio

Talento y cultura

Contenidos

Tecnologias
aumentadoras™

Tecnologias
automatizadoras®?

Procesos

Tabla 4. Indicadores de inductores de valor
Fuente: Parra Mesa, 2009

Indicadores de resultados de valor generado

Capital relacional

Capital fisico y
financiero

Perspectiva partes interesadas

Perspectiva
financiera

Clientes

Proveedores

Distribuidores

Comunidad y
medio ambiente

Empleados |Inversionistas

Tabla 5. Indicadores de resultados de valor generado
Fuente: Parra Mesa, 2009

11 Una tecnologia aumentadora es aquella que complementa las capacidades del ser humano: los
computadores, los sistemas de informacion.
12 Una tecnologia automatizadora es aquella que reemplaza las actividades hechas por el ser humano
a que las realice una maquina




