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RESUMEN

El Sistema de Registro y Gestion del Conocimiento desarrollado surge de la necesidad de preservar el
conocimiento de las personas que trabajan en la Alcaldia de Bucaramanga, debido a su rotacién permanente y a
la falta de una estrategia que permita la transferencia de los procesos de aprendizajes y mejores practicas. El
proyecto requirio recopilar conocimientos y buenas practicas sobre el tema a fin de disefiar un software para el
registro de lecciones aprendidas como prueba piloto y de facil aplicacién para la Oficina Asesora en TIC de la
Alcaldia de Bucaramanga. Se disefid en implementdé un Sistema de Informacion para soportar el registro, la
consulta y gestion de lecciones aprendidas, la cual debe recopila y almacena en un repositorio digital ese
conocimiento de las personas. El sistema de informacién se desarroll6 siguiendo la metodologia RUP usando
Zend Framework, una base de datos Mysqgl 5.6 'y como herramienta de desarrollo PHP 5.6.y fue documentado
con el lenguaje de modelado UML para representar los procesos requeridos. El sistema de informaciéon es un
aporte para la Alcaldia de Bucaramanga pues da inicio a una estrategia para la gestion del conocimiento en la
entidad y apoya la dimensidn seis del Modelo Integral de Planeacion y Gestién — MIPG.
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ABSTRACT

The Registration and Knowledge Management System developed, comes from the need to preserve the
knowledge of the people who work in the Municipality of Bucaramanga; due to its permanent rotation and the lack
of a strategy that allows the transfer of learning processes and better practices. The project required to gather
knowledge and good practices related to the subject in order to design a software for the registration of lessons
learned as a pilot test and easy to apply for the ICT Advisory Office of the Municipality of Bucaramanga. An
Information System was designed to support the registration, consultation and management of lessons learned,
which should collect and store that knowledge of people in a digital repository. The information system was
developed following the RUP methodology using Zend Framework, a Mysql 5.6 database and as a PHP 5.6
development tool, and was documented with the UML modeling language to represent the required processes.
The information system is a contribution to the Bucaramanga City Hall as it starts a strategy for knowledge
management in the entity and supports the sixth dimension of the Integral Planning and Management Model — in
Spanish MIPG.
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INTRODUCCION

Cada entidad u organizacion, desde el momento en que nace es una generadora de
conocimiento, tiene procesos, herramientas, capital humano, activos tangibles e intangibles

que lo constituyen en un elemento estratégico para su operacion.

En consecuencia, en esta era global, la generacion de conocimiento se ha convertido en factor
clave del desarrollo y la manera en que se agrega valor a cada institucion, permitiendo que
se incorporen sistemas de gestion y administracion encaminados al aprovechamiento de
dicho recurso, y que las empresas estén cada vez mas interesadas en convertir todo su

conocimiento en un activo.

En el caso de las empresas del sector publico, la Gestion del Conocimiento también hace
parte fundamental del desempefio institucional. Sin embargo, la implementacion de procesos
de Gestion del Conocimiento en las instituciones pablicas no se ha hecho de la manera mas
rigurosa; por ejemplo, a través de este ejercicio en la Alcaldia de Bucaramanga se evidencio
la necesidad de generar una unidad dedicada a dicha gestion, pues si bien la institucién tiene
éxito en varios de sus procesos, se hace necesario generar una estrategia que permita la

captura o recepcién de conocimiento.

La Alcaldia de Bucaramanga, en el presente Gobierno desde la Oficina Asesora TIC ha
avanzado en su transformacion digital, a partir de la construccion de su centro de datos, la
ampliacién de la capacidad de almacenamiento, la potencializacion de su capacidad de
procesamiento, renovacion de equipos de coOmputo entre otros, pero hasta el momento no
cuenta con un proyecto que busque fortalecer su activo mas importante como lo es la

capacidad de gestion del conocimiento.

La Oficina Asesora TIC por ser un area transversal para todas las demas areas de la Alcaldia
de Bucaramanga, requiere disponer de un talento humano que se encuentre capacitado y
documentado en los diferentes procesos que soportan la operacion de los diferentes servicios

de red y de los sistemas de informacion de forma que ofrezcan un soporte técnico eficiente y



oportuno a los usuarios de dichos servicios, por lo que se hace necesario fortalecer esta

Oficina en la gestidn de su conocimiento.

Bien es sabido que el conocimiento que tienen y adquieren las personas, no se compra, solo
se puede tener mientras laboran para una entidad, por ello se hace necesario disefiar e

implementar herramientas para capturar parte de ese conocimiento.

El trabajo de Investigacidn que se presenta, muestra cinco capitulos que al final nos llevan a
la presentacion del disefio de un software para la administracion de lecciones aprendidas que
apoye la gestion del conocimiento, aplicable en la Oficina Asesora TIC — OATIC de la
Alcaldia de Bucaramanga enmarcado en la dimension seis del modelo integral de planeacion
y gestion el cual se fundamenta en un marco teérico, disefio metodoldgico y el diagndstico
que se convierten en la base para la formulacion del disefio propuesto, que se precisa en una
herramienta para el registro y consulta de lecciones aprendidas para la OATIC pero que se
puede extender para las secretarias de despacho logrando asi un impacto positivo para la
Alcaldia en lo relacionado con su modelo de gestion del conocimiento, y que en un futuro se

convierta en un caso de éxito como entidad del Estado en el Pais.



1. RESUMEN DEL PROYECTO

1.1. Planteamiento del problema

Entidades publicas como la Alcaldia de Bucaramanga, se caracterizan por una constante
rotacion de personal, ya que usualmente las contrataciones se dan a través de la figura de
Contrato de Prestacion de Servicios — CPS, perjudicando asi la estabilidad y la permanencia

del Capital Humano, ya capacitado.

Ello sumado a que no se cuenta con una estrategia de gestion de conocimiento, ocasionando
que los procesos de aprendizaje sobre las mejores practicas y lecciones aprendidas no se
preservan ni se transfieren, por ende, en las administraciones entrantes se generan altos costos
y reprocesos debido a la falta de informacion historica, lo que dificulta el disefio y
construccion de nuevos proyectos; a partir de procesos, metodologias, procedimientos

establecidos.

Debido a lo anterior, se realiz6 un diagndstico, detallado en el anexo B, sobre la gestion del
conocimiento en la Alcaldia de Bucaramanga, partiendo del hecho de que la entidad no
cuenta con una oficina de gestion del conocimiento, y que en ese sentido carece de una
estrategia trasversal que apoye los procesos. Por tal razdn, en los resultados se evidencia que
existen falencias en los cuatro factores de la gestion del conocimiento; Alineacion
Estratégica, Capital Humano, Capital Instrumental y Competencias en Administracion del
Conocimiento. Para este proyecto se escogid el Capital Instrumental, puesto que este
proyecto propone tecnificar la Gestion del Conocimiento, ya que fortalecer dicho capital,

permite potenciar los otros tres capitales de manera colateral.

Asi pues, como se puede observar en la figura 1, una de las fortalezas del capital instrumental

es el almacenamiento de documentacion, pero no del conocimiento mientras que, uno de los



puntos mas débiles en el capital instrumental es la no existencia de recursos de plataforma

tecnologica para administrar el conocimiento.

Figura 1. Medicion del Capital Instrumental.

{

Almacenamiento de
documentacion

8
7
6
5
Recurso de plataforma ., S,
. .. 3 Integracion y utilizacion de las
teconologica para adminitrar
- 2 bases de datos
el conocimiento "
0
Existencia de sistemas para los Eficiencia del tiempo para la
flujos de conocimiento coordinacién

Fuente: Elaboracion propia con datos arrojados por encuesta a funcionarios de la

Alcaldia de Bucaramanga

En este sentido, si bien existe el almacenamiento de la documentacion, el problema surge a
partir de como se preserva y se transfiere el conocimiento, de alli nace el siguiente
interrogante: ;Qué aspectos deberia contemplar una herramienta de base tecnoldgica que
permita fortalecer el desempefio de la Gestion del conocimiento en la oficina TIC de la
Alcaldia de Bucaramanga? Lo anterior, teniendo en cuenta los lineamientos de la dimension
seis de gestion del conocimiento del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) de
manera que los esfuerzos realizados vayan encaminados a una futura implementacién del
Modelo.

Asi pues, a partir del diagndstico se detect6 la necesidad de incorporar una herramienta de
gestion del conocimiento, que permita dar continuidad a los procesos sin que la rotacion de

10



personal sea un obstaculo que entorpezca el desarrollo de los mismos y en aras de dar
respuesta al problema se ha planteado la implementacion de un Banco de Lecciones
Aprendidas como una herramienta que apoye la gestion del conocimiento para la oficina TIC

de la Alcaldia de Bucaramanga.
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1.2.  Justificacion

Teniendo en cuenta, el Modelo Integral de Planeacion y Gestion - MIPG, el cual se define
como un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y
controlar la gestién de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados
que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio (Funcion Publica, 2017), y de acuerdo
con las siete (7) dimensiones, identificadas, que funcionan de manera articulada e

intercomunicada:

Talento Humano

Direccionamiento estratégico y planeacion
Gestion con valores para resultados
Evaluacion de resultados

Informacion y comunicacion

Gestion del Conocimiento y la innovacion

N o gk~ w DN RE

Control interno

En las entidades publicas se hace indispensable alinearse al MIPG para alcanzar los objetivos
de la Funcion Publica; en este orden, este proyecto pretende ahondar en las practicas
necesarias para propiciar una correcta Gestion del Conocimiento y la Innovacion,

correspondiente a la sexta dimension del modelo.

Teniendo en cuenta las particularidades de la entidad en cuestion, y dado que no se cuenta
con una estrategia determinada, se puntualizd como objetivo principal el disefio de una
herramienta para la gestion de Lecciones Aprendidas, como accion para comenzar a propiciar

la cultura de cuidar, preservar y gestionar el conocimiento en la Alcaldia de Bucaramanga.
Esta herramienta disefiada y desarrollada de Lecciones Aprendidas se enmarca en la categoria

“establecimiento de acciones fundamentales” del componente de Cultura del compartir y

difundir, de los Criterios Diferenciales - Politica de Gestion del Conocimiento y la

12



Innovacion, propuestos en el Manual Operativo del MIPG, con el animo de propender que
los datos generados se conviertan en informacion y a su vez esta genere conocimientos, que

sirva de apoyo a la hora de tomar decisiones.

En la figura 2., se muestran los ejes de la gestion del conocimiento y la innovacién definidos
por la Funcion Publica, que contemplan los escenarios en los que opera el doble ciclo de
gestion del conocimiento. Los ejes cuentan con acciones que permiten fortalecer el
desempefio institucional que llevan a potenciar el cumplimiento del propésito fundamental

de la entidad.

Figura 2. Ejes de Gestion del Conocimiento.

HERRAMIENTAS
PA 0 Y
APROPIACION

GENERACION Y
PRODUCCION

APRENDIZAJE

5 ADAPTACION

Fuente: Funcion Publica, 2017.

El capital intelectual de la entidad se consolida en el eje de generacion y produccion y desde
aqui puede conectarse con cualquiera de los otros tres ejes, o que nos permite afirmar que la

gestion del conocimiento y la innovacion es interactiva y constructiva entre sus ejes.

Las herramientas para el uso y apropiacion permiten colocar a disposicion el conocimiento
para su uso por parte de las personas al interior y fuera de la entidad, permitiendo obtener,
organizar, sistematizar, guardar y compartir facilmente datos e informacion a través de

herramientas tecnoldgicas confiables
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Sobre el eje de analitica institucional, podemos decir que permite tener evidencia que ayude
a responder preguntas que posteriormente guien la toma de decisiones con la mayor cantidad

de informacion posible.

Finalmente, encontramos que, con el eje relacionado con la cultura de compartir y difundir,
se estructura la concepcion de la cultura de memoria institucional y el fortalecimiento

compartido del conocimiento de la entidad.

Por un lado, dicha herramienta de apropiacion y uso permitird una vez se desarrolle e
implemente con base en el disefio a entregarse con esta tesis; obtener, organizar, sistematizar,
guardar y compartir facilmente datos e informacion. Ya que tal registro, solventa la pérdida
de los aprendizajes de la administraciéon de turno, de manera que se convierte en un sitio
donde quedaran almacenadas de manera histérica la informacién mas relevante de los
eventos presentados y proyectos desarrollados en la Alcaldia de Bucaramanga. Asi también,
incentiva la cultura de compartir y difundir, ya que antes del registro, cada aprendizaje
adquirido por cada funcionario es conocimiento de manera individual, pero una vez este
conocimiento se comienza a registrar para compartir y difundir se comienzan a implementar
las primeras acciones de la gestion. Una vez se da el almacenamiento del conocimiento, se
puede ocasionar una analitica institucional, identificando factores de éxito y deficiencias en
el desarrollo de los procesos y ejecucion de los proyectos, los cuales son utiles a la hora de

tomar decisiones.

Finalmente, se puede decir que hay una generacion y produccién de conocimiento ya que se
estan recogiendo las lecciones aprendidas en el desarrollo de las actividades y en este caso
se pueden dar la posibilidad de consolidar grupos al interior de la entidad que se encarguen

de comenzar a idear, investigar, experimentar e innovar en sus actividades cotidianas.

14



1.3.  Disefio metodoldgico

Para el desarrollo de este proyecto se utilizard la metodologia Proceso Unificado de
Desarrollo (RUP), que define “quién” esta haciendo “qué”, “cuando” y “como” para alcanzar

un determinado objetivo (Jacobson, Booch, & Rumbaugh, 2000, p. XV1).

Es una metodologia de desarrollo de software que esta basado en componentes e interfaces
bien definidas, y junto con el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), constituye la
metodologia estandar més utilizada para el andlisis, disefio, implementacion y

documentacion de sistemas orientados a objetos.

Como RUP es un proceso, en su modelacion define como sus principales elementos;
trabajadores: es decir el rol de cada individuo, actividades: tareas con un proposito claro,
artefactos: tangibles del proyecto y, flujo de actividades: es decir, la secuencia de actividades
realizadas por los trabajadores (Hernandez Gonzalez, 2019). De esta manera el desarrollo del
software se llevara de manera fluida y ordenada, bajo la determinacion de los elementos

mencionados.

Por otro lado, las fases del RUP son; la fase de inicio, elaboracion, construccion y transicion,
que se reflejaran en el proyecto asi, en la fase de inicio, se determinaran las necesidades
funcionales y no funcionales del sistema, que para este caso sera aquello que el funcionario

encargado de registrar la leccion aprendida puede o no hacer dentro del sistema.

La siguiente fase es de elaboracion, en la que se analizara y disefiara la arquitectura del
sistema, a partir de la cual se podra establecer cuales son las herramientas necesarias para la
programacion, el disefio y la l6gica del software, y la base de datos que lo respaldard; asi
mismo en dicha fase se elaboran los disefios de las actividades que definen los casos de uso

establecidos en la fase de inicio.

En la fase de construccion, se definen las tareas a realizar y la tecnologia que se implementara

para cada una de ellas, adicionalmente de fijar los tiempos de la produccién de cada funcion
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del desarrollo. Por Gltimo, en la fase de transicion se realizaran las pruebas a cada funcion

del software, para esto se seleccionara un grupo de usuarios ajenos al equipo de desarrollo.

Adicionalmente, la herramienta que complementard dicha metodologia es el Lenguaje
Unificado de Modelado (UML), el cual permite tener un lenguaje comun de modelado visual
para la arquitectura, disefio e implementacion de sistemas de software complejo (Lucid
Software Inc., 2019), el UML es indispensable, puesto que los sistemas no son tangibles y se

hace necesario explicar su funcionamiento a través de un idioma comprensible.

Existen dos grandes tipos de diagramas, por un lado, estan los diagramas estructurales, que
asocian de diferentes formas elementos para representar aspectos estaticos, mientras que los

diagramas de comportamiento se encargan de los aspectos dindmicos.

Dentro de los diagramas estructurales se encuentran: diagrama de clases, diagrama de
componentes, diagrama de estructura compuesta, diagrama de implementacion, diagrama de

objetos y diagrama de paquetes, en total seis.
Mientras que los diagramas de comportamiento son: diagramas de actividades, diagrama de

comunicacion, diagrama de panorama e interacciones, diagrama de secuencia, diagrama de

maquina de estados, diagrama de temporizacion y diagrama de caso de uso.
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2. OBJETIVOS

2.1.  Objetivo general

Disefiar un software usando la metodologia RUP que apoye a la gestion del conocimiento de

la oficina TIC de la Alcaldia de Bucaramanga.

2.2.  Objetivos especificos

e Caracterizar tres procesos funcionales de la oficina TIC de la Alcaldia de Bucaramanga
con base en un analisis documental tal que establezca el marco de trabajo para la
definicion de los requerimientos del banco de lecciones aprendidas

e Definir un Instrumento para la recoleccién de las lecciones aprendidas con base en los
procesos caracterizados en la oficina TIC de la Alcaldia de Bucaramanga para optimizar
el registro y gestion de conocimiento.

e Proponer el disefio de una herramienta de software para la administracion de lecciones
aprendidas de los procesos operacionales de la oficina TIC de la Alcaldia de
Bucaramanga con base en sus requerimientos funcionales y no funcionales, con el fin de

aportar a la gestion del conocimiento en cumplimiento con la dimension seis del MIPG
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3. MARCO TEORICO

3.1. Conocimiento

El conocimiento como lo definen Davenport & Prusack, (2001) es “una mezcla fluida de
experiencia estructurada, valores, informacién contextual e internalizacion experta que
proporciona un marco para la evaluacion e incorporacion de nuevas experiencias e
informacion. Se origina y se aplica en la mente de los conocedores”. Mientras que para
UNESCO (2015) el conocimiento es,

el nucleo de todo el debate sobre el aprendizaje y cabe entenderlo como el
modo en que los individuos y las sociedades dan un sentimiento a la
experiencia, por lo que se puede considerar en términos generales informacion,
el entendimiento, las competencias, los valores y las actitudes adquiridas

mediante el aprendizaje. (p.17)

En las organizaciones, con frecuencia no sélo se encuentra en los documentos o bases de
datos sino también en las rutinas organizacionales, procesos, practicasy normas

institucionales. De manera que Nonaka y Takeuchi (como se citd en Sanchez Diaz, 2005)

Distinguen dos tipos distintos de conocimiento (tacito y explicito); es el movimiento
y el trasvase de informacion entre el uno y el otro lo que explica la generacién de
conocimiento - el conocimiento tacito es aquel que fisicamente no es palpable, sino
que es interno y propiedad de cada persona en particular y el conocimiento explicito
es aquel que se puede expresar o representar mediante simbolos fisicamente

almacenables y transmisibles.

Entendido entonces, el conocimiento tacito como aquel conocimiento alojado en la mente y
que dificilmente se puede articular pero que se adquiere a través de la experiencia, de la
realizacion de tareas o practicas repetitivas, este conocimiento se manifiesta en las destrezas

que tiene cada persona y se ve reflejado utilizdndose en las labores de cada individuo, como
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en sus trabajos por lo tanto, se considera que este conocimiento es indispensable en las
organizaciones ya que este es el que le permite innovar y evolucionar a los miembros de las

instituciones.

Por otra parte, el conocimiento explicito es aquel conocimiento que se puede encontrar
registrado, bien sea en libros, textos, manuales o procedimientos y se puede transferir a partir

de lo formal, como el lenguaje.

De este modo la creacion del conocimiento, es planteada a través de cuatro formas de
conversion propuestas por Nonaka & Takeuchi (1999), inicialmente se da la socializacion,
en la cual el conocimiento es compartido con otros, ya sea por imitacion, trabajo colaborativo
u observacion; en segundo se da una externalizacion, siendo un “proceso esencial de creacion
de conocimiento en el que el conocimiento tacito se vuelve explicito y adopta la forma de
metaforas, analogias, conceptos, hipotesis o0 modelos™; luego se da la combinacion en donde
distintos conocimientos explicitos se combinan y se intercambian por distintos medios
(documentos, entrevistas, conversaciones, redes) para finalmente llegar al proceso de
interiorizacion, en donde el conocimiento explicito se convierte nuevamente en conocimiento

tacito.

Lo anterior, requiere de conocimiento individual, es decir personal conseguido a través del
estudio, la investigacion, la observacion, el cual es interpretado de manera individual basado
en la experiencia; y del conocimiento colectivo, u organizacional, el cual es compartido
mediante distintas fuentes como: bases de datos, manuales, procedimientos u experiencias

compartidas. (Matturro Mazoni, 2010)

De tal manera, se da la creacion del conocimiento mediante la interaccion del conocimiento
tacito y explicito, atravesando las cuatro fases de la conversion como se observa en la figura
3, en donde Nonaka & Takeuchi (1999), proponen la espiral del conocimiento como la clave

de la innovacion.
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Figura 3. Espiral del conocimiento
Diglogo

Socializacién Exteriorizacién

Creacion fﬁ& Amonizacion del
del campo \\: conocimianto
de interaccion axplicito

Interiorizacion Combinacién

Aprender haclendo

Fuente: Nonaka & Takeuchi (1999)

Podemos observar en la figura 3., como una de las formas de creacién del conocimiento en
las organizaciones parte de la socializacion que se inicia generalmente con la creacion de un
campo de interaccion, el cual permite que los miembros de equipo compartan sus
experiencias y modelos mentales. Seguidamente, la exteriorizacion empieza a partir de un
dialogo o reflexion colectiva en temas significativos, en los que el uso de una metéafora o una
analogia apropiadas ayudan a los miembros a enunciar el conocimiento tacito oculto. Luego
viene, la combinacién que da comienzo con la distribucién por redes del conocimiento recién
creado y el conocimiento existente de otras secciones de la organizacion, cristalizandolos asi
en un nuevo producto, servicio o sistema administrativo. Y finalmente, la interiorizacion se

origina en aprender haciendo.

3.2.  Gestién del conocimiento

En este sentido, se empieza a acufiar el termino Gestion del Conocimiento como una
disciplina emergente que tiene como objeto generar, compartir y utilizar el conocimiento
tacito (know-how) y el conocimiento explicito (formal). La definicion de gestion del
conocimiento a partir de Wallace, W., (citado en Garcia Tapial, 2002) se entiende como la
nueva disciplina para habilitar personas, equipos y organizaciones completas, en la creacion,

comparticion y creacion del conocimiento colectiva y sistematicamente, para mejorar la
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consecucion de los objetivos del negocio” o como un “conjunto de procesos centrados en el
desarrollo y aplicacion de conocimiento de una empresa para generar activos intelectuales
que pueden explotarse y generar valor al cumplir los objetivos de nuestra empresa”

(Fernandez, 1999)

También se puede definir como, cualquier proceso o practica para crear, adquirir, capturar,
compartir y usar conocimiento, cualquiera sea el lugar donde resida, para mejorar el

aprendizaje y el desempefio en las organizaciones (Quintas, Lefrere , & Jones, 1997)

Asi, “la gestion del conocimiento estd sustentada por cuatro pilares: personas, Procesos,
contenidos y tecnologias de la informacion y comunicacion” (Gomez-Vargas & Garcia

Alsina, 2015).

Garcia (2002), define los capitales de la gestién del conocimiento asi:

e Capital Relacional es el valor generado por el intercambio de informacidn con agentes
externos, tanto clientes como proveedores.

e Capital Estructural es el valor del conocimiento creado en la organizacion, que se traduce
en la capacidad de la organizacion para ser productiva. EI mismo esta determinado por la
cultura corporativa, las normas y procesos, la estructura interna y la operativa diaria,
patentes y marcas, los desarrollos tecnologicos, etc. Segun Edvinsson y Malonel6, este
Capital, a su vez, puede dividirse en Capital Organizacional (inversion en sistemas y
herramientas que faciliten la difusion de conocimientos dentro de la organizacion y hacia
fuera de la misma), Capital Innovacion (capacidad de renovacion y resultados de la
innovacion en forma de propiedad intelectual) y Capital Proceso (procesos de trabajo y
técnicas que aumentan la eficacia).

o Capital Intelectual puede definirse como el valor del conocimiento creado por las personas
que conforman la organizacién, asi como sus habilidades y capacidades para llevar a cabo
su trabajo. Incluiria la capacidad de aprender, las competencias, formacion,
experiencia...En ocasiones, se ha denominado al Capital Intelectual Capital Humano,
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dejando la denominacion Capital Intelectual para la suma de Capital Relacional,

Estructural y Humano.

Barragan (2009), retoma la clasificacion propuesta por algunos autores como McAdam &
McCreddy (1999), Rodriguez (2006) y Kakabadse, Kakabadse, & Kouzmin (2003), e incluye

categorias, obteniendo como resultado la siguiente clasficacion de modelos:

e Modelos conceptuales, teodricos y filosoficos de gestion del conocimiento: Se
caracterizan por que describen y analizan los modelos de gestion del conocimiento bajo
un enfoque tedrico y conceptual fundamentalmente.

e Modelos cognoscitivos y de capital intelectual de gestién del conocimiento: los cuales
buscan optimizar el uso del conocimiento a traves de una relacion causa y efecto

e Modelos de redes sociales y de trabajo de gestion del conocimiento: que pretenden
explicar como se adquiere, transfiere, intercambia y genera el conocimiento tomando
como base los procesos sociales y el aprendizaje organizacional

e Modelos cientificos y tecnoldgicos de gestion del conocimiento: que en primer lugar
tienen como fin la gestion de la innovacion tecnoldgica, con el proposito de promover la
investigacion y el desarrollo de las organizaciones y, en segundo lugar, hacen uso de las
TIC para facilitar la aplicacion del conocimiento.

e Modelos holisticos: aquellos que tienen dos 0 mas caracteristicas de los grupos anteriores

0 que no encajan en ninguno de los grupos.

3.2.1. Estrategias de gestion del conocimiento

Es importante ademas entender que, la gestién del conocimiento requiere estrategias que
faciliten su gestion y contribuyan al flujo de este, Ventura & Ordofiez (2007) (citados en
Matturro Mazoni, 2010), sefialan que en la literatura se puede diferenciar entre estrategia de
conocimiento y estrategia de gestion del conocimiento, definiendo la segunda como un
conjunto de actuaciones desarrolladas para cerrar las brechas de conocimiento existentes en
una organizacion, una vez que ésta ha identificado las oportunidades, fortalezas, amenazas y

debilidades respecto a los recursos basados en el conocimiento.
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3.3.  Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

En cuanto a la Gestion del Conocimiento desde el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion,
desde la dimension seis, desde el Manual Operativo del MIPG se promueve que las entidades
publicas desarrollen mecanismos de experimentacion e innovacién para desarrollar
soluciones eficientes en cuanto a: tiempo, espacio y recursos econémicos. Asi mismo, a partir
de los Criterios Diferenciales - Politica de Gestion del Conocimiento y la Innovacion, se
proponen lineamientos para gestionar el conocimiento en los entes territoriales, a partir de

los cuatro componentes y sus correspondientes categorias:

1. Gestion del conocimiento general: Identificacion general de la gestion del conocimiento.

2. Generacién y produccion del conocimiento: ideacion, experimentacion, innovacion e
investigacion

3. Herramientas para uso y apropiacion: diagnostico general, evaluacion, banco de datos,
clasificacion y mapa de conocimiento, priorizacion

4. Analitica institucional: diagnostico general, planeacion, ejecucion de analisis y
visualizacion de datos e informacion.

5. Cultura del compartir y difundir: establecimiento de acciones fundamentales, estrategias

de ensefianzas y aprendizaje y consolidacién de la cultura del compartir y difundir.

Dichos lineamientos responden a tres niveles de gestion: basico, intermedio y avanzado
(Departamento de Administracion de la Funcion Publica, 2018), de manera que cada entidad

pueda comenzar a implementar el MIPG acorde con nivel.

En este sentido, dentro del componente 5, el “establecimiento de acciones fundamentales”
contempla las lecciones aprendidas como un lineamiento de nivel basico el cual puede
definirse como el conocimiento adquirido en base a las experiencias que se dan durante la

realizacion de uno o varios procesos durante el Ciclo de Vida de un proyecto.
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3.3.1 Lecciones aprendidas

Como herramienta para la Gestion del Conocimiento se encuentran las Lecciones
Aprendidas, que pueden definirse como el conocimiento adquirido en base a las experiencias
que se dan durante la realizacion de uno o varios procesos durante el Ciclo de Vida de un
proyecto. (Comino L6pez, 2017), por otro lado, Nafiez (2015) afirma que “las lecciones
aprendidas se conciben como un instrumento de mejora de la actuacion organizacional; es

decir, el aprendizaje derivado de las experiencias positivas y negativas”.

Por otra parte, segun el (BID) “La leccion es el conocimiento o entendimiento ganado por
medio del analisis y la reflexion sobre una experiencia 0 proceso; pueden ser positivas o
negativas, deben enfocarse en temas criticos del negocio, parte de reflexion colectiva con

participacion de involucrados y deben ser difundidas en la organizacion.
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4. MARCO TECNOLOGICO

Se presenta a continuacion las herramientas que seran utilizadas para el desarrollo del disefio

del software propuesto:

4.1. Proceso Unificado de Desarrollo

El Proceso Unificado de Desarrollo (RUP), “describe como utilizar de forma efectiva
procedimientos comerciales probados en el desarrollo de software para equipos de desarrollo

de software. conocidos como las seis (6) mejores practicas” (Gil Aros, 2008).

Para Pressman (2010) el proceso unificado es un intento por obtener los mejores rasgos y
caracteristicas de los modelos tradicionales del proceso del software, pero en forma que

implemente muchos de los mejores principios del desarrollo agil de software.

Asi también es considerado como un proceso que de manera ordenada define tareas y quién
de los miembros del equipo de desarrollo las hara. Es una guia para usar el Lenguaje
Unificado de Modelado (UML) (Carrillo Ramos, 2009)

4.4.1 Lenguaje Unificado de Modelado

Proviene de una sucesion de métodos de analisis y disefio orientada a objetos y se utiliza para
preparar todos los diagramas de un sistema de software y esté fundamentado en tres (3)
principios basicos: Dirigido por casos de uso. Centrado en la arquitectura, Iterativo e
incremental. (Gil Aros, 2008)

El lenguaje de modelado unificado (UML) es un estandar para la representacién visual de
objetos, estados y procesos dentro de un sistema. El lenguaje UML es idoneo para modelar
el alcance de un proyecto informatico. Proviene de una sucesion de analisis y disefio

orientado a objetos, se utiliza para preparar todos los diagramas de un sistema de software y
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estd fundamentado en tres principios basicos: dirigido por casos de uso, centrado en la

arquitectura, iterativo e incremental. (Lucid Software Inc., 2019)

En el capitulo de resultados 5.3.2, se mostraran los casos de uso, definiendo una notacion
grafica referente al modelo de registro, actualizacion o inactivacion de una leccién aprendida,
a su vez el diagrama de clases, capitulo 5.3.3, se describen las clases, los atributos,
operaciones (0 métodos) y las relaciones entre los objetos de las lecciones aprendidas y por
altimo el diagrama de Despliegue capitulo 5.3.4 que muestra la configuracion de los
elementos de hardware (nodos) y muestra cémo los elementos y artefactos del software se

trazan en esos nodos entendiéndose como un nodo un elemento de hardware o software.

4.2. Zend Framework

El término frameworks se refiere a las bibliotecas de archivos que incluyen varias funciones
basicas. El objetivo de un framework es dar una base al programador para desarrollar

proyectos de forma mas eficiente. (B, 2019)

Zend Framework es un framework de codigo abierto para desarrollar aplicaciones web y

servicios web con PHP 5.

Zend permite enfocar el desarrollo solo en los componentes y funciones que se quieren, e
ignorar todo lo demas. Gracias a este enfoque y la naturaleza orientada a objetos del
framework, se deberia poder reutilizar gran parte del codigo que se escribe, lo que es muy
importante. Ademas, es bastante facil integrar la plataforma con bibliotecas externas para

ampliar aun mas su funcionalidad.

Caracteristicas principales:

o Utiliza un framework PHP orientado a objetos con una arquitectura MVC.
o Reutiliza el codigo gracias al disefio de la plataforma.
o Integra Zend con bibliotecas externas facilmente.

26



o Usa solo los componentes que se necesiten e ignora todo lo demas. (B, 2019)

o Trabaja con MVVC (Model View Controller)

o Cuenta con mdédulos para manejar archivos PDF, canales RSS, Web Services
(Amazon, Flickr, Yahoo), etc

o El Marco de Zend también incluye objetos de las diferentes bases de datos, por lo que

es sencilllo realizar consultas, sin tener que escribir la sentencia.

o Completa documentacion y tests de alta calidad para realizar testing.

o Implementa clases paar facilitar la autenticacion y filtrado de entrada.

o Clientes para servicios web, incluidos Google Data APIs y Strikelron.

o Muchas otras clases tiles para hacerlo tan productivo como sea posible

o Listas de Control de Acceso (ACL)
o Registro de roles

o Carga de plugins

. Inicializacion por defecto

o Autenticacion y Autorizacion

Se entiende por componente como grupo de funcionalidades propias del framework aunque
se pueden utilizar de forma individual, los componentes de la biblioteca estandar de Zend
Framework conforman un potente y extensible framework de aplicaciones web al
combinarse. Zend Framework ofrece un gran rendimiento y una robusta implementacion
MVC, una abstraccion de base de datos facil de usar, y un componente de formularios que
implementa la prestacion de formularios HTML, validacién y filtrado para que los
desarrolladores puedan consolidar todas las operaciones usando de una manera sencilla la

interfaz orientada a objetos.

El principal patrocinador del proyecto Zend Framework es Zend Technologies, pero muchas
empresas han contribuido con componentes o caracteristicas importantes para el marco.
Empresas como Google, Microsoft y Strikelron se han asociado con Zend para proporcionar
interfaces de servicios web y otras tecnologias que desean poner a disposicion de los
desarrolladores de Zend Framework.

27



Zend Framework no podria haber proporcionado y apoyado todas estas caracteristicas sin la
ayuda de la vibrante comunidad de Zend Framework. Los miembros de la comunidad,
incluidos los contribuyentes, estan disponibles en listas de correo, canales de IRC, y en otros
foros. Cualquier duda que tenga acerca de Zend Framework, la comunidad esta siempre
disponible para responder.

En cuanto a requisitos, Zend Framework requiere un intérprete PHP 5 con un servidor web
configurado para manejar scripts PHP correctamente. Algunas caracteristicas requieren
extensiones adicionales o caracteristicas de servidor web; en muchos casos el framework
puede ser utilizado sin ellos, aunque el rendimiento puede sufrir o las caracteristicas

auxiliares pueden no ser completamente funcionales.

Zend recomienda PHP 5.2.3 o superior por mejoras en la seguridad criticas y en el
rendimiento, aunque Zend Framework requiere s6lo PHP 5.1.4 o posterior. Zend Framework
tiene una extensa coleccion de unidades de prueba, que puede ejecutar utilizando PHPUnit

3.0 o posterior.

Se presentan a continuacion algunas caracteristicas del Manejador de Bases de Datos
MySQL.:

e MySQL software es Open Source

e Velocidad al realizar las operaciones, lo que le hace uno de los gestores con mejor
rendimiento.

e Bajo costo en requerimientos para la elaboracion de bases de datos, ya que debido ARA

e Facilidad de configuracion e instalacion.

e Soporta gran variedad de Sistemas Operativos

e Baja probabilidad de corromper datos, incluso si los errores no se producen en el propio
gestor, sino en el sistema en el que estéa.

e Su conectividad, velocidad, y seguridad hacen de MySQL Server altamente apropiado

para acceder bases de datos en Internet.
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5. RESULTADOS

5.1.  Caracterizacion de procesos funcionales de la oficina TIC

Como lo podemos observar en los resultados del anexol, la Alcaldia de Bucaramanga no se
escapa de esta situacion, de perdida de la informacion por ello se comenzaron a liderar
iniciativas tales como; la construccion de la Intranet a través de la cual se divulgue
informacion, manuales, descripcion de procesos, recopilaciones de informacion, diagnosticos
y estudios realizados, entre otros documentos resultado de la generacién de conocimiento.
También se viene trabajando en la documentacion técnica y de usuario de los sistemas de
informacion, realizado jornadas de capacitacion con el fin de dar transferencia a la

informacion entre los responsables de los procesos.

Es por lo anterior, que dentro de los procesos de la Oficina TIC se identificaron tres procesos
estratégicos que soporta la operacion de las actividades de la administracién central del

Municipio de Bucaramanga, que son indispensables:

1. Prestar servicios de asistencia técnica de relacién con hardware, software de gestion y
servicios de red para que sus funcionarios puedan cumplir con sus funciones diarias y
brindar servicios de calidad a los ciudadanos.

2. Gestionar la infraestructura tecnoldgica que soporta los sistemas y servicios de
informacion teniendo en cuenta que es el activo méas importante de la entidad.

3. Definir planes de capacitacion y apropiacion de tecnologia de impacto ciudadano,
teniendo en cuenta la brecha que existe actualmente con algunos ciudadanos y

la tecnoldgica.

En este sentido se elabor6 una matriz de andlisis para identificar las principales caracteristicas
de los anteriores procesos mencionados, de tal manera que se pueda plasmar en UML en la
etapa de disefio de la herramienta que se presentard al Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones A través de este, se pueden observar las fuentes de

entrada, las entradas, las actividades, las salidas y las fuentes de la salida, las cuales fueron
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planteadas a través de la estrategia de mejora continua PHVA: Planear, Hacer, Verificar y

Actuar.

5.1.1. Caracterizacion Proceso de soporte a usuarios.

Se caracterizd el proceso de prestacion de servicio de asistencia técnica relacionado con
hardware, software de gestion y servicio de red, este proceso consiste en recibir y dar tramite
a las solicitudes de soporte técnico que hagan los usuarios de la red de computo de la
administracion central del Municipio de Bucaramanga siguiendo el procedimiento que ya
existe establecido en el sistema integrado de gestion de calidad, los cuales puede ser
solicitados a través de la linea de mesa de ayuda — STS ¢ del link sts.bucaramanga.gov.co,
los cuales son atendidos presencialmente por el personal de soporte adscrito a la Oficina
Asesora TIC — OATIC de acuerdo a la prioridad que se tiene establecida y del orden de
llegada. Luego de ser atendidas las solicitudes de los usuarios de la Red, estos deben realizar
la evaluacion de satisfaccion del servicio a través de la plataforma y asi dar cierre a la
solicitud de manera satisfactoria. La OATIC, a través del sistema STS lleva un registro por
dependencia y usuarios, y a su vez por tipo de soportes prestados generando asi estadisticas

mensuales que permiten definir planes de mejora.

A continuacion es presentada la Tabla 1, que muestra el resumen de las caracteristicas de la
gestion de la prestacion de servicios de asistencia técnica en relacién con hardware, software
de gestion y servicios de red, en donde se aprecia en la primera columna las fuentes de
entrada, cuales son las entradas en la segunda columna, a que actividades del ciclo PHVA
pertenece cada entrada, las actividades que debe desarrollar, las salidas y los receptores en
las dos ultimas columnas respectivamente. Esta tabla es usada para realizar la planeacion de
las actividades realizadas referentes al soporte técnico y que permiten tener estandarizado
este proceso y fue una propuesta desarrollada desde este proyecto con el objeto de

documentar las lecciones aprendidas que se produzcan para este proceso.
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Tabla 1 Caracterizacion de la prestacion de servicios de asistencia técnica

Fuentes Entradas PHVA Actividades Salidas Receptores
Usuarios Asignacion de
(Contratistas Solicitudes de soporte técnico a técnicos a las Proceso
y/o Necesidades de los usuarios P través del STS, telefonicas o solicitudes de Gestion de
funcionarios escritas. soporte técnico las TIC.
publicos) recibidas.
Presta servicio de asistencia -Atencion de . -Todos los
.. . , técnica relacionada con soporte a usuarios procesos
Todos los Solicitudes de soporte técnico a traves del . prestada. '
s . H Hardware, Software de Gestion y -Proceso
procesos. STS, telefdnicas o escritas. . ; -Reporte de -
Servicios de Red a las diferentes i Gestion de
: Y atencion a
dependencias Administrativas. . las TIC.
Usuarios Internos
Proceso - . . Verificacion de la atencion de las Proceso
= Solicitudes de soporte técnico a traves del - . e
Gestion de las . . \/ solicitudes de soporte técnico Hallazgos. Gestion de
STS, telefdnicas o escritas. o
TIC recibidas. las TIC
-Proceso Hallazgos generados por:
Gestion de las -Desempefio de indicadores de Gestidn
TIC del proceso.
-Proceso -Actividades de vigilancia y control del -Acciones
Control interno | proceso. Preventivas y de
de gestion. -Informe de PQRSD del proceso. -Realizar tratamiento de acciones | mejora tratadas
-Proceso -Resultados de auditorias internas o correctivas, de mejora 'y efectivamente.
Mejora externas realizadas al proceso. preventivas provenientes del -
X b . - Todos los
continua. -Resultados de auditorias de control A mapa de riesgos. Productos/servicios
: . . : . procesos.
-Concejo interno y entes de control realizadas al -Realizar tratamiento de no conformes
Municipal proceso. productos y/o servicios no tratados
-Entes de -Informe de Revision por Proceso conformes efectivamente.
control. trimestral. -Planes de
-Proceso de -Informe seguimiento de riesgos de Mejoramiento.
Gestidn de Gestion y de Corrupcién.
servicio a la -Revision gerencial de la Administracion
ciudadania. Municipal.
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5.1.2. Caracterizacion de proceso Gestion de la Infraestructura Tecnoldgica

En segundo lugar, el proceso que se caracterizd fue el de gestion de la infraestructura
tecnoldgica que soporta los sistemas y servicios de informacion, que tiene como objetivo
brindar un soporte técnico 7 x 24 a la infraestructura tecnolégica de la Administracion Central
del Municipio de Bucaramanga, infraestructura que incluye la plataforma informatica que
soporta todos los procesos y/o servicios automatizados, como los diferentes sistemas de
informacion que son utilizados por los funcionarios de las diferentes Secretarias de Despacho
y Oficinas.

Dicho centro de datos esta ubicado dentro del centro de datos (servidores, aire acondicionado
de precision, aire acondicionados de respaldo, dispositivos de deteccion y extinciéon de
incendios), la red de computo (cableado de voz y datos, elementos activos y pasivos de red),

UPS y planta eléctrica entre otros.

La infraestructura tecnoldgica es administrada por ingenieros, tecnologos y técnicos de
sistemas y telecomunicaciones adscritos la Oficina Asesora TIC - OATIC durante las 24 horas

del dia los 7 dias de la semana.

Adicionalmente, se incluyen actividades de administracion y monitoreo de las Redes de voz

y datos, como la realizacion de las copias de seguridad diarias, semanales y mensuales.

A continuacidn, es presentada la Tabla 2, que muestra el resumen de las caracteristicas de la
gestion de la infraestructura tecnologica que soporta los sistemas y servicios de informacion,
en donde se aprecia en la primera columna las fuentes de entrada, cuéales son las entradas en
la segunda columna, a que actividades del ciclo PHV A pertenece cada entrada, las actividades
que debe desarrollar, las salidas y los receptores en las dos ultimas columnas. Esta tabla es
usada para realizar la planeacién de las actividades realizadas referentes a la gestion de la
Infraestructura Tecnoldgica y que permiten tener estandarizado este proceso fue una propuesta
desarrollada desde este proyecto con el objeto de documentar las lecciones aprendidas que se

produzcan para este proceso.
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Tabla 2 Caracterizacion de la Gestion de la infraestructura tecnoldgica

Fuentes Entradas PHVA Actividades Salida Receptores
Proceso Verifica la infraestructura
., Infraestructura tecnoldgica que soporta tecnoldgica que soporta los Necesidades de la Proceso Gestidn
Gestion de las . . . . P ; -
TIC los sistemas y servicios de informacion. sistemas y servicios de plataforma de las TIC.
' informacion.
Gestlopa. la infraestructura Administracion y
tecnologica que soporta los .
; - monitoreo de
sistemas y servicios y el soporte )
Todos los . L ; infraestructura Todos los
Necesidades de la plataforma H tecnologico requeridos para su . .
procesos. .S ) tecnoldgica (Servidores, | procesos
operacion garantizando la )
) et o base de datos, equipos
disponibilidad, continuidad y
. de red)
seguridad.
Seguimiento a la Administracion
Proceso . . . Hallazgos. .
Gestion de las Cobertura de las necesidades de la v y mon[to_reo de m_fraestructura Proceso Gestion
plataforma tecnologica (Servidores, base de . de las TIC.
TIC . Informes de gestion.
datos, equipos de red)
-Proceso )
Gestion de las Hallazgos genergdo_s por: 3
TIC -Desempefio de indicadores de Gestion.
_Control -Actividades de vigilancia y control.
interno de -Informe de PQRSD del proceso. _Realizar tratamiento de acciones -Acciones Preventivas
- -Resultados de auditorias internas o ) . y de mejora tratadas
gestion. : correctivas, de mejora 'y .
“Meiora externas realizadas al proceso. reventivas provenientes del mapa efectivamente.
] -Resultados de auditorias de control prev P P31 _productos/servicios no | Todos los
continua. . q | realizadas al A de riesgos. f q
-Concejo interno y entes de control realizadas a conformes tratados procesos.
- proceso. . . efectivamente.
Municipal . -Realizar tratamiento de productos
-Informe de Revisién por Proceso. . -Planes de
-Entes de f o de ri q y/o servicios no conformes . .
control -In orme segmmlento_,e riesgos de Mejoramiento.
-Gestiéh de Gestion y de Corrupcion.
servicio a I -Revision gerencial de la
ciudadania Administracion Municipal.
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5.1.3. Caracterizacion proceso Capacitacion y Apropiacion de Tecnologia

Finalmente, se escogid la definicidn de planes de capacitacion y apropiacion de tecnologia de
impacto ciudadano, que consiste en brindar cursos de formacion y capacitacion certificada a
los ciudadanos que asisten a los puntos Vive Digital, de acuerdo al Plan de Capacitacion
definido a partir de las necesidades de los Ciudadanos con el propdsito de cerrar su brecha

digital en pro de mejores oportunidades para el desempefio personal y profesional.

Para cumplir con esta labor social se cuenta con acuerdos de formacion con el SENA y con
aliados estratégicos tales como la Universidad Industrial de Santander, Operadores de

Telecomunicaciones entre otros.

Son los puntos Vive Digital, espacios fisicos dotados de tecnolégica y ayudas audiovisuales
administrados por contratistas de prestacion de servicios adscritos a la Oficina Asesora TIC —
OATIC de la Alcaldia de Bucaramanga, a donde los ciudadanos pueden ir a capacitarse en los

programas de formacion en TIC y en emprendimiento, sin costo alguno para ellos.

A continuacidn, es presentada la Tabla 3, que muestra el resumen de las caracteristicas de la
gestion de planes de capacitacion y apropiacion de tecnologia de impacto ciudadano, en donde
se aprecia en la primera columna las fuentes de entrada, cuéles son las entradas en la segunda
columna, a que actividades del ciclo PHV A pertenece cada entrada, las actividades que debe
desarrollar, las salidas y los receptores en las dos Gltimas columnas. Esta tabla es usada para
para realizar la planeacion de las actividades realizadas referentes a la gestion de la definicion
de planes de capacitacion y apropiacion de tecnologia de impacto ciudadano y que permiten
tener estandarizado este proceso y fue una propuesta desarrollada desde este proyecto con el
objeto de documentar las lecciones aprendidas que se produzcan para este proceso.

34



Tabla 3 Caracterizacion de planes de capacitacidon y apropiacion de tecnologia de impacto ciudadano.

Fuentes Entradas PHVA Actividades Salida Receptores
Plan de Ciudadano
. Necesidad de capacitacion y apropiacion . L capacitaciones y Proceso
Ciudadano de las TIC por parte del Ciudadano. P Realiza plan de capacitaciones. apropiacion de las Gestion de
TIC. las TIC
Proceso Gestion Plan de capacitaciones y apropiacion de Imple_mer_lt,a el plan o!e . Ciudadanos Ciudadano
H capacitacion y apropiacion de :
delas TIC las TIC. las TIC capacitados.
Proceso Gestion | Actividades del Plan de capacitaciones y Verificacion del qumpllmlento Cump_llm_lento de Procg§o
de las TIC apropiacion de las TIC \/ del Plf'm _d,e capacitaciones y capacitaciones Gestion de
' apropiacion de las TIC. planeadas. las TIC
-Proceso Gestion
de las TIC. Hallazgos generados por:
-Desempefio de indicadores de Gestion
-Proceso Control | del proceso.
interno de -Actividades de vigilancia y control del
gestion. proceso. “Realizar tratamiento de -Acciones
-Informe de PQRSD del proceso. acoiones correctivas. de meiora Preventivas y de
-Proceso Mejora | -Resultados de auditorias internas o reventivas rover,lientes gjel mejora tratadas
continua. externas realizadas al proceso. ?ng a de ries SS efectivamente. Todos los
-Resultados de auditorias de control A P gos. -Productos/servicios [0CES0S
-Concejo interno y entes de control realizadas al . . no conformes tratados | P '
o -Realizar tratamiento de .
Municipal proceso. efectivamente.

-Entes de control.

-Proceso de
Gestion de
servicio a la
ciudadania.

-Informe de Revision por Proceso
trimestral.

-Informe seguimiento de riesgos de
Gestion y de Corrupcion.

-Revision gerencial de la Administracion
Municipal.

productos y/o servicios no
conformes

-Planes de
Mejoramiento.
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5.2.  Elaboracion del Instrumento para la recoleccion de las lecciones aprendidas

Una vez caracterizados los procesos se procedio con el acompariamiento la Oficina de
Calidad del Municipio de Bucaramanga a la construccion del instrumento que va a servir
para documentar las lecciones aprendidas de los procesos seleccionados, el cual se enmarco
dentro de un formato con el cddigo: F-TIC-1400-238,37-, dicho instrumento recoge la
siguiente informacioén: Creador, Tema, Categoria, Fecha, Amenaza/Oportunidad, Titulo,
Descripcién Situacién, Descripcion del Impacto en la Organizacién, Acciones Correctivas y
Preventivas, Lecciones Aprendidas / Recomendaciones.

Se convierte este instrumento en una herramienta que permitira documentar y registrar los
principales problemas presentados, a los cuales se les ha realizado un analisis y se les propone
solucién que en la mayor parte de los casos puede volver a funcionar cuando un problema

igual o similar se presente.

Documentar las lecciones aprendidas de los hechos més relevantes que sucedan en la entidad
para cada uno de los procesos seleccionados, se convertiran en uno de los registros histéricos
mas importantes para la Oficina TIC del Municipio de Bucaramanga, pues asi los errores y
aciertos de los proyectos quedan registrados para ser usados en futuras iniciativas, y de esta

manera la organizacién aprenda y mejore continuamente.

El repositorio donde quedaran almacenadas las lecciones aprendidas, se convertiran en un
conocimiento adquirido que muestra como se abordaron o deberian abordar en el futuro los
eventos que se sucedan y afecten positiva 0 negativamente los procesos seleccionados, a fin

de mejoras el desempefio futuro.

Es de resaltar que se convierte este instrumento disefiado en una estrategia tal para dar
comienzo con la aplicacion del mismo, inicialmente para los tres procesos seleccionados y
posteriormente para otros procesos relevantes de la administracion central del Municipio de

Bucaramanga.
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En la figura 4., se muestra el instrumento en mencion a utilizarse para el registro de una
leccion aprendida, que se encontrard publicado en la nube de la Alcaldia de Bucaramanga,

cuyo link es nube.bucaramanga.gov.co

Figura 4. Instrumento de registro de la leccion aprendida

Cadigo: F-TIC-1400-238,37-

Version: 1.0
LECCIONES APRENDIDAS

Fecha aprobacion:

Alcaldia de P
Bucaramanga Pagina 1de 1

FUNCIONARIO PUBLICO (Creador
de la Lecciéon aprendida)

FECHA | DD (MM [ AAAA | TITULO

CATEGORIA

AMENAZA/ OPORTUNIDAD AMENAZA [ ] OPORTUNIDAD | |

TEMA

DESCRIPCION DE LA SITUACION

DESCRIPCION DEL IMPACTO

ACCIONES IMPLEMENTADAS
(Preventivas/Correctivas)

LECCIONES APRENDIAS
(Recomendaciones)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se describen los campos del instrumento para su respectivo diligenciamiento:

e Creador: corresponde al nombre de la persona que comparte la leccion aprendida que le
queda de un hecho sucedido.

e Titulo: Alusivo a la situacién presentada.

e Categoria: Categorias en las que se clasificaran las lecciones aprendidas, por ejemplo, si
el problema es de hardware esta puede ser Hardware servidor(es), Hardware

almacenamiento, Hardware ups, Planta eléctrica, Hardware computador(es), AA
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precision, hardware AA de respaldo, Sistema Operativo, Sistema de Informacion,
Sistema firewall, Comunicaciones cableado, Comunicaciones internet, Comunicaciones
switches.

e Fecha: Dia, mes y afio en que se presento la situacion descrita.

e Amenaza/Oportunidad: Se indica si la leccion aprendida esta relacionada con un efecto
adverso (amenaza) que debe evitarse en el futuro o esta asociado con un efecto positivo
en el proyecto (oportunidad) sobre el cual deben tomarse acciones para mantenerlo.

e Tema: Nombre descriptivo del area en el que se identifico la leccion aprendida.

e Descripcion de la Situacion: Describe los antecedentes y circunstancias que ocasionaron
el asunto sujeto de la leccion aprendida, siendo importante el identificar las causas raiz
que ocasionaron la situacion.

e Impacto: Describe el efecto que produjo la actividad que sucedio

e Acciones Implementadas Correctivas/Preventivas: Enumerar las acciones correctivas
implementadas para reducir o mejorar los efectos de la situacion 6 acciones preventivas
para reducir o incrementar la probabilidad que se vuelvan a presentar en el futuro. Se
construye a partir de las experiencias de las acciones tomadas para corregir la situacion.

e Leccion Aprendida: en este campo se resumen las acciones y estrategias a adoptar en el
futuro para evitar que se presente nuevamente la amenaza o para aprovechar la

oportunidad (si es una leccion de impacto positivo).

Documentar las lecciones aprendidas debera de ser uno de los registros mas importantes de
la Gestion de Conocimiento para cualquier organizacion, pues asi los errores y aciertos de
los eventos sucedidos quedan registrados para ser usados en futuras eventualidades, y de esta

manera la organizacién aprenda y mejore continuamente.

En este caso, la consulta de una leccion aprendida se hara a partir de palabras claves sobre
los campos de categoria, tema, amenaza u oportunidad o por el nimero de referencia, al
digitarse dicha palabra clave en alguno de los campos anteriores el sistema traera a la pantalla
las lecciones aprendidas relacionadas con esa palabra clave o numero de referencia

mostrando el contenido de la leccion aprendida. Adicionalmente, existe la opcion de darle
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una calificacion a cada leccion aprendida, segun el valor de aceptacion que le dé a la misma

la persona que consulta la leccion aprendida.

5.3. Disefio de la herramienta Software

Para llegar al disefio de las Interfaces o pantallas del sistema objeto de este trabajo de tesis,
se comenzo con la identificacion de las necesidades y/o requerimientos de la captura de
informacion que se hace necesario almacenar sobre hechos y/o eventualidades que han
sucedido histéricamente, como de las acciones que se han tomado para superarlas.

Es de anotar que se tomaron como hechos histéricos los registrados en el sistema STS y de
la bitacora de eventos sucedidos que han afectado el funcionamiento de la infraestructura
tecnoldgica como del archivo fisico de las solicitudes presentadas por los ciudadanos para el

caso de formacion y capacitacion.

Seguidamente se definio el objetivo del proyecto, las tareas y/o sus actividades que se
requeririan para llevarlo a cabo y finalmente el ambiente de desarrollo que se propondria para
desarrollarlo e implementarlo. Una vez identificadas dichas tareas y/o actividades se crean y
analizan los escenarios del disefio y se definen para el escogido un conjunto de objetos y las

acciones de la interfaz

Con esto, se formé la base para crear la plantilla de la pantalla que ilustra en el disefio grafico
de Registro de Lecciones, como la colocacion de iconos, la definicidn de textos descriptivos,
la especificacion y titulos de las ventanas, y la especificacion de aspectos mayores y menores

del mend.

Para el disefio de la herramienta que involucra los requerimientos funcionales y no
funcionales, se usé la aplicacion de diagramado ArgoUML para la elaboracion de los
diagramas de casos de uso, diagramas de clases, diagramas de despliegue, los cuales

constituyen patrones graficos utiles que ilustran facilmente detalles de procedimiento.

39



Con el empleo de herramientas en el lenguaje de programacion PHP, se hizo el prototipo, se

implemento en definitiva el modelo del disefio y se evaluo la calidad del resultado. Se tuvo

en cuenta para el desarrollo de la interfaz, el obtener informacion en forma consistente, como

el pasar de una tarea a otra, consultar la leccion aprendida e imprimirla.

5.3.1. Requerimientos para el Disefio de la Herramienta Software

A continuacion, se listan los requerimientos basicos que tendré la aplicacién de la Gestion

del Conocimiento- lecciones aprendidas, tratando de mantener en todo momento el control a

la configuracidn del proyecto de software.

5.3.1.1 Requerimientos funcionales

En la Tabla 4, se presentan los requerimientos funcionales que se definieron para el disefio

de la aplicacién:

Tabla 4 Requerimientos Funcionales

Identificacion

RFO1

Nombre

Permitir el registro de usuarios o actores para el acceso a la aplicacion

Descripcion

Se debe implementar una interfaz de captura de datos de usuario como la
identificacién, primer nombre, segundo nombre, primer apellido, segundo
apellido, rol de usuario, teléfono, email, nombre de usuario, password, los
cuales, una vez capturados, permitiran ser guardados a través del botdn
guardar y registrarlos en la base de datos, con el fin de que el usuario pueda

autenticase.

Identificacion

RF02

Nombre

Permitir consultar, inactivar y editar usuarios

Descripcion

Debe permitirse ver en una tabla las lista de los usuarios registrados, y en
cada registro tendrd un boton que permitira editar y otro botén para

inactivar el registro, cuando el usuario asi lo disponga..
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Identificacion

RFO3

Nombre Permitir llevar el control de consecutivo autonumérico por cada leccién
registrada
Descripcion | Este requerimiento de asignacion de numero, lo ejecutara el sistema

automaticamente cada vez que se registre una leccion aprendida colocando
el nimero de la leccion como indice identificador y se mostrara en la
interfaz de consulta de lecciones aprendidas en la primera columna de la
tabla.

Identificacion

RFO4

Nombre

Registrar la leccion aprendida

Descripcion

Este requerimiento contara con una interfaz de captura de datos de usuario
como la fecha, el titulo, el tema, descripcion del impacto, acciones
correctivas, archivo adjunto opcional y descripcion de la leccion
aprendida, los cuales, una vez capturados, permitiran ser guardados a
través del botdn Registrar y estos datos seran insertados en la base de
datos, todo esto con el fin de que el actor pueda registrar la leccién

aprendida.

Identificacion

RFO05

Nombre Permitir adjuntar un archivo para dejar evidencia de la situacion
presentada
Descripcion | Este requerimiento, que es referenciado en el anterior punto, tiene como

objeto permitir al actor adjuntar un archivo de tipo imagen, documento,
texto o comprimido, relacionado con la leccion aprendida, a través del
campo de entrada de datos adjuntar archivo junto con el botén Seleccione

archivo.

Identificacion

RFO6

Nombre El registro del campo de la leccién aprendida/ recomendacion

Descripcion | Este requerimiento se expone con la finalidad de que una leccién
aprendida no sea tan extensa en su explicacion, se considera que la leccion
aprendida sea un resumen y que se extracte lo mas importante

Restriccion Tamafio maximo del campo texto debe ser hasta 500 caracteres..
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Identificacion

RFO7

Nombre

Permitir editar e inactivar lecciones aprendidas

Descripcion

Este requerimiento se mostraré en el formulario de consulta de lecciones
aprendidas a través del boton editar ubicado en cada registro
correspondiente a cada leccién, el cual permitird enlazar a un segundo
formulario que mostrara todos los campos ya diligenciados de la leccion

seleccionada para su actualizacion si es requerido por el usuario.

Identificacion

RFO8

Nombre La edicion de lecciones aprendidas se realizara por el usuario creador de
la misma o por el administrador del repositorio
Descripcion | Este requerimiento se da para ofrecer confidencialidad de la informacién

almacenada por parte de los actores que elaboran su leccién y en el caso
del administrador el sistema podra modificar la leccion aprendida que él
considere se deba corregir, todo esto a través de la interfaz de consulta de
lecciones aprendidas, que listard en la tabla un boton de editar, por cada
registro asociado a una leccion , y este botdn aparecera si el usuario es el

creador de la leccion o en su defecto al administrador

Identificacion

RF09

Nombre

Permitir listar las lecciones aprendidas en una interfaz

Descripcion

Este requerimiento se mostrara en una interfaz que listara en una tabla los
datos de cada leccion con los atributos No. De Leccion, Titulo, Tema,
Categoria, Creador y Acciones. Las acciones se muestran a través de tres
botones, el primero, ver detalle, redirigira al formulario de la leccién en
detalle, editar que redirigird al formulario de edicion de la leccion
seleccionada y el boton anular que permitird inactivar la leccién por el

usuario creador si asi se requiere.

Identificacion

RF10

Nombre Permitir exportar en un formato pdf la leccion aprendida y toda la
informacion relacionada
Descripcion | Este requerimiento se encuentra en la interfaz de consulta detallada de

cada leccién y una vez se acceda a esta interfaz se podra ver embebido el
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formato de la leccién aprendida en pdf y por ende podra ser impreso, si asi

es requerido por el usuario

Identificacion

RF11

Nombre Permitir consultar lecciones por tematicas, creadores, categorias, titulos
Descripcion | Este requerimiento podra realizarse en la interfaz de consulta de lecciones
a través de la caja de texto Buscar, el cual permitira arrojar los resultados
en tiempo inmediato.
Fecha
» Agosto 14 de 2019
Elaboracion
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5.3.1.2. Requerimientos no funcionales

En la Tabla 5, se presentan los Requerimientos No Funcionales definidos para contemplarse

en el disefio del software.

Tabla 5 Requerimientos No Funcionales

Identificacion

RNFO1

Nombre El sistema tendra roles asociados a cada usuario o actor con los permisos
correspondientes
Descripcion | Este requerimiento se podra realizar a traves de la interfaz de Actores a

través del boton Nuevo Participante, se desplegara el formulario que
permite registrar para crear un participante, los datos documento CC,
primer nombre, segundo nombre, primer apellido, segundo apellido, rol
usuario que desplegard una lista de opciones Admin y Participante,
teléfono, email y Nombre de usuario. A su vez en esta misma interfaz se

listara la lista de participantes

Identificacion

RNFO02

Nombre El sistema permite vetar la edicion de lecciones aprendidas ajenas a su
usuario a excepcion del administrador de repositorio
Descripcion | Este requerimiento se visualiza en la interfaz de consulta de lecciones que

a su vez permitira mostrar el botdn de edicién solo a los creadores de la

leccion o al administrador del repositorio.

Identificacion

RNFO3

Nombre El sistema permite proporcionar las mismas funciones de gestion tanto
para perfiles como para usuarios
Descripcion | Este requerimiento se manejara directamente desde la base de datos

definiendo el tipo de perfil que son admin o participante y se mostraran en

la lista desplegable de creacion de un participante

Identificacion

RNFO04
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Nombre El sistema permite a quien posea el rol de administrador de repositorio,

crear los usuarios nuevos

Descripcion | Este requerimiento se mostrard en el meni Actores que se visualizara
unicamente para el usuario con el perfil admin y mostrara el formulario
con las cajas de texto como son documento CC, primer nombre, segundo
nombre, primer apellido, segundo apellido, rol usuario  para el registro
y consulta de un nuevo participante.

Identificacion | RNF05

Nombre El sistema debe permitir manejar los siguientes estados para los codigos

de usuario: Activo - Inactivo

Descripcion | Este requerimiento se mostrara a través de la interfaz de Actores en la que
se listaran los participantes en una tabla con los atributos identificacion,
nombre participante, nombre usuario, rol, teléfono, estado que muestra si
el participante esta activo o inactivo y acciones que mostrara tres botones

que seran editar, resetear password y activar/inactivar usuario.

Fecha
» Agosto 14 de 2019
Elaboracion

5.3.2 Diagrama de Casos de Uso

Los diagramas de casos de uso, sirven para especificar la comunicacion y el comportamiento
0 posibles situaciones del sistema mediante su interaccion con los usuarios. Este diagrama

muestra la relacion entre los actores y los casos de uso con el sistema de lecciones aprendidas
El diagrama es presentado en la jError! No se encuentra el origen de la referencia. en

donde se aprecian los actores que tendrian acceso, es decir:
1. Administrador del repositorio de lecciones aprendidas

2. Usuario Registrado en el sistema

3. Usuario no Registrado en el sistema
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Figura 5. Diagrama de casos de uso.

}\ st N R seincludes>
Usuario no registrado s A
<<extend>> ! Administrador Repositorio
’
Q o Gestionar Lecciones Aprendidaz / <<extend>>
A ! Actualizar usuarios
Usuario registrado ] \ o

 seitend>> ¢ <<enitnds>

Gestionar Usuarios

\
\ <<extend>>
\

!
\

Registrar Leccion Aprendida
\
\
<<extend>> |
\

\

il Lsopiu g Tnactivar Leccion Aprendida
\l
Conzultar Leccion Aprendida

Administrar Lecciones Aprendides ), 4.,

Conzultar Lecciones Aprendidzs

Actualizar Lecciones Aprendidas

Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama de la figura 5 se pueden ilustrar las siguientes actividades:

1. Un Usuario no registrado debe solicitar el registro para acceder al acceder al sistema.

2. El Administrador del Repositorio, gestiona la creacion, actualizacion, consulta e
inactivacion de usuarios.

3. El Usuario Registrado puede registrar, actualizar, consultar e inactivar lecciones
aprendidas.

4. El Usuario Administrador puede gestionar todas las lecciones aprendidas del

repositorio, como consultar, actualizar e inactivar.

46



5.3.3. Diagrama de clases
Los diagramas de clases describen la estructura del sistema mostrando las clases del sistema,

sus atributos, operaciones (0 métodos), y las relaciones entre los objetos. se pueden observar
las Clases con sus atributos:

Figura 6. Diagrama de clases

Usuarios

ldUguario ; Integer
DocUsuario: String
PrilomUsu - String
SeghomUsu: String
Prifpelsi ; String
SegApelsu String
Rollsu : Integer
FecReq: Date
Email ; String

Realizar

Leccioneshp

=agreate== usuarios))
actualizarusuariof)
eliminarusuariaf

Tenar

UsuariosTipa

Tipold ; Infeger
DescTipo : Varchar

<<qteatex= LsuariosTingf)

Fuente: Elaboracién Propia

IdLection ; Integer

Tema  Integer

Categoria: Varchar

Fecha : Integer
AmenazaOportunidad : Varchar
Titulo - Varchar

* | DescSituacion : Varchar

Impacto : Varchar
AccCorractivas : Varchar
Lecciondp - Varchar
Anexns :File

UsuReq: Yarchar
FechaReq : Integer

1

Contaner

D

Temas

<< ragte== registrolecciond
actualizarleccionlaf)
gliminarlzccionlaf)
tonsultarleccionlad
tlasificarlal)

Temald : Integer
DescTema : Varchar
FecReg: Date

«<(teate== registrotemas)
artualizaciontermnas(
gliminartamar)

En el diagrama de la figura 6, se pueden observar las clases con sus atributos. Las clases
disefiadas son las siguientes: Usuarios, LeccionesAp, Temas, UsuariosTipo. A continuacion,
se relacionan los atributos y su tipo y los métodos o procedimientos correspondientes a cada
clase:

e Los usuarios tienen los métodos crear usuarios, actualizar usuarios e inactivar usuarios.
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e Las lecciones aprendidas, una vez registradas se pueden consultar, actualizar e inactivar.
Los usuarios tienen roles asociados por el tipo de permisos.

e Los temas se podran listar, editar o eliminar.

e Las descripciones de los atributos de cada una de las Clases se pueden observar en el
Anexo A.

5.3.4. Diagrama de Despliegue
Un diagrama de despliegue se utiliza para modelar el hardware a utilizar, como los servidores
de bases de datos y servidores de aplicacion en las implementaciones de sistemas y las

relaciones entre sus componentes

Figura 7. Diagrama de despliegue

PC Senvidor de Aplicaciones Wel

PC Senvidor - Base de Datos

PC Cliente

anpa de Negocios Lecciones Ap, —
% Capa de Presentacidn Buwich

E Capa de Acceso a Datos - SQL

Fuente: Elaboracion Propia

Este diagrama se utiliza para modelar la disposicion fisica de los artefactos software en nodos
ademas permite representar de forma clara la arquitectura fisica de la red de una manera
basica y global. El diagrama de despliegue nos permite contemplar los componentes fisicos

que soportaran la aplicacion.

En la figura 7 se puede observar cuatro componentes:
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e PC-Cliente en la que se tiene la capa de presentacion.

e Swich: Dispositivo encargado de la interconexion de la red, equipos y servidores.

e PC-Servidor de Aplicaciones Web, en la que encontramos la capa de Negocios
Lecciones Aprendidas y la capa de Acceso a Datos

e PC Servidor Bases de Datos, encontramos el manejador de Base de Datos a utilizar por

la aplicacion.
5.3.5. Esquema del Menu de la Herramienta de Software
El menu de la aplicacién proporciona al usuario una forma sencilla y familiar de recuperar
informacion e interactuar con el sistema, donde se muestran las distintas opciones que el

sistema tendrd, lo cual se puede observar en la figura 8.

Figura 8. Modelo de esquema del Menu

N

L[ ESQUEMA DEL MENU

[ I I I ]

~

Inicio Lecciones Actores Configuracion USU?”O

Activo

[ ]
A A\ Al Al
. Registrar Cambiar i
Ver Lecciones Leccion Contrasefia Salir

Fuente: Elaboracion Propia

El Menu reduce la necesidad de capacitacion y memorizacion sintactica y aumentan el

conocimiento semantico relevante para las tareas de los usuarios.

Se describen a continuacién cada una de las opciones del Esquema del Menu presentado en

la figura 8.:

— Inicio: redirige al formulario Intro o, de Entrada.
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— Lecciones: tiene dos enlaces:  Ver

Lecciones: registro de leccion

Lecciones:

consulta y edicion y Registrar

— Actores: redirige al formulario de consulta de los participantes y su administracion de

datos.

— Configuracion: redirige a la opcion Cambio de Contrasefia.

— Usuario Activo: muestra el participante activo en sesion y la opcion para cerrar la sesion.

5.3.6. Pantalla para el registro de Lecciones Aprendidas

En la figura 9, se muestra la pantalla que se disefié e implementd siguiendo lineamientos que

permitieron hacer que las cajas de texto y las listas de seleccidn fueran féciles de llenar y

elegir, que dieran por satisfecho el objetivo para el que fue disefiada, y asegurar asi el llenado

preciso de los respectivos campos.

Figura 9. Formulario para el Registro de Lecciones Aprendidas

REGISTRO DE LECCIONES
APRENDIDAS

Fecha Titulo

2019-08-05

Categoria Amenaza / Oportunidad

Seleccione ™, Seleccione v

Descripcion de la
Situacion:

Descripcion del
Impacto:

Acciones
Implementadas:
(Correctivas o
Preventivas)

Leccion Aprendida /
Recomendaciones:

500 carateres restantes

Datos Adjuntos

Seleccionar archivo | No se eligio archivo

Fuente: Elaboracion Propia

Construccién Social,
Transparencia y Dignidad

SERGIO CAJIAS LIZCANO

ALCALDIA DE
BUCARAMANGA

Tema
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A continuacion se describen cada uno de los campos que deberan registrarse por cada leccion

aprendida:

e Fecha: El sistema mostrara por defecto la fecha actual y podra ser modificada si el
participante asi lo requiere.

e Titulo: se ingresara el nombre de la leccion aprendida alusivo a la situacion presentada.

e Categoria: Se mostrara una lista desplegable que mostrara las categorias en las que se
clasificaran las lecciones aprendidas como, Software, Hardware, Comunicaciones,
Proceso entre otros.

e Amenaza/Oportunidad: lista desplegable que permitira elegir una de las dos opciones
segun el criterio de la leccion aprendida.

e Tema: Se ingresard nombre descriptivo del Tema en el que se identifico la leccion
aprendida.

e Descripcion de la Situacion: se describen los antecedentes y circunstancias que
ocasionaron el asunto sujeto de la leccion aprendida, siendo importante el identificar las
causas raiz que ocasionaron la situacion.

e  Descripcion del Impacto: Se describiran los efectos que la situacion planteada tuvo sobre
los objetivos del proyecto, por ejemplo: Retraso en la fecha de entrega del proyecto
(expresado en unidad de tiempo), incremento de los costos (expresado en unidad de
esfuerzo), reduccion de niveles de calidad, insatisfaccion del cliente, entre otros.
También puede reflejar impactos positivos, por ejemplo, se termind la actividad antes de
la fecha planificada, se ejecutd una actividad a una fraccion del costo, entre otros. Es
importante expresar el impacto en términos que se puedan medir.

e Acciones Implementadas (correctivas o preventivas): En este campo se enumeran las
acciones correctivas implementadas para reducir o mejorar los efectos de la situacion
(dependiendo si son amenazas u oportunidades) y acciones preventivas para reducir o
incrementar la probabilidad que se vuelvan a presentar en el futuro.

e Leccion Aprendida: en este campo se resumen las acciones y estrategias a adoptar en el
futuro para evitar que se presente nuevamente la amenaza o para aprovechar la

oportunidad (si es una leccion de impacto positivo). Se construye a partir de las
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experiencias de las acciones tomadas para corregir la situacion. (Tiene una limitacion de
500 caracteres).
e Datos adjuntos: me permite adjuntar un documento como soporte a la leccion aprendida.
e Botdn Registrar: Me permite registrar en la base de datos la informacion una vez

diligenciado todos los datos del formulario.
5.3.7. Pantalla para Consulta de Lecciones Aprendidas

En la siguiente figura 10., se presenta la pantalla que muestra un listado de los nombres de
las lecciones aprendidas previamente registradas. A su vez tiene un campo para realizar las
busquedas. Los campos que muestra esta consulta son Titulo, Tema, Categoria, Creador,
Acciones.

Figura 10. Pantalla para la Consulta de Lecciones Aprendidas

PANEL LECCIONES APRENDIDAS Total:3

Buscar...
Id Titulo Tema Categoria  Creador Acciones
1 Documento de Disefio  Desarrollo de Sistema para Gestion ~ Gestionde  SERGIO Q /' X
con insuficiente detalle.  de Lecciones aprendidas Requerimientos  CAJIAS
2 Data Center Fumigacion de las Instalaciones del Rack SERGI0 Q /' ¥
Edificio Fase 1 CAJIAS
3 Sistema de Informacion  Proceso de Contratacion de un Software  SERGI0O Q /' %
de Impuestos suministro de licencia de Software CAJIAS

Fuente: Elaboracién Propia
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En las acciones estan los iconos o, . % Qque permiten la consulta detallada, la edicion

de la leccion aprendida y la inactivacion.

5.3.8. Pantalla de presentacion de una Leccidon Aprendida Seleccionada
Esta pantalla presentada en la figura 11., muestra una vez el usuario haya dado clic al icono
Q@ lainformacion de la leccion seleccionada. A su vez permitira ver el formato si se desea

imprimir.

Figura 11. Pantalla para la Consulta de una Leccion Aprendida seleccionada

Leccion Aprendida No. 1

Titulo: Documento de Disefio con insuficiente detalle.

Tema: Desarrollo de Sistema para Gestion de Lecciones aprendidas

Categoria: Gestion de Requerimientos

Fecha: 2019-04-23

Creador. SERGIO CAJIAS LIZCANO

Descripcion de la Situacion: "Ciertos escenarios no fueron descritos en detalle en los documentos funcionales, en su lugar, en algunos casos se hizo referencia al
comportamiento de un sistema anterior. Esta sifuacion ocasiond interpretaciones inadecuadas del alcance por parte del equipo de desarollo, por o que ciertos componentes no
fueron aceptacios por el usuario final. "

Acciones Implementadas: Se refras la fecha de entrega y se incurrieron en costos adicionales por retrabajo.

Resultados Obtenidos: "Como accion correctiva, s realizaron reuniones con los usuarios para describir el comportamiento esperado y se actualizo el documento de disefio
funcional. Luego se realizaron desarrollos de la funcionalidad esperada. Como accion preventiva, se revisaron el resto de los documentos de disefio funcional para buscar
identificar situaciones similares y tomar los correctivos antes de comenzar a desarrollar esos componentes.”

Datos Adjuntos: ANEXO C SRS (1).doc

Leccion Aprendida: "Implementar un control de aprobacion de los documentos funcionales. Incluir en el checklist de aprobacion que el documento describa en
detalle los procesos de negocio y comportamiento esperados."

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.9 Formato de Leccion Aprendida previamente registrada

Este formato PDF de salida que se muestra en la figura 12., se podra imprimir si asi el usuario

lo requiere, este contiene la informacion plasmada de la leccion aprendida.

Figura 12. Formato Impreso de una Leccion Aprendida

B Qi
BAUL DEL CONOCIMIENTO

Titulo: Documento de Disefio con insuficiente detalle.

Tema: Desarrollo de Sistema para Gestion de Lecciones aprendidas
Categoria: Gestion de Requerimientos

Fecha: 2019-04-23

Descripcion de la situacion:
"Ciertos escenarios no fueron descritos en detalle en los documentos funcionales, en su
lugar, en algunos casos se hizo referencia al comportamiento de un sistema anterior.

Esta situacion ocasiond interpretaciones inadecuadas del alcance por parte del equipo
de desarrollo, por lo que ciertos componentes no fueron aceptados por el usuario final. "

Acciones Implementadas:
Se retraso la fecha de entrega y se incurrieron en costos adicionales por retrabajo.

Resultados Obtenidos:

"Como accién correctiva, se realizaron reuniones con los usuarios para describir el
comportamiento esperado y se actualizé el documento de disefio funcional. Luego se
realizaron desarrollos de la funcionalidad esperada.

Como accién preventiva, se revisaron el resto de los documentos de disefio funcional
para buscar identificar situaciones similares y tomar los correctivos antes de comenzar a
desarrollar esos componentes.”

Leccion Aprendida:

"Implementar un control de aprobacién de los documentos funcionales.

Incluir en el checklist de aprobacion que el documento describa en detalle los procesos
de negocio y comportamiento esperados.”

Creado por: scajias

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.10. Pantalla para el registro de Usuarios en el Sistema

En la figura 13.., se muestra la pantalla de registro de usuarios de la Herramienta. Esta
pantalla se mostrara una vez el usuario haya dado clic en el menu principal Actores y
visualizara una lista de los participantes creados. A su vez un botdn para registrar un nuevo

participante.

Figura 13. Formulario para el Registro de usuarios de la herramienta

Participante

Documento CC/NIT Primer Nombre Segundo Nombre Primer Apellido Segundo Apellido
Rol Usuario Telefono Correo Electronico
Seleccione v ejemplo@correo.com
Nombre de Usuario
”‘.'J as 1
Ocultar Formulario

Listado de Participantes
No. Identificacion Nombre Participante Nombre Usuario  Rol Teléfono Estado Acciones
5 91248232 SERGIO OSWALDO CAJIAS LIZCANO scajias Admin 3003003003  activo SO

Fuente: Elaboracion Propia

Los datos que se requieren para el registro son: Documento de Identificacion, Primer
Nombre, Segundo Nombre, Primer Apellido, Segundo Apellido, Rol Usuario, Teléfono,

Correo electronico, Nombre de Usuario.

s

En el listado de las personas se visualizaran los datos y las acciones

editar, resetear password e inactivar el participante.
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5.3.11. Diagrama de Actividades

En la figura 14 se puede visualizar el diagrama de actividades para registrar una leccion
aprendida. El inicio de proceso se efectia ingresando al sistema; una vez el usuario en sesion
procede a ubicar el boton de registro de leccidn y en sus respectivos pasos comienzan de la
siguiente forma: registrar el titulo de la leccidn, se elige una categoria correspondiente al
area TIC, se elige si la leccion se considera de amenaza u oportunidad, se elige un tema
acorde a la leccion, se describe la situacion inicialmente presentada, el impacto causado por
la situacion, se describen las acciones implementadas a la situacion, se describe la leccién
aprendida, ademas es opcional adjuntar un archivo de evidencia y por Gltimo confirmamos
el registro guardandolo; El dltimo paso muestra que el sistema mostrara la leccion registrada

con opcion de consultarla, editarla e imprimirla, dando por finalizado el proceso.

Figura 14. Diagrama actividades lecciones aprendidas
®

y

Ingreso al Sistema )

y

\
N
. ) Cosultar,Editar, Imprimir
Registrar Titulo LA
C
\

Seleccionar Categoria '
Seleccionar Tipo
(Amenaza o Oportunidad)
<

\ <>—%l Adjuntar Archivo
l Elegir Tema I U

Y

l Describir la situacion l

y
e s Describir Acciones Describir Leccion Aprendida
Describir el impacto ;
Implementadas o Recomendaciones

Fuente: Elaboracion Propia

t Registrar Leccidn }

M
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5.3.12 Pasos para elaborar una Leccion Aprendida

Se muestra en la figura 15 las etapas a seguir para llevar a cabo la construccion de una

Leccion Aprendida, comenzando desde el momento en que sucede una eventualidad

Figura 15. Pasos para elaborar Leccion Aprendida

El Lider de area o

g\%tr:%ljg?irggd reporstg Se define la tematica Desarrollo de la leccion
rocede cony la Institucional a tratar en aprendida. Véase nota
glaboracién de  una la leccion aprendida. al pie de la Figura.

leccién aprendida.

El Asesor TIC revisa y
aprueba la leccion en el
repositorio de lecciones
aprendidas de la
Oficina.

Presentaciéon de la
leccion aprendida _por
parte del lider de Area
al Asesor TIC.

Nota: El desarrollo de la leccion comprende: Titulo, Categoria, amenaza/oportunidad, tema
0 tematica, descripcion de la situacion, descripcion del impacto, acciones implementadas y
lecciones aprendidas/ recomendaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante resaltar como el trabajo final que se presentd para el médulo de Gestion de
Conocimiento de la especializacion cursada, el cual se observa en el Anexo B., evidencio la
necesidad de pensar en este proyecto que va a permitir recopilar conocimiento, fortalecer
ciclos de aprendizaje, optimizar la toma de decisiones, fomentar buenas précticas y facilitar

la adopcion de conocimiento para enfrentar desafios del entorno.
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6 CONCLUSIONES

Se caracterizaron los procesos de Soporte a Usuarios, Gestion de la Infraestructura
Tecnologica y Capacitacion y Apropiacion de Tecnologia, por ser los que mayor aporta a la
operacion de la OATIC por cuanto ayuda al proceso de mejora continua de la Entidad

permitiendo asi satisfacer al ciudadano a través de la atencion oportuna de los servicios

La transformacién digital en la Alcaldia de Bucaramanga en los Gltimo tres (3) afios ha sido
muy significativa, en cuanto a la potencializacion de la capacidad de almacenamiento y
procesamiento de los servidores, implementacion de politicas de seguridad informatica,
politica datos abiertos y politica de proteccion de datos personales como el desarrollo de
nuevos sistemas de informacion que permiten mejorar los procesos internos de la
administracion logrando asi mejores servicios hacia los ciudadanos, gracias a lo anterior se
crea asi mismo un repositorio digital para el almacenamiento de la lecciones aprendidas para

su posterior consulta.

Se disefid, desarroll6 e implementd el instrumento para recolectar la informacién de
Lecciones Aprendidas, el cual permitira a la Oficina de las TIC — OATIC de la Alcaldia
Bucaramanga asegurar el conocimiento que se registren en el sistema implementado
permitiendo asi que dicho conocimiento, se integre pasando de tacito a explicito de una forma
natural de tal manera que sea de facil interpretacion para que cualquier persona la pueda usar

de forma inmediata cuando asi lo requiere.

Teniendo en cuenta que la Oficina TIC va a realizar la prueba piloto de las lecciones
aprendidas, se deberd sembrar una cultura de modelo de trabajo colaborativo, con el cual se
garantice el conocimiento relevante de los servidores publicos que pertenezcan a la misma

de tal manera que sea asequible en proximos sucesos similares.
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La informacion es efectivamente un instrumento del conocimiento. La informacion, que nace
del deseo de intercambiar los conocimientos hace mas eficaz su transmision, por eso el
propdsito del desarrollo e implementacion de este software sera factor de motivacion para
que los integrantes de la Oficina TIC de la Alcaldia de Bucaramanga permitan a través de
lecciones aprendidas asegurar la gestion del conocimiento logrando asi que otras personas se

retroalimenten con esta informacién compartida.

En las &reas de TIC de las Entidades del Estado, el conocimiento histérico de las actuaciones
y/o ejecutorias de estas areas cobra real relevancia el poder almacenar el conocimiento
adquirido de las soluciones dadas a las eventualidades presentadas y que afectan la operacién
de sus procesos ya que se pueden utilizar de inmediato cuando sean requeridos. Por tal razén
fue un factor decisivo la implementacion de este software que nos permita tener
conocimiento previo almacenado para situaciones de contingencia que puedan afectar la

operacion de los procesos de la Entidad.

Gestionar el conocimiento es una necesidad a nivel de cualquier Entidad, sin embargo, se
selecciond el area de las TIC de la Alcaldia de Bucaramanga para este proyecto como prueba
piloto porque es un area transversal sobre la cual se tiene el control de la operacion de sus
procesos sistematizados, y de la aplicacién de esta herramienta, para que posterior a su
implementacion se evaluen los resultados, se hagan los ajustes respectivos y se replique en

las otras areas de la Alcaldia de Bucaramanga.
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7 RECOMENDACIONES

Se debe realizar la implementacion del médulo de Lecciones aprendidas, entendiendo como
el ejercicio de socializacion de una actividad realizada en pro de impulsar la mejora de los
procesos, logrando asi NO repetir las lecciones aprendidas de sucesos negativos o0 en su
defecto, aplicar las lecciones aprendidas positivas que tienen correlacion con las acciones de

mejora.

Asi mismo, se requiere por parte de la Oficina de Calidad de la Alcaldia de Bucaramanga,
documentar el proceso de la utilizacion de la herramienta de software disefiada, en el sistema

de gestion de la calidad.

Presentar ante el Comité de MIPG, la herramienta de Lecciones aprendidas una vez sea
implementada para socializar con los integrantes de este, mostrando las bondades de este
instrumento para captura de lecciones aprendidas y buscando que se implemente a nivel de
toda la Entidad; el cual tendrd incidencia en la dimension seis de GESTION DE
CONOCIMIENTO E INNOVACION la cual ‘fortalece de forma transversal a las demés
dimensiones (talento humano, direccionamiento estratégico y planeacién, gestion para el
resultado con valores, evaluacion de resultados, informacion y comunicaciéon y control
interno) en el fortalecimiento y generacion de nuevo conocimiento de y entre las entidades
publicas, para lo cual se implementan estrategias de ensefianza-aprendizaje y de
comunicacion sobre la base de una cultura de retroalimentacion e innovacion que propicia el

crecimiento adaptativo.
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ANEXO A. Descripcion de los atributos de cada una de las clases del Sistema

ANEXOS

En el presente Anexo se describen las Clases del sistema con sus respectivos atributos asi:

La Clase Usuario estd compuesta por los atributos IdUsuario que corresponde al identificador

Unico de ese usuario y serd de tipo entero y por defecto autoincrementable. El atributo

DocUsuario corresponde al dato del documento de identificacion del participante. Los

atributos PriNomUsu, SegNomUsu, PriApeUsu y SegApeUsu, corresponden al primer

nombre, segundo nombre, primer apellido, segundo apellido del participante. El atributo

RolUsu es asignado segun los permisos de la aplicacion que son Admin y Participante. El

atributo FecReg registra la fecha y hora del sistema en que se efectla la creacion del

participante, es de tipo Date. El atributo Email almacena el correo electronico del

participante.

Figura 16. Clase Usuarios y atributos con el tipo de dato.

Usuario

Atributo Tipo
IdUsuario Integer
DocUsuario String
PriNomUsu String
SegNomUsu Satring
PriApeUsu String
SegApeUsu String
RolUsu String
FecReg Date
Email String

Fuente: Elaboracion Propia

Los métodos asociados para la operacion de la clase Usuario son el del Crear Usuarios,

Actualizar usuarios e inactivar usuarios.
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Figura 17. Métodos o Procedimientos de la Clase Usuarios

Meétodos

Descripcion Nombre Método
Crear Usuarios CreateUsuarios ()
Actualizar Usuarios ActualizarUsuario ()
Eliminar o Inactivar Usuarios EliminarUsuario ()

Fuente: Elaboracion Propia
La Clase UsuarioTipo estd compuesta por los atributos Tipold que corresponde al
identificador Unico y sera de tipo entero y por defecto autoincrementable. El atributo

DescTipo almacena el nombre del permiso a que tendré un participante.

Figura 18. Clase UsuarioTipo y atributos con el tipo de dato

UsuarioTipo

Atributo Tipo
Tipold Integer
DescTipo Varchar

Fuente: Elaboracion Propia

La relacion entre las clases Usuarios y UsuarioTipo 1%*---------- 1 indica que los usuarios

pueden tener un solo tipo de usuario. .(Figura 6).

La Clase LeccionesAp esta compuesta por el atributo ldeccion, el cual corresponde al
identificador Unico, de tipo entero y por defecto autoincrementable. El atributo Tema
almacenara el identificador de la Clase Tema que mostrara los temas tratados para una
leccion aprendida en la Oficina TIC. El atributo Categoria almacena las categorias a las que
es asociada una leccion aprendida. El atributo Fecha de tipo Date, almacena la fecha en que
se efectlia la leccién aprendida. El atributo AmenazaOportunidad almacena esta clasificacion
Amenaza u oportunidad. El atributo Titulo, almacena el nombre de la leccion aprendida. El
atributo DescSituacion almacenara la descripcion de la situacion presentada. EI Atributo

Impacto, almaceno texto del impacto derivado de la situacion presentada. El atributo
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AccCorrectivas almacena texto concerniente a las acciones correctivas. El atributo

LeccionAp almacena el texto descriptivo de la leccion aprendida. (Figura 10).

Figura 19. Clase LeccionesAp y atributos con el tipo de dato

LeccionesAp

Atributo Tipo
IdLeccion Integer
Tema Integer
Categoria Varchar
Fecha Date
AmenazaOprtunidad Varchar
Titulo Varchar
DescSituacion Varchar
Impacto Varchar
AccCorrectivas Varchar
LeccionAp Varchar
Anexos File
UsuReg Varchar
FecReg Date

Fuente: Elaboracion Propia

Los metodos asociados para la operacion de la clase LeccionesAp son: Registrar Leccion,

Actualizar Leccion, Actualizar Leccion, Inactivar Leccion y Consultar Leccion.

Figura 20. Métodos o Procedimientos de la Clase LeccionesAp

Métodos

Descripcion

Nombre del Método

Registrar Leccion

registrarLeccion()

Actualizar Leccion

actualizarLeccion()

Eliminar o Inactivar Leccion

eliminarLeccion()

Consultar Leccion

consultarLeccion()

Fuente: Elaboracion Propia
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La relacién entre las clases Usuarios y LeccionesAp 1---------- 1* indica que un usuario

puede realizar muchas lecciones aprendidas.(Figura 6).

La Clase Temas estd compuesta por los atributos Temald que corresponde al identificador
Unico y seré de tipo entero y por defecto autoincrementable. El atributo DescTema almacena
un nombre de tema asociado a la Oficina TIC. El atributo FecReg se almacena la fecha y

hora de registro.

Figura 21. Clase Temas y atributos con el tipo de dato

Temas

Atributo Tipo
Temald Integer
DescTema Varchar
FecReg Date

Fuente: Elaboracion Propia

Los métodos asociados para la operacion de la clase Temas son: Registrar Leccion,

Actualizar Leccion, Actualizar Leccion, Inactivar Leccion y Consultar Leccion.

Figura 22. Métodos o Procedimientos de la Clase Temas

Métodos

Atributo Tipo

Registrar Temas registrarTemas()
Actualizar Temas actualizacionTemas()
Eliminar Temas eliminarTemas()

Fuente: Elaboracion Propia

La relacion entre las clases Lecciones Ap y Temas 1---------- 1* indica que las lecciones

aprendidas pueden contener un solo tema.
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ANEXO B. Diagnostico de la Gestion del Conocimiento en la Oficina TIC

Para elaborar el diagnostico, en primer lugar, cabe aclarar que la Alcaldia de Bucaramanga
no cuenta con una oficina de Gestion del Conocimiento, partiendo de este punto se aplicd
una encuesta , categorizada en los cuatro capitales correspondientes a los cuatro factores de
la Gestion del conocimiento: Alineacion Estratégica, Capital Humano, Capital Instrumental
y Competencias en Administracion del Conocimiento.

Dado que las respuestas posibles de la encuesta fueron: “si”, “no” y “parcialmente”, se hizo
necesario darles un valor numérico a estas para poder cuantificar los resultados, en este
sentido “si” tomo el valor de “17,

valor de “0,5”. (Anexo 1)

no” tomo un valor de “0” y “parcialmente” obtuvo un

1.1 Alineacion estratégica

La medicion de la Alineacion Estratégica se realiz6 mediante 9 preguntas, las cuales fueron
respondidas por ocho funcionarios de la Alcaldia de Bucaramanga, una vez tabuladas las
respuestas se les otorgaron los valores mencionados anteriormente y se totalizd cada

pregunta, obteniendo los resultados presentados en la Figura 23.

De acuerdo con dichos resultados la dificultad en la identificacion del valor, tanto el valor
neto de mercado, el valor aportado por cada individuo como el valor de sus activos
intangibles, es una debilidad marcada en el personal. Mientras que el sistema integral de
indicadores, las relaciones significativas y cultivadas sistematicamente, junto con el
conocimiento de la identidad organizacional hacen parte de los factores méas reconocidos por

los funcionarios.

69



Figura 23. Medicion de la Alineacion Estratégica
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Fuente: Elaboracion propia

1.2 Capital Humano

El Capital Humano fue medido a través de siete preguntas como se muestra en la figura 24,

de igual manera, respondidas por 8 funcionarios, obteniendo un promedio de 3,4 como

categoria, cuyas principales debilidades son la existencia de los medios para la transferencia

de conocimientos y la transferencia de mejores practicas de negocio. Por otro lado, se destaco

como fortaleza la alineacidon de los procesos al negocio y el nivel actual de desempefio de la

organizacion y la contribucion de cada individuo a éste.

Figura 24. Medicion del Capital Humano
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Fuente: Elaboracion propia
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En general esta categoria alcanz6 un promedio de 3,4 sobre 8, lo cual hace evidente que, a
pesar de que la Alcaldia cuenta con un Capital Humano muy valioso y cualificado, este capital
no tiene capacidad de gestionar su conocimiento, ya que carece de estrategias de transferencia,
capacidad de autogestion del desarrollo, banco de mejores practicas de negocio entre otras
habilidades que, aunque obtuvieron una mejor calificacion no estadn completamente

desarrolladas.
1.3 Capital Instrumental

Este capital hace referencia a los instrumentos, herramientas, procesos y mecanismos que se
utilizan para desarrollar las actividades propias del objetivo principal de la empresa, en el
caso de la Alcaldia de Bucaramanga se identificaron como fortalezas el almacenamiento de
la documentacion, la integracion y utilizacion de las bases de datos. Sin embargo, es

indispensable que este Capital Instrumental se transfiera, se mejoré y se difunda.

Figura 25. Medicion del Capital Instrumental
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6 A
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Fuente: Elaboracién propia
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1.4 Competencias en Administracion del Conocimiento

En términos de competencias en administracion del conocimiento tal como se muestra en la
figura 26., se logrd determinar que los trabajadores de la Alcaldia saben como maximizar el
valor del Capital Humano, pero no tienen muy claro como maximizar el valor de los tangibles
e intangibles. Adicionalmente los directivos no estan conscientes del peso de los capitales

del conocimiento y de como identificarlo, evaluarlo y desarrollarlo.

Figura 26. Medicion de las competencias en administracion del conocimiento.

Consciencia de los altos
directivos sobre el peso de
los capitales de
coné)cimiento

Maximizacion del valor de Identificacion, valuacion y
los tangibles e intangibles desarrollo del conocimiento

Maximizacioén del valor de
capital humano

Fuente: Elaboracion propia

1.5 Fase en que se encuentra mi empresa

De acuerdo con las ocho (8) encuestas aplicadas, la Entidad se encuentra principalmente en
la fase de dispersion, aunque actla y reconoce variables de la fase de profesionalizacion y en
menor medida en la fase de consolidacion.

En concordancia con lo anterior y observando la figura 27, se denota la ausencia de una

oficina encargada de la Gestion y Administracion del conocimiento, con el animo de rescatar

las practicas y lecciones aprendidas dentro de los procesos de la entidad.
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Figura 27. Identificacién de la fase de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia

En particular, para la Fase de Dispersion el desempefio es en promedio de un 5, 9 sobre 8,
destacando que los ocho (8) encuestados afirmaron que la institucion reconoce la importancia
del conocimiento que se genera al interior de la misma, a pesar de que en los apartados
anteriores reconocieron que no saben establecer el valor aportado por cada individuo. Asi
mismo, se rescata para la entidad la importancia de la implementacion de tecnologias de
informacion (software, bases de datos, etc.) para la solucion de problemas en los procesos

actuales, lo que ademas demuestra que hay receptividad de nuevas formas de trabajo.

Figura 28. Medicion Fase de dispersion
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No obstante, extrafia que a la pregunta “;Tiene un sistema integral de indicadores de activos
intangibles como capital humano, conocimiento, experiencia, etc.?” Dos (2) de los
encuestados respondieran que “si” y dos (2) expresaran que “parcialmente” y cuatro (4)
afirmaron que “no”, puesto que la evaluacion de desempefio por parte del sector publico es
usualmente por medio de indicadores y que este es el punto mas débil de la empresa en la
Fase de Dispersion. Como resultado de esta medicion y como se muestra en la figura 29, la
Alcaldia de Bucaramanga se ubica potencialmente en esta fase, puesto que el crecimiento de
las practicas y de la informacidén es constante, pero de manera desordenada y sin la
rigurosidad que exige la Fase de Profesionalizacion, que para el caso de la Alcaldia alcanzé
un promedio de 3,6 en su medicion, siendo la variable de “Existencia de un "programa
sistematizado de divulgacion y socializacion de la Gestion del Conocimiento” la mas
reconocida por los funcionarios y la menos implementada la “Suscripcion a revistas o redes

especializadas en el campo de la administracion del conocimiento”.

Figura 29.Medicion Fase de Profesionalizacion
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Fuente: Elaboracion propia
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De modo que, a pesar de que algunas acciones desempefiadas tienden a ser de la Fase de
Profesionalizacion, el conocimiento que se genera en la Fase de Dispersion no tiene un ciclo
productivo que lo siga orientando, razones por las cuales, la fase tres, Fase de Consolidacion,

no tiene desempefio.

Figura 30. Medicion Fase de Consolidacion
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Fuente: Elaboracion propia

En resumen, es una necesidad sentida de las instituciones publicas el contar con un Sistema
para la Gestion del Conocimiento, dada la situacion que se presenta con la figura de
contratacion de personal que se hace por Contrato de Prestacion de Servicios — CPS, lo cual
por un lado depende de la decisidn de contratacién del partido politico de turno, perjudica la
estabilidad de permanencia que ademas no es garantizada y por ende la falta de un sistema
que permita la continuidad de procesos, ocasiona que todo ese aprendizaje de mejores
practicas y lecciones aprendidas no estén quedando registradas para las proximas
administraciones generandose con ello unos altos costos de reprocesos y de falta de
informacion histérica para el disefio y construccion de nuevos proyectos, procesos,

metodologias, procedimientos entre otros.
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