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RESUMEN

Este trabajo de grado plantea el problema de gestiébn del conocimiento que
actualmente se presenta en la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion
(SYRI) de la Universidad Icesi. No se tiene un inventario completo del
conocimiento disponible entre sus colaboradores, ni tampoco planes
documentados de capacitacion, transferencia y desarrollo de nuevo conocimiento
a futuro, por lo que se podria estar desaprovechando el valor del conocimiento de
los colaboradores de SYRI.

Se planea abordar la solucion a este problema mediante la seleccion de un
modelo de gestion del conocimiento que mejor se ajuste a las caracteristicas de
las siete oficinas que conforman la direccion de SYRI y el posterior disefio de un
sistema de gestion del conocimiento que permita definir estrategias para el
desarrollo de nuevo conocimiento entre los colaboradores de SYRI, identificando
los principios y la infraestructura necesaria para soportarlo. El enfoque que se dara
en esta solucion metodoldgica sera tanto cuantitativo como cualitativo, basado en
la revision bibliografica, el analisis documental, la lluvia de ideas y el trabajo de
campo a través de encuestas a los colaboradores, entrevistas en profundidad a los
jefes de oficina y al director de SYRI; y la observacion directa y en algunos casos
participante, dentro de las siete oficinas de SYRI.

El producto final de este proyecto, sera un Sistema de Gestidon del Conocimiento,
que mejor se ajuste a las necesidades actuales de la Direccion de Servicios y
Recursos de Informacion, que permita mejorar su productividad y colabore hacia la
consecucién de los objetivos institucionales de la Universidad Icesi.



INTRODUCCION

La gestion del conocimiento busca alinear el conocimiento corporativo con los
objetivos de la organizacién, para alcanzar resultados especificos. En el nuevo
entorno de las organizaciones de hoy, el conocimiento se estructura con base en
un eje conceptual dindmico, que incorpora procesos que incluyen investigacion,
tecnologias, aprendizaje, experiencia, practica, colaboracion, trabajo en equipo y
en comunidades. Bajo este contexto, el aprendizaje, la curiosidad, la creatividad,
la innovacion, el conocimiento y el talento de los individuos, de los equipos de
trabajo y de la corporacién como entidad organica, son elementos vinculantes en
un proceso sin fin. La gestion del conocimiento es una disciplina que cada dia
estan implantando mas y mas compariias en el mundo entero, por la incidencia
directa y altamente positiva con que impacta la productividad del capital humano y
la competitividad de las organizaciones. Pero a su vez, es una materia en
permanente evolucion, que en los ultimos tiempos han registrado importantes
hallazgos y avances™.

La llamada sociedad del conocimiento plantea mayores oportunidades de
comunicacion, informacion, desplazamiento y desempefio a la comunidad, como
también, alternativas para atenuar en parte, los riesgos de incremento en las
desigualdades y en la discriminacién sociales, que a su vez conlleva.

El presente trabajo de grado para optar al titulo de Magister en Administracion, es
un estudio de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion de la
Universidad Icesi, que selecciona el modelo més conveniente y disefa el sistema
mas apropiado para que la gestion del conocimiento dentro de SYRI permita
mejorar la productividad y por ende la satisfaccion de los clientes. Se compone de
siete capitulos como se explica a continuacion.

El capitulo 1 corresponde a las generalidades del proyecto como son el tema del
proyecto, el titulo del proyecto, el planteamiento del problema, el impacto
ambiental, social y para la educacion, los objetivos del proyecto, el estado del arte
en el tema de gestion del conocimiento, el marco tedrico y el disefio metodoldgico
para este trabajo de grado.

El capitulo 2 corresponde a la Universidad Icesi como organizacion, se presenta
su descripcion, su resefia historica, su mision, su visidn, sus objetivos
institucionales y su disefilo organizacional. También se presenta el disefio
organizacional de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion,
conformada por siete oficinas (Biblioteca, Desarrollo de sistemas, E-Learning,
Infraestructura, Multimedios, Operaciones, Procesos) y los grupos de trabajo inter-
oficinas que se han conformado.

! Congreso Internacional de Gestién del Conocimiento y Aprendizaje Organizacional. Bogota 2008,
2009, 2010, 2011.



El capitulo 3 corresponde al diagnostico de la Direccion de Servicios y Recursos
de Informacion (SYRI), el propésito y los objetivos especificos, los servicios y
recursos ofrecidos y la estructura de cada una de las siete oficinas que la
componen.

El capitulo 4 corresponde a la seleccion del modelo de gestién del conocimiento
mas apropiado para la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion. En este
caso no se seleccion6 un solo modelo de gestién del conocimiento sino dos, que
se complementan y mejor se adaptan al tipo de funcionamiento de las siete
oficinas de SYRI. El modelo de gestibn del conocimiento general que se
selecciond es “10-Step Knowledge Management Road map” y el modelo que se
seleccionod para el ciclo de creacién de conocimiento es “La organizacion creadora
de conocimiento”.

El capitulo 5 corresponde al proceso de construccion del sistema de gestion del
conocimiento mas apropiado para SYRI. Se usaron recursos como el sistema de
competencias, el analisis de variables internas y externas, el analisis de clientes,
el mapa estratégico, la matriz FODA y el tablero de mando.

El capitulo 6 corresponde al planteamiento del sistema de gestion del
conocimiento en si, se presentan sus principios fundamentales, los proyectos que
apoyan la gestion del conocimiento, las buenas practicas de gestion del
conocimiento, las fases que componen el sistema y la infraestructura necesaria
para soportarlo.

El capitulo 7 es el dltimo y corresponde a las conclusiones y recomendaciones del
autor respecto al Sistema de gestidén del conocimiento disefiado para la Direccién
de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi.



1. GENERALIDADES

1.1. TEMA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

1.2. TITULO
DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA
DIRECCION DE SERVICIOS Y RECURSOS DE INFORMACION DE LA
UNIVERSIDAD ICESI.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Direccion de Servicios y Recursos de Informacion (SYRI) de la Universidad
Icesi se compone de siete oficinas: Biblioteca, Desarrollo de sistemas, E-Learning,
Infraestructura, Multimedios, Operaciones y Procesos. Se cuenta con 55
colaboradores fijos, distribuidos de la siguiente manera: 13 en Biblioteca, 14 en
Desarrollo de sistemas, 2 en E-Learning, 5 en Infraestructura, 5 en Multimedios,
12 en Operaciones, 1 en Procesos y 3 en la Direccién. También se cuenta con un
namero de monitores y practicantes que depende de los proyectos que cada
oficina de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion adelanten en un
determinado momento. Actualmente, se cuenta con 9 practicantes, distribuidos
asi: 3 practicantes en la oficina de Desarrollo de sistemas, 2 practicantes en la
oficina de Infraestructura, 3 practicantes en la oficina de Procesos y 1 practicante
en la oficina de E-Learning. La cantidad de monitores actual es 81, distribuidos
asi: 15 monitores en la Biblioteca, 12 monitores en la oficina de Desarrollo de
sistemas, 6 en la oficina de E-Learning, 28 monitores en la oficina de Multimedios
y 20 en la oficina de Operaciones.

La rotacion de monitores y practicantes, afio tras afio, obliga a reservar un tiempo
considerable para la curva de aprendizaje que garantiza que las personas que
llegan a SYRI conozcan la forma de trabajar y se adapten de la mejor manera.
También se da rotacion de empleados fijos exigiendo un proceso de entrega de
puesto y capacitacion para la persona que llega a ocupar el cargo vacante dentro
de cada oficina.

En el mes de julio de 2009 estuve inmerso en el proceso de capacitacion en el
cargo de Coordinador de Proyectos de Tecnologias de la Informacion (T.1.) dentro
de la oficina de Desarrollo de sistemas, debido a que la persona que ocupaba el
puesto anteriormente, fue promovida al cargo de Coordinadora de la oficina de
Operaciones. El proceso de entrega de puesto y de capacitacidon en el que
participé, me permiti0 detectar la ausencia de un Sistema de Gestion del
Conocimiento adecuado para SYRI.



Las tecnologias de informacidbn y comunicacion avanzan rapidamente y los
colaboradores de SYRI debemos estar siempre actualizados en estos temas. Los
planes de capacitacidon en cuanto a nueva tecnologia no estan lo suficientemente
definidos y por lo tanto, algunos colaboradores lo hacen por su propia cuenta y sin
ninguna estrategia estandar.

Actualmente no se tiene un inventario completo del conocimiento que posee cada
colaborador de SYRI y tampoco del nuevo conocimiento requerido o del
conocimiento que se puede producir a partir del actual. Se quiere iniciar un
programa de desarrollo de perfiles o programa formal de capacitaciones orientado
a objetivos, que les permita a los colaboradores de SYRI su adecuado desarrollo
profesional.

Desde el afio 2008 se ha estado implantando un Sistema de Gestién de
Solicitudes (SGS) para atender los problemas técnicos relacionados con la
informacion. Las siete oficinas de SYRI hacen uso de este sistema para que los
usuarios de la Universidad Icesi registren todas las solicitudes, quejas, reclamos y
sugerencias. A partir de los registros en este sistema, se desea crear una base de
conocimiento para la solucién de problemas técnicos en el futuro.

La actualizacién del wiki? que actualmente posee la Universidad Icesi, también es
un paso a favor de la gestion del conocimiento, que se complementara de manera
eficaz con la implementacion de un sistema de gestion del conocimiento disefiado
especialmente para SYRI. En este wiki se encuentran todos los acuerdos de nivel
de servicio (ANS) y los manuales de los recursos y servicios ofrecidos por SYRI.

La Universidad Icesi hace uso de una plataforma de gestién de aprendizaje para
administrar, distribuir y controlar las actividades del proceso de ensefianza-
aprendizaje. SYRI ha venido haciendo uso de esta plataforma, creando cursos de
capacitacion para los colaboradores en temas especificos como Gerencia de
proyectos, Microsoft Project, Gestién del cambio tecnoldgico, entre otros. Una vez
los colaboradores han estudiado los temas de cada unidad para un proceso en
particular, se realiza una evaluacion de adherencia al proceso con un examen a
través de la plataforma.

Desde el afio 2009 se dio inicio al proyecto de Mejoramiento del proceso de
software en la Universidad Icesi para implementar las mejores practicas para la
mejora y evaluacion de procesos para el desarrollo de software, basado en el
modelo CMMI-DEV v.1.2. En este proyecto participan tres de las siete oficinas de
SYRI: Desarrollo de sistemas, Operaciones y Procesos.

% Un wiki 0 una wiki es un sitio web cuyas paginas pueden ser editadas por mdltiples voluntarios a
través del navegador web. Los usuarios pueden crear, modificar o borrar un mismo texto que
comparten.



Entre el afio 2008 y 2009 se llevé a cabo el proyecto P-CMM? para determinar el
nivel de madurez de las practicas de los colaboradores, establecer prioridades en
las acciones de inmediata ejecucion, integrar el desarrollo de los colaboradores
con los procesos de mejoramiento y establecer un patron de organizacion, control
y desarrollo del personal. Las areas en las que mayor énfasis se puso fueron:
Comunicaciones y Entrenamiento.

Las siete oficinas de SYRI hacen uso del proceso de gerencia de proyectos,
aplicando conocimiento, habilidades, técnicas y herramientas a las actividades de
cada proyecto para cumplir con los requisitos de cada uno. Todo esto se logra
mediante la ejecucion de los procesos que forman los cinco grupos de procesos
de la gerencia de proyectos: Iniciacion, Planificacién, Ejecucion, Seguimiento y
Control; y Cierre.

Son muchas las actividades que se realizan dentro de las oficinas de SYRI que
podrian estar mejor engranadas para impulsar un sistema de gestiéon del
conocimiento.

La pregunta central para este proyecto de grado es la siguiente:

¢Cudl es el Sistema de Gestion del Conocimiento mas adecuado para la
Direccion de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi
gue le permita mejorar su productividad?

® P-CMM: People Capability Madurity Model. Modelo de madurez que ofrece una alternativa frente
a la necesidad de determinar las acciones inmediatas que ayudaran en el continuo desarrollo y
mejoramiento de las practicas, conocimientos y habilidades de una organizacién y su ejecucién por
parte de los colaboradores.



1.4. IMPACTO, PERTINENCIA'Y APORTE

1.4.1. Impacto Ambiental
El desarrollo del presente proyecto no genera ningun impacto ambiental.

1.4.2. Pertinencia Social

Actualmente soy uno de los coordinadores de proyectos de T.l. en la Oficina de
Desarrollo de Sistemas de la Direccidn de Servicios y Recursos de Informacion de
la Universidad Icesi. A diario vivo el problema de gestién del conocimiento y soy
uno de los mas interesados en que se desarrolle, no solo por el cumplimiento de
un requisito académico para mi Maestria en Administracion, sino también como
colaborador de SYRI, a la expectativa de contar con un buen Sistema de Gestién
del Conocimiento que nos permita mejorar nuestra productividad y por tanto, la
forma de alcanzar los objetivos institucionales.

El disefio de un Sistema de Gestion del Conocimiento para la Direccion de
Servicios y Recursos de Informacién, no solo impactar4 a los colaboradores y
procesos de SYRI, sino que también se vera reflejado en la mejor consecucion de
los objetivos institucionales de toda la Universidad Icesi y se convertird en un
piloto para la aplicacion del proceso de gestion del conocimiento en las demas
areas de la Universidad Icesi.

1.4.3. Aporte a la Educacion
Los Sistemas de Gestion del Conocimiento son una herramienta clave dentro de
las organizaciones cuando se trata de alcanzar los objetivos organizacionales. El
desarrollo de este proyecto se convertira en un referente para los posteriores
trabajos investigativos en el tema de la Gestion del Conocimiento. Sera un claro
ejemplo de como se puede disefar un Sistema de Gestion del Conocimiento para
una organizacién o un area especifica dentro de una organizacion.

Este trabajo de grado brindara informacion a aquellas personas que estén
interesadas en conocer sobre Sistemas de Gestion del Conocimiento, Modelos de
Gestion del Conocimiento, Proceso de Conocimiento, Cadena de Informacion,
Capital Intelectual y Aprendizaje Organizacional.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General
Disefiar un Sistema de Gestion del Conocimiento para la Direccion de Servicios y
Recursos de Informacion de la Universidad Icesi que le permita mejorar su
productividad.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Seleccionar el modelo de gestidon del conocimiento mas adecuado para la
Direccidon de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi.

e Definir estrategias para el desarrollo de nuevo conocimiento en los
colaboradores de la Direccién de Servicios y Recursos de Informacion de la
Universidad Icesi.

e Definir estrategias de transferencia del conocimiento entre los colaboradores
de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacién de la Universidad Icesi.

e Identificar los principios sobre los que se basard el sistema de gestion del
conocimiento disefiado para la Direccion de Servicios y Recursos de
Informacién de la Universidad Icesi.

e I|dentificar la infraestructura necesaria que soportara el sistema de gestion del
conocimiento disefiado para la Direccion de Servicios y Recursos de
Informacién de la Universidad Icesi.



1.6. ESTADO DEL ARTE
A nivel mundial, existen cientos de empresas consultoras o comunidades
internacionales en el tema de Gestién del Conocimiento:

Centro de Sistemas de Conocimiento (CSC). Es un centro de innovacion de la
division de Mecatréonica y Tecnologias de Informacién del Tecnoldgico de
Monterrey en México. Entre sus proyectos mas notables en Sistemas de Gestion
del Conocimiento, se encuentran:

Tabla 1. Proyectos del CSC

Proyecto Patrocinador | Duracién Descripcién
Desarrollo de Cerveceria Marzo Disefio e implantacién de un programa de
supervisores en Cuahtémoc 1994 - cambio de actitudes y de desarrollo de nuevo
la Planta Moctezuma Julio 1994 | perfil de competencias en los supervisores de
Guadalajara envasado en la Planta Guadalajara
Latin America FEMSA Enero Co-disefio de la conferencia latinoamericana
Bottlers Learning 1997 - de embotelladores de Coca Cola, en la que se
Conference: Coca Febrero difundio6 la estrategia de aprendizaje de Coca
Cola’s Learning 1997 Cola Corporation
Strategy
IBM Educacion IBM, Planta El | Octubre Realizacion de andlisis y ajuste del disefio de
Salto 1996 - la propuesta del "Proyecto de Entrenamiento
Octubre a Personal Directo”, con base en la
1997 verificacion de necesidades de las areas de
manufactura
Microsoft Microsoft Agosto Consultoria de proceso en instalaciones de
México 1999 - plataforma Exchange
Diciembre
1999
Disefio de un Vicerrectoria Marzo Disefio de una plataforma tecnoldgica y
prototipo de de 2007 — definicién de conjunto de lineamientos y
comunidades Administracién | Junio politicas que permitan desarrollar las
virtuales para el y Finanzas del | 2007 comunidades virtuales para las areas
portal VAF Tecnoldgico administrativas del Sistema Tecnoldgico
de Monterrey
Estrategia Volkswagen Marzo - El proyecto se dirigi6 a facilitar los procesos
Corporativa de Diciembre | de definicién y articulacion del Sistema de
Administracién 2002 Valor y del Sistema de Capitales de la
del Conocimiento corporacion, asi como codisefiar un programa
para Volkswagen general de trabajo para la construccion del
sistema de conocimiento de Volkswagen

Fuente: CSC 2012

Comunidad

Iberoamericana de Sistemas de Conocimiento (CISC).

Esta

conformada por profesionales interesados en el estudio, investigacion, aplicacion y
difusién de los Sistemas de Conocimiento para promover el desarrollo social y
econdémico basado en conocimiento de los paises iberoamericanos.



Instituto Mexicano de la Administracién del Conocimiento (IMAC). El IAC brinda
cursos, talleres, seminarios y diplomados en los ambitos de la Administracion del
Conocimiento. Asi, hace la difusion en Internet y organiza seminarios, debates,
foros y talleres, sobre temas de administracion del conocimiento, TIC'S y
educacion a distancia. También brinda asesoramiento y estudios especializados
en informacién, comunicacion y educacion; busqueda especializada en Internet,
disefio de politicas publicas en TIC’s, desarrollo y administracion de contenidos;
creacion y desarrollo de centros de documentacion; bibliotecas, mediatecas y
animacion cultural.

El Centro de Gestion del Conocimiento naci6 como una directriz de la
Rectoria para la Vicerrectoria de Gestion y Desarrollo Tecnoldgico de la
Universidad de Pamplona en Colombia yesta integrado al proceso de
Direccionamiento Estratégico de la Institucion. Permite recopilar, organizar,
analizar y compartir el conocimiento de la Institucion Académica. De la misma
manera abren la posibilidad para que otras personas, instituciones, centros de
investigacion y desarrollo, grupos de investigacion, gremios, incubadoras de
empresas, parques tecnologicos, tanques de pensamiento -think tanks- y cuerpos
diplomaticos, puedan interactuar con ellos y acceder mutuamente a los
conocimientos y servicios que ofrecen, con el fin de consolidar una comunidad de
conocimiento a nivel nacional e internacional.

En los Ultimos afios, una gran cantidad de multinacionales, como Microsoft, Xerox,
Hewlett Packard, Ernst & Young, Chevron, Sun Microsystems, British Petroleum,
Siemens, Matsushita, IBM, Dow Chemical, McKINSEY, han incorporado iniciativas
de gestidn del conocimiento. Esto les ha permitido generar innovaciones dentro de
la organizacion, que se han traducido en un incremento en las ventas y/o
disminucién en costos. Dentro de las innovaciones mas destacadas, se pueden
mencionar: generacion de nuevos productos o servicios, mejora de los procesos
de negocios, entre otros.

En Xerox, mejoraron en un porcentaje importante el servicio técnico a clientes de
impresion, tanto en rapidez como en costos, con iniciativas de gestion de
conocimiento. La orientacion dada por E&Y esta enmarcada en “compartir
experiencias”: los consultores aprovechan lo que aprenden sus pares al resolver
determinado problema de un cliente, y aplican ese conocimiento a problemas
similares de otros clientes. Algunos resultados obtenidos muestran que los
ingresos entre 1993 y 1998 han crecido mas de un 300%, mientras que la cantidad
de profesionales aumenté soélo en un 200%.

Dow Chemical (Dow) inici6 el programa de gestion de capital intelectual a
principios de 1993. Sus esfuerzos se centraron en el redisefio de sus procesos
para crear mayor valor, enfocados en su cartera de 29.000 patentes, la cual

* CGC - Universidad de Pamplona 2012
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estaba completamente desorganizada. Se realiz6 un desarrollo estratégico, donde
se establecié como el conocimiento contribuiria al éxito de la compafiia, en donde
se enfocaron en integrar la cartera de patentes con los objetivos del negocio para
maximizar su valor. Los logros en torno a esta remodelacion, elevé en 400% el
valor de sus patentes, junto con disminuir en US$ 50 millones los costos.

La aplicacion de programas de gestion del conocimiento en Microsoft ha tenido su
base en el desarrollo de una estructura de competencias. Los empleados se ven
enfrentados a ella, para asi definir las instancias de trabajo en las cuales pueden
participar, es decir, desarrollo de perfiles. Un factor interesante de resaltar es el
desarrollo de un ranking de empleados basados en sus competencias, el cual esta
orientado a establecer un dialogo en torno a las capacidades de éstos a través de
toda la empresa. Esto ha llevado al desarrollo de un sistema de competencias on-
line, el cual cuenta con recursos educativos orientados a fortalecer las
capacidades requeridas. En la practica, Microsoft tiene una ventaja competitiva
porque administra sus recursos humanos en forma mas eficiente que sus
competidores.®

A continuacion, presento un listado adicional de empresas que ofrecen servicios
de Consultoria sobre Gestion del Conocimiento:

e Capgemini Espafia, Conocimiento y Creatividad, Gec-Uoc Group,
Bearingpoint, Sponsor Management Consulting, Soluziona,
Pricewaterhousecoopers, Kpmg, Ibermatica S.A., Fundacion Tekniker,
Socintec, Xpertia Solutions S.L, Ocs Software S.A., Grupo Tecnobit—
Sidocor, Doc6, Cris Bolivar Consulting, Baratz, Servicios de
Teledocumentacion S.A, Tea Cegos S.A., Traninig Games, Heos, Ingenieria
y Gestion de las Tecnologias de la Informacion, S.L., Conda.Net (Espafa).

e Serra Consulting (Argentina)

e SIMMPAPEL, S.A (México)

e Metrik Solutions Ltda. (Colombia)

Congreso Internacional de Gestion del Conocimiento y Aprendizaje
Organizacional. En este congreso, varios destacados expertos internacionales en
Gestion del Conocimiento y Aprendizaje Organizacional presentan las Ultimas
tendencias, las nuevas metodologias y las mejores practicas y aplicaciones en
esta materia, para mostrar como estructurar, emplear, transferir, maximizar y
preservar de manera Optima el conocimiento en una organizacion. Eventos como
éste, permiten conocer conceptos y practicas de la Gestion del Conocimiento, que
esta revolucionando el mundo de la gerencia, para mejorar los indicadores de
productividad y competitividad de una organizacion.

Grupo de investigacion en Gestion Tecnologica de la Escuela de Ingenieria
Industrial y Estadistica de la Universidad del Valle. El grupo de investigacion tiene

® JIMENEZ 2006
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como objetivo promover el desarrollo tecnolégico de la region a través del
fortalecimiento de las capacidades de innovacién de entidades publicas, privadas
y académicas. El grupo ejecutd un proyecto entre los afios 2007 y 2008 llamado
“Disefio e Implementacion de un sistema de Gestion del Conocimiento y la
Innovacion en la Relacion Universidad-Empresa-Estado en el Sur occidente
Colombiano”, con aplicacién al desarrollo y transferencia de tecnologias para la
produccion de biocombustibles liquidos. El objetivo general de este proyecto era
disefiar e implementar un Sistema de Gestion del Conocimiento y la Innovacién en
la Relacién Universidad-Empresa-Estado en el Sur occidente Colombiano como
una contribucién al desarrollo de la Sociedad del Conocimiento, la capacidad
tecnoldgica e innovativa, el desarrollo econémico, la productividad y el bienestar
social en Colombia.

Existen varios trabajos de grado, que abordan el tema de la Gestion del
Conocimiento, algunos de estos, aplicados a alguna empresa especifica:

e Analisis de la gestion del conocimiento en las empresas del IPSA: un
trabajo de grado para Ingeniero Civil Industrial en Chile.®

e Disefio de un modelo de gestion del conocimiento para exploraciones
mineras andinas S.A.: un trabajo de grado para Ingeniero Civil Industrial en
Chile.”

e Propuesta de implementacion de un modelo de gestion del conocimiento.
Caso aplicado en la empresa IGT: un trabajo de grado para Ingeniero Civil
Industrial en Chile.®

e Gestion del conocimiento. Estudio en la gran mineria del cobre en Chile: un
trabajo de grado para Ingeniero Comercial en Chile.®

e Modelo de gestidén del conocimiento para Anglo América division el soldado:
un trabajo de grado para Ingeniero Comercial en Chile.°

e Cultura organizacional y transferencia del conocimiento en Goodyear de
Colombia S.A: un estudio cualitativo de caso a nivel gerencial: una tesis
para Magister en Administracién de Empresas en Colombia.*

En la Universidad Icesi, existe un trabajo de grado titulado “MODELO DE
GESTION DE CONOCIMIENTO, CAPITAL INTELECTUAL Y COMUNIDADES DE
PRACTICA, APLICADO A LAS TIC’s: CASO UNIVERSIDAD ICESI” desarrollado
por José Mauricio Gadban en el afio 2008. Este trabajo pretende disefiar un
modelo que relaciona los diferentes enfoques de gestion del conocimiento, capital

® CHICAO 2008

" VALDIVIA 2007

8 GRUBESSICH 2007
° RADNIC 2003

19 50zA 2004

' ARBELAEZ 2006
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intelectual y comunidades de practica, en torno a las tecnologias de informacion y
comunicaciones, aplicado a la Universidad Icesi.*?

En Espafia, existe una tesis de Maestria en Direccidn y gestion de la informacion y
el conocimiento en las organizaciones, de la Universitat Oberta de Catalunya,
denominada “Implantacién de un Sistema de Gestiébn del Conocimiento en una
Administracion Local Master”, que propone la puesta en marcha de un Sistema de
Gestion del Conocimiento en una Administracion Local que cubre tres objetivos
especificos: Auditoria de la Informacion, impulso de Comunidades de Practica y
creacion de una Intranet del Conocimiento.*®

En una entrevista de la Harvard Business Review de julio de 2011, un ingeniero de
software de Computer Sciences Corporation habla sobre su primer dia de trabajo.
Cuenta que el primer mensaje que recibié fue: “Aqui estan sus Instrucciones” y
continua: "Pensé que yo estaba trayendo el know-how que necesitaria para hacer
mi trabajo, pero con toda seguridad, usted abre las Instrucciones y ellas le dicen
como hacer su trabajo: como disefiar el coédigo, donde escribir un nimero de
solicitud de cambio y asi sucesivamente. Me quedé sorprendido”. En esta division
de Computer Sciences Corporation, el coédigo ya no es desarrollado por
programadores freewheeling. Ellos ahora siguen el Capability Maturity Model
(CMM™), un proceso altamente organizado que el entrevistado sentia que era
demasiado burocratico: “Como desarrollador, yo era bastante alérgico a todo este
papeleo. Eso consume demasiado tiempo”. Ya no es asi, el entrevistado ahora si
puede ver su necesidad: “Ahora soy solo una de las 30 o 40 personas que pueden
trabajar sobre ese codigo, asi que necesitamos numeros de solicitud de cambio
gue todos puedan usar para identificarlo. Puedo ver que eso hace las cosas
mucho mas faciles”. A lo que el entrevistado se uni6 en Computer Sciences
Corporation no era ni una linea de ensamblaje de escritura de cédigo ni un grupo
de hackers autbnomos, sino un nuevo tipo de organizacién que sobresale por la
combinacion del conocimiento de diversos especialistas. A este tipo de empresa
se le denomina Comunidad colaborativa.®

> GADBAN 2008
* RUZAFA 2011
* Modelo de Capacidad y Madurez: modelo de evaluacién de los procesos de una organizacion.
Desarrollado inicialmente para los procesos relativos al desarrollo e implementacion de software
Psor la Universidad Carnegie-Mellon para el SEI (Software Engineering Institute).

ADLER; HECKSHER y PRUSAK 2011 en Harvard Business Review
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1.7. MARCO TEORICO

1.7.1. Conocimiento
El Conocimiento se puede definir como las creencias cognitivas, confirmadas,
experimentadas y contextuadas del conocedor sobre el objeto, las cuales estaran
condicionadas por el entorno, y seran potenciadas y sistematizadas por las
capacidades del conocedor, las cuales establecen las bases para la accion
objetiva y la generacién de valor.

Las diferentes Categorias de Conocimiento son:

e Caodificado / Tacito: Conocimiento tacito es aquel que es dificil de articular
de forma que sea manejable y completo. De hecho, lo que nosotros
sabemos es mas de lo que podemos decir. Por otro lado, el conocimiento
codificado — tal como planos, formulas, o cédigos computacionales — es
aquel que no necesita demasiado contenido para ser manejable.

e De uso observable / No observable: Es aquel conocimiento que se ve
reflejado en los productos que salen al mercado.

e Conocimiento Positivo / Negativo: Es el conocimiento generado por las
areas de Investigacion y Desarrollo (I&D). Esto se observa a través de los
descubrimientos (conocimiento positivo) realizados por las investigaciones y
las ‘aproximaciones que no funcionan’ (conocimiento negativo).

e EIl conocimiento Autonomo / Sistematico: El conocimiento autbnomo es
aquel que genera valor sin mayores modificaciones en el sistema en el cual
se encuentra (ej.: inyeccion de combustible). EI conocimiento sistematico es
aquel que depende del evolucionar de otros sistemas para generar valor
(ej.: Bienes complementarios).

e Régimen de propiedad intelectual: Es el conocimiento que se encuentra
protegido bajo las leyes de propiedad intelectual.*®

Algunas apreciaciones sobre el conocimiento:

Descartes postuld la “division cartesiana” entre el sujeto (el que conoce) y el
objeto (lo conocido), la mente y el cuerpo, o la mente y la materia.

Racionalismo: postula que el conocimiento puede obtenerse razonando
deductivamente, utilizando construcciones mentales como conceptos, leyes
o teorias.

Empirismo: su fundamento es que el conocimiento se obtiene
inductivamente a través de experiencias sensoriales particulares.

Conocimiento: creencia verdadera justificada. En las corrientes
epistemologicas tradicionales, el conocimiento debe satisfacer las

'® COHEN 1998 en California Management Review
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siguientes condiciones: Para que un individuo a tenga conocimiento de algo

(es decir, una propuesta, por ende p), las siguientes son condiciones

necesarias y suficientes del conocimiento que a tiene de p:

e p es verdadera (condicion de veracidad)

e adebe creer que p es verdadera (condicion de creencia)

e la creencia de a de que p es verdadera debe estar justificada (condicion
de justificacion).

Para Platon el mundo fisico no es mas que una mera sombra del mundo
perfecto de las “ideas”. El ser humano aspira a las “ideas” perfectas,
eternas e inmutables que no pueden conocerse a través de la percepcion
sensorial, sino solo a través de la razén pura.

Para Aristételes, la idea o, mas precisamente, la forma, no puede aislarse
de un objeto fisico, ni tiene una existencia independiente de la percepcion
sensorial. Mas bien, una cosa individual consiste en su forma y objeto fisico
o0 materia y el conocimiento de las formas es siempre ocasionado por la
percepcion sensorial.

Locke comparé la mente humana con una tabula rasa, o “papel blanco,
vacio de cualquier caracter”, que no tiene ninguna idea a priori. Sélo la
experiencia puede proveer a la mente de ideas y hay dos tipos de
experiencia: la sensacion (gran fuente de la mayoria de nuestras ideas) y la
reflexion (la otra fuente que usd la experiencia para proveer al
entendimiento con ideas).

Kant: “Aunque todo nuestro conocimiento empieza con la experiencia, no es
procedente (pensar) que todo €l surja de la experiencia”. Sé6lo podriamos
conocer el “fenbmeno” o nuestra percepcion sensorial del “objeto
trascendental” 0 “cosa en si”, la cual trasciende a la experiencia (idealismo
trascendental).

Hegel: el conocimiento empieza con la percepcion sensorial, la cual se
vuelve mas subjetiva y racional a través de una purificacion dialéctica de los
sentidos, y finalmente alcanza la etapa del “Espiritu absoluto” que es tener
conocimiento.

Marx: la percepcion es una interaccion entre el que conoce (sujeto) y el
conocido (objeto). El objeto es transformado durante el proceso de volverse
conocido. Nos damos cuenta de las cosas durante el proceso de actuar en
ellas. Asi, el conocimiento se obtiene al manejar las cosas o la “accion”, y
su veracidad deberia demostrase en la practica.

Husserl: el conocimiento seguro es posible sblo si se describen las
interacciones de la “conciencia pura” y sus objetos. La “conciencia pura’
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puede alcanzarse a través de la “reduccion fenomenolégica”, un método en
el que tanto el conocimiento objetivo de un fendbmeno como lo que se
asume acerca de ese fenomeno gracias a la razon, se dejan a un lado para
analizar la intuicion pura de su esencia.

Marshall: “en gran parte el capital consiste en conocimiento y organizacion
(...) El conocimiento es la maquina de produccion mas poderosa a nuestro
alcance (...) la organizacién ayuda al conocimiento”.

Hayek clasificO el conocimiento en conocimiento cientifico (por ejemplo,
conocimiento de reglas generales) y el conocimiento de las circunstancias
particulares de tiempo y espacio, y sostuvo que las circunstancias
cambiantes redefinen continuamente la ventaja relativa que un individuo
pude tener en cuanto a conocimiento.

Schumpeter sefialé que la aparicion de nuevos productos, métodos de
produccion, mercados, materiales y organizaciones es resultado de nuevas
“combinaciones” de conocimiento.

Penrose: “sélo los servicios que los recursos pueden generar proveen la
fuerza necesaria para el proceso productivo, nunca los recursos en si
mismos”. Los servicios son una funcion de la experiencia y el conocimiento
acumulados en el interior de la empresa y, por tanto, exclusivos de la
compaifiia. En esencia, la empresa es un depdsito de conocimiento.

Nelson y Winter: “una firma dada en un momento dado es un depdsito de
un rango bastante especifico de conocimiento productivo”, este
conocimiento se almacena en forma de “patrones de conducta regulares y
predecibles” de las compafiias, o lo que ellos llaman rutinas y comparan
con genes. La innovacion es una “mutacion” de rutinas, impredecible por
naturaleza. La esencia de la tecnologia es el conocimiento.

La administracion cientifica de Taylor fue una tentativa para convertir las
habilidades tacitas y las experiencias de los trabajadores en conocimiento
cientifico objetivo. Sin embargo, nunca se pensG en considerar las
experiencias y los juicios de los trabajadores como una fuente de nuevo
conocimiento. Como resultado, la creacion de nuevos métodos de trabajo
se volvi6 una responsabilidad exclusiva de los administradores. Estos
recibieron la carga de clasificar, tabular y reducir el conocimiento a reglas y
a férmulas y aplicarlas al trabajo diario.

Mayo sostenia que los administradores debian desarrollar habilidades
humanas y sociales para facilitar la comunicacién interpersonal en el seno
de los grupos formales e informales de la organizacion de trabajo. La teoria
de las relaciones humanas sugiere que los factores humanos desempeiian
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un papel significativo en el incremento de la productividad, a través de un
mejoramiento continuo del conocimiento practico con el que cuentan los
trabajadores de la planta de produccion.

Segun Barnard, los lideres utilizan tanto el conocimiento cientifico obtenido
de procesos metales l6gicos (pensamiento consciente o proceso de
razonamiento que se puede expresar con palabras y sefiales), como el
conocimiento conductual obtenido de procesos mentales no logicos
(procesos mentales inexpresables como juicios, decisiones 0 acciones
practicos). El conocimiento es fundamental para asegurar la racionalidad
cooperativa debido a nuestra limitada capacidad para procesar la
informacion.

Simon: los seres humanos actian como sistemas de procesamiento de
informacion que extraen “estructuras de significado” de entradas de
informacion a través de 6rganos sensoriales, y almacenan estas estructuras
de significado como nuevo conocimiento o las usan para decidir qué curso
de accion tomar.

Schein define la cultura como “un patrén de ideas basicas, sean inventadas,
descubiertas o desarrolladas por un grupo dado mientras aprende a superar
sus problemas de adaptacion externa e integracion interna, que ha
funcionando suficientemente bien como para ser considerado valido y, por
tanto, para ser enseflado a nuevos miembros como la forma correcta de
percibir, pensar y sentir en relaciéon con esos problemas”.

Pfeffer: la cultura organizacional puede concebirse como formada por la
creencias y el conocimiento compartidos por los miembros de la
organizacion. *’

Intentos de unificacion de las corrientes humanista y cientifica en tres ramas:

e Sociedad del conocimiento: la sociedad industrial manufacturera de la
posguerra evoluciono gradualmente a una sociedad de servicio y, hace no
mucho, en la llamada sociedad de la informacién. Drucker sugiere que uno
de los retos mas importantes para las organizaciones como parte de la
sociedad del conocimiento, es construir practicas sistematicas para
administrar su propia transformaciéon. La organizacion debe estar preparada
para abandonar el conocimiento que se ha vuelto obsoleto y aprender a
crear cosas nuevas por medio del mejoramiento continuo de todas sus
actividades, el desarrollo de nuevas aplicaciones a partir de su propio éxito
y un proceso organizado de innovacion continua. Drucker parece reconocer
la importancia del conocimiento tacito cuando argumenta que una habilidad
(techné en griego) “no puede ser explicada en palabras, sean orales o

' NONAKA y TAKEUCHI 1998
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escritas. Solo se puede demostrar” y, por tanto, “la Unica forma de aprender
una techné es siendo aprendiz, a través de la experiencia”. Al mismo
tiempo considera que los métodos cientificos y cuantitativos pueden
convertir “la experiencia ad hoc en un sistema (...), las anécdotas en
informacion y la habilidad en algo que puede ensefiarse y aprenderse”.
Aprendizaje organizacional: el aprendizaje consiste de dos tipos de
actividad, cuya interaccion en una espiral dinamica conforman la creacion
de conocimiento:

o Aprendizaje de tipo | (aprendizaje de un solo ciclo): obtener know-
how para resolver problemas especificos con base en premisas
existentes.

o0 Aprendizaje de tipo Il (aprendizaje de doble ciclo): establecer nuevas
premisas (por ejemplo, paradigmas, esquemas, modelos mentales o
perspectivas) para superar las existentes.

Segun Senge, para construir una organizacion que aprende los ejecutivos
deben hacer lo siguiente:

0 Adoptar un “pensamiento sistémico”

o Fomentar la maestria personal de sus propias vidas

0 Sacar a flote y desafiar los modelos mentales prevalecientes

o Crear una visibn compartida

o Facilitar el aprendizaje en equipo

Administracion estratégica basada en los recursos (competencias o
capacidades criticas): considera las capacidades, las aptitudes, las
habilidades o los activos estratégicos como la fuente de ventajas
competitivas sostenibles de la compafia. Prahalad y Hamel (1990) ilustran
la importancia que tienen las tecnologias y las capacidades de produccion
que abarcan toda una compafiia, para adquirir ventajas competitivas.
Segun Stalk, Evans y Shulman (1992), las habilidades amplias son las que
pueden transformar los procesos clave del negocio de una compafia en
capacidades estratégicas, a la que como resultado, conducen al éxito.

Dos dimensiones de creacion de conocimiento:

Dimension epistemologica. ElI conocimiento tacito es personal y de contexto
especifico y, asi, dificil de formalizar y comunicar. Por su parte, el
conocimiento explicito o “codificado” es aquel que puede transmitirse
utilizando el lenguaje formal y sistematico. Polanyi: “podemos saber méas de
lo que podemos expresar”. EI conocimiento tacito incluye:

o Elementos cognoscitivos: modelos mentales (esquemas,
paradigmas, perspectivas, creencias y puntos de vista) que ayudan a
los individuos a percibir y definir su mundo

o Elementos técnicos: contiene know-how, oficios y habilidades
concretas.
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La enunciacion de modelos mentales tacitos, a través de algo asi
como un proceso de “movilizacion”, es un factor esencial para la
creacién de nuevo conocimiento.

Dimension ontoldgica. La creacion de conocimiento organizacional debe ser
entendida como un proceso que amplifica organizacionalmente el
conocimiento creado por los individuos y lo solidifica como parte de la red
de conocimiento de la organizacion.*®

1.7.2. El Capital Intelectual
El Capital Intelectual se define como los recursos no financieros que permiten
generar respuestas a las necesidades de mercados y ayudan a explotarlas. Estos
recursos se dividen en tres categorias: el Capital Humano, el Capital Estructural y
el Capital Relacional.

Capital Humano: “Son las capacidades de los individuos en una
organizacibn que son requeridas para proporcionar soluciones a los
clientes". Dentro de esta categoria se encuentran las capacidades
individuales y colectivas, el liderazgo, la experiencia, el conocimiento, las
destrezas y las habilidades especiales de las personas participantes de la
organizacion.

Capital Estructural: “Son las capacidades organizacionales necesarias para
responder a los requerimientos de mercado”. Dentro de esta categoria se
encuentran las patentes, el know-how, los secretos de negocio en el disefio
de productos y servicios, el conocimiento acumulado y su disponibilidad, los
sistemas, las metodologias y la cultura propia de la organizacion.

Capital Relacional: “Es la profundidad (penetracion), ancho (cobertura), y
rentabilidad de los derechos organizacionales”. Dentro de esta categoria se
encuentran las marcas, los consumidores, la lealtad, la reputacién, los
canales y los contratos especiales.®

La Figura 1 presenta la descomposicion del capital intelectual en sus tres
categorias.

'® NONAKA y TAKEUCHI 1998
9 SMITH 1998
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Figura 1. Descomposicion del Capital Intelectual
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1.7.3. La Cadena de Informacion
La Cadena de la Informacion esta compuesta por:

e Dato: Es un punto en el espacio y en el tiempo el cual no cuenta con
referencias espaciales y temporales.

¢ Informacion: Una coleccion de datos no es informacion. Las piezas de datos
representan informacion de acuerdo a la medida de asociacion existente
entre ellos, lo cual permite generar discernimiento en torno a ellas.
Representa el cual, el quién, el cuando y el donde.

e Conocimiento: Una coleccion de informacion no es conocimiento. Mientras
que la informacion entrega las asociaciones necesarias para entender los
datos, el conocimiento provee el fundamento de cémo cambian (en el caso
que lo hagan). Esto claramente puede ser visto como patrones de
comportamiento contextuados, es decir una relacion de relaciones.
Representa el como.

e Sabiduria: La sabiduria abarca los principios fundacionales responsables de
los patrones que representan el conocimiento. Representa el porqué.

e Verdad: La totalidad de los factores de sabiduria y sus relaciones.
Representa el ser.?

La Figura 2 presenta la relacion entre estos componente de la cadena de la
informacion.

2 BELLINGER 2012
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Figura 2. Relacion entre los componentes de la Cadena de la Informacion
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Desde el punto de vista de la empresa, el conocimiento se constituye en una
importante fuente de ventaja competitiva dado que es mas complejo que los
procesos de almacenar, manipular y procesar informacion, ya que el conocimiento
se transforma. Cada vez hay mayor claridad de las diferencias existentes entre
informacion, conocimiento y los datos simples sin procesamiento y desarrollo
propio. El dato estd més articulado a lo sensorial, la informacion esta determinada
por el grado de organizacién o estructura que esta contenga con significado y
contextualizada, mientras que el aprendizaje se identifica como la evolucién del
conocimiento en el tiempo.**

1.7.4. La Gestion del Conocimiento

En las organizaciones actuales, la creacion y el uso del conocimiento se han
convertido en un asunto generador de desafios que muchas veces implican la
superacion de obstaculos que existen al interior de las mismas. Dichos obstaculos
impiden que la creacion y el uso del conocimiento se constituyan en fuentes de
informacion creadoras de valor para la organizacion. Aunque se ha escrito mucho
sobre la importancia del conocimiento en la administracién, sélo en los ultimos
afios ha surgido un interés por investigar cOmo se crea conocimiento y como
pueden ser gerenciados los procesos que llevan a la creaciébn de dicho
conocimiento.*

La Gestién del Conocimiento es un concepto relativamente moderno, que se ha
convertido en un paso clave para alcanzar los objetivos de una organizacion, a
través de la identificacion del conocimiento disponible y la planeacion de
adquisicion de nuevo conocimiento.

2! Bohn 1994 citado por MURILLO 2009
2 GONZALEZ 2011
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Karl Erich Sveiby define la Gestion del Conocimiento como: “El Arte de crear valor
a partir de los activos intangibles, representados en clientes, proveedores y en el
conocimiento de las personas que es tacito, compartido, dinamico y relevante para
la empresa”.

La Gestion del conocimiento (del inglés Knowledge Management) es un concepto
aplicado en las organizaciones, que pretende transferir el conocimiento y
experiencia existente entre sus miembros, de modo que pueda ser utilizado como
un recurso disponible para otros en la organizacién.*

Algunos objetivos de la Gestién del Conocimiento son los siguientes:

« Formular una estrategia de alcance organizacional para el desarrollo,
adquisicion y aplicacién del conocimiento.

« Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

« Promover la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la
generacion y utilizacion del conocimiento.

« Monitorear y evaluar los logros obtenidos mediante la aplicacion del
conocimiento.

« Reducir los tiempos de ciclos en el desarrollo de nuevos productos, mejoras
de los ya existentes y la reduccion del desarrollo de soluciones a los
problemas.

» Reducir los costos asociados a la repeticion de errores.

En la Figura 3 se presenta el proceso de gestién del conocimiento planteado por
Pavez 2000 en su Modelo de implantacion de Gestion del Conocimiento y
Tecnologias de Informacion para la Generacion de Ventajas Competitivas.

Figura 3. Proceso de Gestion del Conocimiento
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Fuente: PAVEZ 2000

2 RINCON 2009
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Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento y
accion) de valor para la organizacién, el cual radica en las personas. Son ellas, de
acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, vision sistémica, etc.),
quienes determinan las nuevas fuentes de conocimiento de accion. La fuentes de
conocimiento pueden ser generadas tanto de forma interna (I&D, proyectos,
descubrimientos, etc.) como externa (fuentes de informacion periddica, internet,
cursos de capacitacion, libros, etc.).

Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccién del modelo en torno a un
criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en criterios
organizacionales, comunales o individuales, los cuales estaran divididos en tres
grandes grupos: Interés, Practica y Accion. Seria ideal que la o las personas que
detectaron el modelo estuvieran capacitadas y autorizadas para evaluarla, ya que
esto permite distribuir y escalar la tarea de seleccionar nuevos modelos. En todo
caso deberan existir instancias de apoyo a la valoracién de una nueva fuente
potencial.

Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representacion
explicita del modelo. Este proceso se divide en las siguientes etapas:

e Generacion: Es la creacion de nuevas ideas, el reconocimiento de nuevos
patrones, la sintesis de disciplinas separadas, y el desarrollo de nuevos
procesos.

o Codificacién: Es la representacion del conocimiento para que pueda ser
accedido y transferido por cualquier miembro de la organizacion a través de
algun lenguaje de representacion (palabras, diagramas, estructuras, etc.).
Cabe destacar que la representacién de codificacion puede diferir de la
representacion de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos
diferentes: personas y maquinas.

o Trasferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que tendra el
conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo (por ejemplo, la
Internet o0 una Intranet) Ademas debe considerar aspectos tales como las
barreras de tipo Temporales (Vencimiento), de Distancias y Sociales.

Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de consultas
automatizadas en torno a motores de busquedas. Las busquedas se basaran en
estructuras de acceso simples y complejas, tales como mapas de conocimientos,
portales de conocimiento o agentes inteligentes. -

Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser
presentados a personas 0 maquinas. En caso que sean personas, las interfaces
deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de comprensiéon humana.

Usar: El uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema objeto de
resolver. De acuerdo con esta accién es que es posible evaluar la utilidad de la
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fuente de conocimiento a través de una actividad de retroalimentacion. Cabe
destacar que el proceso de Gestion del conocimiento propuesto se centra en la
generacion del valor, por lo que el centro de direccion del proceso es el negocio.?*

Las empresas han estado intentando de calcular el retorno de las inversiones en
gestion del conocimiento por mas de una década. Los primeros esfuerzos por
calcular el valor total del conocimiento organizacional eran no solo poco
convincentes sino que dejaban de lado el punto: Ellos ignoraban las preguntas de
cuanto de ese conocimiento era realmente usado para beneficiar a la organizacion
y si los esfuerzos por capturar y compartir el conocimiento eran mayores a su uso
rentable. Las mediciones de la actividad de gestion del conocimiento —por ejemplo,
el nimero de documentos descargados de un repositorio- tienen una limitacion
similar: ellos no nos dicen si el acceso a esos documentos contribuyeron lo
suficiente al desempefio organizacional para compensar los costos de proveerlos.

El problema de medicibn no ha sido resuelto, pero entrevistas hechas a
practicantes de gestion del conocimiento en mas de una docena de
organizaciones —que van desde alta tecnologia, farmacéuticas y compafiias
petroleras hasta consultoras, agencia gubernamentales y ONG’s- sugieren que
hemos obtenido mas comprension acerca de ello. Estamos comenzando a
entender cuando buscar un retorno tradicional en inversion en gestion del
conocimiento, cuando intentar especificar una cantidad de dinero es inapropiado y
como saber si las inversiones en gestion del conocimiento valen la pena cuando
no se puede llegar a un ROI convincente.

Algunas firmas hacen medicidn exitosa del retorno en inversiones en gestion del
conocimiento, pero solo para ciertos tipos de trabajo. Por ejemplo, compafias
petroleras, han mostrado que compartir el conocimiento técnico entre equipos de
perforacion reduce problemas y acelera los procesos, ahorrando decenas de
millones de ddlares al afio en el costo de establecimiento de nuevos pozos. La
base de datos Eureka de Xerox para la comunicacion de tips de reparacion de
copiadoras entre técnicos acorta costos cerca a un 10%. Xerox lleg6 a esa figura a
través de la ejecucion de un experimento controlado para comparar la eficiencia
de grupos que usaron y no usaron la base de datos.®

> PAVEZ 2000
25 COHEN 2007 en Harvard Business Review
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1.7.5. Tipologia de Modelos para creacion y gestién del conocimiento

La multi-disciplinariedad inherente al estudio de la gestion del conocimiento
supone la existencia de diferentes perspectivas para el desarrollo y el estudio de
los sistemas y modelos de gestion del conocimiento. A pesar de la existencia de
incontables modelos para la gestidon del conocimiento, la revision de algunos de
ellos y de la literatura especializada en este ambito permite agruparlos en tres
tipos segun el nucleo, los objetivos, la metodologia, los participantes, etc.,
alrededor del cual se desarrollan:

Almacenamiento, acceso y transferencia de conocimiento: modelos que no
suelen distinguir el conocimiento de la informacién y los datos y que lo
conciben como una entidad independiente de las personas que lo crean y lo
utilizan. Este tipo de modelos de gestion del conocimiento se centran en el
desarrollo de metodologias, estrategias y técnicas para almacenar el
«conocimiento» disponible en la organizacion en depositos de facil acceso para
propiciar su posterior transferencia entre los miembros de la organizacién (por
ejemplo: «paginas amarillas del conocimiento», archivos de informacion de las
personas, etc.). Etres tipos basicos de almacenes de conocimiento:

o Conocimiento externo

o Conocimiento interno estructurado

o Conocimiento interno informal.?
Sociocultural: modelos centrados en el desarrollo de una cultura organizacional
adecuada para el desarrollo de procesos de gestion del conocimiento. Intentan
promover cambios de actitudes, fomentar confianza, estimular la creatividad,
concienciar sobre la importancia y el valor del conocimiento, promover la
comunicacioén y la colaboracion entre los miembros de la organizacion, etc.
Tecnologicos: modelos en los que destaca el desarrollo y la utilizacion de
sistemas (por ejemplo: data warehousing, intranets, sistemas expertos,
sistemas de informacién, web, etc.) y herramientas tecnoldgicas (por ejemplo:
motores de busqueda, herramientas multimedia y de toma de decisiones) para
la gestién del conocimiento.?’

?° Davenport y Prusak 1998 citado en RODRIGUEZ 2006
*’ RODRIGUEZ 2006 en Educar
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Figura 4. Tipologia de modelos para la gestion del conocimiento
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1.7.6. Modelos de Gestion del Conocimiento

Existen muchos Modelos de Gestidon del Conocimiento, entre los cuales podemos
encontrar los siguientes:

e La organizacion creadora del conocimiento

e The 10-Step Road Map

e La gestidon del conocimiento desde una vision humanista

e La gestidon del conocimiento desde la cultura organizacional
« Un sistema de gestion del conocimiento en una organizacion escolar
e La gestidon del conocimiento en educacion

« Modelo de E. Bueno

e Modelo Andersen

« Knowledge Management Assessment Tool

e Modelo de KPMG Consulting

e Modelo de Gopal & Gagnon

e La nueva gestiéon del conocimiento
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La organizacion creadora del conocimiento — Modelo genérico de creacion
de conocimiento organizacional

“La organizacién no solo procesa el conocimiento sino que ademas lo crea.”

La Teoria de la Generacion del Conocimiento Organizacional se basa en el
proceso de comunicacién del conocimiento en torno a modos de conversion entre
el conocimiento tacito y el explicito. La Creacién del Conocimiento Organizacional
(Nonaka), es la capacidad organica para generar nuevos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de una organizacion y materializarlos en
productos, servicios y sistemas. Es la clave del proceso a través del cual las firmas
innovan.

¢, Como innovar todo el tiempo? Ver hacia afuera y hacia el futuro anticipando los
cambios que se daran en el mercado, la tecnologia, la competencia o el producto.
El deseo de abandonar lo que ha funcionado por largo tiempo es caracteristico de
las empresas exitosas. El cambio es positivo y se da todos los dias. Las empresas
niponas consultan a sus proveedores, clientes, distribuidores, dependencias del
gobierno y hasta a sus rivales para acumular todo el conocimiento externo que
pueden.

Figura 5. Clave del éxito de las empresas niponas
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Fuente: NONAKA y TAKEUCHI 1999

El valor de la mayoria de los productos y los servicios depende sobre todo de la
forma en que se desarrollan los intangibles que se basan en el conocimiento
(know-how tecnolégico, forma de introducirlos al mercado, comprension del
cliente, disefio de productos, creatividad personal, innovacién).?®

Nonaka y Takeuchi presentan dos tipos de conocimiento:
e Conocimiento explicito (formal y sistematico): puede expresarse con
palabras y numeros, y puede transmitirse y compartirse facilmente en

%8 Quinn 1992 citado por NONAKA y TAKEUCHI 1998
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forma de datos, formulas cientificas, procedimientos codificados o
principios universales.

e Conocimiento tacito (algo no muy evidente y dificil de expresar): es muy
personal y no es facil de plantear a través del lenguaje formal, por lo que
resulta dificil transmitirlo y compartirlo con otros. La intuicion, las ideas y
las corazonadas subjetivas son parte de él. Este tipo de conocimiento
tiene sus raices en lo mas profundo de las acciones y la experiencia
individual, asi como en los ideales, valores y emociones de cada
persona. Puede dividirse en dos dimensiones:

o Dimensidn técnica: incluye las habilidades no formales y dificiles
de definir que se expresan en el término Know-how (saber como
llevar a cabo una tarea o trabajo).

o Dimensidén cognoscitiva: incluye esquemas, modelos mentales,
creencias y percepciones tan arraigadas en cada persona que
casi siempre las ignoramos. Refleja nuestra imagen de la realidad
(lo que existe, lo que es) y nuestra vision del futuro (lo que
deberia ser).

El conocimiento explicito puede ser facilmente “procesado” por una computadora,
transmitido electronicamente o guardado en bases de datos. Pero la naturaleza
subjetiva e intuitiva del conocimiento tacito dificulta su procesamiento o
transmision de forma sistematica o logica. Para que ese conocimiento se transmita
y disemine entre los miembros de una organizacién, es necesario convertirlo en
palabras o nimeros que todos entiendan. Es precisamente durante el tiempo que
toma esta conversion de tacito en explicito y de vuelta a tacito, como se crea el
conocimiento en las organizaciones.

La creacion de un nuevo conocimiento tiene que ver tanto con ideales como con
ideas, y ese hecho sirve como incentivo para la innovacion. La esencia de la
innovacion es la recreacion del mundo de acuerdo con un ideal o una visién
particular. El crear nuevo conocimiento significa literalmente volver a crear la
empresa y a todos los que pertenecen a ella dentro de un proceso continuo de
renovacion personal y organizacional.

La creacién de un nuevo conocimiento no consiste s6lo en aprender de otros o en
adquirirlo del exterior. EI conocimiento debe construirse por si mismo, y con
frecuencia demanda una interaccién intensiva y laboriosa entre los miembros de la
organizacion.

Parar crear conocimiento, lo que se aprende de otros y las habilidades
compartidas, deben volverse internas, es decir, reformarse, enriquecerse y
traducirse para que se ajusten a la identidad e imagen de la compafiia.

Nonaka y Takeuchi presentan tres caracteristicas clave de la creacion de
conocimiento:

28



e Expresar lo inexpresable, para lo cual se confia sobre todo en el
lenguaje figurativo y en el simbolismo. Por medio de las metaforas, la
gente unifica de una manera nueva lo que sabe y empieza a expresar lo
gue ya conoce pero aun no puede decir. La metafora es muy efectiva
para fomentar el compromiso directo con el proceso creativo durante las
primeras fases de la creacion de conocimiento. La analogia aclara como
dos ideas u objetos son parecidos y a la vez diferentes. Por eso es un
paso intermedio entre la imaginacion por si sola y el pensamiento légico.

e Diseminar el conocimiento, ya que el conocimiento personal de un
individuo debe ser compartido con otros. El conocimiento puede
amplificarse o cristalizarse en el grupo a través del diadlogo, la discusion,
el intercambio de experiencias y la observacion.

e EIl nuevo conocimiento nace entre la bruma de la ambigiedad y la
redundancia. En ocasiones, la ambigledad resulta util no solo como
fuente de un nuevo sentido de direccion, sino también como fuente de
significados alternativos y un nuevo tipo de pensamiento. Como
resultado, se genera nuevo conocimiento a partir del caos. La
redundancia es fundamental porque estimula el didlogo y la
comunicacion frecuentes. Esto ayuda a crear un “terreno cognoscitivo
comun” entre los empleados, y por ende, facilita la transferencia de
conocimiento tacito. Ya que los miembros de una empresa comparten
datos que se relacionan entre si, pueden vislumbrar lo que otros intentan
enunciar o dar a entender. La redundancia, que se da sobre todo al
compartir informacion, también disemina nuevo conocimiento explicito a
través de la organizacion para que los empleados puedan asimilarlo.

La creacion de nuevo conocimiento es producto de una interaccion dinamica entre
empleados de primera linea, ejecutivos y altos directivos. Los ejecutivos de nivel
medio sintetizan el conocimiento tacito tanto de los empleados de primera linea
como de los ejecutivos “sénior”, lo hacen explicito y lo incorporan a nuevos
productos y nuevas tecnologias.

La administracion de centro-arriba-abajo es el estilo de administracion mas
adecuado para crear conocimiento organizacionalmente. Mientras que la
organizacibn de hipertexto es considerada como una nueva estructura
organizacional que aprovecha las ventajas de eficiencia inherentes tanto de una
estructura jerarquica como a una fuerza estratégica flexible. La creacion de
conocimiento puede darse incluso en un nivel inter-organizacional (involucra a
distintas compafiias).

Para los japoneses, el conocimiento significa sabiduria adquirida desde la
perspectiva de la personalidad en su conjunto. Esta orientacién provee la base
para valorar mas la experiencia personal y fisica que la abstraccion intelectual
indirecta.
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Cuando las compafias innovan, no solo procesan informacién del exterior al
interior, para resolver los problemas existentes y adaptarse al cambiante ambiente
que las rodea. De hecho, crean nuevo conocimiento e informacion, del interior al
exterior, para redefinir tanto los problemas como las soluciones y, en el proceso,
recrear su ambiente. La clave de la creacion de conocimiento es la movilizacion y
conversion del conocimiento tacito.

Figura 6. Dimensiones de la creacion del conocimiento
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Fuente: NONAKA y TAKEUCHI 1999

El conocimiento es similar a la informacién y distinto de ella:

Cuando se trata de conocimiento, a diferencia de la informacioén, se trata de
creencias y de compromisos. El conocimiento es una funcion de una
postura, perspectiva o intencién particular.

El conocimiento, a diferencia de la informacion, es accion. Siempre es
conocimiento “hasta cierto punto”.

El conocimiento, como la informacién, trata de significado, dependen de
contextos especificos y es relacional.

La epistemologia tradicional pone énfasis en la naturaleza abstracta,
estatica y no humana del conocimiento, expresada tipicamente en las
proposiciones y la légica formal, pero los autores consideran que el
conocimiento es un proceso humano dindmico de justificacion de la
creencia personal en busca de la verdad.

Dretske: “la informacion es una cosa capaz de producir conocimiento y la
informacion que porta una sefal es lo que podemos aprender de ella. (...) El
conocimiento se identifica con la creencia producida (o sostenida) por la
informacion”.
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La informacién es un flujo de mensajes y el conocimiento es creado precisamente
por ese flujo de informacién, anclado en las creencias y el compromiso de su
poseedor. El conocimiento esta en esencia relacionado con la accion humana.

Tabla 2. Dos tipos de conocimiento

Conocimiento tactico Conocimiento explicito
(Subjetivo) (Objetivo)
Conocimiento de la experiencia Conocimiento racional
(Cuerpo) (Mente)

Conocimiento simultaneo Conocimiento secuencial
(Aquiy ahora) (Alld y entonces)
Conocimiento analogo Conocimiento digital
(Practica) (Teoria)

Fuente: NONAKA y TAKEUCHI 1999

El modelo dinamico de creaciéon de conocimiento se fundamenta en el supuesto
critico de que el conocimiento humano se crea y expande a través de la
interaccién social de conocimiento tacito y conocimiento explicito. A esta
interaccion se le llama conversion de conocimiento a través de la cual los
conocimientos tacito y explicito se expanden tanto en cantidad como en calidad.

Figura 7. Cuatro formas de conversién del conocimiento

Conocimiento tactico a Conocimiento explicito
Conocimiento
tactico Socializacion Exteriorizacion
desde
Conocimiento Interiorizacion Combinacion
explicito

Fuente: NONAKA Y TAKEUCHI 1999

Nonaka y Takeuchi mencionan cuatro formas de conversion de conocimiento que
surgen cuando el conocimiento tacito y el explicito interactuan:
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e Socializacion: de tacito a tacito (teorias de procesos grupales y la cultura
organizacional). Proceso que consiste en compartir experiencias y, por
tanto, crear conocimiento tacito tal como los modelos mentales
compartidos®® y las habilidades técnicas. La clave para obtener
conocimiento tacito es la experiencia. Por ejemplo, los “campamentos de
tormentas de ideas” de Honda, que son reuniones informales para llevar a
cabo discusiones detalladas y resolver problemas dificiles relacionados con
los proyectos de desarrollo. Otro ejemplo es la socializacion del
conocimiento tacito del maestro panadero a través de la observacion, la
imitacion y la practica.

e Exteriorizacion: de tacito a explicito. Proceso esencial de creacion de
conocimiento en el que el conocimiento tacito se vuelve explicito y adopta la
forma de metéforas, analogias, conceptos, hipétesis o modelos. Por
ejemplo la metafora “evolucion automotriz” para el auto “chico-alto” en
Honda City o la analogia de la lata de aluminio para el cartucho de la mini-
copiadora de Canon.

e Combinacion: de explicito a explicito (procesamiento de informacién). Es un
proceso de sistematizacion de conceptos con el que se genera un sistema
de conocimiento. Los individuos intercambian y combinan conocimiento a
través de distintos medios, tales como documentos, juntas, conversaciones
por teléfono o redes computarizadas de comunicacion. Por ejemplo, el
micro-mercadeo de Kraft General Foods con la informacion proveniente del
sistema de PDV (Puntos de venta).

e Interiorizacion: de explicito a tacito (aprendizaje organizacional). Es un
proceso de conversion de conocimiento explicito en conocimiento tacito y
esta muy relacionado con el “aprendiendo haciendo”. Por ejemplo, el Centro
de Atencién de GE.

En la Figura 8 se muestra la intercalacién de las cuatro formas de conversion del
conocimiento. Primero, la socializacion se inicia generalmente con la creacién de
un campo de interaccion. Este campo permite que los miembros de equipo
compartan sus experiencias y modelos mentales. Segundo, la exteriorizacién
empieza a partir de un dialogo o reflexion colectiva significativos, en los que el uso
de una metafora o una analogia apropiadas ayudan a los miembros a enunciar el
conocimiento tacito oculto, que de otra manera resulta dificil de comunicar.
Tercero, la combinacion da comienzo con la distribucibn por redes del
conocimiento recién creado y el conocimiento existente de otras secciones de la
organizacion, cristalizdndolos asi en un nuevo producto, servicio 0 sistema
administrativo. Cuarto, la interiorizacion se origina en aprender haciendo.

29 Cannon-Bowers, Salas y Converse 1993 los definen como las estructuras de conocimiento que tienen los miembros de
un equipo y les permiten definir con precision las explicaciones y las metas para una tarea dada y, en cambio, coordinar sus
acciones y adaptar su comportamiento a las demandas de la tarea y de otros miembros del equipo. Citado por NONAKA y
TAKEUCHI 1998
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Figura 8. Intercalacion de las diferentes formas de conversion de conocimiento
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Fuente: NONAKA Y TAKEUCHI 1999

e La socializacion produce conocimiento armonizado (modelos mentales y
habilidades técnicas compartidas)

e La exteriorizacion produce conocimiento conceptual (conceptos creados a
partir de metaforas o analogias)

e La combinacion produce conocimiento sistémico (como un prototipo y las
nuevas tecnologias de componentes)

e La interiorizacion produce conocimiento operacional (administracion de
proyectos, procesos de produccion, uso de nuevos productos e
implantacion de politicas)

Figura 9. Contenido del conocimiento creado por las cuatro formas
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Fuente: NONAKA Y TAKEUCHI 1999
Nonaka y Takeuchi mencionan cinco condiciones requeridas en el nivel

organizacional que permiten la espiral de conocimiento que se muestra en la
Figura 10:
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Intencion: la espiral de conocimiento es encauzada por la intencion
organizacional, que se define como la aspiracibn que una empresa tiene
por alcanzar sus metas. La intencidn se expresa con frecuencia en los
estandares o las visiones organizacionales que pueden utilizarse para
evaluar y justificar el conocimiento creado. La intencibn esta
necesariamente cargada de valores.

Autonomia: al dejar que los miembros actien de manera autonoma, la
organizacion puede incrementar las posibilidades de encontrar
oportunidades inesperadas. La autonomia también aumenta las
posibilidades de que los individuos se motiven a si mismos para crear
nuevo conocimiento. Las ideas originales emanan de individuos autonomos,
se difunden en el interior del equipo y entonces se vuelven ideas
organizacionales.

Fluctuacién y caos creativo: ambas estimulan la interaccion de la
organizacion y el ambiente externo. Cuando se introduce la fluctuacion en
una organizacion, sus miembros se enfrentan a una ruptura de rutinas,
habitos o marcos cognoscitivos. Una ruptura exige que prestemos atencion
al dialogo como un medio de interaccion social, ayudandonos asi a crear
nuevos conceptos. El caos creativo (intencional), incrementa la tensién en
el interior de la organizacion y hace que los miembros se concentren en
definir el problema y resolver la crisis.

Redundancia: existencia de informacion que va mas alla de los
requerimientos operacionales inmediatos de los miembros de la
organizacion. Se refiere a una sobre-posicion intencional de la informacién
acerca de actividades de negocios, de responsabilidades administrativas y
de la empresa en su conjunto.

Variedad de requisitos: los miembros de la organizacién pueden superar
muchos problemas si poseen variedad de requisitos, la cual puede
fomentarse combinando la informacién de manera distinta, flexible y rapida,
y distribuyendo por igual la informacién en todas las secciones de la
organizacion.
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Figura 10. Espiral de creacion de conocimiento organizacional
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Fuente: NONAKA Y TAKEUCHI 1999

Finalmente, Nonaka y Takeuchi plantean un modelo de cinco fases para el
proceso de creacion de conocimiento organizacional:

Compartir el conocimiento técito (Socializacion): entre individuos con
distintos antecedentes, perspectivas y motivaciones. Las emociones, los
sentimientos y los modelos mentales de los individuos deben ser
compartidos para lograr la confianza mutua.

Crear conceptos (Exteriorizacion): una vez que se ha formado un modelo
mental compartido en el campo de la interaccion, el equipo auto-
organizable lo enuncia a través de mas diadlogo continuo, en forma de
reflexion colectiva. EI modelo mental tacito compartido se verbaliza en
palabras y frases y, finalmente, cristaliza en conceptos explicitos.

Justificar los conceptos: los criterios de justificacion de una empresa deben
estar de acuerdo con los sistemas de valores o las necesidades de la
sociedad en su conjunto, la cual debe reflejarse en la intencion total de la
firma.

Construir un arquetipo: el concepto justificado se convierte en algo tangible
y concreto. Este puede pensarse como un prototipo en el caso del proceso
de desarrollo de un producto nuevo. En el caso de la innovacion de
servicios u organizacional, puede concebirse como un mecanismo operativo
modelo. En cualquier caso, se construye combinando el conocimiento
explicito recién creado con el ya existente.
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Distribucién cruzada de conocimiento: intra-organizacionalmente, el
conocimiento que se ha traido a la realidad o ha adquirido la forma de un
arquetipo puede generar un nuevo ciclo de creacion de conocimiento,
expandiéndose a través de la organizacion. Inter-organizacionalmente, el
conocimiento creado por la organizacion puede movilizar el conocimiento
de empresas filiales, clientes, proveedores, competidores y otros elementos
qgue se encuentran fuera de la empresa, a través de la interaccion dinamica.

Figura 11. Modelo de cinco fases del proceso de creacion de conocimiento organizacional
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Fuente: NONAKA Y TAKEUCHI 1999

Para poder crear la espiral del conocimiento en una organizacién, es necesario
gue se realicen conversiones y sintesis o combinaciones entre:

PwonNpE

m,

Conocimiento técito y explicito

Niveles (individual, colectivo, organizacién), dentro de la organizacion,
Funciones, departamentos, divisiones dentro de la organizacion,

Capas (alta direccion, mandos intermedios y trabajadores de base) dentro
de la organizacion,

Conocimiento interno a la organizacion y externo, aportado por
proveedores, clientes, competidores, universidades, gobierno o
stakeholders.*°

% Shibata, Takeuchi 2006 citado por RUFAZA 2011
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The 10-Step Knowledge Management Road Map

Este modelo de gestion del conocimiento permite disefar, desarrollar e
implementar una iniciativa de gestion del conocimiento que lleve a impactar el
negocio articulando el enlace claro entre gestion del conocimiento y estrategia de
negocio. Los diez pasos del modelo estan agrupados dentro de cuatro fases como
se muestra en la Figura 12.

Figura 12. 10-Step Knowledge Management Road map
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37



Fase 1: Evaluacion de la infraestructura

La fase 1 comprende dos pasos, en el primer paso se analiza la infraestructura
existente, luego se identifican los pasos concretos que se pueden tomar para
apalancar y construir sobre la plataforma de gestion del conocimiento. En el
segundo paso se desarrolla un analisis estratégico para enlazar los objetivos de
gestidon del conocimiento con la estrategia de negocio.

Paso 1 - Andlisis de la infraestructura existente: en este paso se gana un
entendimiento de los componentes varios que constituyen la estrategia y el
marco tecnolégico de gestion del conocimiento. Por el andlisis y la contabilidad
de lo que ya existe en la compafiia, se pueden identificar brechas criticas en la
infraestructura existente, por consiguiente se podra construir sobre lo que ya
existe. En lugar de enumerar los componentes a construir, este paso nos guia
a traves del proceso de toma de decisiones especificamente en el contexto de
la compafia. Aunque el aprovechamiento de la infraestructura existente es
l6gicamente, cientificamente, racionalmente, tedricamente, en sentido comun,
financieramente, el enfoque correcto, también mantiene una mejor oportunidad
de generar soporte de gestibn mas fuerte para el proyecto de gestion del
conocimiento debido a la percepcibn de que no se estd abandonando
completamente las anteriores inversiones existentes.

Paso 2 - Alineamiento de la gestiobn del conocimiento y la estrategia de
negocio: la estrategia de negocio esta usualmente en el nivel alto. El desarrollo
de sistemas siempre esta en el nivel bajo (las especificaciones y caracteristicas
son necesarias, sin abstracciones o visiones). Este segundo paso permite
hacer la conexion entre estas dos, elevar el disefio de la plataforma de gestion
del conocimiento al nivel de la estrategia de negocio y traer la estrategia hacia
abajo al nivel del disefio de sistemas.

Fase 2: Analisis, disefio y desarrollo del sistema de gestion del conocimiento

Esta fase esta constituida por cinco pasos:

Paso 3 - Disefio de la arquitectura de gestién del conocimiento e integracién de
la infraestructura existente: se deben seleccionar los componentes de
infraestructura que constituyen la arquitectura del sistema de gestion del
conocimiento. Los sistemas de gestion del conocimiento usan una arquitectura
de siete capas y la tecnologia requerida para construir cada capa esta
facilmente disponible. La integracion de estos componentes para crear el
modelo del sistema de gestion del conocimiento requiere pensar en términos
de una “infoestructura” mas que en una infraestructura. La primera eleccién
grande es la plataforma colaborativa. Se debe decidir si la web o una
plataforma propietaria es la mds adecuada para la compafia. También se
deben identificar y entender los componentes de la capa de inteligencia
colaborativa: inteligencia artificial, bodegas de datos, algoritmos genéticos,
redes neuronales, sistemas de razonamiento experto, bases de reglas y
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razonamiento basado en casos. Adicionalmente, se debe examinar cdmo los
desarrollos mas recientes como las plataformas peer-to-peer prometen para la
gestion del conocimiento corporativo.

Paso 4 - Auditoria y analisis del conocimiento existente: un proyecto de gestion
del conocimiento debe iniciar con lo que la compafiia ya conoce. En este paso
se audita y analiza el conocimiento, pero primero se debe entender por qué la
auditoria del conocimiento es necesaria. Luego se monta un equipo de
auditoria representando varias unidades organizacionales. Este equipo ejecuta
una valoracioén inicial de los activos de conocimiento dentro de la compaiiia
para identificar aquellos que son criticos y débiles.

Paso 5 - Disefio del equipo de gestién del conocimiento: en este paso se debe
formar el equipo de gestion del conocimiento que disefiara, construird,
implementarq y desplegara el sistema de gestion del conocimiento de la
compaifia. Para disefiar un equipo de gestion del conocimiento efectivo se
deben identificar los interesados clave dentro y fuera de la compafia;
identificar las fuentes de experticia que son necesarias para disefiar, construir y
desplegar el sistema exitosamente mientras se equilibran los requerimientos
técnicos y gerenciales. Se examinan los problemas relacionados con el tamafio
correcto del equipo de gestion del conocimiento; el manejo de las diversas y
con frecuencia divergentes expectativas de los interesados; y el uso de
técnicas para identificar puntos de fallas criticas en tales equipos.

Paso 6 - Creacion del proyecto de gestion del conocimiento: el equipo de
gestion del conocimiento identificado en el paso anterior elabora un proyecto
de gestiébn del conocimiento que provee un plan para la construccion y
mejoramiento incremental de un sistema de gestion del conocimiento. A
medida que se trabaja hacia el disefio de la arquitectura de gestion del
conocimiento, se deben entender sus siete capas especificamente en el
contexto de la compafiia y determinar cdbmo cada una de estas puede ser
optimizada para el desempefio y escalabilidad, al igual que altos niveles de
interoperabilidad. También se ve como posicionar y limitar el sistema de
gestion del conocimiento a un nivel factible donde los beneficios excedan los
costos. Finalmente se ven maneras de probar a futuro el sistema de gestion del
conocimiento para garantizar que no sea obsoleto cuando una nueva ola de
tecnologia toque el mercado. Este paso integra el trabajo de todos los pasos
anteriores, asi que termina en el disefio de un sistema de gestion del
conocimiento orientado estratégicamente.

Paso 7 - Desarrollo del sistema de gestion del conocimiento: una vez se ha
elaborado el proyecto para el sistema de gestion del conocimiento, el préximo
paso es poner a trabajar el sistema realmente. Se abordan problemas de
integracion de un sistema a través de diferentes capas para construir una
plataforma de gestion del conocimiento coherente y estable.
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Fase 3: Despliegue del sistema

La tercera fase comprende el proceso de despliegue del sistema de gestion del
conocimiento que se construyo en las etapas anteriores.

Paso 8 — Prueba piloto y despliegue usando una técnica incremental manejada
por resultados: un proyecto a gran escala como un sistema de gestion del
conocimiento tipico debe tener en cuenta las necesidades reales de sus
usuarios. Aungue un equipo de gestién del conocimiento multi-funcional puede
ayudar a descubrir muchas de estas necesidades, un despliegue piloto es la
prueba real final. En este paso se debe decidir como se pueden seleccionar
lanzamientos acumulativos con los mayores beneficios. Se evaltua la necesidad
de un proyecto piloto y si es necesaria, se selecciona el proyecto piloto
correcto, no trivial y representativo. También se aprecian problemas de alcance
y maneras para identificar y aislar puntos de falla. Finalmente se evalia como
usar la metodologia RDI (Results-Driven Incrementalism) para desplegar el
sistema, usando lanzamientos de negocio acumulativos manejados por
resultados.

Paso 9 - Estructuras de liderazgo e incentivos: la suposicion mas errénea que
muchas compafias hacen es que el valor intrinseco de una innovacion tal
como un sistema de gestion del conocimiento lo llevara hacia su adopcion y
uso entusiasta. EI compartir del conocimiento no puede ser mandatorio: los
empleados no son como cuadrillas, son como voluntarios. Fomentar el uso y
ganar el soporte de los empleados requiere nuevas estructuras de incentivos
gque motiven a los empleados a usar el sistema y contribuir a su adopcion
entusiasta. Sobre todo se requiere liderazgo entusiasta que establezca un
ejemplo a sequir.

Fase 4. Métricas para evaluacion

Esta fase comprende el paso en el que la mayoria de las compafias han estado
luchando: la medicién del valor de negocio de la gestion del conocimiento. Cuando
son presionados por informacion concreta, los directivos con frecuencia han
recurrido a enfoques inadecuados, tales como el analisis de costo-beneficio, la
evaluacion del valor presente neto (VPN), medidas vagas del retorno de la
inversion (ROI), o en el mejor de los casos el Tobin’s q.

Paso 10 - Anadlisis reales de rentabilidad y desempefio: este paso de medicion
del retorno de la inversion (ROI) debe considerar los impactos financieros y
competitivos de la gestidon del conocimiento en un negocio. Este paso presenta
el proceso de seleccion de un conjunto de métricas apropiado. Ser capaces de
medir los rendimientos sirve para dos propositos: te equipas con informacion
importante y cifras en dolares que se pueden usar para probar el impacto de
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una gestion del conocimiento efectiva; y te permite refinar el disefio de gestion
de conocimiento a través de las iteraciones posteriores.®

Modelo de E. Bueno

Los conceptos clave que se han derivado de las tres palabras protagonistas de la
sociedad del conocimiento en la que vivimos (informacion, conocimiento y
aprendizaje) son capital intelectual, gestion del conocimiento y aprendizaje
organizativo. Esta propuesta de naturaleza estratégica ha sido concretada por
Bueno (2002) en la denominada “Triada Conceptual”.

Estos tres conceptos, desde el punto de vista estratégico, se diferencian
fundamentalmente:

e El Aprendizaje Organizativo es el enfoque subyacente que da sentido y
continuidad al proceso de creacion de valor o de intangibles. El aprendizaje,
en suma, es la clave para que las personas y la organizacion puedan ser
mas inteligentes, memorizando vy transformando informacion en
conocimiento. Podemos asociar a este enfoque los conceptos de
“organizaciones inteligentes” y “organizaciones que aprenden” (learning
organizations).

e EIl Capital Intelectual representa la perspectiva estratégica de la “cuenta y
razén” o de la medicion y comunicacion de los activos intangibles creados o
poseidos por la organizacion. Estan apareciendo en los ultimos afos varios
modelos que intentan medir y gestionar el capital intangible de la
organizacion (principalmente de las empresas privadas) y las dificultades y
probleméticas que conlleva mensurar y potenciar dichos elementos
intangibles.

e La Direccion del Conocimiento refleja la dimension creativa y operativa de
la forma de generar y difundir el conocimiento entre los miembros de la
organizaciéon y también con otros agentes relacionados.

La integracion de estos tres conceptos emana de un enfoque estratégico de la
organizacibn que ha de servir para mejorar la competitividad de las
organizaciones.

La triada conceptual de Bueno se presenta en la Figura 13.

31 TIWANA 2003
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Figura 13. La triada conceptual
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Fuente: BUENO 2002

North (2001), basandose en un estudio realizado entre las mas importantes
empresas alemanas durante el afilo 1998, concluye que hay cuatro caminos para
convertir a una organizacion en inteligente, basada en el conocimiento, a través de
tres fases.

Figura 14. Caminos para convertirse en una organizacion basada en conocimiento
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* Designacion de un
coordiandor para la
transferencia de
conocimiento, que estimule el
intercambio de experiencias y
establezca ejemplos

¢ Estudio de benchmarking
interno o general >=>
persuacion para el cambio

¢ Intercambio de mejores
pricticas

¢ |niciativa de la Alta Direccion
(Top Management) »=
Creacion de equipos, grupos
tle proyecto, etc.

* Iniciacin de proyectos piloto

Fase Il

* Las responsabilidades del
conocimiento motivan a las
personas interesadas a
utilizar plataformas

* Desarrollo de redes formales
¢ informales

* Emergencia de redes
temdticas que se soportan
sobre una estructura ICT

* Emergencia de redes redes
de Interés

* Los participantes almacenan
conocimientos en hases de
datos y mantienen foros de
discusidn

* Emergen redes informales

* Adaptaciin de la infraestructura
ICT de acuerdo con las necesi-
dades de los participantes en red

* Las responsabilidades del
conocimiento animan a
participar en redes

Fase Ill

* La creaciony transferencia de
conocimiento se estimula a
través de sistemas de
Incentives y apoyo constante
por parte de la Direccidn

* Formalizacion de cooperacion
Informal

* La cooperaciin se premia
(sistemas de incentivos) y es
apoyada por la Alta Direccion

¢ Cambios en la cultura
corporativa

* Sistema de incentivos
modificados con relacion a los
criterios del conocimiento

* La creacion y transferencia de
conocimiento esta apoyada por
sistemas de Incentivos y
medidads de markefing
Internas

Organizacion hasada en el conocimiento

Fuente: BANEGIL y SANGUINO 2003
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Modelo Andersen

Figura 15. Modelo Andersen

Creatividad Cooperar Valorar Aplicar
Gonocimiento Conocimiento
Capturar
Distribuir
Personal Organizacional
Aprendizaje Experiencia Analizar Sintetizar

Fuente: ANDERSEN 1999

Arthur Andersen, considera la importancia que tiene acelerar el flujo de la
informacion que tiene valor: la informacion que reciben los integrantes de la
organizacion y la que transmiten hacia ella y como regresa nuevamente a ellos
para que asi, puedan generar valor agregado a los clientes. Analiza dos
perspectivas:

e Perspectiva individual, la responsabilidad personal de compartir y hacer
explicito el conocimiento para la organizacion.

e Perspectiva organizacional, la responsabilidad de crear la infraestructura de
soporte para que la perspectiva individual sea efectiva, creando los
procesos, la cultura, la tecnologia y los sistemas que permitan capturar,
analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el conocimiento.

Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)

El KMAT es un método de evaluacion y diagnostico desarrollado conjuntamente
por Arthur Andersen y APQC. Este modelo destaca cuatro variables que facilitan la
administracion de cocimiento organizacional:

e Liderazgo: Definicion de la estrategia orientada al conocimiento con el fin de
afianzar sus fortalezas.

e Cultura: Determina el enfoque hacia el aprendizaje organizacional y la
innovacion.

e Tecnologia: Facilita la adecuacion de los canales para la comunicacion,
haciéndola mas efectiva y accesible para toda la organizacion.
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e Medicion: Implica la mediciéon del capital intelectual y la forma cémo se
distribuyen los recursos para potenciar el conocimiento que alimenta el
crecimiento.

Figura 16. Modelo KMAT

Liderazgo

Teenologla

Fuente: ANDERSEN 1999

Modelo KPMG

El modelo parte de la siguiente pregunta: ¢Qué factores condicionan el
aprendizaje de una organizacién y qué resultados produce dicho aprendizaje?
Aqui se determinan los factores que condicionan la capacidad de aprendizaje de
una organizacion, asi como los resultados esperados del aprendizaje.

La interaccion de todos sus elementos, se representa como un sistema complejo
en el que las influencias se producen en todos los sentidos. La estructura
organizativa, la cultura, el liderazgo, los mecanismos de aprendizaje, las actitudes
de las personas, la capacidad de trabajo en equipo, etc., no son independientes,
sino que estan conectados entre si. Los comportamientos, actitudes, habilidades,
herramientas, mecanismos y sistemas de aprendizaje que el modelo considera
son:

e Laresponsabilidad personal sobre el futuro (pro actividad de las personas).
e La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos mentales).

e La vision sistémica (ser capaz de analizar las interrelaciones existentes
dentro del sistema, entender los problemas de forma no lineal y ver las
relaciones causa-efecto a lo largo del tiempo).

La capacidad de trabajo en equipo.

Los procesos de elaboracién de visiones compartidas.

La capacidad de aprender de la experiencia.

El desarrollo de la creatividad.

La generacién de una memoria organizacional.

e El desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.
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Los mecanismos de captacion de conocimiento exterior.

El desarrollo de mecanismos de transmision y difusién del conocimiento.

El desarrollo de las infraestructuras que condicionan el funcionamiento de la
empresa y el comportamiento de las personas y grupos que la integran,
para favorecer el aprendizaje y el cambio permanente.

Figura 17. Modelo KPMG

Cultura

Sistema de .
informacion  Liderazgo
Gestion Eo— , Personas
de personas Compromiso .
con la Equipos
Estrategia organizacin 1 f
emprendedora Organizacion

Perfil de la Capacidades de
Organizacion aprendizaje

Resultados

* Cambio permanente

* Actuacion mas competente (calidad)
* Desarrollo de personas

= Construccidn del entomo

Fuente: TEJEDOR y AGUIRRE 1998

Modelo Gopal & Gagnon

Gopal y Gagnon, plantean un modelo de gestion del conocimiento que esta
dividido en tres areas:

Administracion del conocimiento: Determinacion de los componentes de
capital intelectual de la organizacion, para el diagnéstico de la situacion
actual del conocimiento y el planteamiento de situaciones futuras.
Administracion de informacion: Almacenamiento de la informacion como
base del conocimiento en la busqueda de establecer la calidad y las
caracteristicas necesarias de la informacion para las situaciones futuras.
Administracion del aprendizaje: Establece propuestas y prototipos de
aprendizaje, asi como formas para cuantificarlo, de manera que el
conocimiento y el aprendizaje organizacional se integren en la cultura de la
empresa como valores y motiven el crecimiento y desarrollo de los
individuos.*

%2 FARFAN y GARZON 2006 en Documentos de investigacion
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La nueva gestiéon del conocimiento

Para Firestone y MCcElroy, la gestion del conocimiento debe dar mejores
respuestas a preguntas fundamentales como: qué es conocimiento, qué es gestion
del conocimiento, de donde viene el conocimiento, qué roles juegan el aprendizaje
y el conocimiento en el desempefio del negocio. Plantean que existen ocho
problemas claves en la nueva gestion del conocimiento:

e Liberar a la gestion del conocimiento del cautiverio de la estrategia

e Trascender el modelo SECI (Socializacién/ Externalizacion/ Combinacién/
Internalizacién) de Nonaka y Takeuchi

Desarrollar el portal de conocimiento empresarial

Desarrollar un sistema integral de métricas de gestion del conocimiento
Desarrollar la empresa abierta

Crear comunidades de investigacion

Desarrollar la teoria del valor en la gestién del conocimiento

Trascender el desarrollo de normas de gestion del conocimiento

La nueva gestion del conocimiento hace una distincion entre gestién del
conocimiento (KM), procesamiento del conocimiento (KP) y procesamiento del
negocio (BP) como se aprecia en la Figura 18.

La practica convencional de gestion del conocimiento empieza con la suposicion
de que el conocimiento valioso ya existe. La gestion del conocimiento es todo lo
relacionado con conseguir la informacion correcta de las personas correctas en el
momento correcto. El conocimiento no simplemente existe, sin embargo, las
personas lo crean.®

* FIRESTONE y MCELROY 2003
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Figura 18. Modelo de 3 capas de la nueva gestion del conocimiento

P m— For example:
+ Knowled i
Knowledge Knowledge management (KM) (FI{“I;} S“a;gil;ms""g
management 9 - * KP policies and rules
(Meta-epistemic — —— « KP infrastructures
behaviours) g KM outcomes = Learning programmes
]
e T
Knowledge Knowledge processing (KP)
processing < - For example:
(Epistemic ———— » Business strategies
behaviours) . Knlg. processing outcomes . grgfarisational models
* BUSINESS Processes
s | = Product strategies
~ T
Business Business processing
processing < - = ;
or example:
(Operational — —  Profitability
behaviours) g Business outcomes

* Growth
* Sustainability

Fuente: FIRESTONE y MCELROY 2003

Esta perspectiva de tres capas es clave para el futuro de la gestion del
conocimiento porque especifica formalmente el rol que la gestion del conocimiento
deberia jugar relativo a un rango de comportamientos en las organizaciones que
dan forma a la produccion e integracion de conocimiento como se ve en la Figura
19.
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Figura 19. El ciclo de vida del conocimiento

Knowledge production Knowledge integration

Feedback
(including the DOKB Containers
detection of behaviours m Agents (Indiv. & groups)
epistemic problems) of interacting agents ® Artefacts (Docs, ﬂ etc)

Fuente: FIRESTONE y MCELROY 2003
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1.7.7. Andlisis comparativo de algunos modelos de gestion del

conocimiento

Un analisis comparativo de los seis modelos de gestion del conocimiento ha sido
realizado por Rodriguez 2006, en base a seis descriptores:

Fundamentacion: hace referencia a las bases que sustentan y/o inspiran los
modelos de gestidn del conocimiento analizados.

Fases: bajo este descriptor, se agrupan sintéticamente los diversos pasos
gue, segun cada uno de los modelos, se deben seguir para el desarrollo y
la implantacidon de procesos o0 sistemas para la creacion y gestion del
conocimiento.

Estrategias: se comparan y analizan las diversas estrategias de
intervencion para generacion, compartimiento, difusion e interiorizacion de
conocimiento propuestas por los seis modelos de gestion del conocimiento.
Cultura organizacional: se intenta vislumbrar si los diversos modelos
contemplan de alguna manera la cultura organizacional y, si es asi, qué tipo
de cultura proponen como idonea para el desarrollo de procesos de
creacion y gestion del conocimiento.

Participantes: se procede a identificar qué personas se destacan como
protagonistas y/o actores en el disefio y desarrollo de los sistemas de
creacion y gestion del conocimiento.

Tecnologia: se comprueba qué papel se da a la tecnologia en cada uno de
los modelos y cuéles son las TIC que se proponen para la gestion del
conocimiento.
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Tabla 3. Comparativo entre algunos modelos de gestion del conocimiento

Modelo

Fundamentacién

Fases

Estrategias

Cultura
Organizacional

Participantes

Tecnologia

La
organizacion
creadora de
conocimiento

Basado en la
movilizacién y en la
conversion del
conocimiento tacito

Se trata de un
modelo ciclico e
infinito que
contempla cinco

Proponen,
basicamente, la
creacion de mapas de
conocimiento, de

La organizacién se
caracterizara por:

* Proporcionar
suficiente

Las personas
involucradas en el
proceso de creacion
y gestion del

(Nonakay (dimension fases: equipos autonomia a sus conocimiento,
Takeuchi, epistemoldgica) y la » Compartir autoorganizables y miembros para formaran parte del
1999) creacion de conocimiento sesiones de dialogo motivarlos. denominado equipo
conocimiento tacito. grupal, donde los « Estar abierta a creador de
organizacional frente * Crear individuos, mediante los cambios conocimiento, que
al conocimiento conceptos. esquemas, modelos, contextuales. estara formado por
individual (dimensién « Justificar los metaforas y  Explicitar practicantes del
ontolégica). conceptos. analogias, revelan y claramente sus conocimiento,
« Construir un comparten su metas y objetivos. | ingenieros de
arquetipo. conocimiento tacito conocimiento y
» Expandir el con el resto del grupo. funcionarios de
conocimiento. conocimiento.
The 10-Step Se fundamenta, entre | Los diez pasos « Creacion de redes Los promotores de la | En la adquisicion,
Road Map otros aspectos, en la que forman el de comunicacién y gestion del compartimiento y

(Tiwana, 2002)

diferenciacién basica
entre conocimiento
tacito y explicito, pero
también considera
otras clasificaciones
del conocimiento en
funcién de su
tipologia, focalizacion,
complejidad y
caducidad. Uno de los
principales objetivos
de la gestion del
conocimiento en las
organizaciones debe
ser la integracién y la
utilizacion del
conocimiento
fragmentado existente
en dichas
organizaciones.

modelo se
agrupan bajo
cuatro grandes
fases:

* Evaluacion de

la infraestructura.

* Analisis de los
sistemas de
gestion del
conocimiento,
disefio y
desarrollo.

« Despliegue del
sistema.

» Evaluacion de
los resultados.

colaboracion.
 Trabajo en equipo.

conocimiento
constituiran lo que
conoceremos como
equipo de gestién
del conocimiento,
que estara formado
por personas
internas y/o externas
decisivas para la
organizacion,
personas expertas
en diversos campos,
personas que
puedan ser fuente
de conocimiento y
experiencia.

utilizacion

del conocimiento,
las TIC tienen un
papel fundamental:
* Base de datos
inteligentes.

« Herramientas para
la captura de datos.
* Redes de
comunicacion.

« Herramientas de
colaboracioén.
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Modelo

Fundamentacién

Fases

Estrategias

Cultura
Organizacional

Participantes

Tecnologia

La gestion del
conocimiento
desde una
visiéon
«humanista»
(De Tena,
2004)

En palabras de su

autor: «[...] centra su
funcionamiento en el

compromiso de las
personas que
conforman esa
organizacion, de tal
manera que, donde
otros han hecho
hincapié en la
tecnologia como la
base de un sistema
para gestionar el

conocimiento, aqui se
le da una importancia

primordial a la
persona, a su

estabilidad dentro de
la organizacion y a su

implicacién y
alineacion con los

objetivos generales y

con el proyecto
organizativo».

El modelo queda
constituido

en cuatro fases:
» Consultoria de
direccion.

» Consultoria de
organizacion.

* Implantacion de
planes de
gestion del
conocimiento.

* Medidas de
verificacion

y seguimiento.

« Elaboracion de
mapas de
conocimiento.

» Establecimiento de
comunidades de
practica.

» Creacioén de un
almacén de
conocimiento.

* Foros de debate.
* Reuniones.

* Seminarios.

Requiere de una
cultura
organizativa que:

* Promueva el
compartimiento de
conocimiento entre
sus miembros, sin
gue éstos se
sientan
amenazados.

* Dé mayor
relevancia a las
personas que
aportan un
conocimiento Util a
la organizacion.

* Promueva el
aprendizaje
continuo para
afrontar procesos
de cambio.

* Proporcione
importancia al
desarrollo
profesional y
personal de los
miembros de la
organizacion.

* Miembros de la
organizacion.
» Expertos internos.

« Expertos externos.

* Redes de
comunicaciones.
*PC.

« Internet y/o
intranet.

* Herramientas de
seguridad
informatica.

La gestion del
conocimiento
desde

la cultura
organizacional
(Marsal y
Molina,

2002)

Fundamentado en el

tipo de cultura
organizacional
existente en la
institucion.

Compuesto por
cinco fases
basadas en el
estudio, el
conocimiento y
el cambio, si
resulta
necesario, de la
cultura
organizacional:
*Autodiagnostico.
» Gestion

« Paginas amarillas.
« Comunidades de
aprendizaje.

« Buenas practicas.
« Encuentros de
asistencia y ayuda.

Requiere de una
cultura
organizativa
orientada a
compartir. La
informacién no es
una fuente de
poder, da poder de
decision a los
miembros y
fomenta la libre
comunicacion en

* Responsables de
gestion del
conocimiento
(personas con
capacidades y
competencias de
comunicacion,
tecnolégicas y de
gestion).

* Miembros de la
organizacion.

Infraestructuras y
elementos que
permiten acceder,
crear y difundir
documentos e
ideas:

* Ordenadores.

* Software estandar
y desarrollado a
medida.

* Acceso a
telecomunicaciones.
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Modelo

Fundamentacién

Fases

Estrategias

Cultura
Organizacional

Participantes

Tecnologia

estratégica.

« Definicién y
aplicacion del
modelo gestién
del
conocimiento.
*» Gestién del
cambio.

« Indicadores
para medir el
impacto de la
gestién del
conocimiento.

todos los niveles
organizativos.

e Intranets y
extranets.
« Soporte al usuario.

Un sistema de
gestion del
conocimiento
en una
organizacion
escolar
(Durén, 2004)

La propuesta se basa
en un analisis
exhaustivo de la
cultura organizacional
0, en palabras de la
autora, en una
auditoria de la cultura
organizativa.

Andlisis de la
cultura
organizativa del
centro escolar:
* Definicién de
un plan de
accion para
generar la
cultura
adecuada.

» Andlisis del
capital
intelectual.

* Analisis de las
TIC.

» Creacion de un
sistema de
gestion del
conocimiento y
puesta en
marcha de
algunas
actividades
grupales ideadas
para la gestion
del
conocimiento.

e Circulos de
intercambio de
conocimiento.

* Benchmarking.

* Knowledge-Café.
« Otras técnicas y/o

dinamicas grupales.

La existencia de
una cultura
colaborativa
resulta esencial
para el éxito de
cualquier sistema
de gestion del
conocimiento.

* Equipo directivo.

* Miembros de la
organizacion.

» Expertos
evaluadores
externos.

A pesar de la
insistencia de la
autora en dejar
patente que las TIC
no deben
convertirse en la
Unica herramienta
para la gestion del
conocimiento,
considera que las
tecnologias,

por los Learning
Content
Management
Systems, pueden
resultar Gtiles en los
procesos de gestion
del conocimiento.
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Modelo Fundamentacion Fases Estrategias Cultura Participantes Tecnologia
Organizacional
La gestion Parten del hecho que Las fases que * Mapas de Resulta fundamental | « Internet y/o
del cada organizacion dan cuerpo conocimiento. la implicacion de los | intranet.
conocimiento | educativa posee y al modelo son: « Creacién y diferentes agentes « Data warehouse.

en educacion
(Sallis 'y
Jones, 2002)

construye su propia
estructura, su propio
sistema de gestion del
conocimiento, en
funcién de sus
caracteristicas, sus
fortalezas y
debilidades. Se trata
de un modelo de
gestion del
conocimiento centrado
en centros educativos,
fundamentalmente de
ensefianza superior.

« Clasificacién
del
conocimiento.
* Marco de
referencia para
la gestion del
conocimiento.
* Auditoria del
conocimiento.
* Medicion del
conocimiento.
» Tecnologia 'y
gestion del
conocimiento.
« Explotacion del
conocimiento.

desarrollo de
comunidades
virtuales.

« Trabajo colaborativo.

educativos en la
concepcion,
planificacion y
desarrollo del
sistema de gestion
del conocimiento de
su propia institucion.

* Entornos virtuales.

Fuente: RODRIGUEZ 2006
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En la comparacion realizada en la Tabla 3 por Rodriguez 2006, se puede observar
como practicamente todos los modelos analizados, implicita o explicitamente,
parten de la diferenciacion basica entre conocimiento tacito y explicito, ademas de
considerar la cultura organizacional como una de las principales variables
condicionantes de los procesos de creacién y gestion del conocimiento.

Con la excepcion del modelo propuesto por I. Nonaka y H. Takeuchi, el resto de
modelos coinciden, con mayor o menor dispersion y claridad, en establecer tres
fases basicas en la implantacién de cualquier sistema de gestion del conocimiento:

a) Diagnostico organizacional.
b) Disefio y desarrollo del sistema para la creacion y gestion del conocimiento.
c) Evaluacién y seguimiento de los resultados.

En relacion con las estrategias utilizadas en los diferentes modelos, se pueden
agrupar en base a dos tipologias: estrategias para la identificacion y localizacion
del conocimiento organizacional y estrategias para generar dinamicas grupales
que permitan generacion, compartimiento, difusion e interiorizacion del
conocimiento existente. Resulta evidente, en los modelos analizados, que la
cultura organizacional, como variable organizativa, es fundamental en el disefio e
implementacion de cualquier proceso de gestidn del conocimiento. Asi pues, la
cultura mas idonea para el desarrollo de un sistema de gestion del conocimiento
seria una cultura organizacional colaborativa.

Existen, basicamente, dos tipos de participantes en cualquier sistema de creacién
y gestion del conocimiento: por una parte, tenemos a los promotores o
responsables internos y/o externos del buen funcionamiento de los procesos de
gestion del conocimiento (por ejemplo: el equipo de gestion del conocimiento, el
equipo creador de conocimiento, etc.) y, por otra parte, al resto de miembros de la
organizacion. Por ultimo, respecto al uso de tecnologias de la informaciéon y la
comunicaciéon en los sistemas de gestién del conocimiento, no todos los modelos
las mencionan explicitamente, pero aquéllos que lo hacen remarcan que estas
TIC, a pesar de desempenfiar un papel fundamental en los procesos de gestion del
conocimiento, no deben convertirse en la Unica herramienta.

1.7.8. Factores clave de éxito en la gestion del conocimiento
Aunque los factores que, en funcién del contexto particular, pueden determinar el
exito de un proceso de gestion del conocimiento son muchos y variados,
Davenport identifica nueve factores clave e interrelacionados como posibles
condicionantes del éxito de un proyecto de gestion del conocimiento:

a) Cultura orientada al conocimiento: la existencia de una cultura favorable y
compatible con la gestion del conocimiento resulta fundamental si
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b)

d)

f)

9)

queremos asegurar el éxito del proyecto. Davenport identifica tres
componentes en esta cultura:
o Una orientacion positiva hacia el conocimiento
0 La ausencia de factores de inhibicién del conocimiento en la cultura
o0 Que el tipo de proyecto de gestion del conocimiento coincida con la
cultura.
Infraestructura técnica e institucional: la implantacion de un sistema de
gestidbn del conocimiento resulta mas sencilla y fluida si existe una
adecuada (uniforme, compleja, funcional) infraestructura tecnologica y el
personal ha desarrollado las competencias necesarias para hacer uso de
ella. «El desarrollo de una infraestructura institucional para la gestion del
conocimiento implica establecer un conjunto de funciones y marcos
institucionales, y desarrollar capacidades de las que se puedan beneficiar
los proyectos individuales».
Respaldo del personal directivo: como en cualquier otro proyecto que se
inicie y que afecte a la totalidad de la organizacion, el apoyo del equipo
directo resulta fundamental si queremos que tenga alguna posibilidad de
éxito. Davenport y Prusak identificaron algunas acciones de respaldo que
resultaban utiles:
e Comunicar a la organizacion la importancia de la gestion del
conocimiento y del aprendizaje institucional.
e Facilitar y financiar el proceso.
e Clarificar el tipo de conocimiento que es mas importante para la
organizacion.
Vinculo con el valor econémico o valor de mercado: los procesos de gestion
del conocimiento pueden resultar muy costosos, por tanto, es necesario que
se traduzcan en algun tipo de beneficios para la organizacién (econémico,
competitividad, satisfaccion de los usuarios, etc.).
Orientacion del proceso: es aconsejable realizar una buena evaluacion
diagndéstica que nos oriente el desarrollo del proceso. El administrador del
proyecto de conocimiento debe tener una buena idea de su cliente, de la
satisfaccion del cliente y de la productividad y calidad del servicio ofrecido.
Claridad de objetivo y lenguaje: como en cualquier otro proceso que
iniciemos, resulta basico clarificar aquello que queremos conseguir, es
decir, los objetivos que pretendemos alcanzar con el desarrollo de dicho
proceso. En el mismo sentido, la amplitud de interpretaciones atribuibles a
los conceptos utilizados en este campo (por ejemplo: conocimiento,
informacion, aprendizaje, etc.), pueden entorpecer el proceso de gestion del
conocimiento si antes no nos dedicamos a delimitarlos.
Practicas de motivacion: el conocimiento es personal o, como dirian en
inglés, sticky («pegajoso»), por tanto, resulta fundamental motivar e
incentivar a los miembros de la organizacion para que lo compartan, lo usen
y lo creen de forma habitual.
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h) Estructura de conocimiento: es fundamental la creacion de una estructura
de conocimiento flexible (por ejemplo: red experta, diccionario tematico,
etc.), aungue hayamos dicho en varias ocasiones que el conocimiento es
personal y dinamico, ya que, si no, dificiilmente resultara de utilidad. «[...]
por lo general, el conocimiento se resistira a la ingenieria. Sin embargo, si
un depdsito de conocimiento no tiene ninguna estructura, no podra cumplir
Su objetivo».

i) Mudltiples canales para la transferencia de conocimiento: del mismo modo
que en educacion consideramos fundamental tener en cuenta una multi-
variedad de recursos y de estrategias metodolégicas para responder a los
diversos estilos de aprendizaje, en la gestion del conocimiento debemos
proporcionar diferentes canales y situaciones que faciliten la transferencia
de conocimiento. Asi pues, si nuestro sistema de gestion del conocimiento
se basa fundamentalmente en la red, deberemos realizar, de tanto en tanto,
sesiones presenciales que favorezcan las interrelaciones, la cohesion, la
confianza, etc. entre los participantes.3*

1.7.9. Teoria de recursos y capacidades y la gestién del conocimiento
La teoria de recursos y capacidades considera a la organizacibn como un conjunto
de recursos y capacidades que configuran sus ventajas competitivas. La teoria
analiza las habilidades que poseen las organizaciones para adquirir y desarrollar
recursos y capacidades en su interior.

Entendiendo recursos como el conjunto de activos tangibles e intangibles que
posee la organizacién y por capacidades como a aquellas que se refieren a la
habilidad para manejar de forma combinada los recursos de la organizacion.

La teoria de recursos y capacidades consiste en el estudio del conjunto de
caracteristicas ideales que deben poseer los recursos y capacidades de las
organizaciones “para asegurar el logro de ventajas competitivas sostenibles que
generen rentas econdmicas”. La teoria de recursos y capacidades tiene que ver
con la creacion de un marco practico entroncandolo con la direccion estratégica.

La pregunta fundamental para la investigacion en el marco de la teoria de los
recursos y capacidades es: ¢ Por qué las organizaciones son diferentes y como
éstas alcanzan y mantienen una ventaja competitiva?

El proceso clasico de direccion estratégica (andlisis, formulacion e implantacién de
la estrategia) se compone de:

e Andlisis estratégico
0 Mision y objetivos

% Davenport (1997, 1998) citado en RODRIGUEZ 2006
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0 Analisis externo
0 Analisis interno
e Formulacion de estrategias
o Disefio de opciones de estrategias
e Implantacion de estrategias
o Evaluacién y seleccidn de estrategias
o0 Puesta en practica
o Control

El analisis de recursos y capacidades busca identificar el potencial de recursos y
habilidades que posee la empresa 0 a los que puede acceder y se enmarca dentro
del denominado Analisis Estratégico Interno de la organizacion.

La pregunta es donde encaja la Gestion del Conocimiento, el aprendizaje
organizacional y la Medicion del Capital Intelectual en este proceso.

El enfoque de Recursos y Capacidades se fundamenta en tres ideas basicas:

e Las organizaciones son diferentes entre si en funcién de los recursos y
capacidades que poseen en un momento determinado, asi como, por las
diferentes caracteristicas de la misma (heterogeneidad). Ademas, dichos
recursos y capacidades no estan disponibles para todas las empresas en
las mismas condiciones (movilidad imperfecta). La heterogeneidad y la
movilidad imperfecta explican las diferencias de rentabilidad entre las
empresas, incluso entre las pertenecientes a la misma.

e Los recursos y capacidades cada dia tienen un papel mas relevante para
definir la identidad de la empresa. En el entorno actual (incierto, complejo,
turbulento, global,...), las organizaciones se empiezan a preguntar qué
necesidades pueden satisfacer, mas que qué necesidades quieren
satisfacer.

e EIl beneficio de la empresa es consecuencia, tanto de las caracteristicas
competitivas del entorno, como de la combinacion de los recursos de que
dispone.

La teoria de recursos y capacidades, es una herramienta que permite determinar
las fortalezas y debilidades internas de la organizacion. Segun esta teoria, el
desarrollo de capacidades distintivas es la Unica forma de conseguir ventajas
competitivas sostenibles.

Si los recursos y capacidades que posee una empresa le permiten explotar las
oportunidades y neutralizar las amenazas, son poseidos sélo por un pequefio
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namero de empresas competidoras y son costosos de copiar o dificiles de obtener
en el mercado, entonces pueden constituir fortalezas de la empresa y de este
modo fuentes potenciales de ventaja competitiva.

Al identificar los recursos y capacidades de la empresa y establecer asi las
fortalezas relativas frente a los competidores, la empresa puede ajustar su
estrategia para asegurar que esas fortalezas sean plenamente utilizadas y sus
debilidades estén protegidas.

Es preciso recordar que los recursos intangibles y las capacidades suelen estar
basados en la informacién y el conocimiento, por lo que no tienen limites definidos
en su capacidad de utilizacion.

Partiendo de esta teoria, cada dia es mas evidente que el valor de la empresa
esta relacionado mas con aspectos intangibles que con los tangibles sobre los que
tradicionalmente se hacia la valoracion. Dentro de los intangibles, el Capital
Intelectual juega un papel cada vez mas relevante. Sin duda, La Gestion del
Conocimiento y la Medicion del Capital Intelectual se encuadran dentro de la
Teoria de Recursos y Capacidades. Son herramientas que nos van a permitir
gestionar, mejorar y medir las capacidades organizativas.

Por ello, la Gestion del Conocimiento se ha convertido en una de las principales
cuestiones del management actual. Gestionar el conocimiento significa gestionar
los procesos de creacion, desarrollo, difusiéon y explotacién del conocimiento para
ganar capacidad organizativa.

Enlazando con lo anterior, podemos clasificar el conocimiento como un recurso y
al mismo tiempo como una capacidad.

El conocimiento es un recurso necesario para realizar las actividades propias de la
empresa. Es un recurso intangible (individual-humano u organizativo), que puede
ser defendido desde un punto de vista legal. En ciertos casos, es un recurso
escaso Yy relevante o valioso estratégicamente para la organizacion. También las
empresas difieren en términos del conocimiento que utilizan para elaborar sus
bienes y servicios, es por tanto un recurso heterogéneo, esencial para el logro y
mantenimiento de ventajas competitivas. Ademas, el conocimiento tiene una gran
capacidad para generar sinergias (puede extenderse con un coste reducido a
otros productos o mercados sin disminuir su valor); no se deprecia con el uso; y su
réplica puede ser dificil a causa de su propia naturaleza tacita y compleja.

58



El conocimiento es una capacidad porque ofrece una explicacion sobre la
naturaleza y estructura de las capacidades organizativas. Se puede observar
como un numero elevado de individuos combinan su conocimiento para crear una
capacidad organizativa.

Existen varias corrientes de pensamiento en torno al tema. Una de ellas es la
corriente del “Capital Intelectual”, que tiene un fuerte componente econémico. El
Capital Intelectual es el intangible del intelecto y deberia poderse medir, evaluar, y
cuantificar, ya que esta mas relacionado con el valor que otros elementos.

Otra aproximacion es la que habla de organizaciones que aprenden (Learning
Organizations). Las empresas de hoy en dia no pueden sobrevivir sin aprender
continuamente; para la que hace falta una cultura de aprendizaje permanente.

La tercera concepcion procede del mundo de los sistemas de informacién y las
tecnologias. Los nuevos sistemas ya no soélo procesan informacion sino que
gestionan “conocimiento”. El enfoque del Knowledge Management es la base que
integra otros sistemas para facilitar el desarrollo, almacenamiento y flujo de
conocimiento a lo largo de toda la organizacion. Son sistemas que facilitan la
comunicacién, rompiendo barreras espaciales, temporales y organizativas, que
cambian la propia concepcion de la empresa y de su cultura.

La dltima concepcion es la de “Gestion por Competencias”, que procede del
ambito de los Recursos Humanos, y que busca la gestion de las personas a través
de sus competencias, es decir, teniendo en cuenta sus capacidades, habilidades y
conocimientos.

Estas cuatro concepciones, cuyo desarrollo es independiente, pueden
aproximarse y configurar todo un bloque que, unido, puede tener una tremenda
fuerza, ya que supone una nueva concepcion de la empresa.*®

%> CARRION y ORTIZ 2000
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1.7.10.

PCMM - People Capability Maturity Model

Es un modelo de madurez desarrollado por la Universidad de Carnegie Mellon que
ofrece una alternativa frente a la necesidad de determinar las acciones inmediatas
que ayudaran en el continuo desarrollo y mejoramiento de las practicas,
conocimientos y habilidades de una organizacion y su ejecucion por parte de los
colaboradores.

P-CMM busca:

Determinar el nivel de madurez de las practicas de los colaboradores
de la organizacion.

Establecer prioridades en las acciones de inmediata ejecucion.
Integrar el desarrollo de los colaboradores con los procesos de
mejoramiento.

Establecer un patron de organizacion, control y desarrollo del
personal dentro de la organizacion.

Estructura de P-CMM:

Niveles de Madurez: agrupa los patrones que permiten identificar el
“nivel” en el que se encuentra la organizacién y la forma en la cual se
determina que capacidades, conocimientos y habilidades se deben
adquirir para satisfacer este nivel y comenzar el proceso de madurar
al siguiente.
Capacidades de los colaboradores: describe el nivel de conocimiento
y habilidades que poseen los colaboradores y su facilidad para
aplicarlos en el mejoramiento del desempefio del negocio y el
cumplimiento de los objetivos.
Areas Clave de los Procesos: componen los niveles de madurez.
Contienen un conjunto de metas las cuales son alcanzadas a través
de una correcta combinacién entre las areas de clave de los
procesos Yy las capacidades del personal.
Metas: Establece las condiciones en las que deberia estar las areas
claves de los procesos para lograr una implementacion de forma
efectiva. Determina el futuro alcance y los limites a los cuales se
debe llegar en la organizacion para encontrar el estado ideal.
Caracteristicas Comunes: Incluyen las practicas que implementan e
institucionalizan las areas claves de los procesos.

o Compromisos para el desempefio
Habilidades requeridas para el desempefio
Actividades
Mediciones y analisis
Verificacion de la implementacion

© 00O
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Tabla 4. Niveles de madurez de PCMM

Niveles de
madurez

Descripcion

Areas de Proceso

®)

Optimizacion

Continuamente se percibe la
mejoria de los métodos de
desarrollo de los colaboradores y
las competencias de la
organizacion.

Entrenamiento

Desarrollo de la competencia
individual

Innovacion Continua del Personal

(4)

Administrado

Cuantifica el crecimiento de la
administracion organizacional en

Mentoring
Construyendo Equipos

las ~ capacidades  de  los e Alineamiento del desempefio
colaboradores y establece organizacional

competencias ~ basadas  en e Practicas basadas en equipos
€quipos. e Gerencia de la Competencia

Organizacional

(3
Definido

Identifica las competencias
primarias y alinea las actividades
de los colaboradores con ellas.

Desarrollo de la Competencia
Andlisis de Conocimientos y
habilidades

Cultura Participativa

Competencia Basada en Practicas
Desarrollo de Carrera

Planeacién del personal

)
Repetible

Inculca la disciplina basica en las
actividades del personal.

Ambiente laboral
Comunicacién y coordinacion
Seleccién

Desempefio laboral
Entrenamiento
Compensacion

1)

Inicial

Fuente: Intranet Icesi 2012

1.7.11. CMMI - Capability Maturity Model Integration
El objetivo principal de CMMI es proveer una guia para mejorar los procesos de
una organizacion y la habilidad para manejar el desarrollo, adquisicion y
mantenimiento de productos o servicios.

El modelo cuenta con tres constelaciones:

e Desarrollo (CMMI-DEV y CMMI-DEV + IPPD)
e Adquisicion (CMMI-ACQ)
e Servicios (CMMI-SVC)
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Figura 20. Constelaciones del modelo CMMI

CMMI 1.2
|
CMMI DEV CMMI SVC CMMI ACQ

., CMMI-DEV

|, CMMI —DEV +IPPD

Fuente: Intranet Icesi 2012

Los procesos son una forma de capturar el conocimiento y pasarselo a las demas
personas. Este conocimiento puede ser explicito y escrito o tacito y observado.

El mejoramiento de procesos (Pl) esta pensado para identificar y distribuir ese
conocimiento adquirido desde un nivel particular en donde el individuo es el duefio
del conocimiento hasta alcanzar los niveles organizacionales.

Para que un mejoramiento sea efectivo se necesita identificar y estratificar los
procesos de negocio que sean los mas criticos para lograr sus objetivos. Esta
estratificacion esta basada en niveles o etapas de la siguiente forma:

1-4 Nivel: Son para mejorar la efectividad operacional. Si lo trasladamos al area de
software, se estaria hablando de un mejoramiento en los procesos de desarrollo
de un software.

5 Nivel: Usa lo que ya se conoce anteriormente para responder flexiblemente y
eficazmente a los cambios.

Tipos de conocimiento:

¢ Individuo: Conocimiento que reside en personas y es compartido en un
grupo muy pequefo de personas.

e Grupal: Conocimiento explicitamente recolectado y compartido por un grupo
de personas.

e Organizacional: Conocimiento adquirido o recolectado por grupos. El
conocimiento es luego estandarizado a toda la empresa. En este nivel toda
la empresa es consiente del conocimiento.
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Tipos de Aprendizaje:

e Aprendizaje Cuantitativo: El conocimiento organizacional que es obtenido y
distribuido se mide o cuantifica. En este nivel se toman decisiones que
permitan establecer si los métodos cuantitativos toman sentido en una
empresa.

e Aprendizaje Estratégico: Todos los niveles descritos anteriormente son
aplicados rapidamente en la organizacién. Existe mucha innovacion y su
uso es estratégico para el comportamiento de la empresa.

Los modelos describen el alcance del conocimiento del conocimiento desarrollado
dentro de la organizacion, Los modelos de madurez son importantes porque las
entradas de aprendizaje que manejan son razonables y apropiadas, guiando a la
organizaciéon para implementar mejoras en sus procesos. Ademas, se puede guiar
los procesos de implementacion teniendo en cuenta los valores del negocio,
identificando los procesos que sean mas criticos para lograrlos. También se debe
tener en cuenta, la interrelacion entre procesos y las dependencias que existen
entre ellos a la hora de mejorarlos.
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Tabla 5. Matriz de areas de CMMI

Categorias
Niveles de Gestion de Procesos Gestion de Proyectos Ingenieria Soporte
Madurez
(5) Innovacién Organizacional y Andlisis y Resolucion de

En Optimizacion

Despliegue (OID)

causalidad (CAR)

)
Gestionado
cuantitativamente

Rendimiento de los
Procesos de la
Organizacion (OPP)

Gestion de Proyectos
Cuantitativos (QPM)

3) Enfoque en Procesos de la | Gestidn de Proyecto Desarrollo de Analisis de Decisiones y
Definido Organizacion (OPF) Integrado + IPPD (IPM) Requerimientos (RD) Resolucién (DAR)
Definicion de Procesos de la | Gestion de Riesgos Soluciones Técnicas (TS)
Organizacion + IPPD (OPD) | (RSKM) Verificaciéon (VER)
Capacitacién Organizacional Validacion (VAL)
(OT) Integracién de Producto
(Gd)
(2) Planificacion de Proyectos | Gestion de Gestion de la
Gestionado (PP) Requerimientos (REQM) Configuracion(CM)
Monitoreo y Control de Proceso y Garantia de
Proyectos (PMC) Calidad de Producto
Gestion de Acuerdos con (PPQA)
Proveedores (SAM) Medicion y Andlisis (MA)
(1)
Inicial

Fuente: Intranet Icesi 2012
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1.7.12. Proceso de Gerencia de Proyectos

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un
principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los objetivos del
proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se cumpliran o
no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al
proyecto. Temporal no necesariamente significa de corta duracion. En general,
esta cualidad no se aplica al producto, servicio o resultado creado por el proyecto;
la mayor parte de los proyectos se emprenden para crear un resultado duradero.
Por ejemplo, un proyecto para construir un monumento nacional creara un
resultado que se espera que perdure durante siglos. Por otra parte, los proyectos
pueden tener impactos sociales, econémicos y ambientales que duraran mucho
mas que los propios proyectos.

La direccibn de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los
requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e integracion adecuadas de
los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados légicamente, que
conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de procesos son:

e Grupo del Proceso de Iniciacion. Aquellos procesos realizados para definir
un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya existente, mediante
la obtencién de la autorizacion para comenzar dicho proyecto o fase.

e Grupo del Proceso de Planificacion. Aquellos procesos requeridos para
establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de
accion necesario para alcanzar los objetivos para cuyo logro se emprendio
el proyecto.

e Grupo del Proceso de Ejecucion. Aquellos procesos realizados para
completar el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin
de cumplir con las especificaciones del mismo.

e Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. Aquellos procesos requeridos
para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del
proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera cambios y para
iniciar los cambios correspondientes.

e Grupo del Proceso de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar
todas las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de
cerrar formalmente el proyecto o una fase del mismo.
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Figura 21. Grupo de procesos de la gerencia de proyectos

Enter Phase/ Initiating Exit Phase/
Start project Processes End project

Monitoring &
Controlling Processes

Planning
Processes

Executing
Processes

Fuente: Intranet Icesi 2012

Dirigir un proyecto por lo general implica:

¢ Identificar requisitos

e Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los
interesados segun se planifica y efectla el proyecto

e Equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se relacionan,
entre otros aspectos, con:

0]

O O0OO0OO0Oo

1.7.13.

El alcance

La calidad

El cronograma
El presupuesto
Los recursos
El riesgo

Las TIC's como Entornos de Aprendizaje

Entornos de aprendizaje

Como entornos de aprendizaje podemos entender aquellos escenarios en los que
todos los agentes educativos colaboran en atender necesidades de aprendizaje,
con el fomento y promocion de actividades de estudio de manera individual o
colectiva y con la soluciéon de problemas cotidianos comunes. Un ejemplo, es la
convergencia académica del aula de clase, de los laboratorios, auditorio,
bibliotecas, areas deportivas y demas areas constitutivas del colegio o de una
institucién de educacion superior.
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Tecnologias como la Teleconferencia y las Plataformas de Aprendizaje operando
como verdaderos entornos de aprendizaje facilitan y contribuyen en el mejor
desempeiio de las competencias del profesor de la ensefianza, del alumno en el
aprendizaje y de ambos en la tarea de construir en conjunto conocimiento. De esta
manera las tecnologias desarrollan su papel de medio mientras pedagogia y
didactica alcanzan la finalidad educativa.

El modelo pedagogico centrado en el estudiante marcara las pautas de accion
educativa y las tecnologias propiciaran el entorno de referencia donde se
desarrollardn actividades formativas. De esa manera, las TIC’s seran el medio no
la finalidad en si. Par alcanzar los resultados esperados se requiere del uso
adecuado de los recursos tecnologicos, de la preparacién y disposicion del
profesorado y del interés del alumnado.*®

Plataformas de aprendizaje

Los LMS (Learning Management Systems), Entornos Virtuales de Aprendizaje
(EVA) o Campus Virtual (CV) son plataformas que con el uso de las redes digitales
permiten asumir actividades orientadas a contribuir en los procesos de ensefanza
— aprendizaje. Son de aplicabilidad y alta utilidad en cualquier modalidad
educativa: en aquellas en las que el CV se utilice en actividades de estudio con
cero presencialidad y en aquellas en que hay un buen nimero de encuentros
cara—cara. En estas ultimas, el Unico requerimiento es que el acceso a la red de
redes sea sin restricciones de tiempo y espacio; es decir, el acceso a la Web no
debe estar limitado al horario de clase ni al salon de estudio sino que debe ser de
manera permanente.

La claridad y el énfasis queremos marcarlo en el hecho que las tecnologias son
tan solo el instrumento, la herramienta y en momento alguno el fin. La finalidad
educativa se logra con la actuacion pedagogica, con las estrategias didacticas
gue se apoyan en la plataforma educativa (CV) para alcanzar el avance en el
aprendizaje. Asi mismo, es importante resaltar que la Internet es en la actualidad
la tecnologia dominante pero no se debe prescindir de tecnologia alguna en apoyo
a las actividades docentes.

Hay plataformas de aprendizaje comerciales como WebCT, Blackboard; las hay de
dominio publico (Open Source) como Moodle, Claroline, Dokeos, Whiteboard, llias
y ATutor, entre muchas; como también hay desarrollos propios. Sin embargo,
tienen en comun la caracteristicas de ofrecer servicios para la instalacion de
contenidos, de comunicacion, de evaluacion, de seguimiento, de autocontrol y de
exploracién, entre otros.

Comunicacion y colaboracion son caracteristicas fundamentales en cualquier EVA.
La comunicacion la debe propiciar de dos formas: Una primera en la que se

% Guia y modulos del curso: Disefio de cursos para entornos virtuales 2008
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permita la interactividad profesor — alumno, alumno — alumno, asi: de uno a
muchos, de muchos a muchos y de muchos a uno; en todos los casos, de manera
sincrona. Y en segundo término, la comunicacién que posibilite la interaccion
alumno — contenidos: el profesor puede instalar materiales del curso que estaran
al alcance del alumno.

La colaboracion se establece cuando los usuarios comparten experiencias, puntos
de vista, confrontan conceptos adquiridos en el estudio independiente e individual,
socializan entre ellos lo aprendido y construyen conocimiento en consenso. El
foro, el Chat y las comunidades de aprendizaje en general, la audio y
videoconferencias permiten frecuentar el trabajo cooperativo y colaborativo.

El acceso a repositorios de materiales académicos debe ser una caracteristica
mas de un EVA. Direcciones de la Internet (URL) para consultas, asi como
Bancos de Datos y de Objetos de Aprendizaje deben ser de facil acceso desde la
plataforma.

Para frecuentar el aprendizaje autbnomo es crucial que el CV permita realizar el
acompafiamiento y el apoyo personalizado al alumno; asi como la auto —
evaluacion, la evaluacion y el seguimiento.

La Universidad del Valle después de un detenido estudio, opté por MOODLE como
plataforma de aprendizaje. MOODLE corresponde a las siglas en inglés de:
Modular Object—Oriented Dynamic Learning Environment (Entorno de Aprendizaje
Dindmico Orientado a Objetos y Modular). Se trata de un programa para la
creacion de cursos y sitios Web basados en Internet.

Por supuesto, la incursion de la Internet en la educacion afecta el papel de los
protagonistas de la educacion: el énfasis se desplaza de la transmisién de
conocimientos al aprendizaje permanente. “La enseflanza y el aprendizaje
mediados por el uso de la teleméatica ofrecen nuevos desafios y nuevas carencias
que pueden superarse, ya que los profesores deben entender que son necesarias
nuevas capacidades, habilidades y conocimientos, sea en la clase virtual como
complemento de la ensefianza presencial o en la ensefianza presencial o en la

ensefianza a distancia”.®’

La Teleconferencia

La teleconferencia es una de las tecnologias que propicia el debate entre multiples
participantes, el trabajo cooperativo y la socializacién del conocimiento.

Se propone la siguiente definicion de Teleconferencia: Tecnologia que permite el
encuentro mediado entre grupos de personas situados en lugares fisicamente
distantes, para el logro de unos objetivos comunes previamente definidos.

s Barajas 2002 citado en Guia y médulos del curso: Disefio de cursos para entornos virtuales 2008
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Taxonomia de la Teleconferencia
Las teleconferencias segun su caracteristica se puede clasificar como:

e Audioconferencia. Permite interactividad en sélo voz y utiliza como medio
soporte la red telefénica tradicional (andloga) o digital (Red Digital de
Servicios Integrados - RDSI). Desde un punto que cuente con un sistema
telefonico manos libres, con alto parlante integrado, es posible participar en
la actividad. Lo recomendable es disponer en cada sitio, ademas de la
linea telefénica, del sistema de audioconferencia, médem y microfonos
necesarios.

e Audiogréafica. Permite compartir no s6lo voz sino datos. EI medio sigue
siendo la red telefonica y cuenta con el concurso del computador para el
intercambio de datos graficos. Requiere de la misma dotacién para la
audioconferencia mas el computador y una tabla digitalizadora.

¢ Radiada. Hace uso de la television radiada (Broadcast). Los panelistas se
rednen en un estudio de television y como cualquier programa televisivo, la
sefial se recibe en el rango de cobertura del canal o emisora. El retorno se
debe hacer con una tecnologia adicional que puede ser por teléfono o por
correo electrénico.

e La videoconferencia. Con el uso de redes telefénicas digitales: la RDSI o
la Internet es posible tener interactividad en voz y en datos incluyendo
imagenes estaticas (graficos) y en movimiento.>®

Un sistema de control multipunto, el MGC-25 de POLYCOM, permite administrar
conferencias multiredes (IP, RDSI VolP, PSTN, telefonia mévil), multipunto (hasta
24 puntos en una misma sesion) y multiconferencias (sesiones de
videoconferencia en simultanea cuyo numero de participantes depende de la
capacidad de los canales disponibles). En una misma sesion de teleconferencia
pueden participar puntos en donde sélo se dispone de la telefonia tradicional, s6lo
vOz; puntos con participacion en voz e imagen unos bajo RDSI, otros bajo IP y
punto por telefonia movil.

Como toda actividad académica, requiere la realizacion de tareas antes, durante y
después del evento. Actividades de motivacion, de participacion, de
retroalimentacion y de comunicacion deben estar presentes tanto en la planeacién
y en la convocatoria como en el desarrollo de la actividad y en el analisis de
resultados.

En la teleconferencia se debe propiciar el didlogo, el debate constructivo con una
intencionalidad académica clara (objetivo). El conductor o moderador del debate
es el profesor quien debe velar por mantener el cauce propuesto.

%8 Guia y modulos del curso: Disefio de cursos para entornos virtuales 2008
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Es importante integrar los diferentes medios y tecnologias —las antiguas y las de
dltimas generacion—, asi como los diferentes formatos soportes de material
académico —casete, cd, dvd, entre otros— en beneficio del proceso educativo, de
acuerdo con las estrategias de aprendizaje a frecuentar y con base en la
disponibilidad tecnoldgica (acceso facil y econémico a soportes y redes).

Objetos de aprendizaje

Como objeto de Aprendizaje podemos entender toda aquella unidad de
informacion digital “o elementos con cierto nivel de interactividad e independencia,
que podran utlizarse o ensamblarse, sin modificacion previa, en diferentes

situaciones de ensefianza—aprendizaje”.>°

Reutilizacion es la caracteristica que define a un Objeto de Aprendizaje. Sin
embargo, una vez localizado un objeto de aprendizaje en el Repositorio de
Objetos de Aprendizajes, lugar en que se almacenan, el interesado debe poder
reutilizarlo y seguramente modificarlo y adecuarlo para el fin académico
perseguido. El profesor Lorenzo Garcia Aretio en el editorial del Boletin
Electronico de Noticias de Educacion a Distancia — BENED, de abril 2005 titulado
“OBJETOS DE APRENDIZAJE. CARACTERISTICAS Y REPOSITORIOS”
presenta las siguientes caracteristicas entre las muchas que, ademéas de la
usabilidad, se le atribuyen a los Objetos de Aprendizaje:

e Reutilizacién, objeto con capacidad para ser usado en contextos y propositos
educativos diferentes y para adaptarse y combinarse dentro de nuevas
secuencias formativas.

e Educatividad, con capacidad para generar aprendizaje.

e Interoperabilidad, capacidad para poder integrarse en estructuras y sistemas
(plataformas) diferentes.

e Accesibilidad, facilidad para ser identificados, buscados y encontrados
gracias al correspondiente  etiquetado a través de  diversos
descriptores(metadatos) que permitirian la catalogacién y almacenamiento en
el correspondiente repositorio.

e Durabilidad, vigencia de la informaciéon de los objetos, sin necesidad de
nuevos disefios.

e Independencia y autonomia, de los objetos con respeto de los sistemas
desde los que fueron creados y con sentido propio.

e Generatividad, capacidad para construir contenidos, objetos nuevos derivados
de él. Capacidad para ser actualizados o modificados, aumentando sus
potencialidades a través de la colaboracion.

e Flexibilidad, versatilidad y funcionalidad, con elasticidad para combinarse
en muy diversas propuestas de areas del saber diferentes.*

% Garcfa 2005 citado en Guia y médulos del curso: Disefio de cursos para entornos virtuales 2008
“ Guia y modulos del curso: Disefio de cursos para entornos virtuales 2008
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1.7.14. Comunidades de practica

Una comunidad de practica es “un grupo de personas que comparten una
preocupacion, un conjunto de problemas o un interés comudn acerca de un tema, y
qgue profundizan su conocimiento y pericia en esta area a través de una interacciéon
continuada”* y, como tal, no debe confundirse con el resto de grupos de trabajo,
gue son formales, que trabajan juntos por designacion de un superior, para
desarrollar un proyecto o trabajo concreto, y que estan sujetos a la duracion de
ese proyecto, o trabajo, o0 a los cambios que puedan darse en la organizacién de
la empresa.

Wenger fijo las tres premisas o dimensiones (como él las denomina) en las que se
asienta una Comunidad de practica:

e Compromiso mutuo. El hecho de que cada miembro de la comunidad de
practica comparta su propio conocimiento y reciba el de los otros tiene mas
valor que el poder que, en otros circulos mas clasicos, parece adquirir el que lo
sabe todo. El conocimiento parcial de cada uno de los individuos es lo que le
da valor dentro de la Comunidad de practica.

e Empresa conjunta. La comunidad de practica debe tener unos objetivos y
necesidades que cubrir comunes, aunque no homogéneos. Cada uno de los
miembros de la comunidad de practica puede comprender ese objetivo de una
manera distinta, pero aun asi compartirlo. Los intereses y las necesidades
pueden ser distintos y, por tanto, negociados, pero deben suponer una fuente
de coordinacion y de estimulo para la comunidad de préctica.

e Repertorio compartido. Con el tiempo la comunidad de practica va adquiriendo
rutinas, palabras, herramientas, maneras de hacer, simbolos o conceptos que
ésta ha producido o adoptado en el curso de su existencia y que han formado
parte de su practica.*

Las comunidades de practica pueden ser presenciales o virtuales. Cualquiera de
los dos modelos, presencial o virtual, es igualmente valido, pero es facil intuir que
las tecnologias de la informacion y de la comunicacién (TIC) pueden contribuir de
manera positiva a la implantacion y el desarrollo de las comunidad de préctica.
Lesser y Stork apuntan estas cuestiones como ventajas que las TIC aportan a la
practica de estas comunidades de practica:

1. Visibilidad del experto de cara a la comunidad de préctica. Probablemente
por las veces que interviene (nUmeros de mensajes) o por los comentarios
gue hacen el resto de los miembros sobre él, es mucho mas facil en un tipo
de CP que utiliza como canal de comunicacion las nuevas tecnologias
identificar quién es el experto de la CP.

2. Mantener la memoria, por ejemplo, en temas de movilidad. El espacio de
trabajo virtual comun permite almacenar, organizar y descargar

*L Wenger, McDermott y Snyder 2002 citado por SANZ 2005
*2 SANZ 2005
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presentaciones, herramientas y otros materiales. Ademas, el sistema de
repositorio y los metadatos permiten la identificacion del autor del
documento y facilitan la identificacion del autor del documento, al mismo
tiempo que el contexto en que se desarrolld, y refuerza la credibilidad y el
valor del contenido.

3. Visibilidad de la CP. Permite entender el contexto a los nuevos
incorporados. Con un simple vistazo, revisando los mensajes de la CP, un
recién llegado puede captar y entender en qué consiste la actividad de la
CP.

4. Relatos estructurados para preservar la memoria de la CP. Son relatos
orales y entrevistas recogidos a través de tecnologias multimedia como
audio o video. En este apartado, los autores, haciendo un guifio al futuro,
piensan en la posibilidad de dejar registros de conversaciones donde
conservar el vocabulario (palabras, conceptos o simbolos) de cara a nuevos
miembros (repertorio compartido de Wenger).**

En el caso de las comunidades de practica virtuales —mas si cabe que en las
presenciales— es necesaria la figura de un moderador- animador. Este es el
encargado de animar y dinamizar el enriquecimiento mutuo y el intercambio de
experiencias. Este animador debe ser un miembro respetado de la comunidad de
practica; es fundamental que sea alguien perteneciente a la comunidad de practica
porque soélo un participante puede apreciar las cuestiones importantes que estan
en juego en la comunidad de préactica lo que es importante compartir, las ideas
emergentes y, sobre todo, las personas que forman la comunidad de practica y las
relaciones que se crean y se pueden crear entre ellas.**

El moderador o coordinador tiene las siguientes funciones clave:

Identificar temas importantes que deben tratarse en el ambito de la CP.
Planificar y facilitar las actividades de la CP. Este es el aspecto mas visible del
papel del moderador.

Conectar informalmente a los miembros de la CP, superando los limites entre
las unidades organizacionales, y gestionar los activos del conocimiento.
Potenciar el desarrollo de los miembros de la CP.

Gestionar la frontera entre la CP y la organizacion formal, como por ejemplo los
equipos y otras unidades organizacionales.

Ayudar a construir la practica, incluyendo el conocimiento base, la experiencia
adquirida, las mejores practicas, las herramientas y los métodos, y las
actividades de aprendizaje.

Valorar la salud de la CP y evaluar las contribuciones de los miembros a la
organizacion.*

3 Lesser y Stork 2001 citado por SANZ 2005
* vasquez 2002 citado por SANZ 2005
5 Wenger 2002 citado por SANZ 2005
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1.8. DISENO METODOLOGICO

1.8.1. Tipo de Estudio

Estudio Exploratorio. Las técnicas que se usaron para la recoleccién de
informacion fueron: encuestas a los colaboradores fijos de la Direcciéon de
Servicios y Recursos de Informacion (SYRI) de la Universidad Icesi; entrevistas en
profundidad a los jefes de las siete oficinas que conforman SYRI y al director de
SYRI; la observacion directa y participante como uno de los coordinadores de
proyectos de T.l. de la oficina de Desarrollo de sistemas; y el analisis documental
de toda la bibliografia disponible al respecto.

Estudio Descriptivo. A partir de las encuestas a los colaboradores fijos de SYRI se
pudieron plantear hip6tesis y hechos relacionados con el tema de la gestion del
conocimiento. El analisis documental permitié identificar los proyectos vy
actividades aisladas que se llevan a cabo actualmente y que pueden hacer parte
del Sistema de gestion del conocimiento disefiado especialmente para SYRI.

1.8.2. Metodologia
Se usardn las siguientes técnicas de recoleccion de informacion:

e Encuestas a los colaboradores de la Direccidon de Servicios y Recursos de
Informacién de la Universidad Icesi. La encuesta fue aplicada a los 55
colaboradores fijos. Esta encuesta se puede ver en ANEXO 1. ENCUESTA
SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LOS COLABORADORES DE
SYRI.

e Entrevistas en profundidad a algunos colaboradores de la Direccion de
Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi. La entrevista fue
aplicada al director de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion y a
los jefes de las siete oficinas (Biblioteca, Desarrollo de sistemas, E-Learning,
Infraestructura, Multimedios, Operaciones y Procesos) de SYRI. Esta entrevista
se puede ver en ANEXO 2. GUIA DE LA ENTREVISTA SOBRE GESTION DEL
CONOCIMIENTO PARA LOS JEFES DE LAS OFICINAS DENTRO DE SYRI.

e Observacion directa del proceso actual de gestion del conocimiento en SYRI.

e Observacion participante como uno de los coordinadores de proyectos de
tecnologias de la informacion en la oficina de Desarrollo de sistemas.
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Se identifican cuatro fases principales en el disefio del Sistema de Gestion del
Conocimiento para SYRI:

Fase 1: Diagnéstico inicial
Enfoque: Cualitativo
Método: Analisis Documental

Fase 2: Seleccion del modelo de gestion del conocimiento
Enfoque: Cualitativo
Método: Analisis Documental, Sondeo

Fase 3: Diagndstico
Enfoque: Cualitativo y cuantitativo
Método: Sondeo
Estrategia:
o0 Aplicacion de encuesta a los 55 colaboradores de SYRI.
o Entrevistas en profundidad con los jefes de las siete oficinas que
conforman SYRI y con su director.

Fase 4: Disefio del Sistema de gestidon del conocimiento
Enfoque: Cualitativo
Método: Analisis Documental, Sondeo

1.8.3. Estrategias de Investigacion

Analisis documental

Encuestas aplicadas

Entrevistas en profundidad a los jefes de las siete oficinas que conforman SYRI
y a su director

Observacion directa y participante
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1.8.4. Poblacion y Muestra
La poblacién objetivo son los colaboradores de la Direccion de Servicios y
Recursos de Informacion de la Universidad Icesi. Esta poblacion corresponde a 55
colaboradores fijos, distribuidos de la siguiente forma:

Tabla 6. Colaboradores fijos de SYRI.

Oficina Colaboradores fijos
Biblioteca 13
Desarrollo de sistemas 14
E-Learning 2
Infraestructura 5
Multimedios 5
Operaciones 12
Procesos 1
Direccion SYRI 3

TOTAL 55

Fuente: el autor.
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2. LA ORGANIZACION

2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La Universidad Icesi es una institucion educativa privada en Cali (Colombia). El
campus esta ubicado en el sector de Pance, al sur de la ciudad. Fundada en 1979
por un grupo de empresarios de la regién, ofrece programas de pregrado,
especializaciones y maestrias. Cuenta con cerca de 4.854 estudiantes en
pregrado y posgrado. Los planes de estudio ofrecidos estan en las &reas de
administracion y economia, humanidades, ingenieria y recientemente ciencias
naturales y de la salud; contando de esta manera con 19 programas de pregrado,
6 de ellos acreditados con Alta Calidad, 7 programas de maestria y 6
especializaciones. El numero de profesores de planta es de 1.451 de los cuales
45% cuentan con doctorado y 42% con maestria. El nUmero de profesores de hora
catedra de pregrado asciende a 345. El nUmero de estudiantes por profesor es de
aproximadamente 26, algo mas que el promedio de estudiantes por grupo que es
21. Generalmente, el 60% de los estudiantes que se matriculan cada semestre en
la Universidad, quedaron entre los primeros 100 puestos en las pruebas de estado
ICFES.

Comprometida con el propdsito de ampliar su presencia en las diferentes areas del
conocimiento, en el afio 2008, la Universidad abrio las puertas a la nueva facultad
de Ciencias Naturales, con tres nuevos programas de pregrado: Biologia, Quimica
y Quimica Farmacéutica. En el 2009, la Universidad recibié con satisfaccion la
renovacion, por cuatro afios, de la Acreditacion de Alta Calidad, por parte del
Ministerio de Educacion Nacional, para el programa de Ingenieria de Sistemas, y
en el afo siguiente renueva la Acreditacion del programa de Administracion de
Empresas (el programa emblema de la universidad) por 8 afos. De igual manera,
la Universidad siguié con el desarrollo de los procesos de autoevaluacion con fines
de Acreditacion Institucional y la Facultad de Ciencias Administrativas y
Econdmicas continué con el proceso de acreditacion internacional que otorga The
Association to Advance Collegiate Schools of Business, AACSB International. La
Universidad Icesi también inicia el proceso de Acreditacion para los programas de
Derecho y Contaduria y Finanzas Internacionales que se perfilan como unos de
los mejores del pais luego de los buenos resultados consecutivos obtenidos en los
ECAES.

En el aflo 2009 nacié el programa de Medicina con la firma del convenio de
caracter exclusivo con vigencia inicial a 50 afios entre la Universidad Icesi y la
Fundacion Valle del Lili. Este convenio permitira a los estudiantes de Medicina de
la Universidad Icesi adquirir sus habilidades clinicas en la Fundacién Valle del Lili,
el unico Hospital con acreditacion de alta calidad en el Suroccidente Colombiano
hasta la fecha y catalogado por la revista América Economia como una de las 20
mejores instituciones hospitalarias en América Latina.
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En la Universidad hay aproximadamente 345 estudiantes realizando Doble
Titulacion.

En el afio 2009, la Universidad contaba con 13 grupos de investigacion registrados
en Colciencias. De estos 13 grupos, 6 se encontraban escalafonados en la
Categoria B, 2 en la Categoria C, 2 en la Categoria D, y 2 simplemente
registrados.

Tiene una biblioteca con 40.082 titulos impresos (y casi 47.000 ejemplares).

Un 37% de los estudiantes cuentan con becas, totales o parciales y provenientes
de diversas indoles. Estas becas son equivalentes a 2.500 millones de pesos.

En 2010, Icesi se convierte en la primera Universidad privada del suroccidente
colombiano en obtener el mas alto reconocimiento a la calidad que entrega el
Gobierno Colombiano: La Acreditacion Institucional de Alta Calidad Académica.
Segun Resolucion 4304 del 31 de mayo de 2010 del Ministerio de Educacién
Nacional. Este es un reconocimiento a la calidad de los programas académicos, a
su funcionamiento y al cumplimiento de la funcion social de la Universidad Icesi.

La Universidad Icesi se perfila como una de las mejores universidades del pais,
destacandose en los primeros puestos nacionales en las pruebas de Calidad de la
educacion superior en Colombia (ECAES).

Campus

El campus de 86.000 metros cuadrados estd compuesto por 12 edificios, en cinco
de los cuales se encuentran ubicadas aulas dotadas con equipos de Ultima
tecnologia y aire acondicionado para el 6ptimo desarrollo de las actividades
académicas y de investigacion. Los demas edificios corresponden a las areas
académicas, administrativas, la Biblioteca, los laboratorios y Bienestar
Universitario.

La Universidad Icesi cuenta ademas con un nuevo edificio de 9000 metros
cuadrados para el desarrollo de las actividades de docencia e investigacion de la
Facultad de Ciencias de la Salud y la Facultad de Ciencias Naturales. Este edificio
cuenta con un total de 52 laboratorios:

e 20 Laboratorios de docencia.
e 19 Laboratorios de investigacion.
e 13 Laboratorios de apoyo.

Los laboratorios de docencia de la Facultad de Ciencias de la Salud se encuentran
dotados con avanzados modelos de simulacién, software académico,
microscopios y equipos de adquisicion de datos (poligrafos). Estos laboratorios
permiten que los estudiantes adquieran destrezas y habilidades practicas en
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diversos campos de las ciencias biomédicas como Anatomia, Histologia, Fisiologia
y Semiologia.

Los laboratorios de docencia de la Facultad de Ciencias Naturales estan dotados
con reactivos, materiales y equipos de Ultima tecnologia para permitir a los
estudiantes el aprendizaje practico de las técnicas de laboratorio en Biologia
Celular, Bioquimica, Farmacologia, Genética, Biologia Molecular y Biotecnologia.

En el aflo 2008 la Universidad Icesi realizé un convenio de caracter exclusivo con
la Fundacion Valle del Lili. Este convenio se firmo para la formacién de estudiantes
de pregrado y tendrda una duracion inicial de 50 afos. Para la apertura del
programa de Medicina en la Universidad Icesi, en el convenio se establecen las
bases sobre las cuales se desarrollara la relacidon docencia-servicio, garantizando
la 6ptima atencion en salud a la comunidad y la excelencia académica en la
formacion de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad
Icesi.

La Fundacion Valle del Lili, es el hospital universitario con las mejores
condiciones, tanto de capacidad instalada, como de recurso humano y de
tecnologia, acordes a este nuevo milenio, que proveera la capacitacion clinica y la
practica médica a los estudiantes de Medicina. Esta alianza permite a ambas
instituciones establecer una sinergia en todas sus actividades, a través de la
coordinacion para el trabajo, la conservacién de la excelencia en su desempefio,
ya ampliamente reconocida en las dos instituciones, y consolida la proyeccion
social de ambas instituciones en uno de los sectores mas importantes para la
comunidad, como es el de la salud.

Tanto para la Fundacion Valle del Lili, como para la Universidad Icesi este es un
paso estratégico y junto con CIDEIM (Centro Internacional de Entrenamiento e
Investigaciones Médicas), se constituye en una alianza estratégica del sector de la
salud. ElI CIDEIM realiza la investigacién basica y aplicada en enfermedades
infecciosas, realiza los  estudios  biofarmaceéuticos  (fisico-quimicos,
microbiolégicos, farmacodinamicos, farmacocinéticas, biodisponibilidad vy
bioequivalencia, toxicologicos) y pruebas diagnosticas especializadas como (VIH,
hepatitis B y C, leishmania, tuberculosis).
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2.2. RESENA HISTORICA
-1979-

En 1979, se reunié un grupo de 45 estudiantes, en un aula prestada, en la sede de
INCOLDA, en el Centro de Cali, para iniciar su educacion profesional en
Administracion de Empresas en el Instituto Colombiano de Estudios Superiores de
INCOLDA, Icesi.

Afos atras un grupo de empresarios liderados por German Holguin Zamorano, en
el seno de la misma INCOLDA, habian comenzado a gestar el proyecto de una
Escuela de Gerencia, preocupados por la formacion de los futuros dirigentes de la
region.

La experiencia de ese primer grupo de estudiantes fue muy diferente a la que
viven hoy. Ellos no gozaron de un campus como el que hoy tenemos; ni de otras
facilidades, pero siempre tuvieron café servido en el salon de clases.

Icesi crecié aceleradamente en sus primeros afios. A principios de 1980 se
inaugurdé el programa nocturno de Administracibn de Empresas. Y ya en ese
verano se busco una sede mas amplia: una linda casa alquilada en la Avenida
Belalcazar. En 1981 se inicié una importante alianza para estudios de postgrado
con EAFIT de Medellin que duré casi una década y establecio las bases para un
rapido desarrollo académico de nuestra institucion.

Un afio después, ya con mas de 300 estudiantes, Icesi se traslad6é a su primera
sede propia: una casa en la Avenida Guadalupe. Alli, ampliandose gradualmente a
propiedades vecinas, permanecio por seis afos.

- 1993 -

En 1983 sobrevino la prematura muerte de Alberto Ledn Betancourt, el Rector
fundador. llustre académico quien supo integrar la Gerencia y los Sistemas, ejes
sobre los que sigue avanzando esta institucion.

Con la llegada del Doctor Alfonso Ocampo Londofio a la Rectoria, continuo el
avance institucional. Hace 15 afos, en 1984, se inicio el programa de Ingenieria
de Sistemas y se inaugurd la primera aula de coOmputo. En ese afio se creo
también el Centro de Desarrollo de Espiritu Empresarial, CDEE, primera unidad
académica en ese campo establecida en América Latina. Por la misma época se
compro el primer lote para la sede de Pance.

Durante los afios siguientes se iniciaron los primeros programas de postgrado
propios, organizados con personal docente de la regién. Se iniciaba asi la
consolidacion académica de la Icesi.

Pero lo que mas ocupo la atencién del Rector Ocampo Londofio en esa época fue
el disefo, la financiacion y la construccion de la nueve sede. El desarrollo de
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proyecto es una muestra fehaciente de la capacidad de liderazgo, de vision y
solidaridad existentes en el Valle del Cauca. Por invitacion de los miembros del
Consejo Superior y la Junta Directiva de Icesi, liderados por German Holguin y
Adolfo Carvajal, las 65 empresas mas representativas de la region aportaron el
dinero para la construccion de la primera etapa de nuestro hermoso edificio.

El disefio arquitectonico, obra de Raul H. Ortiz, con la experimentada y valiosa
influencia del Doctor Ocampo, cumplid, en palabras de Fernando Correa Mufioz,
Director de la Revista “Habitar”, con la especificacion de reflejar con fidelidad la
ciudad y el sitio que la acogian, la comunidad a la cual se debia su identidad y
entrafiables tradiciones y una atmdosfera que tradujera en espacios y materiales la
democracia, libertad y responsabilidad social que inspiraron a sus fundadores y
generosos patrocinadores.

Cuando Icesi entré a ocupar las nuevas instalaciones, en 1988, ya contaba con
cerca de 1.500 estudiantes.

- 1997 -

En 1997 se solicitd y se obtuvo del Ministerio de Educacion, nuestro
reconocimiento como Universidad. Iniciamos en ese afio una serie de ajustes
curriculares que por contenidos, intenciones y estrategias de aprendizaje nos
colocan como institucion lider a nivel nacional en esa dimension.
Complementamos en la primera mitad de 1998, una ampliacion de edificios que
significd un aumento en el area construida de mas del 60% y nos permiti6 mejorar
considerablemente la capacidad y el ambiente de la institucién.

- 2008 -

CIDEIM llega a la Icesi. La Universidad Icesi pensando en el bienestar de sus
estudiantes y teniendo como principal objetivo la proyeccion de sus programas de
Ciencias naturales y el de Medicina, oficializa el 20 de noviembre un convenio con
el Centro internacional de entrenamiento e investigaciones médicas CIDEIM.

El CIDEIM es un Centro de Investigacion y desarrollo tecnolégico en
enfermedades infecciosas, sin animo de lucro, que tiene como propdsito buscar
alternativas para disminuir el impacto negativo de éstas en la poblacion.

Esta alianza, ademas de convertir a la Universidad Icesi en una maquina de
innovacion y cuna de grandes profesionales en las areas de la salud, impulsa el
crecimiento econémico en la region y ayuda al bienestar de la poblacién
vallecaucana y del pais.

- 2009 -

En el mes de abril de 2009 se crea la Facultad de Ciencias de La Salud y es
aprobado oficialmente el programa de Medicina en convenio exclusivo con la
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Fundacion Valle del Lili. La primera promocion de estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Salud inicia clases el 21 de julio de este mismo afio.

- HOY -

Hoy se ofrecen diecinueve programas de pregrado, ocho maestrias en convenios
con instituciones internacionales y ocho programas de especializacion. Ademas,
gracias al estrecho vinculo entre la Universidad y las empresas, se disefian
diplomados y programas a la medida de cada organizacion que satisfacen sus
necesidades de actualizacion, ofreciéndoles también asesoria y consultoria.

Todos los programas de pregrado y de postgrado cuentan con la aprobacion del
Ministerio de Educacion Nacional, con el respaldo y la seriedad institucionales y
con el apoyo de las empresas que fundaron y continlan soportando a la
Universidad.

Por otro lado, el grupo de profesores de Icesi se caracteriza por su avanzada
formacion académica, su habilidad para la docencia y por su experiencia
profesional. El 41% de los profesores de tiempo completo tienen titulo de
doctorado, o esta en curso, el 34% tiene titulo de Maestria, el 19% de Especialista
y el 8% son profesionales.

Desde sus inicios la Universidad apoya y fomenta la investigacion en profesores y
estudiantes. Hoy cuenta con 14 grupos de investigacion inscritos en Colciencias.
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2.3. DISENO ORGANIZACIONAL

2.3.1. Consejo superior

El Consejo Superior es el maximo érgano de direccion y esta integrado por doce
miembros y entre sus funciones estdn la de velar porque la Universidad
permanezca dentro de los principios filoséficos que inspiraron su creacion,
formular, definir y evaluar periodicamente las politicas y objetivos generales de la
Universidad; evaluar el informe semestral y aprobar los estados financieros
anuales que presentan la Junta Directiva y el Rector. También nombran los
miembros de la Junta Directiva y autorizan la creacion de programas de pregrado
y de maestrias.

2.3.2. Junta directiva
La Junta Directiva esta constituida por siete miembros nombrados por el Consejo
Superior para periodos renovables de dos afios y entre sus funciones estan las de
velar por:

1. El cumplimiento de las politicas y los objetivos que fije el Consejo Superior.
2. La calidad académica de la Universidad.

3. Porque la marcha de la Universidad esté acorde con las disposiciones legales y
porque los recursos de la Universidad sean empleados correctamente.

4. También debe aprobar, anualmente, el programa estratégico de la Universidad,
el presupuesto anual de ingresos, gastos e inversiones y las modificaciones que
considere necesarias.

La Junta Directiva expide los reglamentos generales de la Universidad, los
reglamentos del personal administrativo, del personal docente y el reglamento
estudiantil. Puede crear, modificar y suprimir las unidades, programas vy
dependencias académicas y administrativas diferentes a los programas de
pregrado y maestrias.

2.3.3. El Rector

El Rector es la primera autoridad ejecutiva de la Universidad y su representante
legal principal. El rector dirige la Universidad de acuerdo con la filosofia, los
objetivos y las normas fijadas por el Consejo Superior y la Junta Directiva y entre
sus funciones estan las de la planeacion y ejecuciéon de los programas y
actividades y someterlas a la aprobacion de la Junta Directiva; expedir las
resoluciones mediante las cuales la Universidad confiera los titulos y grados;
nombrar los directores de los programas, los Jefes de Departamento, y el personal
docente, administrativo y de servicios de la Universidad.

El rector debe presentar a la Junta Directiva el programa estratégico de la
Universidad y el proyecto anual de presupuesto de ingresos, gastos e inversiones
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y presenta mensualmente a la Junta Directiva los informes sobre la ejecucion
presupuestal y los estados financieros.

Rector: Francisco Piedrahita Plata, rector de la Universidad Icesi.

2.3.4. Consejo académico
La Universidad tiene un Consejo Académico conformado por un representante de
los profesores, por un representante de los estudiantes, sus respectivos suplentes
y por los directores de los programas de pregrado y de postgrado.

Entre las funciones del Consejo Académico estan:

1. Analizar y conceptuar ante la Junta Directiva sobre la creacion, modificacion o
supresiéon de unidades académicas.

2. Revisar y recomendar la adopcion, supresion o modificacion de los programas
docentes.

3. Planear y tomar las decisiones importantes relacionadas con la docencia y con
los programas de investigacion y de extension.

4. Definir las politicas que orienten los programas de investigacion que debe
desarrollar la Universidad.

5. Conceptuar sobre los proyectos de reglamento estudiantil que deba expedir la
Junta Directiva y sobre sus modificaciones.

6. Aprobar las actas del Comité de Credenciales, relacionadas con el escalafén
docente.
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2.3.5. Facultades

Tabla 7. Facultades de la Universidad Icesi

Facultad de Ciencias administrativas y econdmicas

Departamentos

Contabilidad y Finanzas

Economia

Gestion Organizacional

Mercadeo y Negocios internacionales

Programas de
pregrado

Administracién de Empresas

Contaduria Publica y Finanzas Internacionales
Economia y Negocios Internacionales
Economia con énfasis en Politicas Publicas
Mercadeo internacional y Publicidad

Maestrias

Administracién Global de doble titulaciéon con Tulane University
Administracion MBA con énfasis

Finanzas

Economia

Mercadeo

Especializaciones

Gerencia Tributaria
Auditoria en Salud

Facultad de Ingenieria

Departamentos

Ciencias Fisicas y Tecnologia

Disefio

Ingenieria Industrial

Matematicas y Estadistica

Tecnologias de Informacién y Comunicaciones

Programas de
pregrado

Disefio Industrial

Disefio de Medios Interactivos
Ingenieria Industrial
Ingenieria de Sistemas
Ingenieria Telematica

Maestrias

Gestion de Informatica y Telecomunicaciones
e Ingenieria Industrial

Especializaciones

e Gerencia del Medio Ambiente
Calidad para la Competitividad

Facultad de Derecho y ciencias sociales

Departamentos

Espafiol

Estudios Juridicos
Estudios Politicos
Estudios Psicoldgicos
Estudios Sociales
Humanidades
Idiomas

Programas de
pregrado

Antropologia
Ciencia Politica
Derecho
Psicologia
Sociologia

Maestrias

Derecho
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Especializaciones

Derecho laboral y de la seguridad social
Legislacion laboral y de la seguridad social para no abogados
Derecho comercial

Facultad de Ciencias Naturales

Programas de
pregrado

Biologia
Quimica
Quimica Farmacéutica

Facultad Ciencias de a Salud

Programas pregrado

Medicina

Especializaciones

Dermatologia

Medicina Interna
Pediatria

Reumatologia
Hematologia y Oncologia

Fuente: el autor
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Figura 22. Organigrama de Apoyo Académico — Administrativo
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Figura 23. Organigrama Académico
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2.3.6. Direccion de Servicios y Recursos de Informacién (SYRI)
La Direccion de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi esta
compuesta por siete oficinas de apoyo:

Biblioteca

Desarrollo de sistemas
E-Learning
Infraestructura
Multimedios
Operaciones

Procesos

Figura 24. Diagrama de composicidn de SYRI por 7 oficinas

SYRI

Desarrollo de
sistemas

Biblioteca B

E-Learning [ adInfraestructura

Multimedios e Operaciones

Procesos -

Fuente: el autor

2.3.7. Centro de Recursos para el Aprendizaje — CREA
El Centro de Recursos para el Aprendizaje, CREA, es un centro académico de la
Universidad que apoya a los Departamentos Académicos en la revision, ajuste e
innovacion de las pedagogias y didacticas utilizadas por los profesores, para hacer
realidad los lineamientos definidos en el Proyecto Educativo de Icesi.

Adicionalmente, y con base en las investigaciones realizadas, busca aportar a la
comunidad educativa de la region y del pais, documentos e informacion
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relacionada con la gestion, la innovacion y las tendencias en los procesos de
ensefanza - aprendizaje.

El CREA promueve la investigacion en el area del aprendizaje y la formacion de
los docentes de la Universidad en estrategias pedagodgicas centradas en el
aprendizaje activo. Estd conformado por cuatro personas, una directora y tres
profesores de tiempo completo.

Programas desarrollados:

e Programa de induccion a profesores nuevos, basado en los lineamientos
del Proyecto Educativo de la Universidad

e Programa de apoyo a profesores en la aplicacion y el manejo de las
estrategias activas de aprendizaje

Proyectos de investigacion del CREA:

Tabla 8. Proyectos de investigacion del CREA

Grupo de Lineade Proyecto
investigacion investigacion

Aplicacion de las | Elaboracion de un modelo de disefio curricular
TIC como apoyo | basado en objetos de aprendizaje
al proceso de Utilizacidn de estrategias metacognitivas y su relacién
ensefianza con el desarrollo de las competencias de
aprendizaje programacion en los estudiantes de algoritmos
Practicas de convivencia en la Universidad Icesi: Un

| tI.RTA. . o estudio exploratorio
nvfscbgrzglsog en ?c?rrnigccj:liéijil Influenc_ia de las expectativgs _Iaborales y las )
Tecnologias para el cultura: oportumdades reales dg practica en el (;iesempeno de
o - los estudiantes en la primera experiencia laboral.
aprendizaje estrategias,

Impacto del estilo de direccion del jefe inmediato en el

técnicas, ~ .
. desempefio laboral de los practicantes
actividades, — .
£ i Practicas de estudio y consumo cultural en
practicas y Estudiantes de la Universidad Icesi
recursos

Desarrollo de un modelo para identificar las
determinantes de la desercion universitaria en Icesi

Fuente: Icesi 2012
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3. DIAGNOSTICO SYRI

3.1. BIBLIOTECA
La Biblioteca es un organismo de la Direccion de Servicios y Recursos de
Informacién que trabaja segun las politicas, parametros y objetivos de la misma,
con el fin de proporcionar los elementos necesarios para el manejo de la
informacion, desde su consecucion hasta la etapa posterior de la publicacion de la
misma.

Actualmente cuenta con diversos programas, proyectos y servicios que usan como
base el conocimiento generado de las nuevas tecnologias de la informacion y el
conocimiento, integrado al desarrollo de la docencia, aprendizaje e investigacion.

3.1.1. Propdésito
Apoyar el proceso de ensefianza-aprendizaje, e investigaciéon al personal
académico y administrativo de la Universidad Icesi, por medio del acceso al
conocimiento en formato electronico e impreso y difusion de la cultura.

Objetivos especificos

e Garantizar el acceso a la informacion impresa y electrénica de la biblioteca.

e Apoyar el proceso de formacion-aprendizaje de los docentes y estudiantes de
la Universidad Icesi.

e Generar cultura del uso y busqueda adecuada de la informacion.
e Garantizar el almacenamiento y recuperacioén del conocimiento patrimonial de
la Universidad.

3.1.2. Servicios y Recursos

Tabla 9. Servicios ofrecidos por la Biblioteca

Categoria Servicio

Consulta de Biblioteca digital

Consulta interna de bases de datos bibliograficas

Acceso remoto a bases de datos bibliograficas

Consulta . .
Referencia por email

Servicio de referencia

Revistas en linea

Servicio de formacion de usuarios

Inducciones para estudiantes de pregrado. Primer semestre

Capacitaciones | Capacitaciones para estudiantes que realizan proyecto de grado

en servicios y | Capacitaciones dirigidas a estudiantes de especializaciones, diplomados y
recursos maestria

Capacitaciones para docentes nivel 1

Capacitaciones especializadas para estudiantes y profesores

, Préstamo de documentos
Prestamos

Préstamo inter-bibliotecario
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Categoria

Servicio

Uso de puestos individuales

Uso de salas de estudio en grupo

Espacios

Uso de salas de computo

Uso de salas de video

Servicios
exclusivos para
docentes

Obtencién de documentos

e Solicitud en linea de libros

e Solicitud en linea de material audiovisual
e Solicitud en linea de casos

e Solicitud en linea de suscripciones

e Solicitud en linea de articulos

Divulgacion de tablas de contenido

Uso de salas de profesores

Fuente: Servicios de apoyo 2012

Tabla 10. Recursos ofrecidos por la Biblioteca

Recurso

Descripcién

Catalogo publico

Disponible en http://biblioteca2.icesi.edu.co/

Catalogo por
materias

Disponible en

http://www.icesi.edu.co/biblioteca/catalogo_publico_por_materias/

Biblioacadémica

Disponible en http://www.icesi.edu.co/biblioteca/biblioacademica.php

Biblioteca digital

Disponible en http://bibliotecadigital.icesi.edu.co/

Bases de datos
bibliogréaficas

Disponibles en http://www.icesi.edu.co/biblioteca/bases datos.php

Acceso remoto a
bases de datos

Disponible en https://remoto.icesi.edu.co/

Revistas en linea

Disponibles en http://www.icesi.edu.co/biblioteca/revistas en_linea.php

Fuente: Servicios de apoyo 2012
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3.1.3. Estructura

Figura 25. Diagrama de estructura de la Biblioteca
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Monitores Monitores

Fuente: el autor.
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3.2. OFICINA DE DESARROLLO DE SISTEMAS
3.2.1. Propoésito

El proposito de la oficina de Desarrollo de sistemas es soportar y facilitar los
sistemas administrativos y académicos de la Universidad Icesi, que han sido
creados por la misma, asi como el asesorar y desarrollar soluciones de software
gue satisfagan nuevas necesidades descubiertas.

Objetivos especificos

Lograr anualmente el cumplimiento de los estandares con relacion a los
recursos de informacion e infraestructura para estudiantes y docentes en al
menos un 90%.

Asegurar que el 95% de los servicios solicitados durante el afio se prestan
acorde con los ANS’s definidos para cada servicio.

Garantizar la disponibilidad efectiva y oportuna de los recursos tecnologicos
para el trabajo de docentes y personal de la U, en al menos un 95% del tiempo
establecido en el acuerdo de servicio.

Asegurar que el 80% los colaboradores de la Universidad hagan uso efectivo
de la infraestructura tecnoldgica, de acuerdo con sus roles, para el desarrollo
de sus funciones.

Asegurar la introduccion de al menos tres nuevos servicios que puedan ser
ofrecidos por la Direccidon de servicios y recursos de informacion, para mejorar
la productividad de los colaboradores.

Asegurar que los gastos generales de la Direccion [Desarrollo de Sistemas]
son menores o iguales al presupuesto aprobado.

Asegurar que el 100% de los colaboradores de la Direccion académica, tengan
su plan desarrollo, basado en su evaluacion anual.

3.2.2. Servicios y Recursos

Tabla 11. Servicios ofrecidos por la oficina de Desarrollo de sistemas

Servicio Descripcién
Capacitacion en Capacitacion en aplicaciones desarrolladas in-house o por
aplicaciones terceros

Desarrollo de aplicaciones

Desarrollo de aplicaciones para apoyo académico y
administrativo

Evaluacion y seleccion de | Evaluacion y seleccion de software para apoyo académico y

software administrativo

Soporte sobre las aplicaciones desarrolladas in-house o por

Soporte de aplicaciones
terceros

Fuente: Servicios de apoyo 2012
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3.2.3. Estructura

Figura 26. Diagrama de estructura de la oficina de Desarrollo de sistemas
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Fuente: el autor.
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3.3. OFICINA DE E-LEARNING

3.3.1. Propoésito
El propésito de la oficina E-learning es apoyar el montaje de programas virtuales y
proveer sistemas de informacion que facilitan la administracién de los procesos de
ensefianza - aprendizaje por parte de los docentes y estudiantes de la Universidad
Icesi.

Objetivos especificos

e Garantizar que la plataforma sea 100% confiable.

e Tratar de integrar la plataforma de e-learning con los sistemas de
informacion de la universidad.

e Investigar y hacer recomendaciones sobre avances tecnologicos en este
campo.

3.3.2. Servicios y Recursos

Tabla 12. Servicios ofrecidos por la oficina de E-Learning

Servicio Descripcion
Asesoria programas Servicio de asesoria y acompafiamiento en el disefio y montaje de
virtuales programas virtuales.

Servicio de cambio de formato de documentos realizados en
herramientas de Office a formato PDF para facilitar el compartir,
almacenar y asignar permisos.

Conversién archivos a
PDF

Servicio de escaneo de documentos y/o libros que los profesores y/o
colaboradores requieran para sus actividades académicas y/o
administrativas.

Digitalizacion de
documentos

Plataforma de gestién de aprendizaje que se emplea para administrar,
distribuir y controlar las actividades del proceso de ensefianza-
aprendizaje. Disponible en: https://www.icesi.edu.co/moodle/

Plataforma de E-
learning [Moodle]

Herramienta que permite evidenciar el trabajo realizado a través del
tiempo donde se puede incluir elementos tales como: simulaciones,
hipertexto, animaciones, audio, video, imagenes, entre otros.
Disponible en: http://www.icesi.edu.co/e portafolio/

Portafolio Virtual

Fuente: Servicios de apoyo 2012
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3.3.3. Estructura

Figura 27. Diagrama de estructura de la oficina de E-Learning
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Fuente: el autor.
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3.4. OFICINA DE INFRAESTRUCTURA

3.4.1. Propoésito
La oficina de Infraestructura, es una de las oficinas adscritas a la direccién de
Servicios y Recursos de Informacion. Es la oficina encargada de planear, ejecutar,
controlar y operar la infraestructura tecnologica de la Universidad Icesi.

Objetivos especificos

Realizar una inversion 6ptima en los recursos criticos de Tl asi como la
adecuada administracion de la infraestructura (hardware, sistemas
operativos, sistemas de administracion de bases de datos,
telecomunicaciones, entre otros).

Establecer continuidad y disponibilidad del servicio.

Adquirir y mantener una infraestructura de Tl integrada y estandarizada.
Adquirir y mantener habilidades que respondan a la estrategia de TI.
Asegurar uso y desempefio adecuados de las aplicaciones y soluciones de
tecnologia.

Optimizar los recursos y capacidades de la infraestructura de TI.

Asegurar un minimo impacto al negocio en caso de una interrupcién o un
cambio en los servicios de TI.

Entregar proyectos en tiempo, en presupuesto y logrando estandares de
calidad.

Mantener la integridad de la informacion y la infraestructura de
procesamiento.

Realizar el mantenimiento y actualizacion periddica de la plataforma
tecnoldgica de la Universidad Icesi.

Prestar servicio de soporte a la plataforma y los servicios tecnoldgicos al
equipo de soporte técnico.

Identificacion, analisis, evaluacion y seleccion de tecnologia para la red
institucional.

3.4.2. Servicios y Recursos

Tabla 13. Servicios ofrecidos por la oficina de Infraestructura

Servicio Descripcién

El uso del canal de Internet se encuentra controlado bajo cuotas y restricciones

Internet muy especificas basadas en la seguridad y en el posible uso desmedido de este

recurso compartido

El servicio de FTP se encuentra alojado y configurado en un servidor de NAS

FTP bajo Windows, con una cuota por usuario de 30MB, con la posibilidad que en

situaciones especiales se pueda ampliar la misma

Red
Inalambrica

Actualmente se cuenta con 2 SSID configurados:
e Publica: Red sin requerimiento de autenticacion y para uso de las personas
que ingresan a la sede de la Universidad, posee el mayor nivel de
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Servicio

Descripcién

restricciones dado que se trata de una red donde los equipos no han pasado
por el proceso estandarizado de alistamiento, por parte de personal de
soporte técnico. Esta red posee una cuota para el uso de internet para evitar
el uso no adecuado del recurso compartido en toda la universidad.
Actualmente se cuenta con un promedio de usuarios concurrentes de 130 a
150, con picos de hasta 300 usuarios.

e Administrativa: Red inalambrica para el personal de planta de la Universidad,
es una red con autenticacion basada en certificados digitales, se encuentra
en el blogue de redes administrativas con su propio direccionamiento y
comparte la cuota asignada de internet con las demas redes de esa zona

Servicio de
Proxy
Reverse

El servicio consiste en acceder desde lugares fuera de la red de la Universidad y
mediante autenticacién con Directorio Activo de Microsoft, a recursos que estan
restringidos a solo las IP’s con las cuales cuenta la institucion. Todo esto
mediante un portal en el cual se permite el acceso a los sitios establecidos.
Actualmente el portal esta configurado solo para los usuarios de la red
académica y para uso de la biblioteca

Servicio de
VPN SSL y
modo Tunel

Con el fin de establecer mecanismos mas seguros para la gestion o acceso a
recursos internos de la Universidad que no se pueden publicar por métodos
convencionales o seguros, se ha establecido la configuracion del servicio de VPN
SSL con autenticacion centralizada en Active Directory de Microsoft, inicialmente
orientada al grupo de infraestructura y luego para los usuarios que lo requieran

IPS (Intrusion
Prevention
System)

Es un sistema de seguridad basado en etiquetas y alimentado por el FortiGuard
del fabricante, donde se evalla el nivel de riesgo del trafico que pasa entre las
redes, identificando servicios criticos o que requieren de supervisién. Las
etiquetas permiten establecer si el trafico que va a un cierto servidor de la
Universidad tiene como fin un ataque y lo previene. Es una medida mas
preventiva que reactiva que se alimenta de la informacion del FortiGuard y de su
base de datos

Directorio
activo

Permite la autenticacion y administracion de todos los usuarios en la red.
Actualmente el servicio de directorio se encuentra separado en 2 dominios asi:
dominio del area administrativa (profesores tiempo-completo y empleados) y
dominio del area académica (estudiantes, egresados y profesores hora catedra).
La particion de dichos dominios surgié como resultado de la desconfianza entre
los distintos usuarios, puesto que se debia manejar informacion critica que debia
protegerse de los usuarios del otro dominio

Monitoreo de
servicios

Los servicios ofrecidos por la administracion de la red se encuentran bajo un
sistema de monitoreo, para detectar rdpidamente las fallas o caidas del sistema.
El monitoreo interno de red se realiza con Cisco Works, Omnivista, Cacti y
Nagios. El sistema de alertas de Nagios envia notificaciones por correo
electrénico y mensajes de texto

Streaming

Este servicio consiste en la difusion de video a través de Internet, en tiempo real
0 por demanda. Permite cargar contenidos multimedia como la musica y los
videos sin necesidad de esperar a que éstos se descarguen al disco duro
completamente

Archivo
centralizado

Es un repositorio centralizado de informacion, donde se almacenan todos los
documentos de la universidad. Almacena los perfiles de los estudiantes y los
archivos que cada dependencia considere como informacién institucional

Consultorio
juridico

El consultorio juridico es una oficina alterna de la Universidad en donde se presta
asesoria a procedimientos juridicos y acceso a la justicia para personas de
escasos recursos economicos. Se encuentra ubicada en el centro de la ciudad,
por lo cual constituye una red geograficamente separada del campus. La
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Servicio

Descripcién

comunicacion de esta oficina con la Universidad se realiza a través de un canal
dedicado, que se encuentra integrado a la red interna de la Universidad. El
consultorio juridico tiene acceso a todos los servicios y aplicaciones alojadas en
el campus

Este servicio permite la distribuciéon masiva de informacion de forma simultanea a

Listas de . . .
los correos que se encuentren inscritos en la lista. Actualmente contamos con
Correo . .
mas de 600 listas de correo
Proteccion La funcion de este servicio es detectar y eliminar virus informaticos y otros
Antivirus programas maliciosos
L .| Permanentemente se estan realizando procesos de actualizacién y catalogacion
Servicio Anti- . : . .
de los correos basados en las listas negras que tiene el fabricante en internet,
spam : . ; . .
actualmente el fabricante con el que trabaja la universidad es TrendMicro
El servicio de correo se encuentra dividido en dos dominios: el dominio
Servicio de icesi.edu.co asignado al personal administrativo (profesores tiempo completo y
S empleados) de la Universidad y el dominio correo.icesi.edu.co asignado a los

estudiantes de pregrado y postgrado, egresados, profesores, investigadores y
personal administrativo temporal

Correo con el

La Universidad Icesi, realizé un convenio con Microsoft Live@Edu, para ofrecer a
los estudiantes de pregrado y postgrado, egresados, profesores, investigadores y

dominio . ; -
@correo.ices personal administrativo temporal un correo electrénico con una plataforma
i edu éo confiable, una interface de usuario intuitiva, servicios y atributos como
' ' administracion de contactos y de calendario
Sistema Permite al personal administrativo realizar la gestion de la informacion
corporativo académico-administrativa de la Universidad (Sistema Corporativo) y la
SIIVFIJBIOSIS informacidn financiera de la Universidad (Uno Enterprise). El Sistema Corporativo
(6i) y Uno fue elaborado en Oracle Forms 6i por el equipo de desarrollo de sistemas de la
Enterprise instituciéon. Ambos servicios estan ejecutandose en un servidor Dell PowerEdge y

en un desktop Dell Optiplex, ambos con sistema operativo Windows 2003 Server

Servicios de
Aplicaciones
Oracle
(Caché,
Portales de
Estudiantes,
Sistema
Corporativo
10g, OID)

Este conjunto de servidores prestan algunos servicios tanto para estudiantes
como empleados. Dentro de estos servicios se incluyen los portales de
estudiantes, donde el estudiante puede realizar su matricula académica,
descargar los contenidos de las materias y consultar su informacion académica,
todo a través de una pagina Web; la nueva version del Sistema Corporativo
SIMBIOSIS implementado en Oracle Forms 10g y finalmente la fuente de
informaciéon para el Directorio Activo de Windows, llamado Oracle Internet
Directory

Sitios web
Icesi
(Aplicaciones
Web,
Intranet,
Moodle,
Repositorio
Académico)

Este servicio consiste en toda la presencia en Internet de la Universidad Icesi.
Esta soportado por dos servidores Dell PowerEdge funcionando en cluster con
sistema operativo Linux y las aplicaciones de Apache (con soporte para PHP) y
Tomcat

Bases de
datos

Almacenan toda la informacion académico-administrativa de la universidad y la
informacion que se presenta a través de las paginas Web de la institucion. La
base de datos (en Oracle) que almacena la informacién de Biblioteca esta
soportada por un servidor Sun Blade 2000 y la de informacién de registro
académico BDlIcesi (Oracle) y la de los sitios Web (MySQL) por un HP Proliant
ML350
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Servicio Descripcién

Hoy en dia la Universidad cuenta con un sistema de respaldo de informacion
para las bases de datos y el archivo centralizado, que constituyen la informacion
Respaldo de | mas sensible y critica para el funcionamiento de la institucion. Este respaldo se

la realiza en cintas que son recogidas periédicamente por una empresa de
informacién | seguridad, la cual se ocupa de almacenarlas en un sitio distinto y asi poder tener
la informacién disponible en caso de que algun desastre ocurra dentro del
campus

Fuente: Servicios de apoyo 2012

3.4.3. Estructura

Figura 28. Diagrama de estructura de la oficina de Infraestructura

Jefe
Infraestructura

Administrador Administrador
de base de de base de
datos datos

Administrador Administrador
de la red de la red junior

Fuente: el autor.
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3.5. OFICINA DE MULTIMEDIOS

3.5.1. Propdésito
La oficina de Multimedios es la encargada de brindar soporte multimedial a toda la
Universidad Icesi (auditorios, salones, salas de cOomputo, laboratorios
especializados, salones de eventos y salas de reuniones). También brinda apoyo
a la comunidad en la transmisién, edicion, grabacion y trasferencia de eventos de
institucionales.

Objetivos especificos

e Prestar servicio de soporte multimedial a todos miembros académicos y
administrativos de la comunidad Icesi.

e Realizar el mantenimiento y actualizaciéon periddica de la plataforma
multimedial de la Universidad Icesi.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos tecnolégicos en los espacios
soportados por la oficina para el de uso de actividades académicas y
administrativas.

3.5.2. Servicios y Recursos

Tabla 14. Servicios ofrecidos por la oficina de Multimedios

Servicio Descripcion

Servicio de Video Conferencia POLYCOM para actividades

Video Conferencia e . ; .
institucionales que se realicen en la Sala de Video Conferencias o

olhu(elol los Auditorios de la Universidad.
Servicio de Video Conferencia Webex para actividades
Video Conferencia institucionales que se realicen en cualquier espacio de la
Webex Universidad que cuenten con equipo de cdmputo (con Webex

instalado) y punto de red.

Servicio de Video Conferencia Skype para actividades
institucionales que se realicen en cualquier espacio de la
Universidad que cuente con equipo de cémputo (con Skype
instalado) y punto de red.

Video Conferencia Skype

Servicio de Video Streaming para la transmision de actividades

Video Streaming institucionales por medio de Internet.

Video transfer Servicio de Transfer de video.
Amplificacion de sonido | Servicio de amplificacion de sonido.
Edicién de video Servicio de edicion de video.

Asesoria y definicion de requerimientos con el usuario para la

Atencién a eventos o
realizacion de su evento.

Servicio de Encuestas Interactivas (Turning Point), una solucion de
hardware y software que permite realizar preguntas a un auditorio y
recopilar las respuestas usando Power Point.

Encuestas interactivas -
Clickers

Préstamo de elementos | Servicio de préstamo de elementos multimediales.
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Servicio Descripcién

multimediales

Reservas puntuales de | Servicio de reserva de salones con video-proyector.
salones

Reservas puntuales de | Servicio de reserva de salas de reuniones con video-proyector.
salas de reuniones

Soporte a usuarios Servicio de soporte a usuarios.

Fuente: Servicios de apoyo 2012

3.5.3. Estructura

Figura 29. Diagrama de estructura de la oficina de Multimedios

lefe
Multimedios

Administrador
Multimedios

Coordinador Coordinador Coordinador Coordinador
Multimedios Multimedios Multimedios Multimedios

Monitores Monitores L

Fuente: el autor.

Monitores
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3.6. OFICINA DE OPERACIONES

3.6.1. Propoésito
La oficina de Operaciones es la encargada de brindar soporte técnico a toda la
infraestructura tecnologica de la Universidad Icesi (computadores, red inalambrica,
salas de cOmputo, laboratorios especializados). También brinda apoyo a la
comunidad estudiantil en impresion y digitalizacion de archivos fisicos.

Soporte Técnico: Garantizar el correcto funcionamiento de la plataforma
tecnoldgica de la Universidad Icesi, asi como el apoyo en recursos tecnolégicos
con los que se cuentan para la realizacién de los eventos institucionales.

Objetivos especificos

e Prestar servicio de soporte técnico especializado a todos los miembros
académicos y administrativos de la comunidad Icesi.

e Realizar el mantenimiento y actualizacion periodica de la plataforma
tecnoldgica de la Universidad Icesi.

e Gestionar la adquisicion y garantia de los bienes tecnolégicos de la
Universidad Icesi.

e Asegurar la disponibilidad de los recursos tecnolégicos en salas de
coémputo y laboratorios para el de uso de actividades académicas.

3.6.2. Servicios y Recursos

Tabla 15. Servicios ofrecidos por la oficina de Operaciones

Servicio Descripcién

Soporte impresion Servicio de soporte sobre las impresoras.

Servicio de compras personales de bienes y servicios de
tecnologia, mediante el descuento de nomina, a los colaboradores
de la Universidad, accediendo a los descuentos por volumen y
negociacion que se han logrado con los diferentes proveedores de
tecnologia.

Asesoriay comprade
recursos personales

Servicio de asesoria y planeacion en el apoyo tecnoldgico a
eventos institucionales que requieran equipos de computo,
servidores, conectividad, impresion, asesoria y apoyo técnico.

Asesoriay planeacion de
recursos

Datecsa dicta capacitaciones a colaboradores encargados de las
Capacitacion de impresion | impresoras dentro del area, de uso del sistema y de las
impresoras.

Servicio de compra de software y hardware para fines académicos,
administrativos y para uso personal, mediante la busqueda de
informacion, asesoria, cotizacion, garantia, respaldo y seleccion de
la alternativa que proporcione la mejor relacion costo/beneficio
para la Universidad.

Compra de recursos de
tecnologia

Servicio de soporte técnico especializado a toda la comunidad

Soporte técnico : e
universitaria.

Préstamo de impresoras | Se presta el servicio de apoyo tecnoldgico a eventos con préstamo
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Servicio Descripcién

de impresoras.

La Universidad Icesi cuenta con 16 salas de cOmputo
especializadas ubicadas en el segundo y tercer piso del edificio C,
y una sala de cémputo general ubicada en el segundo piso de la
Biblioteca.

Salas de computo

Servicio de sala de computo mévil para clases de la Universidad,
que requieran el apoyo de recursos computacionales para el
desarrollo de las actividades académicas y administrativas. La sala
movil esta equipada con 10 computadores portatiles.

Sala movil

Fuente: Servicios de apoyo 2012

3.6.3. Estructura

Figura 30. Diagrama de estructura de la oficina de Operaciones

Jefe de
Operaciones

Coordinadora de Coordinadora de ..
Soporte tecnico

salas de computo Compras de T.1.

Monitores

Fuente: el autor.
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3.7. OFICINA DE PROCESOS
Las actividades de la oficina de Procesos son:

Soporte en la documentacion de los procesos institucionales.

Apoyo al proceso de Acreditacién Institucional y aseguramiento de la
calidad.

Apoyo al proceso de Certificacion 1SO para Educacion Continua.
Coordinacion del Grupo de Mejoramiento Continuo de la Direccion de
Servicios y Recursos de Informacion

3.7.1. Propdésito
Implementar la metodologia de mejoramiento continuo para los procesos y
procedimientos de la Universidad Icesi.

Objetivos especificos

Diagramar y establecer los procesos y procedimientos de la Universidad
Icesi.

Desarrollar los instrumentos o registros que garanticen la recoleccion de
informacion clave para la medicién del proceso.

Encontrar los momentos de verdad de cada proceso para medir la
efectividad del mismo.

Monitorear la implementacion de procesos, procedimiento e instrumentos.
Administrar por medio de un repositorio, todos los documentos que sean
requeridos en los procesos.

Apoyar a los proyectos de mejora continua en la Universidad Icesi.

3.7.2. Servicios y Recursos

Tabla 16. Servicios ofrecidos por la oficina de Procesos

Servicio Descripcién

Es un acuerdo escrito entre un prestador de servicio y un usuario. Donde

Acuerdos de nivel de | se definen los objetivos del servicio, las condiciones de prestacion del
servicio (ANS) servicio y las responsabilidades de las dos partes para lograr dicho

objetivo.

Documentos publicados y divulgados a las partes interesadas del

Documentacion de | proceso en la Intranet y en el sitio de procesos. Se documentaran los

procesos acuerdos nuevos o modificaciones que el responsable del servicio

solicite 0 se encuentre en la revision de los procesos.

Sistema de gestién | El Sistema de gestion de solicitudes - SGS facilita la organizacion y
de solicitudes seguimiento de los servicios solicitados por los usuarios.

Fuente: Servicios de apoyo 2012
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3.7.3. Estructura

Figura 31. Diagrama de estructura de la oficina de Procesos

Jefe Procesos

Practicante
SPOC SYRI 1 SPOC SYRI 2 SPOC SYRI 3 Direccion
Administrativa

Fuente: el autor.
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4. SELECCION DEL MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

4.1. COMPARACION DE MODELOS
De acuerdo a la estructura de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion y cumpliendo con el primer
objetivo estratégico planteado para este proyecto de grado, se realiz6 la revisidn de los modelos de gestion del
conocimiento disponibles y se lleg6 a los siguientes modelos como los mas seleccionados:

Tabla 17. Modelos de gestion del conocimiento seleccionados

Modelo Fundamentacion Fases Estrategias Cultura Participantes Tecnologia
Organizacional
La Basado en la Modelo ciclico e infinito | Proponen, La organizacion se | El equipo creador de
organizacién | movilizaciéony enla | que basicamente, la caracterizara por: conocimiento esta
creadora de conversion del contempla cinco fases: | creacion de - Proporcionar formado por:
conocimiento | conocimiento tacito | - Compartir mapas de suficiente - practicantes del
y la creacion de conocimiento tacito. conocimiento, de autonomia a sus conocimiento
conocimiento - Crear conceptos. equipos miembros para - ingenieros de

organizacional - Justificar los autoorganizables motivarlos. conocimiento y
frente al conceptos. y sesiones de - Estar abierta a los | - funcionarios de
conocimiento - Construir un dialogo grupal. cambios conocimiento.
individual. arquetipo. contextuales.
- Expandir el - Explicitar
conocimiento. claramente sus
metas y objetivos.
The 10-Step Uno de los Diez pasos agrupados - Creacion de El equipo de gestion | Las TIC's tienen un
Road Map principales bajo cuatro fases: redes de del conocimiento papel fundamental:
objetivos de la - Evaluacion de la comunicacién y estara formado por - Base de datos
gestion del infraestructura. colaboracion. personas internas y/o | inteligentes.

conocimiento en
las organizaciones
debe ser la
integracion y la
utilizacién del
conocimiento
fragmentado
existente en dichas
organizaciones.

- Andlisis de los
sistemas de gestion del
conocimiento, disefio y
desarrollo.

- Despliegue del
sistema.

- Evaluacion de los
resultados.

- Trabajo en
equipo.

externas decisivas
para la organizacion,
personas expertas
en diversos campos,
personas que
puedan ser fuente de
conocimiento y
experiencia.

- Herramientas para
la captura de datos.
- Redes de
comunicacion.

- Herramientas de
colaboracioén.

Fuente: el autor a partir de RODRIGUEZ 2006
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4.2.

MODELOS DE GESTION CONOCIMENTO

SELECCIONADOS

DEL

4.2.1. La Organizacion creadora de conocimiento

El modelo de gestion del conocimiento seleccionado fue “La Organizacion
creadora de conocimiento” de Nonaka y Takeuchi. EI modelo se seleccion6 por ser
el que mejor plasma la manera de convertir el conocimiento existente en una
organizacion y crear nuevo conocimiento.

Figura 32. Los cuatro modos de conversion del conocimiento

Conocimiento
Tacito

desde

Conocimiento
Explicito

Conocimiento
Tacito

Conocimiento
Explicito

Socializacion

Conocimiento Acordado

Externalizacion

Conocimiento Conceptual

Internalizacion

Conocimiento Operacional

Combinacién

Conocimiento Sistémico

Fuente: NONAKA Y TAKEUCHI 1999

Cinco fases para la creacion de conocimiento organizacional:

Compartir el conocimiento tacito (Socializacién): entre individuos con
distintos antecedentes, perspectivas y motivaciones.

Crear conceptos (Exteriorizacion): una vez que se ha formado un modelo
mental compartido en el campo de la interaccion, el equipo auto-
organizable lo enuncia a través de mas diadlogo continuo, en forma de
reflexion colectiva.

Justificar los conceptos: los criterios de justificacion de una empresa deben
estar de acuerdo con los sistemas de valores o las necesidades de la
sociedad en su conjunto, la cual debe reflejarse en la intencion total de la
firma.

Construir un arquetipo: el concepto justificado se convierte en algo tangible
y concreto.

Distribucién cruzada de conocimiento*®

“ NONAKA y TAKEUCHI 1999
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4.2.2. The 10-Step Road Map

El modelo “The 10-step road map” se seleccion6 como el modelo para la creacion
de un sistema de gestion del conocimiento. El modelo se selecciond por ser el que
presentaba la metodologia més clara para desarrollar un sistema de gestion del
conocimiento en una organizacion que basa su trabajo en TI. El modelo se
encuentra conformado por cuatro fases y diez pasos:

e Fase 1: Evaluacion de la infraestructura

0
0]

Paso 1 - Andlisis de la infraestructura existente
Paso 2 - Alineacion de la gestion del conocimiento y la estrategia de
negocio

e Fase 2: Andlisis, disefio y desarrollo del sistema de gestion del
conocimiento

o

O OO

0]

Paso 3 - Disefio de la arquitectura de gestion del conocimiento e
integracion de la infraestructura existente

Paso 4 - Auditoria y andlisis del conocimiento existente

Paso 5 - Disefio del equipo de gestion del conocimiento

Paso 6 - Creacion del proyecto de gestién del conocimiento

Paso 7 - Desarrollo del sistema de gestion del conocimiento

e Fase 3: Despliegue del sistema

o

o

Paso 8 — Prueba piloto y despliegue usando una técnica incremental
manejada por resultados
Paso 9 - Estructuras de liderazgo e incentivos

e [Fase 4: Métricas para evaluacion

0]

Paso 10 - Andlisis reales de rentabilidad y desempefio

El modelo recomienda el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion

como.

e Base de datos inteligentes

e Herramientas para la captura de datos
e Redes de comunicacion

e Herramientas de colaboracion
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4.3. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS Y ENTREVISTAS

4.3.1. Biblioteca
En la Figura 33 se presenta la distribucion de los colaboradores de la Biblioteca
por nivel académico. El 67% de los colaboradores tienen algun titulo profesional
de pregrado o posgrado. El 33% restante tienen algun titulo técnico o tecnoldgico.
En la entrevista, el jefe de la Biblioteca explicd que segun este nivel de formacion,
los colaboradores pueden ser asistentes (profesional) o auxiliares (técnico o
tecnologo).

Figura 33. Colaboradores por nivel académico — Biblioteca

Colaboradores por nivel académico

Técnico Especializa-
22% cién o
Maestria
22%

Tecnoldgico
11%

Fuente: el autor

En la Figura 34 se presenta la distribucién de los colaboradores de la Biblioteca
por la antigiiedad en su cargo. Solo el 56% de los colaboradores tienen mas de 2
afos de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta rotacion de personal dentro de
la Biblioteca. En la entrevista, el jefe de la Biblioteca manifestd que una persona
se retira de la Biblioteca por afo.
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Figura 34. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — Biblioteca

Colaboradores por antigiiedad en el
cargo

Menos de 1
afo
22% Mads de 4

afos

45%

!2 a 3 afios

11%

Fuente: el autor

En la Figura 35 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
Biblioteca siempre saben donde pueden buscar la informacion que necesitan para
llevar a cabo sus actividades diarias, pero el 11% solo lo sabe algunas veces. En
la entrevista, el jefe de la Biblioteca explicO que las presentaciones de las
exposiciones que se hacen en los grupos primarios*’, se almacenan en el Archivo
Institucional Centralizado (AIC*).

Figura 35. Colaboradores que saben dénde puede buscar la informacion que necesitan — Biblioteca

Colaboradores que saben dénde puede
buscar la informacion que necesitan

Algunas
veces
11%

Fuente: el autor

En la Figura 36 se puede apreciar que todos los colaboradores de la Biblioteca
manifestaron saber donde deben mantener actualizado lo que han aprendido para
realizar sus actividades diarias. En la entrevista, el jefe de la Biblioteca manifesté
que cada colaborador dentro de la Biblioteca sabe donde encontrar la informacion
para su area pero no conoce dénde encontrar la de las otras areas.

*" Grupos primarios: reuniones periédicas para socializar temas de interés comin dentro de las
oficinas
8 AIC: Archivo Institucional Centralizado
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Figura 36. Colaboradores que saben donde debe mantener actualizado lo que han aprendido — Biblioteca

Colaboradores que saben dénde debe
mantener actualizado lo que han
aprendido

No
0%

Fuente: el autor

En la Figura 37 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
Biblioteca saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan, pero
un 11% solo lo sabe algunas veces.

Figura 37. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan — Biblioteca

Colaboradores que saben qué
personas tienen relacién con los temas
que le ocupan

Algunas
veces
11%

Fuente: el autor

En la Figura 38 se puede apreciar que todos los colaboradores de la Biblioteca
saben como transmitir las fallas y errores que observan en los procesos para que
se tomen las medidas necesarias. En la entrevista, el jefe de la Biblioteca explicd
que todos usan el Sistema de Gestion de Solicitudes (SGS) para registrar las
fallas y errores.
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Figura 38. Colaboradores que saben como transmitir las fallas o errores que observan — Biblioteca

Colaboradores que saben como
transmitir las fallas o errores que
observan

No
0%

Fuente: el autor

En la Figura 39 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
Biblioteca han recibido algiun tipo de capacitacibn cuando se recurre a la
contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En la
entrevista, el jefe de la Biblioteca explicd que por lo menos cada cuatro meses se
recurre a la contratacion de expertos en el tema de Catalogacion.

Figura 39. Colaboradores que han recibido capacitacién en la contratacion de expertos — Biblioteca

Colaboradores que han recibido
capacitacion en la contratacion de
expertos

No
11%

Fuente: el autor

En la Figura 40 se puede apreciar que a la gran mayoria de los colaboradores de
la Biblioteca, alguna vez se les ha redisefiado las funciones del puesto que ocupa.
En la entrevista, el jefe de la Biblioteca manifestdé que cada afo se da la creacion
de nuevos puestos de trabajo o redisefio de las funciones de los puestos ya
existentes.
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Figura 40. Colaboradores a los que se le han redisefiado las funciones del puesto — Biblioteca

Colaboradores a los que se le han
redisefado las funciones del puesto

No
11%

Fuente: el autor

4.3.2. Oficina de Desarrollo de sistemas
En la Figura 41 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Desarrollo de sistemas por nivel académico. El 75% de los colaboradores tienen
algun titulo profesional de pregrado o posgrado. El 25% restante tienen algun titulo
tecnoldgico. En la entrevista, la jefe de la oficina explic6 que segun este nivel de
formacion, se aplica una escala salarial a los colaboradores.

Figura 41. Colaboradores por nivel académico — Desarrollo de sistemas

Colaboradores por nivel académico

Tecnoldgico
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Fuente: el autor

En la Figura 42 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Desarrollo de sistemas por la antigiedad en su cargo. Solo el 50% de los
colaboradores tienen mas de 2 afios de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta
rotacion de personal dentro de la oficina. En la entrevista, la jefe de la oficina
manifesté que en promedio dos personas se retiran de la oficina por afio.
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Figura 42. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — Desarrollo de sistemas

Colaboradores por antigiiedad en el
cargo

Menos de 1
afio
25%

13%

Fuente: el autor

En la Figura 43 se puede apreciar que solo el 50% de los colaboradores de la
oficina de Desarrollo de sistemas siempre sabe donde pueden buscar la
informacion que necesitan para llevar a cabo sus actividades diarias, mientras el
otro 50% solo lo sabe algunas veces. En la entrevista, la jefe de la oficina
manifestd que es consciente que no todos los colaboradores de la oficina lo
saben.

Figura 43. Colaboradores que saben donde puede buscar la informacion que necesitan — Desarrollo de sistemas

Colaboradores que saben dénde puede
buscar la informacion que necesitan

Fuente: el autor

En la Figura 44 se puede apreciar que el 75% de los colaboradores de la oficina
de Desarrollo de sistemas manifestaron saber donde deben mantener actualizado
lo que han aprendido para realizar sus actividades diarias. En la entrevista, la jefe
de la oficina manifestd que es consciente que no todos los colaboradores de la
oficina lo saben.
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Figura 44. Colaboradores que saben donde debe mantener actualizado lo que han aprendido — Desarrollo de sistemas

Colaboradores que saben dénde debe
mantener actualizado lo que han
aprendido

No
25%

Fuente: el autor

En la Figura 45 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Desarrollo de sistemas saben qué personas tienen relacion con los
temas que le ocupan, pero un 25% solo lo sabe algunas veces.

Figura 45. Colaboradores que saben qué personas tienen relacién con los temas que le ocupan — Desarrollo de
sistemas

Colaboradores que saben qué personas
tienen relacidn con los temas que le
ocupan

Algunas
veces
25%

Fuente: el autor

En la Figura 46 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Desarrollo de sistemas saben como transmitir las fallas y errores que
observan en los procesos para que se tomen las medidas necesarias, pero el 13%
no lo sabe. En la entrevista, la jefe de la oficina manifesté que es consciente que
no todos los colaboradores de la oficina lo saben.
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Figura 46. Colaboradores que saben cdmo transmitir las fallas o errores que observan — Desarrollo de sistemas

Colaboradores que saben como
transmitir las fallas o errores que
observan

Fuente: el autor

En la Figura 47 se puede apreciar que el 50% de los colaboradores de la oficina
de Desarrollo de sistemas ha recibido algun tipo de capacitacibn cuando se
recurre a la contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En
la entrevista, la jefe de la oficina explicé que nunca se recurre a la contratacion de
expertos para solucionar algun problema dentro de la oficina.

Figura 47. Colaboradores que han recibido capacitacion en la contratacion de expertos — Desarrollo de sistemas

Colaboradores que han recibido
capacitacion en la contratacion de
expertos

Fuente: el autor

En la Figura 48 se puede apreciar que al 50% de los colaboradores de la oficina
de Desarrollo de sistemas, alguna vez se les ha redisefiado las funciones del
puesto que ocupa. En la entrevista, la jefe de la oficina manifesté que cada afio se
da la creacién de nuevos puestos de trabajo o redisefio de las funciones de los
puestos ya existentes.
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Figura 48. Colaboradores a los que se le han redisefiado las funciones del puesto — Desarrollo de sistemas

Colaboradores a los se le han redisefado
las funciones del puesto

Fuente: el autor

4.3.3. Oficina de E-Learning
En la Figura 49 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de E-
Learning por nivel académico. El 50% de los colaboradores tienen algun titulo
profesional de posgrado. El otro 50% restante tienen algun titulo tecnoldgico. En la
entrevista, la jefe de la oficina explicé que segun este nivel de formacion, se ocupa
el cargo de asistente o practicante.

Figura 49. Colaboradores por nivel académico — E-Learning

Colaboradores por nivel académico
Técnico
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~ Tecnolégico
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0%

Fuente: el autor

En la Figura 50 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de E-
Learning por la antigiiedad en su cargo. Solo el 50% de los colaboradores tienen
mas de 4 afos de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta rotacién de personal
dentro de la oficina. En la entrevista, la jefe de la oficina manifestd que en
promedio rota una persona en la oficina por afio y corresponde a un practicante.
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Figura 50. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — E-Learning

Colaboradores por antigiiedad en el cargo
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Fuente: el autor

En la Figura 51 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de E-
Learning siempre saben donde pueden buscar la informacion que necesitan para
llevar a cabo sus actividades diarias. En la entrevista, la jefe de la oficina
manifesté que es consciente que todos los colaboradores de la oficina lo saben.

Figura 51. Colaboradores que saben dénde puede buscar la informacion que necesitan — E-Learning

Colaboradores que saben dénde puede
buscar la informacién que necesitan

Algunas
veces
0%

Fuente: el autor

En la Figura 52 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de E-
Learning manifestaron saber dénde deben mantener actualizado lo que han
aprendido para realizar sus actividades diarias. En la entrevista, la jefe de la
oficina manifestd que es consciente que todos los colaboradores de la oficina lo
saben.

119



Figura 52. Colaboradores que saben donde debe mantener actualizado lo que han aprendido — E-Learning

Colaboradores que saben dénde debe
mantener actualizado lo que ha
aprendido

No
0%

Fuente: el autor

En la Figura 53 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de E-
Learning saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan solo
algunas veces.

Figura 53. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan — E-Learning

Colaboradores que saben qué personas
tienen relacidn con los temas que le
ocupan

Fuente: el autor

En la Figura 54 se puede apreciar que el 50% de los colaboradores de la oficina
de E-Learning saben como transmitir las fallas y errores que observan en los
procesos para que se tomen las medidas necesarias, pero el otro 50% no lo sabe.
En la entrevista, la jefe de la oficina manifest6 que cree que todos los
colaboradores de la oficina lo saben.
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Figura 54. Colaboradores que saben como transmitir las fallas o errores que observan — E-Learning

Colaboradores que saben como
transmitir las fallas o errores que observa
en los procesos, para que se tomen las
medidas necesarias

Fuente: el autor

En la Figura 55 se puede apreciar que ninguno de los colaboradores de la oficina
de E-Learning ha recibido algun tipo de capacitacion cuando se recurre a la
contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En la
entrevista, la jefe de la oficina explicd que solo una vez se recurrid a la
contratacion de expertos para diagndstico, base de datos e instalacion de Moodle.

Figura 55. Colaboradores que han recibido capacitacion en la contratacion de expertos — E-Learning

Colaboradores que han recibido
capacitacion en la contratacion de

expertos S
0%
R

Fuente: el autor

En la Figura 56 se puede apreciar que a la mitad de los colaboradores de la oficina
de E-Learning, se les ha redisefiado las funciones del puesto que ocupa. En la
entrevista, la jefe de la oficina explicé que se han creado dos puestos en diez
afnos.
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Figura 56. Colaboradores a los que se le han redisefiado las funciones del puesto — E-Learning

Colaboradores a los que alguna vez se le
han redisenado las funciones del puesto
gque ocupa actualmente

Fuente: el autor

4.3.4. Oficina de Infraestructura
En la Figura 57 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Infraestructura por nivel académico. El 80% de los colaboradores tienen algun
titulo profesional de posgrado. El otro 20% restante tienen algun titulo de
pregrado. En la entrevista, la jefe de la oficina explic6 que segun este nivel de
formacion, se puede ocupar el cargo de administrador junior de la red,
administrador de la red y administrador de base de datos.

Figura 57. Colaboradores por nivel académico - Infraestructura
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Fuente: el autor

En la Figura 58 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Infraestructura por la antigiiedad en su cargo. Solo el 60% de los colaboradores
tienen mas de 3 afios de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta rotacién de
personal dentro de la oficina. En la entrevista, la jefe de la oficina manifesté que
los colaboradores fijos no rotan, aunque uno se retird hace tres afios y los que si
rotan son los practicantes cada seis meses.
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Figura 58. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — Infraestructura
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Fuente: el autor

En la Figura 59 se puede apreciar que la gran mayoria los colaboradores de la
oficina de Infraestructura siempre saben donde pueden buscar la informacion que
necesitan para llevar a cabo sus actividades diarias. El otro 20% solo lo sabe
algunas veces. En la entrevista, la jefe de la oficina manifesté que cree que todos
los colaboradores lo saben siempre porque se trabaja por proyectos y por
incidentes.

Figura 59. Colaboradores que saben donde puede buscar la informacion que necesitan — Infraestructura

Colaboradores que saben donde puede
buscar la informacién que necesitan

Algunas
veces
20%

Fuente: el autor

En la Figura 60 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Infraestructura manifestaron saber donde deben mantener actualizado lo que han
aprendido para realizar sus actividades diarias. En la entrevista, la jefe de la
oficina manifestd que es consciente que todos los colaboradores de la oficina lo
saben siempre porque se trabaja por proyectos y por incidentes.
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Figura 60. Colaboradores que saben dénde debe mantener actualizado lo que han aprendido — Infraestructura

Colaboradores que saben dénde debe
mantener actualizado lo que han
aprendido

No
0%

Fuente: el autor

En la Figura 61 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Infraestructura siempre saben qué personas tienen relacion con los temas que le
ocupan.

Figura 61. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan — Infraestructura
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Fuente: el autor

En la Figura 62 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Infraestructura saben coémo transmitir las fallas y errores que observan en los
procesos para que se tomen las medidas necesarias. En la entrevista, la jefe de la
oficina manifestd que cree que todos los colaboradores de la oficina lo saben
siempre porque se trabaja por proyectos y por incidentes.
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Figura 62. Colaboradores que saben como transmitir las fallas o errores que observan — Infraestructura

Colaboradores que saben como
transmitir las fallas o errores que
observan

No
0%

Fuente: el autor

En la Figura 63 se puede apreciar que solo el 40% de los colaboradores de la
oficina de Infraestructura ha recibido algun tipo de capacitacion cuando se recurre
a la contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En la
entrevista, la jefe de la oficina explicO que en promedio se recurre unas ocho
veces por afio para contratar horas de soporte con los proveedores como
Microsoft, Fortinet, Cisco y Vision Software.

Figura 63. Colaboradores que han recibido algun tipo de capacitacion cuando se recurre a la contratacion de expertos
externos — Infraestructura

Colaboradores que han recibido algun
tipo de capacitacion cuando se recurre a
la contratacion de expertos

Si
40%

Fuente: el autor

En la Figura 64 se puede apreciar que solo al 20% de los colaboradores de la
oficina de Infraestructura, se les ha redisefiado las funciones del puesto que
ocupa. En la entrevista, la jefe de la oficina manifestdé que desde que llego al cargo
hace cuatro afos, nunca se ha hecho.
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Figura 64. Colaboradores a los que se le han redisefiado las funciones del puesto — Infraestructura
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Fuente: el autor

4.3.5. Oficina de Multimedios
En la Figura 65 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Multimedios por nivel académico. La gran mayoria de los colaboradores tienen
algun titulo de bachiller o técnico, mientras que solo el 20% tienen algun titulo de
posgrado. En la entrevista, el jefe de la oficina explicO que segun este nivel de
formacion y la antigliedad, se puede ocupar el cargo de coordinador o de
administrador.

Figura 65. Colaboradores por nivel académico — Multimedios
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Fuente: el autor

En la Figura 66 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Multimedios por la antigiiedad en su cargo. Solo el 20% de los colaboradores
tienen mas de 3 afios de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta rotacién de
personal dentro de la oficina. En la entrevista, el jefe de la oficina manifesto que en
promedio rota un colaborador por afio.
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Fuente: el autor

En la Figura 67 se puede apreciar que la gran mayoria los colaboradores de la
oficina de Multimedios siempre saben donde pueden buscar la informaciéon que
necesitan para llevar a cabo sus actividades diarias. El otro 20% solo lo sabe
algunas veces. En la entrevista, el jefe de la oficina manifestd que cree que todos
los colaboradores lo saben siempre porque se trabaja registrando todo en el

Figura 66. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — Multimedios
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Figura 67. Colaboradores que saben donde puede buscar la informacién que necesitan — Multimedios

Fuente: el autor

En la Figura 68 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Multimedios manifestaron saber donde deben mantener actualizado lo
gue han aprendido para realizar sus actividades diarias. En la entrevista, el jefe de
la oficina manifesté que es consciente que todos los colaboradores de la oficina lo
saben siempre porque se trabaja registrando todo en el Sistema de Gestion de

Colaboradores que saben dénde puede
buscar la informacién que necesitan

Algunas
veces
20%

Solicitudes (SGS).
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Figura 68. Colaboradores que saben dénde debe mantener actualizado lo que han aprendido — Multimedios

Colaboradores que saben dénde debe
mantener actualizado lo que ha
aprendido

Fuente: el autor

En la Figura 69 se puede apreciar que el 60% de los colaboradores de la oficina
de Multimedios algunas veces saben qué personas tienen relacion con los temas
que le ocupan.

Figura 69. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan — Multimedios
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Fuente: el autor

En la Figura 70 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Multimedios saben coOmo transmitir las fallas y errores que observan en
los procesos para que se tomen las medidas necesarias. En la entrevista, el jefe
de la oficina manifesto que cree que todos los colaboradores de la oficina lo saben
siempre porque se trabaja registrando todo en el Sistema de Gestion de
Solicitudes (SGS).
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Figura 70. Colaboradores que saben cdmo transmitir las fallas o errores que observan — Multimedios

Colaboradores que saben como
transmitir las fallas o errores que
observan

Fuente: el autor

En la Figura 71 se puede apreciar que el 60% de los colaboradores de la oficina
de Multimedios ha recibido algun tipo de capacitacion cuando se recurre a la
contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En la
entrevista, el jefe de la oficina explicO que en promedio se recurre una vez por
semestre para el mantenimiento de las cabinas de sonido.

Figura 71. Colaboradores que han recibido capacitacion en la contratacion de expertos externos — Multimedios

Colaboradores que han recibido
capacitacion en la contratacion de
expertos

Fuente: el autor

En la Figura 72 se puede apreciar que al 40% de los colaboradores de la oficina
de Multimedios, se les ha redisefiado las funciones del puesto que ocupa. En la
entrevista, el jefe de la oficina manifestd6 que solo para el afio 2012 se van a
redisefiar con la ayuda de la oficina de Gestion humana.
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Figura 72. Colaboradores a los que se le han redisefiado las funciones del puesto — Multimedios

Colaboradores a los que se le han
redisefado las funciones del puesto

Fuente: el autor

4.3.6. Oficina de Operaciones
En la Figura 73 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Operaciones por nivel académico. La gran mayoria de los colaboradores tienen
algun titulo de técnico o tecnoldgico, mientras que solo el 29% tienen algun titulo
de pregrado o posgrado. En la entrevista, la jefe de la oficina explicé que segun
este nivel de formacion, se puede ocupar el cargo de técnico o tecnologo.

Figura 73. Colaboradores por nivel académico — Operaciones
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Fuente: el autor

En la Figura 74 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Operaciones por la antigledad en su cargo. Solo el 29% de los colaboradores
tienen mas de 3 afios de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta rotacién de
personal dentro de la oficina. En la entrevista, la jefe de la oficina manifesté que en
promedio rota un colaborador por afo.
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Figura 74. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — Operaciones
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Fuente: el autor

En la Figura 75 se puede apreciar que solo el 57% los colaboradores de la oficina
de Operaciones siempre saben donde pueden buscar la informacion que
necesitan para llevar a cabo sus actividades diarias. El otro 43% solo lo sabe
algunas veces. En la entrevista, la jefe de la oficina manifesté que cree que todos
los colaboradores lo saben siempre.

Figura 75. Colaboradores que saben donde puede buscar la informacion que necesitan — Operaciones
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Fuente: el autor

En la Figura 76 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Operaciones manifestaron saber donde deben mantener actualizado lo
que han aprendido para realizar sus actividades diarias, pero un 14% no lo sabe.
En la entrevista, la jefe de la oficina manifest6 que cree que todos los
colaboradores de la oficina lo saben siempre.
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Figura 76. Colaboradores que saben donde debe mantener actualizado lo que han aprendido — Operaciones
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Fuente: el autor

En la Figura 77 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Operaciones siempre saben qué personas tienen relacion con los temas
gue le ocupan y un 14% solo lo sabe algunas veces.

Figura 77. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan — Operaciones
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Fuente: el autor

En la Figura 78 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Operaciones saben cdémo transmitir las fallas y errores que observan en los
procesos para que se tomen las medidas necesarias. En la entrevista, la jefe de la
oficina manifestd ser consciente que todos los colaboradores de la oficina lo saben
siempre porque todo se le debe informar a ella o al documentador.
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Figura 78. Colaboradores que saben como transmitir las fallas o errores que observan — Operaciones
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Fuente: el autor

En la Figura 79 se puede apreciar que el 43% de los colaboradores de la oficina
de Operaciones ha recibido algun tipo de capacitacibn cuando se recurre a la
contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En la
entrevista, la jefe de la oficina explicé que en promedio se recurre mas de veinte
veces por afio a cada casa de software.

Figura 79. Colaboradores que han recibido capacitacion en la contratacion de expertos — Operaciones

Colaboradores que han recibido
capacitacion en la contratacion de
expertos

Fuente: el autor

En la Figura 80 se puede apreciar que a la mayoria de los colaboradores de la
oficina de Operaciones, se les ha redisefiado las funciones del puesto que ocupa.
En la entrevista, la jefe de la oficina explicd que se crean nuevos puestos una vez
al afo y se redisefian los puestos ya existentes una vez cada tres anos.
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Figura 80. Colaboradores a los que alguna vez se le han rediseiiado las funciones del puesto — Operaciones

Colaboradores a los que alguna vez se le
han redisefiado las funciones del puesto

Fuente: el autor

4.3.7. Oficina de Procesos
En la Figura 81 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Procesos por nivel académico. El 50% de los colaboradores tienen algun titulo
tecnolégico, mientras que el otro 50% tienen algun titulo de pregrado o posgrado.
En la entrevista, el jefe de la oficina explicO que no se tiene ninguna escala de
cargos segun el nivel de formacion.

Figura 81. Colaboradores por nivel académico — Procesos
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Fuente: el autor

En la Figura 82 se presenta la distribucion de los colaboradores de la oficina de
Procesos por la antigiedad en su cargo. Solo el 50% de los colaboradores tienen
mas de 3 afios de antigliedad en su cargo, lo cual indica alta rotacién de personal
dentro de la oficina. En la entrevista, el jefe de la oficina explico que los
practicantes rotan cada seis meses.
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Figura 82. Colaboradores por antigiiedad en el cargo — Procesos
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Fuente: el autor

En la Figura 83 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Procesos siempre saben dénde pueden buscar la informacién que necesitan para
llevar a cabo sus actividades diarias. En la entrevista, el jefe de la oficina
manifestd que cree que todos los colaboradores lo saben siempre porque usan
mecanismos de comunicacion como listas de correo, documentacion de procesos
en Intranet y el sitio web de servicios de apoyo académico y administrativo
(SAAA).

Figura 83. Colaboradores que saben donde puede buscar la informacion que necesitan- Procesos

Colaboradores que saben dénde puede
buscar la informacién que necesitan

Algunas
veces
0%

Fuente: el autor

En la Figura 84 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de la
oficina de Procesos manifestaron saber dénde deben mantener actualizado lo que
han aprendido para realizar sus actividades diarias, pero un 25% no lo sabe. En la
entrevista, el jefe de la oficina manifesté que cree que todos los colaboradores lo
saben siempre porgue usan mecanismos de comunicacion como listas de correo,
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documentacion de procesos en Intranet y el sitio web de servicios de apoyo
académico y administrativo (SAAA).

Figura 84. Colaboradores que saben donde debe mantener actualizado lo que han aprendido- Procesos

Colaboradores que saben dénde debe
mantener actualizado lo que han
aprendido

Fuente: el autor

En la Figura 85 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Procesos siempre saben qué personas tienen relacion con los temas que le
ocupan.

Figura 85. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan- Procesos

Colaboradores que saben qué personas
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ocupan
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Fuente: el autor

En la Figura 86 se puede apreciar que todos los colaboradores de la oficina de
Procesos saben como transmitir las fallas y errores que observan en los procesos
para que se tomen las medidas necesarias. En la entrevista, el jefe de la oficina
manifestd ser consciente que todos los colaboradores de la oficina lo saben
siempre porque usan mecanismos de comunicacidbn como listas de correo,
documentacion de procesos en Intranet y el sitio web de servicios de apoyo
académico y administrativo (SAAA).
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Figura 86. Colaboradores que saben cdmo transmitir las fallas o errores que observan — Procesos

Colaboradores que saben como
transmitir las fallas o errores que
observan

No
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Fuente: el autor

En la Figura 87 se puede apreciar que el 50% de los colaboradores de la oficina
de Procesos ha recibido algin tipo de capacitacion cuando se recurre a la
contratacion de expertos externos para solucionar algun problema. En la
entrevista, el jefe de la oficina manifestd que nunca se ha recurrido a la
contratacion de expertos externos para solucionar algun problema dentro de la
oficina.

Figura 87. Colaboradores que han recibido algun tipo de capacitacion cuando se recurre a la contratacion de expertos
— Procesos

Colaboradores que han recibido algun
tipo de capacitacion cuando se recurre a
la contratacion de expertos

Fuente: el autor

En la Figura 88 se puede apreciar que a todos los colaboradores de la oficina de
Procesos, se les ha redisefiado las funciones del puesto que ocupa. En la
entrevista, el jefe de la oficina manifestd que desde que ocupa el cargo hace seis
afos, esto ha sucedido solo una vez.
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Figura 88. Colaboradores a los que alguna vez se le han rediseiiado las funciones del puesto — Procesos

Colaboradores a los que alguna vez se le
han redisenado las funciones del puesto

No
0%

Fuente: el autor

4.3.8. Resultados de SYRI
En la Figura 89 se presenta la distribucion de la cantidad de colaboradores por
cada oficina de SYRI. Las oficinas que méas colaboradores tienen son la Biblioteca
y la oficina de Desarrollo de sistemas, sumando entre ambas el 42% del total de

colaboradores de SYRI.

Figura 89. Colaboradores por oficina
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Fuente: el autor

En la Figura 90 se presenta la distribucion de los colaboradores de SYRI por su
rango de edad. El 59% de los colaboradores tiene menos de 30 afios y el 89% de
los colaboradores tiene menos de 40 afios, lo cual indica una poblacion joven.
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Figura 90. Colaboradores por rango de edad- SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 91 se presenta la distribucion de los colaboradores de SYRI por
género. El 60% de los colaboradores son hombres.

Figura 91. Colaboradores por género — SYRI
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Femenino
40%

Fuente: el autor

En la Figura 92 se presenta la distribucion de los colaboradores de SYRI por nivel
académico. El 57% de los colaboradores tienen algun titulo de pregrado o
posgrado, mientras que el 40% tiene algun titulo técnico o tecnoldgico. Los
beneficios que ofrece la Universidad Icesi para adelantar estudios de pregrado y
posgrado ya sea dentro de la misma Universidad o en cualquier otra Universidad
del pais, les permite a los colaboradores pensar en un plan de carrera dentro de la
Universidad.

139



Figura 92. Colaboradores por nivel académico — SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 93 se presenta la distribucion de los colaboradores de SYRI por la
antigiiedad en su cargo. Solo el 40% de los colaboradores tienen mas de 3 afios
de antigiiedad en su cargo, lo cual indica alta rotacion de personal dentro de las
oficinas de SYRI.

Figura 93. Colaboradores por antigiiedad en el cargo - SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 94 se puede apreciar que la gran mayoria los colaboradores de SYRI
siempre saben dénde pueden buscar la informacion que necesitan para llevar a
cabo sus actividades diarias, pero el 25% solo lo sabe algunas veces. El hecho de
que el 100% de los colaboradores no lo sepa siempre, evidencia un problema de
gestion del conocimiento para SYRI.
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Figura 94. Colaboradores que saben donde puede buscar la informacién que necesitan — SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 95 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de
SYRI manifestaron saber donde deben mantener actualizado lo que han aprendido
para realizar sus actividades diarias, pero un 13% no lo sabe. El hecho de que el
100% de los colaboradores no hayan respondido que si, evidencia un problema de
gestion del conocimiento para SYRI.

Figura 95. Colaboradores que saben donde debe mantener actualizado lo que han aprendido — SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 96 se puede apreciar que la mayoria de los colaboradores de SYRI
siempre saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan, pero el
21% solo lo sabe algunas veces. El hecho de que el 100% de los colaboradores

no lo sepa siempre, evidencia un problema de gestion del conocimiento para
SYRI.
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Figura 96. Colaboradores que saben qué personas tienen relacion con los temas que le ocupan — SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 97 se puede apreciar que la gran mayoria de los colaboradores de
SYRI saben como transmitir las fallas y errores que observan en los procesos para
gue se tomen las medidas necesarias, pero el 8% no lo sabe. El hecho de que el
100% de los colaboradores no hayan respondido que si, evidencia un problema de
gestion del conocimiento para SYRI.

Figura 97. Colaboradores que saben como transmitir las fallas o errores que observan — SYRI
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Fuente: el autor

En la Figura 98 se puede apreciar que el 55% de los colaboradores de SYRI ha
recibido algun tipo de capacitacion cuando se recurre a la contratacion de expertos
externos para solucionar algun problema. Este porcentaje nos lleva a pensar que
es bastante el conocimiento de expertos externos que se debe tener registrado.
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Figura 98. Colaboradores que han recibido capacitacion en la contratacion de expertos externos — SYRI
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expertos externos

Fuente: el autor

En la Figura 99 se puede apreciar que al 61% de los colaboradores de SYRI, se
les ha redisefado las funciones del puesto que ocupa. Este alto porcentaje nos
lleva a pensar que se debe tener registrado cada redisefio de puesto de trabajo y
gue este redisefio puede haber generado problemas de gestion del conocimiento
si hasta el momento nunca se ha contado con un sistema de gestién del
conocimiento.

Figura 99. Colaboradores a los que se le han redisefiado las funciones del puesto — SYRI

Colaboradores a los que se le han
redisefiado las funciones del puesto

Fuente: el autor
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El modelo de encuesta que se aplico a los 55 colaboradores fijos de la Direccion
de Servicios y Recursos de Informacion se puede ver en el ANEXO 1. ENCUESTA
SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LOS COLABORADORES DE
SYRI.

El modelo de entrevista que se aplicé a los jefes de cada una de las siete oficinas
que componen SYRI y al director se puede ver en el ANEXO 2. GUIA DE LA
ENTREVISTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LOS JEFES DE
LAS OFICINAS DENTRO DE SYRI.
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5. PROCESO DE CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE GESTION

DEL CONOCIMIENTO

Para llevar a cabo el proceso de construccion del Sistema de gestion del
conocimiento se va a hacer uso de las siguientes herramientas administrativas:

Sistema de competencias: se creara el cuadro de competencias distintivas
de la Universidad Icesi, identificando si son erosionables, emulables y
emigrables. Después se creard el grafico del sistema de competencias para
la Universidad Icesi. Este paso me servir4 para identificar las fortalezas de
la Universidad respecto a la gestion del conocimiento.

Variables internas y externas:

o Variables internas: primero se haréa la identificacion de las variables
internas, luego se hace el analisis de la conducta histérica de estas
variables, definiendo cada variable, identificando sus indicadores,
verificando su estado actual y reconociendo su impacto para la
Universidad Icesi y su impacto para SYRI. Luego se hara la
priorizacion por importancia y gobernabilidad de estas variables
internas y se creara la grafica de importancia y gobernabilidad para
detectar qué tan importante es cada variable interna y cuanto control
se tiene sobre ella.

o Variables externas: primero se hard la identificacion de las variables
externas, luego se hace el analisis de la conducta historica de estas
variables, revisando el comportamiento histérico, su evolucion
tendencial y las rupturas eventuales que podrian contrarrestar esa
evolucion tendencial. Luego se hara la priorizacion por importancia y
gobernabilidad de estas variables externas y se creara la grafica de
importancia y gobernabilidad para detectar qué tan importante es
cada variable externa y cuanto control se tiene sobre ella.

Este paso me permitira detectar como las variables internas y externas que
impactan a la Universidad, también impactan a las siete oficinas de SYRI y
por lo tanto se deben tener en cuenta en el disefio del sistema de gestidon
del conocimiento.

Andlisis de clientes: se realizara la identificacion de los clientes de cada una
de las siete oficinas de SYRI. Para esto se determinara el grado de
interaccién de cada oficina con las otras seis oficinas de SYRI y el grado de
interaccion con el resto de oficinas de la Universidad Icesi. Finalmente se
agruparan todos los clientes de las siete oficinas para identificar los clientes
de SYRI.

Mapa estratégico: dado que la mision de la Universidad Icesi se expresa en
cuatro elementos fundamentales (proposito, valores centrales, vision de
futuro 2014 y objetivos estratégicos institucionales), utilizaré los cuatro
elementos para identificar las palabras y frases clave por cada perspectiva
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y finalmente crearé el mapa estrategico para SYRI orientado a la gestion
del conocimiento.

e Matriz FODA: identificaré las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de SYRI respecto a la gestion del conocimiento. Luego crearé la
matriz FODA planteando las estrategias FO, DO, FA y DA para la gestion
del conocimiento.

e Tablero de mando: clasificaré cada objetivo e indicador de SYRI dentro de
cada perspectiva del tablero de mando. Cada indicador me servira para
disefiar estrategias dentro del sistema de gestion del conocimiento para
SYRI.

5.1. SISTEMA DE COMPETENCIAS

5.1.1. Cuadro de competencias distintivas

Tabla 18. Cuadro de competencias distintivas

Competencia Distintiva Erosionable Emulable Emigrable

(%) (%) (%)
Modelo Administrativo: Educacion Superior Privada 1 30 1
Posibilidad de Ampliacién en Infraestructura 10 15 5
Actividades de Investigacion y Desarrollo 2 30 10
Alto Porcentaje de Docentes con Posgrado 3 10 2
Variedad en Oferta de Programas Académicos 1 10 3
Acreditacion Institucional de Alta Calidad 5 5 5
Excelentes Resultados en las Pruebas ECAES 15 10 15
Prestigio Nacional e Internacional 2 5 20
Identidad Institucional 1 5 1
Oferta de educacion continuada 3 10 3
Oferta de asesoria y consultoria 5 15 5
Apoyo de empresas fundadoras 10 30 5

Fuente: el autor
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5.1.2. Gréfico de sistema de competencias

Figura 100. Grafico de Sistema de Competencias Distintivas
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Fuente: el autor
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5.2. VARIABLES INTERNAS Y EXTERNAS

5.2.1. Listado de variables internas

Estudiantes de pregrado, posgrado y educacion continuada
Proceso de acreditacion institucional

Nivel de estudios de los profesores de planta

Prestigio de la universidad a nivel nacional e internacional
Tamafio del campus universitario e infraestructura fisica
Infraestructura tecnologica de la Universidad

Disponibilidad de recursos bibliogréficos

Resultado en los ECAES de los programas académicos de la Universidad
. Relacioén con universidades internacionales

10.Proyectos de Investigacion con Colciencias

11.Convenios con entidades publicas y privadas
12.Financiacién de Matricula para los estudiantes

CoNoOhRWNE

5.2.2. Anédlisis de la conducta histérica de las variables internas

Tabla 19. Estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continuada

Variable Estudiantes de pregrado, posgrado y educacidon continuada
Definicion Cantidad de estudiantes cursando programas académicos de pregrado,
posgrado (especializaciones y maestrias) y de educacion continuada en la
Universidad Icesi.
Indicadores e Numero de estudiantes de pregrado por afio
e NUmero de estudiantes de maestria por afio
e Numero de estudiantes de especializacion por afio
Estado de la Ver:
variable e Figura 101. Namero de estudiantes de pregrado por afio
e Figura 102. Numero de estudiantes de maestria por afio
Ingresos econémicos por matricula
Prestigio de la Universidad
Contratacion de docentes
Contratacién de personal administrativo
Financiacion de matricula de los estudiantes
Convenios nacionales
Convenios internacionales
Compras de tecnologia
Compras de material bibliografico
Contratacién de personal
Proyectos de tecnologia internos
Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos

Impacto en
Icesi

Impacto en
SYRI

Fuente: el autor
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En la Figura 101 y Figura 102 se presenta el crecimiento afio tras afio de la
cantidad de estudiantes en programas académicos de pregrado y maestria en la
Universidad Icesi. EI aumento en la cantidad de estudiantes de pregrado y
maestria genera mas solicitudes de compra de tecnologia, solicitudes de compra
de material bibliografico, contratacion de mas personal para las oficinas de SYRI,
generacion de méas proyectos de tecnologia y mayor nimero de solicitudes de
soporte sobre los servicios y recursos que ofrecen las siete oficinas de SYRI.

Figura 101. Numero de estudiantes de pregrado por afio
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Figura 102. Nimero de estudiantes de maestria por afio
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Tabla 20. Proceso de acreditacion institucional

Variable Proceso de acreditacién institucional

Definicion Proceso de acreditacion institucional de los programas académicos de pregrado
y de las facultades de la Universidad Icesi.

Indicadores ¢ Estado de la acreditacion de alta calidad de los programas académicos de

Icesi

e Estado de la acreditacién de las facultades de Icesi

Estado de la Ver:

variable e Tabla 21. Estado de la acreditacion de alta calidad de los programas a

diciembre 31 de 2010

e Tabla 22. Fases cumplidas del programa de Acreditacion Internacional (con
la AACSB) de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la
Universidad Icesi

Impacto en e Prestigio de la Universidad
Icesi e Convenios nacionales
e Convenios internacionales
e Calidad de la educacion
Impacto en e Proyectos de tecnologia internos
SYRI e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos

Fuente: el autor

La Tabla 21 presenta el estado de la acreditacion de alta calidad de los programas
académicos de las facultades de Ciencias administrativas y econdmicas y de
Ingenieria. El proceso de acreditacion de los programas académicos genera mas
proyectos de tecnologia y mayor nimero de solicitudes de soporte sobre los
servicios y recursos ofrecidos por las siete oficinas de SYRI.

Tabla 21. Estado de la acreditacion de alta calidad de los programas a diciembre 31 de 2010

Diciembre 31 de 2010 | Fechade acreditacion | Resolucién | Duracion

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas

Administracion de Empresas 26 de junio 2003 1461 5 afos

(jornada diurna y nocturna) 25 de agosto de 2009 * 5605 8 afos

Economia y Negocios Internacionales |11 de mayo de 2007 2428 4 afios

Facultad de Ingenieria

Ingenieria de Sistemas 26 de noviembre 2002 2660 5 afos
23 de octubre de 2008 * 7174 4 afios

Ingenieria Industrial 11 de mayo de 2007 2429 4 afios

Disefio Industrial 19 de diciembre de 2006 8108 4 afios

Ingenieria Telematica 2 de febrero de 2007 376 4 afios
28 de diciembre de 2010* 12744 6 afos

Fuente: ICESI 2012
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La Tabla 22 presenta las fases cumplidas del programa de acreditacion
internacional de la facultad de Ciencias administrativas y econdmicas de la
Universidad Icesi hasta el afio 2010. El proceso de acreditacion de la facultad ha
generado mas proyectos de tecnologia y mayor niumero de solicitudes de soporte
sobre los servicios y recursos ofrecidos por las siete oficinas de SYRI

Tabla 22. Fases cumplidas del programa de Acreditacion Internacional (con la AACSB) de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econémicas de la Universidad Icesi

La Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas envia solicitud a AACSB para ser

e elegidos como miembros y candidatos a este proceso.

El comité de Pre-Acreditacion de AACSB acepta la elegibilidad de la aplicacion y asigna

2o visita del Mentor a la Facultad.

El Mentor asignado por AACSB, Dr. William Randy Boxx, Decano de Shenandoah
University Harry F. Byrd Jr. School of Business, y el comité de Acreditacion Internacional
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas, trabajan en el disefio del plan
de Acreditacion de acuerdo con las exigencias de los estandares de calidad de la

2008 | AACSB Yy acorde a la Planeacion Estratégica de la Facultad. En Diciembre del 2008 se
entrega el Plan de Acreditacion a la Asociacién con el fin de ser sometido a la primera
aprobacion por parte del Comité de PreAcreditacion de AACSB. EI Comité de
PreAcreditacion (PAC) envia las recomendaciones del Plan de Acreditacion para pasar
a la segunda instancia de aprobacién, The Initial Accreditation Committee (IAC).

El 14 de Abril, The Initial Accreditation Committee (IAC), en acuerdo con el Comité de
Pre-Acreditacién (PAC) de AACSB, aprueba el plan de Acreditacién Internacional de la
2009 | Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas para los proximos dos afos.

El Plan de Acreditacion Internacional es implementado en la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econémicas con el apoyo de todos sus miembros.

En Febrero se envia el segundo reporte anual de los avances obtenidos en cada uno de
los estandares durante el afio 2009.

En Marzo, el Initial Accreditation Committee de la AACSB aprueba el segundo informe
anual presentado por la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de la
Universidad Icesi.

En Agosto de este afio, el Mentor de la AACSB Dr. William Randy Boxx, se reline con
los directivos de la Facultad con el propésito de revisar los avances obtenidos en cada
2010 |uno de los estandares que la Asociacién requiere en el proceso de autoevaluacién con
miras al logro de la Acreditacién Internacional.

Durante la reunién, se presentan los logros alcanzados en todos los estandares y se
muestran los avances y los resultados obtenidos en el proceso de Aseguramiento del
Aprendizaje “Assurance of Learning”. El Mentor destaca la metodologia de andlisis de la
informacion para la toma de decisiones en el proceso de Aseguramiento del Aprendizaje
de la Universidad y manifiesta no haber visto un modelo como éste en otras Escuelas de
Administracion y Economia.

Fuente: ICESI 2012
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Variable
Definicion

Indicadores

Estado de la
variable

Impacto en
Icesi

Impacto en
SYRI

Fuente: el autor

Tabla 23. Nivel de estudios de los profesores de planta

Nivel de estudios de los profesores de planta

Nivel de formacién académica de los profesores de planta (tiempo completo y
tiempo parcial) de la Universidad Icesi.

e Numero de profesores de planta por afio

e Numero de profesores de planta con doctorado por afio

e Numero de profesores de planta candidatos a doctorado por afio

¢ Numero de profesores de planta con doctorado en curso por afio

e Numero de profesores de planta con maestria por afio

e Figura 103. Numero de profesores de planta por afno
e Figura 104. Numero de profesores de planta con doctorado por afio

e Figura 105. Numero de profesores de planta candidatos a doctorado por
afo

e Figura 106. Numero de profesores de planta con doctorado en curso por

afo

Figura 107. Numero de profesores de planta con maestria por afio

Prestigio de la Universidad

Resultados en los ECAES de los estudiantes

Grupos de investigacién

Proyectos de investigacion

Compra de material bibliografico

Compra de tecnologias

Proyectos de tecnologia internos

Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos

Capacitacion de profesores y colaboradores

La Figura 103 muestra el crecimiento en la cantidad de profesores de planta afno
tras afio en la Universidad Icesi. EI aumento en la cantidad de profesores de
planta genera mas solicitudes de compra de material bibliografico al igual que de
tecnologia, mas proyectos de tecnologia, solicitudes de capacitacion para los
nuevos profesores y mayor cantidad de solicitudes de soporte sobre los servicios y
recursos ofrecidos por las siete oficinas de SYRI.
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Figura 103. Numero de profesores de planta por aio
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Fuente: ICESI 2012

La Figura 104, la Figura 105 y la Figura 106 presentan la cantidad de profesores
de planta con un titulo de doctorado, candidatos a doctor y con doctorado en curso
respectivamente.

Figura 104. Numero de profesores de planta con doctorado por afio
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Fuente: ICESI 2012
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Fuente: ICESI 2012

Fuente: ICESI 2012

Figura 105. Numero de profesores de planta candidatos a doctorado por afio
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Figura 106. Nimero de profesores de planta con doctorado en curso por afio
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La Figura 107 presenta el nimero de profesores de planta de la Universidad Icesi
con un titulo de maestria.

Figura 107. Numero de profesores de planta con maestria por afio
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Fuente: ICESI 2012

Tabla 24. Prestigio de la universidad a nivel nacional e internacional

Variable Prestigio de la universidad a nivel nacional e internacional
Definicion Prestigio de la Universidad Icesi en los rankings publicados a nivel nacional e
internacional.
Indicadores e Puesto en el ranking web de universidades en Webometrics
Estado de la Ver:
variable e Figura 108. Ranking web de universidades en Webometrics por semestre
Impacto en e Convenios nacionales
Icesi e Convenios internacionales
e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua
e Programas de asesoria y consultoria
Impacto en e Proyectos de tecnologia internos
SYRI e Compra de tecnologia
e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
e Contratacion de colaboradores

Fuente: el autor
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La Figura 108 muestra el puesto de la Universidad Icesi en el ranking de
Webometrics que se publica cada semestre. El principal fin de este ranking es
apoyar las iniciativas “Open Access”, asi como promover el acceso electrénico a
las publicaciones cientificas y a todos aquellos materiales de tipo académico.

Figura 108. Ranking web de universidades en Webometrics por semestre
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Fuente: ICESI 2012

Tabla 25. Tamaiio del campus universitario e infraestructura fisica

Variable Tamafio del campus universitario e infraestructura fisica
Definicion Tamarfo del campus universitario y de la infraestructura fisica de la Universidad.
Indicadores e Area total del terreno
e Area construida total
e Area deportiva total
e Cantidad de parqueaderos disponibles
Estado dela | Ver:
variable e Figura 109. Area total de terreno por afio
e Figura 110. Area construida por afio
e Tabla 26. Adquisicion de terrenos
e Tabla 27. Construcciones
Impacto en e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacion continua
Icesi e Prestigio de la Universidad
e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado, educacion continua
e Contratacion de docentes
e Contratacién de personal administrativo
Impacto en e Compra de tecnologia
SYRI e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
e Proyectos de tecnologia
e Contratacion de colaboradores

Fuente: el autor
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La Figura 109 y la Figura 110 muestran el aumento afio tras afio del area total de
terreno y del area total construida de la Universidad Icesi. El aumento en el
tamafio del campus universitario genera mas solicitudes de compra de tecnologia,
mayor numero de proyectos de tecnologia y mas soporte sobre los servicios y
recursos ofrecidos por las siete oficinas de SYRI.

Figura 109. Area total de terreno por afio
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Figura 110. Area construida por afio
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Fuente: ICESI 2012

La Tabla 26 y la Tabla 27 muestran el avance afio tras afio en la adquisicion de
terrenos y en las construcciones ejecutadas dentro del campus de la Universidad
Icesi. EI aumento en el tamafio del campus también ha generado la contratacion
de mas personal administrativo y docente.
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Tabla 26. Adquisicion de terrenos

Afio Lotes i Mts?
(Mts?) acumulados
1987 | Universidad Icesi 45853 45853
1988 | Vias cedidas al municipio -3.721 42.132
1990 |Lote vendido a Emcali -395 41.737
1994 | Campos deportivos 11.215 52.952
1998 | Consultorio Juridico * 639 53.591
1999 | Taller de Disefio 3.754 57.345
2006 Lote expansion costado oriental | 11.799 69.144
Lote para parqueaderos 3.978 73.122
Lote Laboratorios 7.000 80.122
2007 | Lote expansion interna 4.797 84.919
Lote expansién deportes 1.900 86.819
2008 | Lote expansion costado oriental Il 11.216 98.035
2010 |Lote expansion costado nor-oriental** 26.666 124.701
Fuente: ICESI 2012
Tabla 27. Construcciones
: o Area
Construcciones Afio (Mts?)
Edificio Tecnoquimicas (Dependencias administrativas) 2.756
Edificio de aulas B - 12 parte 1.988 1.021
Edificio de aulas A - 12 parte 1.021
Edificio de aulas A - 22 parte 1.991 1.271
Edificio Carvajal (Biblioteca) 1997 2.979
Edificio de aulas B - 22 parte 1.271
Taller de Disefio 2.001 728
Consultorio Juridico 2.003 380
Edificio de aulas C 3.240
Cafeteria principal 2.004 1.636
Edificio de Bienestar Universitario 810
Edificio de Auditorios - 12 parte 2.005 1.101
Edificio de Auditorios - 22 parte 2.006 1.101
Edificio de aulas D 4.768
Laboratorios - Sede CIDEIM 2007 2.000
Dependencias de apoyo académico 450
Unidad Técnica de Basuras - UTB 325
Demolicién dependencias de apoyo académico (450)
Oficina de planta fisica, servicios generales y compras 2.008 400
Edificio F 1.196
Edificio de Laboratorios 2.009 8.950
Edificio G* 2.010 5.867

Fuente: ICESI 2012
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Tabla 28. Infraestructura tecnoldgica de la Universidad

Variable Infraestructura tecnolégica de la Universidad

Definicion Infraestructura tecnoldgica de la Universidad Icesi correspondiente a todo el
software y hardware disponible en las salas de computo, laboratorios y oficinas

administrativas.

Indicadores e Salas y laboratorios de computo disponibles
e Inventario de hardware y de software
Estado de la Ver:
variable e Tabla 29. Salas y laboratorios de computo disponibles para estudiantes y
profesores
e Tabla 30.Inventario de hardware para personal administrativo y profesores
Impacto en e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua
Icesi e Prestigio de la Universidad
e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacion
continua
Impacto en e Compra de tecnologia
SYRI e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos

e Contratacion de colaboradores

Fuente: el autor

La Tabla 29 y la Tabla 30 muestran el inventario de hardware para apoyo
académico y para apoyo administrativo de la Universidad Icesi respectivamente. El
aumento en el hardware disponible ha generado solicitudes de compra de
tecnologia y mayor numero de solicitudes de soporte sobre los servicios y
recursos ofrecidos por las siete oficinas de SYRI.

Tabla 29. Salas y laboratorios de computo disponibles para estudiantes y profesores

: : 2010-2
Tipo de espacio - —
No. espacios fisicos | No. computadores
Salas de informética de uso general 1 66
Laboratorio de Anatomia 1 15
Labotario de Hardware 1 12
Laboratorio Redes 2 24
Laboratorio Idiomas 2 44
Laboratorio Ingenieria Industrial 3 44
Laboratorio de Economia y Finanzas 2 40
Laboratorios de Disefio de Medios Interactivos 2 48
Laboratorios de Disefio Industrial 2 46
Laboratorio de PostProduccion 1 2
Laboratorios de TICs 4 110
Laboratorio de Psicologia 1 5
Consulta Bases de Datos - Biblioteca 1 6
Consulta Catalogo - Biblioteca 3 8
Kiosco de Impresion 2 4
Sala de profesores 1 15
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. . 2010-2
Tipo de espacio - =
No. espacios fisicos | No. computadores

Sala Movil 1 11

Sala de Videoconferencia 1 1

Total Salas y Laboratorios 30 501
Computadores con video proyector para salones de

clase y auditorios 88 88

Total Universidad 118 589

Fuente: ICESI 2012

Tabla 30.Inventario de hardware para personal administrativo y profesores

Tipo de

Personal

Hardware Descripcién Profesores administrativo Total
Computadores con procesador Xeon a
3.2GHz, uno o0 mas disco de
des:rlrt]cp;eﬁo 80GB y 160GB; 2GB o superior en 5 1 6
memoria RAM; DVD+/-R; Pantalla
LCD 17" o superior; Estaciones iMac.
.| Computadores con procesador Pentium 4 a
Tecnologia | 5 gGH;z o 3.4GHz, disco
avag(zeada duro de 80GB o0 160GB; 2 GB en memoria 145 199 344
RAM; DVD +/-R; Pantalla
LCD de 17" 0 19".
Computadores con procesador Pentium 4
Multimedia | hasta 2.6GHz; memoria RAM 0 16 16
bésico hasta 1GB. CD-ROM o CD+/-RW; Pantalla
CRT de 17".
Total 150 216 366

Fuente: ICESI 2012

Variable
Definicion
Indicadores
Estado de la
variable
Impacto en

Icesi

Impacto en
SYRI

Fuente: el autor

Tabla 31. Disponibilidad de recursos bibliograficos

Disponibilidad de recursos bibliograficos
Disponibilidad de recursos bibliograficos para la comunidad universitaria de la
Universidad Icesi.
e Inventario de recursos bibliogréaficos
Ver:
e Figura 111. Ejemplares de libros por afio
e Figura 112. Inversion para adquisicion de nuevos materiales por afio
e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua
e Prestigio de la Universidad
e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacion
continua
Compra de tecnologia
Compra de material bibliografico
e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
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La Figura 111 y la Figura 112 muestran la cantidad de ejemplares de libros y la
inversion para adquirir nuevos material bibliografico respectivamente. El aumento
de material bibliografico ha generado mas solicitudes de compra de tecnologia y
mayor namero de solicitudes de soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
por las siete oficinas de SYRI.

Figura 111. Ejemplares de libros por afio
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Fuente: ICESI 2012

Figura 112. Inversién para adquisicion de nuevos materiales por afio
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Fuente: ICESI 2012
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Tabla 32. Resultado en los ECAES de los programas académicos de la Universidad

Variable Resultado en los ECAES de los programas académicos de la Universidad
Definicion Resultado en las pruebas ECAES de los estudiantes de los programas
académicos de la Universidad Icesi.
Indicadores e Puesto por programa en los resultados de los ECAES
Estado de la Ver:
variable e Figura 113. Resultados de los ECAES por programa académico por afio
Impacto en e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua
Icesi e Prestigio de la Universidad
e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacion
continua
Impacto en e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
SYRI

Fuente: el autor

La Figura 113 muestra el resultado en las pruebas ECAES entre los afios 2007 y
2009 para los programas académicos: Administracion de empresas (jornada
diurna y nocturna), Economia y negocios internacionales, Contaduria y finanzas
internacionales, Ingenieria de sistemas, Ingenieria industrial y Derecho.

Figura 113. Resultados de los ECAES por programa académico por aio
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Fuente: ICESI 2012
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Tabla 33. Relacion con universidades internacionales

Variable Relacién con universidades internacionales
Definicion Relacion de la Universidad Icesi con universidades internacionales
Indicadores e Participacién en programas internacionales
Estado de la Ver:
variable e Tabla 34. Participacion por tipo de programa internacional
e Tabla 35. Participacién en programas internacionales por pais destino

Impacto en e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua
Icesi e Prestigio de la Universidad

Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacién

continua
Impacto en e Compra de tecnologia
SYRI e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos

Fuente: el autor

La Tabla 34 y la Tabla 35 muestran la participacion por cada tipo de programa
internacional y la participacion en programas internacionales por pais destino
respectivamente.

Tabla 34. Participacion por tipo de programa internacional

Programas Periodo académico

2008 | 2009 | 2010
Afio / semestre académico 19 21 30
Work experience / Work Travel 15 11 15
Curso de idiomas 21 35 28
Practica Profesional Internacional 46 24 25
Misiones educativas internacionales de estudiantes de pregrado 80 82 95
Misiones educativas internacionales de estudiantes de postgrado 13 0 0
Médulos internacionales de las Maestrias de Administracion y de Finanzas| 61 54 80
Misiones académicas 15 9 12
Educacién continua 11 4 10
Maestrias 18 14 16
Doctorados 32 40 47
Conferencias 43 28 62

Total de participantes 374 322 420

Fuente: ICESI 2012

Tabla 35. Participacion en programas internacionales por pais destino

. Periodo académico
Pais
2008 2009 2010
Alemania 8 8 14
Antillas Holandesas 1
Argentina 14 3 8
Australia 4 10 12
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Fuente: ICESI 2012

. Periodo académico
Pais
2008 2009 2010
Bélgica 4 2 3
Bolivia 1
Bosnia 1
Brasil 8 3 7
Canada 9 14 9
Chile 35 8 7
China 33 27
Corea del Sur 1 1
Costa Rica 1 2
Cuba 1
Ecuador 5 4 16
Espafia 39 27 41
Estados Unidos 95 107 114
Dinamarca 1
Francia 44 84 33
Grecia 1 3
Holanda 1
Hungria 1
India 5
Indonesia 1
Inglaterra 10 19 15
Israel 1

Tabla 36. Proyectos de Investigacion de la Universidad

Variable Proyectos de Investigacién de la Universidad
Definicion Proyectos de Investigacion de la Universidad Icesi con Colciencias
Indicadores e Cantidad de grupos de investigacion registrados y reconocidos

e Cantidad de proyectos de investigacion por afio

Estado de la

Ver:

variable e Tabla 37. Grupos de investigacion segun estatus y produccion
e Tabla 38. Proyectos en convocatoria interna por facultad o area académica
e Tabla 39. Proyectos con financiacién externa por facultad o area académica
Impacto en ¢ Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua
Icesi e Prestigio de la Universidad
e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacién
continua
¢ Relacién con universidades nacionales
e Convenios con entidades publicas y privadas
Impacto en e Compra de tecnologia
SYRI e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos

e Contratacion de colaboradores

Fuente: el autor
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La Tabla 37 muestra el estatus y la produccion de cada grupo de investigacion de

la Universidad Icesi.

Tabla 37. Grupos de investigacion segun estatus y produccion

No. de No. de
Proyectos | Productos
Grupo de investigacion Director Status / Cédigo | registrados | registrados
en ScienTi | en ScienTi
a 2.010 a 2.010*
. . . . Reconocido B
Espiritu Empresarial Rodrigo Varela Villegas 50 580
COL0002027
itivi Reconocido B
Comp_etltl\./ldad y Mercadeo en las Ana Maria Arboleda 40 404
organizaciones COL0001585
At icaci Reconocido C
Informatica y Telecomunicaciones Andrés Navarro Cadavid 21 209
(i2T) COL0007426
o s L . Reconocido B
Inversion, financiacion y control Julian Benavides 35 420
COL0012168
1 iti (bli Reconocido B
Economia, PO“_tlca_S Publicas y Luisa Fernanda Bernat 42 456
Métodos Cuantitativos COL0014387
: i isciplinari Reconocido A
Nexo§. GrupF) interdisciplinario de Vladimir Rouvinski I
estudios socioculturales y COL0048339 49 241
psicolégicos
. ; : Reconocido D
Leonardo Daniel Gémez Marin 23 159
COL0013254
- i fti Reconocido D
Precedente - Perspectivas criticas IVan Mauricio Lenis I 26 148
del derecho COL0080435
- igacio Reconocido D
IRTA InYestlgaC|on en recgrsgs Y| José Hernando Bahamén 13 30
Tecnologias para el aprendizaje COL0012201
) ) Reconocido D
iICUBO Fernando Antonio Arenas 4 122
COL0039769
- i ieri Reconocido C
DRISO - Desarrollo e ingenieria de Gabriel Tamura Morimitsu 4 27
software COL0077206
. i . Registrado
Natura Zaida Josefina Lentini 8 21
COL0093872
o , . Registrado
Grupo de Investigacion Biomédica | Jorge Hernan Ramirez 6 41
COL0099642

Fuente: ICESI 2012

La Tabla 38 y la Tabla 39 muestran la cantidad de proyectos por facultad o area
académica en convocatoria interna y con financiacion externa respectivamente. El
aumento en la cantidad de proyectos ha generado aumento en las solicitudes de
compra de tecnologia, contratacion de nuevos colaboradores y mayor numero de
solicitudes de soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos por las siete oficinas

de SYRI.
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Tabla 38. Proyectos en convocatoria interna por facultad o drea académica

< _ # de Proyectos
Facultad / Area académica 2008 2009 2010
Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas 22 20 32
Facultad de Ingenieria 13 26 26
Facultad de Derecho y Ciencias Sociales 14 16 11
Facultad de Ciencias Naturales 0 3 7
Facultad de Ciencias de la Salud 0 0 5
CDEE y CREA 11 10 11
Total Proyectos 60 75 92

Fuente: ICESI 2012

Tabla 39. Proyectos con financiacion externa por facultad o area académica

# de Proyectos

Facult A Smi
acultad / Area académica 2008 2009 2010

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas 5 4 3

Facultad de Ingenieria

Facultad de Derecho y Ciencias Sociales

Facultad de Ciencias Naturales

OO |IN |~
OOk, O,
[@RIOR )]

CDEE- Centro de Desarrollo de Espiritu Empresarial

Total Proyectos 16 10 12

Fuente: ICESI 2012

Tabla 40. Convenios con entidades publicas y privadas

Variable Convenios con entidades publicas y privadas
Definicion Convenios de la Universidad Icesi con entidades publicas y privadas
Indicadores e Cantidad de entidades en convenios de formacién y consultorias
Estado de la Ver:
variable e Tabla 41. Organizaciones participantes en programas cerrados de formacion
y consultorias
Impacto en e Prestigio de la Universidad
Icesi e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacién
continua
e Ingresos econdmicos
Impacto en e Compra de tecnologia

SYRI e Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
Contratacién de colaboradores
Fuente: el autor

La Tabla 41 muestra la cantidad de organizaciones privadas y oficiales
participantes en programas cerrados de formacion y consultorias en convenio con
la Universidad Icesi. El aumento en la cantidad de convenios ha generado mayor
namero de solicitudes de compra de tecnologia, contratacion de nuevos
colaboradores y mayor niumero de solicitudes de soporte sobre los servicios y
recursos ofrecidos por las siete oficinas de SYRI.
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Tabla 41. Organizaciones participantes en programas cerrados de formacion y consultorias

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas 2008 2009 2010
Empresas privadas 22 22 81
Asociaciones / Entidades solidarias / fundaciones 7 6 2
Estado 3 6 2

Facultad de Ingenieria 2008 2009 2010
Empresas privadas 10 8 17
Asociaciones / Entidades solidarias / fundaciones 1 1 3
Estado 1 2 1

Facultad de Derecho y Ciencias Sociales 2008 2009 2010
Empresas privadas 1 3 1
Asociaciones / Entidades solidarias / fundaciones 2 2 1
Estado 0 2 1

Fuente: ICESI 2012

Tabla 42. Financiacion de Matricula para los estudiantes

Variable Financiacion de matricula para los estudiantes

Definicion Financiacion de la matricula financiera de los estudiantes nuevos y antiguos de
la Universidad Icesi.

Indicadores e Cantidad de becas y ayudas econémicas

Estado de la Ver:

variable e Tabla 43. Poblacion estudiantil beneficiada por becas y ayudas econémicas

Impacto en e Cantidad de estudiantes de pregrado, posgrado y educacién continua

Icesi e Prestigio de la Universidad
e Oferta de programas académicos de pregrado, posgrado y educacién

continua

Ingresos econdmicos

Compra de tecnologia

Compra de material bibliografico

Soporte sobre los servicios y recursos ofrecidos
Contratacién de colaboradores

Impacto en
SYRI

Fuente: el autor

La Tabla 43 muestra toda la poblacién estudiantil beneficiada por becas y ayudas
econdmicas en la Universidad Icesi. Esto ha generado mas solicitudes de compra
de tecnologia, compra de nuevo material de bibliogréafico y contratacién de nuevos
colaboradores.
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Tabla 43. Poblacion estudiantil beneficiada por becas y ayudas econémicas

Total de
- personas
Ayudas economicas Beca A?:%CSS Becaala E?(?:ZIaei(I:?a nga Beca Monitoria Beca ﬁicsa/ Beca por Beca ;)é(rgss beneficiadas
Icesos Excelencia ) Institucional Empleados N Intercambios FGO
- ICESI Intercambio | Honor Coényuge *
Programa N° %
Facultad de Ciencias
Administrativas y
Econdmicas 110 210 185 6 57 80 119 23 12 7 3 16 710 | 31,50
Administracion de
Empresas - Jornada
Diurna 12 32 36 3 6 13 21 0 2 3 0 1 113 | 26,00
Administracion de
Empresas - Jornada
Nocturna 8 22 3 0 9 17 6 23 2 0 0 3 88 | 24,00
Economia y Negocios
Internacionales 45 66 83 2 19 23 52 0 3 3 1 5 253 | 36,40
Contaduria y Finanzas
Internacionales 27 25 10 1 6 14 16 0 0 0 1 0 81| 52,30
Mercadeo Internacional
y Publicidad 16 58 36 0 8 11 14 0 5 1 1 4 138 | 25,60
Economia con énfasis
en Politicas Publicas 2 7 17 0 9 2 10 0 0 0 0 3 37 | 56,10
Facultad de Ingenieria 98 157 176 10 35 52 120 1 9 4 9 10 548 | 45,70
Ingenieria de Sistemas 18 29 22 1 5 10 21 1 1 0 4 3 91| 61,90
Ingenieria Industrial 41 72 93 8 22 26 47 0 5 2 4 3 257 | 47,30
Disefio Industrial 6 14 26 0 3 8 21 0 0 2 0 2 68 | 28,70
Ingenieria Telematica 14 25 10 0 2 6 12 0 1 0 1 1 62 | 54,90
Disefio de Medios
Interactivos 19 17 25 1 3 2 19 0 2 0 0 1 70 | 43,80
Facultad de Derecho
y Ciencias Sociales 35 47 55 1 11 15 38 0 5 3 4 4 176 | 44,10
Derecho 17 27 23 0 3 7 14 0 2 0 3 1 85 | 43,10
Antropologia 1 4 8 0 1 1 5 0 0 0 0 1 17 | 43,60
Sociologia 2 1 1 0 0 1 2 0 2 0 0 0 8] 34,80
Psicologia 10 8 11 0 4 5 6 0 1 1 0 2 35 | 58,30
Ciencia Politica con
énfasis en Relaciones
Internacionales 5 7 12 1 3 1 11 0 0 2 1 0 31| 38,80
Facultad de Ciencias
Naturales 30 28 21 0 4 2 13 0 6 0 5 2 90 | 52,30
Bilogia 5 3 3 0 0 1 1 0 1 0 1 0 14 | 43,80
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Total de
personas

Ayudas econémicas Beca Becaala Beca Beca Otras e
Beca ACCES Becaa I".i Excelencia de Bec_a Monitoria Beca Hijos / Beca por Beca becas beneficiadas
Icesos Excelencia < Institucional Empleados . Intercambios FGO .
- ICESI Intercambio | Honor Cényuge
Programa N° %
Quimica 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3| 37,50
Quimica Farmacéutica 24 25 16 0 4 1 12 0 5 0 4 2 73| 55,30
Facultad de Ciencias
de la Salud S 14 10 0 1 0 5) 0 1 0 0 1 29 | 42,00
Medicina 3 14 10 0 1 0 5 0 1 0 0 1 29 | 42,00
Total de becas
otorgadas por la
Universidad 276 456 447 17 108 149 295 24 33 14 21 33 1553 | 37,90

Fuente: ICESI 2012
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5.2.3. Priorizacién por importancia y gobernabilidad de las variables
internas

Tabla 44. Priorizacidn por importancia y gobernabilidad de las variables internas

No. Nombre de la variable Imp. Gob.
1. Cantidad de estudiantes cursando programas académicos de 5 1
pregrado, posgrado y de educacion continuada
2. Proceso de acreditacion institucional 5 5
3. Nivel de estudios de los profesores de planta 5 5
4. Prestigio de la universidad a nivel nacional e internacional 5 5
5. Tamafio del campus universitario e infraestructura fisica 4 5
6. Infraestructura tecnolégica de la Universidad 5 5
7. Disponibilidad de recursos bibliogréaficos 4 4
8. Resultado en los ECAES de los programas académicos de la 5 5
Universidad
9. Relacién con universidades internacionales 4 4
10. Proyectos de Investigacion de la Universidad 5 3
11. Convenios con entidades publicas y privadas 3 5
12. Financiacién de matricula para los estudiantes 3 5

Fuente: el autor

La Gobernabilidad de cada variable interna se calificdé de acuerdo a la Tabla 45:

Tabla 45. Evaluacion de Gobernabilidad de las variables internas

Gobernabilidad Alcance
5 Depende de la Direccién académica
4 Depende de la Universidad Icesi
3 Depende del Ministerio de Educacion
2 Depende del Gobierno nacional
1 Depende de otros factores

Fuente: el autor
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5.2.4. Gréaficade importanciay gobernabilidad de las variables internas

Figura 114. Grafica de importancia y gobernabilidad de las variables internas

Cuadrante A: Alta importancia, baja gobernabilidad
Cuadrante B. Alta importancia, alta gobernabilidad

Cuadrante C. Baja importancia, alta gobernabilidad
Cuadrante D. Baja importancia, baja gobernabilidad

Fuente: el autor
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5.2.5. Listado de variables externas

Comportamiento del salario minimo en el pais

Comportamiento del indice de Precios al Consumidor (IPC)

Demanda de programas universitarios en el pais

Docentes con formacion académica de posgrado en las diferentes
universidades del pais

5. Financiacién de matricula de posgrado a nivel nacional

6. Grupos de investigacion reconocidos por COLCIENCIAS

7. Resultado de los ECAES a nivel nacional
8
9.
1

PR

Revistas de investigacion a nivel nacional
Acreditacion de alta calidad para las IES en el pais
0.Créditos de ICETEX para todos los estratos sociales, para el acceso a la

educacion superior

11.Politicas del gobierno para la prevencion y analisis de la desercion en IES
(SPADIES)

12.Innovacion educativa en educacién superior

13.Presupuesto nacional para Ciencia, Innovacion y Tecnologia
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5.2.6. Analisis de la conducta histérica de las variables externas

Tabla 46. Comportamiento del salario minimo en el pais

VARIABLE

Comportamiento del salario minimo en el pais

¢,Cual ha sido la
evolucion de este factor?
(comportamiento histérico
comprobado)

Ver:

Figura 115. Desercién por cohorte segun ingreso familiar

Figura 116. Comparacion entre distribucion de ingresos de las
familias (en SMLV) de los estudiantes nuevos que ingresaron en
2010 a la Educacién Superior en Valle del Cauca con el pais

¢ Cudl es su evolucion
tendencial hacia el
futuro? (comportamiento
si las cosas siguen igual)

El salario minimo seguira siendo bajo respecto al crecimiento del IPC
afio tras afio. Esto seguira influyendo en la cantidad de estudiantes de
pregrado y posgrado matriculados en las universidades. La desercién
de estudiantes es mayor para aquellas familias con bajos ingresos
familiares.

¢,Cudles son las rupturas

eventuales que podrian

contrarrestar la evolucion
tendencial?

e Crisis financiera mundial

Fin del conflicto armado

Nuevas politicas del gobierno para generar empleo
Ingreso al pais de nuevas multinacionales

Disminucion de la fuga de capitales

Fuente: el autor

La Figura 115 muestra la desercion por cohorte segun el ingreso familiar. Se
puede ver que entre menor es el ingreso familiar, mayor es el porcentaje de
desertores por cada semestre cursado.

Figura 115. Desercidn por cohorte segun ingreso familiar

60.00% |
55.00% |
50.00% |
4500% |
40.00% |
35.00% |
30.00% |
25.00% |

% desertores

20.00% |
15.00% |
10.00% |
5.00% |

0.00% *

i)

12

4 5 6 7 8 9 10

# de semestres cursados

11 13 14 15

[13.15) salarios

-®-[0,1) salarios minimos -®-[1,2) salarios minimos
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Fuente: SPADIES 2012
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La Figura 116 muestra un comparativo entre la distribucion de ingresos de las
familias de los estudiantes universitarios del Valle del Cauca y de Colombia. Para
el rango entre uno y tres salarios minimos, el porcentaje de estudiantes es menor
para el departamento que para la nacion.

Figura 116. Comparacion entre distribucion de ingresos de las familias (en SMLV) de los estudiantes nuevos que
ingresaron en 2010 a la Educacion Superior en Valle del Cauca con el pais

60,0%
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01) [12) [23) 35 [57) [7.9) [9.11)

2,6%
0,3%

0,0%

Fuente: MEN 2012

Tabla 47. Comportamiento del indice de Precios al Consumidor (IPC)

VARIABLE Comportamiento del indice de Precios al Consumidor (IPC)
¢ Cuadl ha sido la Ver:
evolucion de este factor? | ¢ Figura 117. Valores promedio de matricula para estudiantes nuevos
(comportamiento historico por nivel de formacion en IES privadas
comprobado) e Figura 118. Valores promedio de matricula para estudiantes nuevos

por estrato en universidades publicas

¢,Cudl es su evolucion El IPC influye directamente en el valor promedio de matricula para
tendencial hacia el estudiantes de las universidades publicas y privadas. El valor de las
futuro? (comportamiento | universidades privadas es mayor que en las publicas y dentro de las
si las cosas siguen igual) | publicas el valor aumenta con el nUmero de estrato al que pertenece el
estudiante.

¢Cuales son las rupturas | e Entrada en vigencia del TLC
eventuales que podrian | e Crisis financiera mundial

contrarrestar la evolucion | « Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC
tendencial?

Fuente: el autor
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La Figura 117 muestra el valor promedio de matricula para los estudiantes de
universidades privadas de acuerdo al nivel de formacion en el que se encuentren.
Como es de esperarse, el valor promedio aumenta con el nivel de formacién

obtenido.
Figura 117. Valores promedio de matricula para estudiantes nuevos por nivel de formacion en IES privadas

VALORES PROMEDIO DE MATRICULA PARA

ESTUDIANTES NUEVOS POR NIVEL DE
FORMACION EN IES PRIVADAS

Técnico
profesional; Tecnolégico;

Doctorado; $1.617.699

$10.040.839 Universitario;

$3.692.001

Especializacion;
$3.958.185

Fuente: MEN 2012

La Figura 118 muestra el valor promedio de matricula para los estudiantes de
universidades publicas de acuerdo al estrato donde viven. Como es de esperarse,
el valor promedio aumenta de acuerdo al estrato al que pertenecen.

Figura 118. Valores promedio de matricula para estudiantes nuevos por estrato en universidades publicas

VALORES PROMEDIO DE MATRICULA PARA
ESTUDIANTES NUEVOS POR ESTRATO EN
UNIVERSIDADES PUBLICAS

Sin
informacion
1; $394.001 )
de estrato; $ _ $ 2;$483.849
832.603 3; $702.412
6; $2.016.095

4;$1.222.667

5;$1.469.057

Fuente: MEN 2012

175



Tabla 48. Demanda de programas universitarios en el pais

VARIABLE Demanda de programas universitarios en el pais

¢Cual ha sido la Ver:
evolucion de este factor? | e Figura 119. Tasa bruta de cobertura
(comportamiento historico | ¢ Figura 120. Matricula total instituciones segun nivel de formacion
comprobado) e Figura 121. Matricula total por sector
e Figura 122. Oferta nacional de programas

¢, Cual es su evolucion La tasa de cobertura afio tras afio va en aumento. Es mayor la
tendencial hacia el cantidad de estudiantes en universidades publicas que en
futuro? (comportamiento | universidades privadas y es mayor la cantidad de estudiantes de
si las cosas siguen igual) | pregrado que de posgrado.

¢Cuales son las rupturas | ¢ Disminucion de la fuga de capitales
eventuales que podrian | e Politicas para mejores ayudas econdmicas para estudios
contrarrestar la evolucion universitarios
tendencial? » Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC
Nuevas politicas del gobierno para generar empleo

Fuente: el autor

La Figura 119 muestra el crecimiento en la tasa bruta de cobertura de la
educacion superior desde el afio 2003 hasta el afio 2011. Como se puede ver, la
tasa va en aumento.

Figura 119. Tasa bruta de cobertura
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Fuente: MEN 2012
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La Figura 120 muestra el nimero total de estudiantes matriculados en cada nivel
de formacion desde el afio 2008 hasta 2011. Se puede ver que el nivel
universitario es el que tiene la mayor cantidad de estudiantes matriculados para
todos los afios.

Figura 120. Matricula total instituciones segun nivel de formacién

MATRICULA TOTAL INSTITUCIONES SEGUN NIVEL DE
FORMACION
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Fuente: MEN 2012

La Figura 121 muestra el porcentaje de estudiantes matriculados en universidades
publicas y privadas desde el afio 2003 hasta 2011. Los tres primeros afios fue
mayor la matricula privada, pero los en ultimos seis ha sido mayor la matricula
publica.

Figura 121. Matricula total por sector
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Fuente: MEN 2012
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La Figura 122 muestra la distribucion segun la cantidad de programas académicos
de pregrado y posgrado ofrecidos por las universidades en el pais. La cantidad de
programas académicos de pregrado es mayor que los de posgrado.

Figura 122. Oferta nacional de programas

Oferta nacional de programas

Fuente: MEN 2012

Tabla 49. Docentes con formacién académica de posgrado en las diferentes universidades del pais

VARIABLE

Docentes con formacién académica de posgrado en las diferentes
universidades del pais

¢ Cuadl ha sido la
evolucién de este factor?
(comportamiento historico
comprobado)

Ver:
e Figura 123. Docentes por nivel de formacion
e Figura 124. Docentes segun dedicacion

¢ Cudl es su evolucion
tendencial hacia el
futuro? (comportamiento
si las cosas siguen igual)

La cantidad de docentes con maestria y doctorado seguira
aumentando lentamente. Igual la cantidad de docentes con pregrados.
La cantidad de docentes con dedicacién de tiempo completo en las
universidades también seguiran aumentado.

¢ Cuales son las rupturas
eventuales que podrian
contrarrestar la evolucion
tendencial?

o Politicas para mejores ayudas econémicas para estudios
universitarios de posgrado

e Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC

o Nuevas politicas del gobierno para generar empleo

Fuente: el autor
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La Figura 123 y la Figura 124 muestran el crecimiento de docentes por nivel de
formacion y por dedicacion respectivamente. En ambas figuras se ve claramente
la tendencia al aumento afio tras afio.

Figura 123. Docentes por nivel de formacion
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Fuente: MEN 2012
Figura 124. Docentes segun dedicacion
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Tabla 50. Financiacion de matricula de posgrado a nivel nacional

VARIABLE

Financiacién de matricula de posgrado a nivel nacional

¢ Cuadl ha sido la
evolucion de este factor?
(comportamiento histérico
comprobado)

Ver:

Figura 125. Becas, créditos y becas-créditos para maestria segun
institucion oferente

Figura 126. Becas, créditos y becas-créditos para doctorado segun
institucion oferente

¢ Cudl es su evolucion
tendencial hacia el
futuro? (comportamiento
si las cosas siguen igual)

La cantidad de becas, créditos y becas-crédito para realizar estudios
de maestria y doctorado en Colombia seguira aumentando afio tras
afio.

¢, Cuales son las rupturas

eventuales que podrian

contrarrestar la evolucion
tendencial?

e Fuga de talentos
Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC

Nuevas politicas del gobierno para generar empleo

Fuente: el autor

La Figura 125y la F
crédito para estudios

igura 126 muestran la cantidad de becas, créditos y becas-
de maestria y doctorado respetivamente. Se puede apreciar

gue son varias las instituciones que ofrecen este tipo de ayudas econdmicas para

adelantar programas

académicos de posgrado en el pais.

Figura 125. Becas, créditos y becas-créditos para maestria segun institucion oferente
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Fuente: MEN 2012
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Figura 126. Becas, créditos y becas-créditos para doctorado segun institucion oferente

Becas, creditos y becas-crédito para doctorado
segun institucion oferente, 2000-2009
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Fuente: MEN 2012

Tabla 51. Grupos de investigacion reconocidos por COLCIENCIAS

VARIABLE

Grupos de investigacion reconocidos por COLCIENCIAS

¢ Cuadl ha sido la
evolucién de este factor?
(comportamiento historico
comprobado)

Ver:

e Figura 127. Clasificacion de grupos 2010

e Figura 128. Grupos de investigacion registrados y clasificados por
Colciencias

¢,Cudl es su evolucion
tendencial hacia el
futuro? (comportamiento
si las cosas siguen igual)

Cada afio aumentan la cantidad de grupos de investigacion registrados
y reconocidos por Colciencias. La cantidad de grupos es inversamente
proporcional a la clasificacién.

¢,Cuales son las rupturas

eventuales que podrian

contrarrestar la evolucion
tendencial?

e Fuga de talentos
¢ Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC
e Nuevas politicas del gobierno para generar empleo

Fuente: el autor
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La Figura 127 muestra la clasificacion de los grupos reconocidos por Colciencias
para el aflo 2010. La cantidad de grupos es inversamente proporcional a la
clasificacion debido a los requisitos que deben cumplir en cada categoria.

Figura 127. Clasificacion de grupos 2010

Clasificacion de grupos 2010

Al;187; 5% A; 256; 6%

Fuente: MEN 2012

La Figura 128 muestra la evolucion desde el afio 2002 hasta 2010 de la cantidad
de grupos de investigacién registrados y reconocidos por Colciencias.

Figura 128. Grupos de investigacion registrados y clasificados por Colciencias
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Tabla 52. Revistas de investigacion a nivel nacional

VARIABLE Revistas de investigacion a nivel nacional

¢Cual ha sido la Ver:
evolucion de este factor? | e Figura 129. Revistas indexadas vs Revistas nuevas
(comportamiento historico | e

comprobado) e Tabla 53. Revistas indexadas en Publindex segin categoria
¢,Cudl es su evolucion La cantidad de revistas nuevas e indexadas va en aumento en los
tendencial hacia el ultimos afios. Por cada una de las cuatro categorias de indexacion de

futuro? (comportamiento | revistas también se registra el aumento.
si las cosas siguen igual)

¢Cuales son las rupturas | ¢ Fuga de talentos
eventuales que podrian | « Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC

contrarrestar la evolucion | « Nuevas politicas del gobierno para generar empleo
tendencial?

Fuente: el autor

La Figura 129 muestra la evolucion en la cantidad de revistas nuevas e indexadas
en Colombia.

Figura 129. Revistas indexadas vs Revistas nuevas
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Fuente: Colciencias'_2012

La Tabla 53 muestra la clasificacion en cada categoria de las revistas indexadas
en Publindex desde el afio 2002 hasta 2010.
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Tabla 53. Revistas indexadas en Publindex segun categoria

Categoria 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 ‘2010

Al 1 1 1 2 3 5 14 20 23
A2 9 8 9 5 15 31 39 49 72
B 7 3 11 38 44 50 69 74 66
C 74 50 98 111 140 136 141 165 211
Total 91 62 119 156 202 222 263 308 372

Fuente: Colciencias 2012

Tabla 54. Acreditacion de alta calidad para las IES en el pais

VARIABLE Acreditacion de alta calidad para las IES en el pais

¢ Cuadl ha sido la Ver:
evolucion de este factor? | e
(comportamiento historico | e Figura 130. IES registradas vs. IES acreditadas
comprobado) e Figura 131. Programas con acreditacion vigente por area de
conocimiento
e Figura 132. Programas acreditados con altos niveles de calidad por
nivel de formacién
e Tabla 55. Instituciones acreditadas de alta calidad

¢,Cudl es su evolucion La cantidad de universidades acreditadas seguira creciendo afio tras
tendencial hacia el afo, al igual que la cantidad de programas académicos con
futuro? (comportamiento | acreditacion de alta calidad.
si las cosas siguen igual)

¢Cuales son las rupturas | ¢ Fuga de talentos
eventuales que podrian | « Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC

contrarrestar la evolucion | « Nuevas politicas del gobierno para generar empleo
tendencial?

Fuente: el autor

La Figura 130 muestra la evolucion desde el afio 2006 a 2011 en la cantidad de
universidades registradas en el SNIES* y en la cantidad de universidades
acreditadas. La cantidad de universidades acreditadas seguird en aumento afio
tras afo.

9 SNIES: Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior
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Figura 130. IES registradas vs. IES acreditadas
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Fuente: MEN 2012

La Figura 131 y la Figura 132 muestran la distribucion de programas acreditados
segun el area de conocimiento y segun el nivel de formacion respectivamente.

Figura 131. Programas con acreditacion vigente por area de conocimiento
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Figura 132. Programas acreditados con altos niveles de calidad por nivel de formacion
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Fuente: MEN 2012

La Tabla 55 es un listado de las universidades publicas y privadas con
acreditacion de alta calidad.

Tabla 55. Instituciones acreditadas de alta calidad

PUBLICAS PRIVADAS
Universidad de Antioquia Universidad de los Andes
Universidad Industrial de Santander Universidad EAFIT
Universidad Tecnologica de Pereira Universidad Externado de Colombia
Universidad del Valle Fundacién Universidad del Norte
Universidad de Caldas Pontificia Universidad Javeriana
Escuela Naval de Suboficiales ARC Barranquilla | Universidad Nuestra Sefiora del Rosario
Universidad Nacional de Colombia Universidad de la Sabana
Universidad Pedag(jgica y Tecno|(’)gica de Universidad Pontificia Bolivariana
Colombia Universidad de la Salle
Escuela de Suboficiales de la Fuerza Aérea Universidad de Medellin
Colombiana Andrés M. Diaz Escuela de Ingenieria de Antioquia
Universidad ICESI
Universidad Tecnolégica de Bolivar
Universidad Santo Tomas

Fuente: MEN 2012
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Tabla 56. Créditos de ICETEX para todos los estratos sociales, para el acceso a la educacién superior

VARIABLE Créditos de ICETEX para todos los estratos sociales, para el
acceso ala educacion superior
¢Cual ha sido la Ver:

evolucion de este factor? | e Figura 133. ICETEX — Beneficiarios ACCES
(comportamiento historico | e

comprobado) e Figura 134. ICETEX — SISBEN 1y 2
¢,Cudl es su evolucion La cantidad de créditos de Icetex para los estratos 1 y 2 no ha seguido
tendencial hacia el una evolucion tendencial en los Ultimos afios. Lo mismo ha sucedido

futuro? (comportamiento | con la cantidad de beneficiarios de los de las becas ACCES.
si las cosas siguen igual)

¢Cuales son las rupturas | e Fuga de talentos
eventuales que podrian | « Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC

contrarrestar la evolucion | « Nuevas politicas del gobierno para generar empleo
tendencial?

Fuente: el autor

La Figura 133 y la Figura 134 muestran el comportamiento afio tras afio en la
cantidad de beneficiarios ACCES y el porcentaje de créditos Icetex (Sisbén 1y 2)
respectivamente.

Figura 133. ICETEX — Beneficiarios ACCES
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Fuente: MEN 2012
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Figura 134. ICETEX - SISBEN 1y 2
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Fuente: MEN 2012

Tabla 57. Politicas del gobierno para la prevencion y analisis de la desercién en IES (SPADIES)

VARIABLE

Politicas del gobierno para la prevencion y andlisis de la
desercion en IES (SPADIES®)

¢ Cuadl ha sido la
evolucién de este factor?
(comportamiento historico
comprobado)

Ver:

[ )

o Figura 135. Desercion estudiantil

e Figura 136. Tasa de desercidon acumulada por Cohorte a 2010 por
Nivel de Formacion

¢,Cual es su evolucion
tendencial hacia el
futuro? (comportamiento
si las cosas siguen igual)

La desercion estudiantil en los Ultimos afios se ha mantenido en un
promedio del 12.3%. El Ultimo afio se logré disminuir en 1.1%. Los
mayores niveles de desercién se dan en los niveles de formacion
técnico y tecnoldgico.

¢,Cuales son las rupturas
eventuales que podrian
contrarrestar la evolucion
tendencial?

e Fuga de talentos
e Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC
e Nuevas politicas del gobierno para generar empleo

Fuente: el autor

La Figura 135 muestra el comportamiento del porcentaje de desercion estudiantil
de educacion superior desde el afio 2005 hasta 2011. Para estos ultimos siete
afos el promedio ha sido de 12.3%.

*® SPADIES: Sistema para la Prevencion y Andlisis de la Desercion en Instituciones de Educacion

Superior
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Figura 135. Desercidon estudiantil
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Fuente: SPADIES 2012

La Figura 136 muestra un comparativo entre la tasa de deserciébn acumulada
segun el nivel de formacion entre el departamento y la nacion. Los mayores
niveles de desercion se dan en los niveles de formacion técnico y tecnolédgico par
los dos ambitos.

Figura 136. Tasa de desercién acumulada por Cohorte a 2010 por Nivel de Formacién
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Fuente: MEN 2012
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Tabla 58. Innovacion educativa en educacion superior

VARIABLE

Innovacion educativa en educacion superior

¢ Cuadl ha sido la
evolucion de este factor?
(comportamiento histérico
comprobado)

Ver:
e Figura 137. Programas académicos con mas del 80% de virtualidad

¢ Cudl es su evolucion
tendencial hacia el
futuro? (comportamiento
si las cosas siguen igual)

En el afio 2010 se present6 un aumento significativo en la cantidad de
programas académicos con mas del 80% de virtualidad en el pais.
Esta tendencia se mantendré en el futuro.

¢ Cuales son las rupturas
eventuales que podrian
contrarrestar la evolucion
tendencial?

e Fuga de talentos
o Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC
o Nuevas politicas del gobierno para generar empleo

Fuente: el autor

La Figura 137 muestra la evolucion en la cantidad de programas académicos con
mas del 80% de virtualidad en Colombia desde el afio 2007 hasta 2010.

Figura 137. Programas académicos con mas del 80% de virtualidad
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Fuente: MEN 2012

La Tabla 59 presenta el estado de innovacién tecnoldgica en educacion superior
para las universidades del Valle del Cauca.
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Tabla 59. Innovacién educativa en educacion superior

INNOVACION EDUCATIVA EN EDUCACION SUPERIOR

IES con Formacion
IES Auto- IES con Banco de
VALLE DEL CAUCA Programas | - enosticadas Planes IES En Proyectos de Objetos ge | DOCEMtes
virtuales an planes estrategicos REMATA | Investigacion docentes aprendizaie en Redes
P 3 RENATA enTIC o |
CORPORACION DE EDUCACION _
SUPERIOR MIGUEL CAMACHO PEReA | VO No No No 0 8 0 2
CORPORACION DE ESTUDIOS
TECNOLOGICOS DEL NORTE DEL Mo Mo MNo No 0 13 0 5
VALLE
CORPORACION EDUCATIVA CENTRO
No No No No 0 4 0 0

DE ADMINISTRACION DE CALI

CORPORACION ESCUELA SUPERIOR
DE ADMINISTRACION ¥ ESTUDIOS No No No No 0 11 0 0
TECNOLOGICOS-EA.E.-

CORPORACION INSTITUTO DE

FORMACION TECNOLOGICA DANIEL No No Nl No 0 0 0 8

GUILLARD

CORPORACION REGIONAL DE

EDUCACION SUPERIOR - CRES -DE No No No No 0 3 0 0

CALI

CORPORACION UNIVERSITARIA .

CENTRO SUPERIOR No o No No 0 4 0 0

ESCUELA MILITAR DE AVIACION _
No No No No 0 9 0 5

MARCO FIDEL SUAREZ

ESCUELA NACIOMNAL DEL DEPORTE No Si Si No 0 49 0 2

FUNDACION ACADEMIA DE DIBUIOD

PROFESIONAL No Si Si No 0 27 0 1
FUNDACION CENTRO COLOMEIANG
DE ESTUDIOS PROFESIONALES, - No 5 5 No 0 12 0 1
F.CECEP.
FUNDACION INSTITUTO DE
CARRERAS TECNICAS No No No No 0 0 0 0
PROFESIONALES-FIDCI-
FUNDACION TECNOLOGICA
AUTONOMA DEL PACIFICO No No No No 0 3 0 0
FUNDACION UNIVERSITARIA . .
CATOLICA LUMEN GENTIUM No Sl 3l No 0 30 0 17
FUNDACION UNIVERSITARIA
SEMINARIO TEOLOGICO BAUTISTA No Mo No No 0 10 0 0
INTERNACIONAL
INSTITUCION UNIVERSITARIA . . -
ANTONIO JOSE CAMACHO - UNIAIC No Si Si No 0 47 0 2
INSTITUTO DE EDUCACION
EMPRESARIAL-IDEE- No No No No 0 4 0 4
INSTITUTO DE EDUCACION TECNICA , ,
PROFESIONAL DE ROLDANILLO No Si Si No 0 24 0 19
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE -
BELLAS ARTES No No No No 0 5 0 0
INSTITUTO TECNICO AGRICOLA-ITA- No No No No 0 41 0 4
INSTITUTO TECNICO NACIONAL DE

No No No No 0 8 0 1

COMERCIC SIMON RODRIGUEZ
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD

Banco con

| AVERIANA 1 Si Si RUAV 1 87 210 11
contenidos

SERVICIO NACIONAL DE

PRENDIZAESENA. No No No | RUAV 0 61 0 3

UNIDAD CENTRAL DEL VALLE DEL , , _

CAUCA No Si Si No 0 25 0 4

UNIDAD TECNICA PROFESIONAL DE

SEVILLA-UNITEPS- No No No No 0 2 0 4

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE . ,

OCCIDENTE 1 Si Si RUAV 3 146 0 17

UNIVERSIDAD COOPERATIVA DE

COLOMBIA No No No RUAV 0 0 0 0

UNIVERSIDAD DE SAN .

BUENAVENTURA No Si No RUAY 0 33 0 (5]

UNIVERSIDAD DEL PACIFICO No Si Si No 0 49 0 4
Banco con

UNIVERSIDAD DEL VALLE No Si Si RUAV 11 135 224 40
contenidos

UNIVERSIDAD ICESI No Si No RUAV 12 0

UNIVERSIDAD LIBRE No Si Si RUAY 0 7 0

UNIVERSIDAD NACIONAL DE

COLOMBIA No MNo No No 0 0 0 0

UNIVERSIDAD PONTIFICIA

BOLIVARIANA No No No No 0 59 0 3

UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI No No No RUAV 2 111 0 18

Total general 2 15 13 10 20 1107 434 211

Fuente: MEN 2012

192




Tabla 60. Presupuesto nacional para Ciencia, Innovacién y Tecnologia

VARIABLE Presupuesto nacional para Ciencia, Innovacion y Tecnologia
¢ Cuadl ha sido la Ver:
evolucion de este factor? | e Figura 138. Inversion en Actividades de Ciencia y Tecnologia
(comportamiento histérico (ACT) con relacién al PIB
comprobado) e Figura 139. Inversioén en Investigacion y Desarrollo (I+D) con

relacion al PIB

e Figura 140. Inversion en Actividades de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (ACTI) e Investigacién y Desarrollo (I+D) como
porcentaje del PIB

¢, Cual es su evolucion La inversidn en actividades de ciencia y tecnologia y de investigacion y

tendencial hacia el desarrollo respecto al PIB para Colombia ha sido menor que para otros

futuro? (comportamiento | paises de América Latina. Aunque en los Ultimos tres afios la inversién
si las cosas siguen igual) | ha ido en aumento y parece que se mantendra con esta tendencia.

¢Cuales son las rupturas | e Fuga de talentos
eventuales que podrian | e« Nuevas politicas del gobierno para manejo del IPC

contrarrestar la evolucion | « Nuevas politicas del gobierno para generar empleo
tendencial?

Fuente: el autor

La Figura 138 muestra un comparativo de la inversion en actividades de Ciencia y
tecnologia con relacion al PIB de cada pais entre los afios 2000 hasta 2009. La
inversion para Colombia es de las mas bajas.

Figura 138. Inversion en Actividades de Ciencia y Tecnologia (ACT) con relacién al PIB

Inversién en Actividades de Ciencia y
Tecnologia (ACT) con relacién al PIB, 2000-
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Fuente: DNP 2012
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La Figura 139 muestra un comparativo de la inversion en Investigacién y
desarrollo con relacion al PIB de cada pais entre los afios 2000 hasta 2009. La
inversion para Colombia es la mas baja.

Figura 139. Inversidn en Investigacion y Desarrollo (1+D) con relacion al PIB
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Fuente: DNP 2012

La Figura 140 muestra la evolucién de la inversion en actividades de ciencia,
tecnologia e innovacion e investigacion y desarrollo como porcentaje del PIB para
Colombia entre los afios 2000 y 2010.

Figura 140. Inversion en Actividades de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (ACTI) e Investigacion y Desarrollo (1+D)
como porcentaje del PIB
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5.2.7. Priorizacién por importancia y gobernabilidad de las variables
externas

Tabla 61. Priorizacion por importancia y gobernabilidad de las variables externas

No. Nombre de la variable Imp. Gob.

Comportamiento del salario minimo en el pais

Comportamiento del indice de Precios al Consumidor (IPC)

Demanda de programas universitarios en el pais

A WP
oo
Wk k|~

Docentes con formacion académica de posgrado en las diferentes
universidades del pais

Financiacion de matricula de posgrado a nivel nacional

Grupos de investigacion reconocidos por COLCIENCIAS

Revistas de investigacion a nivel nacional

5
6.
7. Resultado de los ECAES a nivel nacional
8
9

Acreditacion de alta calidad para las IES en el pais

glojorjorjor o
WWwwwlw

10. Créditos de ICETEX para todos los estratos sociales, para el acceso a
la educacion superior

11. Politicas del gobierno para la prevencién y andlisis de la desercion en 5 3
IES (SPADIES)

w

12. Innovacién educativa en educacion superior 5

13. Presupuesto nacional para Ciencia, Innovacién y Tecnologia 5 3

Fuente: el autor

La Gobernabilidad de cada variable externa se calificé de acuerdo a la Tabla 62:

Tabla 62. Evaluacion de Gobernabilidad de las variables externas

Gobernabilidad Alcance
5 Depende de la Direccién académica
4 Depende de la Universidad Icesi
3 Depende del Ministerio de Educacion
2 Depende del Gobierno nacional
1 Depende de otros factores

Fuente: el autor
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5.2.8. Gréafica de importanciay gobernabilidad de las variables externas

Figura 141. Grafica de importancia y gobernabilidad de las variables externas

8,910,
2,13

Cuadrante A: Alta importancia, baja gobernabilidad
Cuadrante B. Alta importancia, alta gobernabilidad

Cuadrante C. Baja importancia, alta gobernabilidad
Cuadrante D. Baja importancia, baja gobernabilidad

Fuente: el autor
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5.3. ANALISIS DE CLIENTES

5.3.1. Clientes Biblioteca

Cuando se le pidi6 al jefe de la Biblioteca que calificara su interaccion con las
otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el mayor grado de interaccion,
colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se presenta en la Tabla 63.

Tabla 63. Interaccion de la Biblioteca con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Desarrollo de sistemas 5
E-Learning 2
Infraestructura 2
Multimedios 3
Operaciones 2
Procesos 5

Fuente: el autor

Cuando se le pidié que calificara la interaccion de la Biblioteca con las demas
oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo cinco el mayor grado de
interaccion, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se presenta en la

Tabla 64.
Tabla 64. Interaccion de la Biblioteca con las otras oficinas de Icesi
Oficina Relacion Grado

Contabilidad Pagos y compras de material bibliografico 5
Facultades, departamentosy Servicio para profesores
programas académicos Servicio para estudiantes 5

Servicio para jefes de departamento

Servicio para directores de programa
Admisiones y registro Multas de los usuarios de la Biblioteca 1
CDEE™ Compra y catalogacion del Startup-café

Compra de material bibliografico 4
Bienestar universitario Programacion de actividades culturales 2
Gestion humana Club de lectura 4
Direccion administrativa Becas Icesos 3

Fuente: el autor

*! CDEE: Centro de Desarrollo del Espiritu Empresarial
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la Biblioteca se
resumen en la Figura 142. Cabe anotar que los profesores y estudiantes se
agrupan dentro de Facultades, Departamentos y Programas.

Figura 142. Diagrama de clientes de la Biblioteca
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Fuente: el autor
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5.3.2. Clientes Desarrollo de Sistemas

Cuando se le pidi6 a la jefe de la oficina de Desarrollo de sistemas que calificara
su interaccion con las otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el
mayor grado de interaccion, colaboracién y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 65.

Tabla 65. Interaccion de la oficina de Desarrollo de sistemas con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Biblioteca 4
E-Learning 4
Infraestructura 5
Multimedios 2
Operaciones 3
Procesos 5

Fuente: el autor

Cuando se le pidid que calificara la interaccion de la oficina de Desarrollo de
sistemas con las demas oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo
cinco el mayor grado de interaccion, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue
el que se presenta en la Tabla 66.

Tabla 66. Interaccion de la oficina de Desarrollo de sistemas con las otras oficinas de Icesi

Oficina Relacién Grado

Admisiones y registro Soporte y desarrollo de aplicaciones 5
Comunicaciones Soporte y desarrollo de aplicaciones 5
Contabilidad Soporte y desarrollo de aplicaciones 5
Mercadeo institucional Soporte y desarrollo de aplicaciones 4
Gestion humana Soporte y desarrollo de aplicaciones 4
Investigaciones y publicaciones Soporte y desarrollo de aplicaciones 5
Facultades, departamentos y programas Soporte y desarrollo de aplicaciones 3
académicos

Centros Soporte y desarrollo de aplicaciones 2
Bienestar universitario Soporte y desarrollo de aplicaciones 3

Fuente: el autor
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la oficina de
Desarrollo de sistemas se resumen en la Figura 143. Cabe anotar que los
profesores y estudiantes se agrupan dentro de Facultades, Departamentos y
Programas.

Figura 143. Diagrama de clientes de la oficina de Desarrollo de Sistemas
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Fuente: el autor
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5.3.3. Clientes E-Learning

Cuando se le pidi6 a la jefe de la oficina de E-Learning que calificara su
interaccion con las otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracién y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 67.

Tabla 67. Interaccion de la oficina de E-Learning con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Biblioteca 1
Desarrollo de sistemas 2
Infraestructura 5
Multimedios 1
Operaciones 3
Procesos 2

Fuente: el autor

Cuando se le pidié que calificara la interaccion de la oficina de E-Learning con las
demas oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 68.

Tabla 68. Interaccion de la oficina de E-Learning con las otras oficinas de Icesi

Oficina Relacion Grado

Admisiones y registro Actualizacién de informacion de estudiantes 5
Matriculas de cursos en Moodle

Coordinadores de posgrados Matriculas de cursos en Moodle 4
Construccion de cursos en Moodle

CREA™* Talleres para profesores
Autorizacién de creacion y activacion de nuevos 4
cursos en Moodle

Direccion académica Moodle (lider funcional) 3

Facultades, departamentos, Estadisticas de uso de Moodle

programas académicos y Gestion de cursos en Moodle 3

centros

Profesores Capacitaciones en Moodle
Asesorias en Servicios y recursos 5
Gestidn de cursos en Moodle

Estudiantes Capacitaciones en Moodle 5
Soporte en servicios y recursos

Bienestar universitario Inducciones a nuevos estudiantes 2

Gestion humana Informacién de profesores 3

Fuente: el autor

°2 CREA: Centro de Recursos para la Ensefianza y el Aprendizaje
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la oficina de E-
Learning se resumen en la Figura 144. Cabe anotar que los profesores y
estudiantes se agrupan dentro de Facultades, Departamentos y Programas.

Figura 144. Diagrama de clientes de la oficina de E-Learning
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Fuente: el autor
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5.3.4. Clientes Infraestructura

Cuando se le pidi6 a la jefe de la oficina de Infraestructura que calificard su
interaccion con las otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracién y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 69.

Tabla 69. Interaccion de la oficina de Infraestructura con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Biblioteca 2
Desarrollo de sistemas 5
E-Learning 5
Multimedios 3
Operaciones 5
Procesos 5

Fuente: el autor

Cuando se le pidio que calificara la interaccion de la oficina de Infraestructura con
las demas oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 70.

Tabla 70. Interaccion de la oficina de Infraestructura con las otras oficinas de Icesi

Oficina Relacion Grado
Contabilidad Soporte sobre el software Uno-enterprise 5
PFSGYC™ Obras con adecuacion de infraestructura 4

Ayuda con parte eléctrica y aire acondicionado
CIDEIM™* Administracion de la plataforma 5

Fuente: el autor

3 PESGYC: Planta Fisica, Servicios Generales y Compras
> CIDEIM: Centro Internacional de Entrenamiento e Investigaciones Médicas
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la oficina de
Infraestructura se resumen en la Figura 145.

Figura 145. Diagrama de clientes de la oficina de Infraestructura
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Fuente: el autor
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5.3.5. Clientes Multimedios

Cuando se le pidi6 al jefe de la oficina de Multimedios que calificara su interaccién
con las otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el mayor grado de
interaccién, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se presenta en la
Tabla 71.

Tabla 71. Interaccién de la oficina de Multimedios con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Biblioteca 3
Desarrollo de sistemas 2
E-Learning 3
Infraestructura 4
Operaciones 5
Procesos 3

Fuente: el autor

Cuando se le pidi6 que calificara la interaccion de la oficina de Multimedios con las
demas oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 72.

Tabla 72. Interaccion de la oficina de Multimedios con las otras oficinas de Icesi

Oficina Relacion Grado
PFSGYC Procesos de adecuacion de espacios fisicos con 5
recursos multimediales
Facultades, departamentos y Servicios prestados 5
programas académicos
Mercadeo institucional Servicios prestados 4
Mercadeo para colegios
Bienestar universitario Inducciones a estudiantes nuevos
Ceremonias de grado 5
Conciertos
Planeacion y gestién de la Reserva de salones 5
calidad
CIDEIM Servicios prestados 3
Departamento de disefio Administracién de camara
Préstamo de video-proyectores
. 4
Préstamo de grabadora
Préstamo de sonido

Fuente: el autor
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la oficina de
Multimedios se resumen en la Figura 146. Cabe anotar que los profesores y
estudiantes se agrupan dentro de Facultades, Departamentos y Programas.

Figura 146. Diagrama de clientes de la oficina de Multimedios
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Fuente: el autor
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5.3.6. Clientes Operaciones

Cuando se le pidi6 a la jefe de la oficina de Operaciones que calificard su
interaccion con las otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracién y aprendizaje), el resultado fue el que se

presenta en la Tabla 73.

Tabla 73. Interaccidn de la oficina de Operaciones con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Biblioteca 1
Desarrollo de sistemas 3
E-Learning 2
Infraestructura 5
Multimedios 4
Procesos 5

Fuente: el autor

Cuando se le pidi6é que calificara la interaccion de la oficina de Operaciones con
las demas oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracién y aprendizaje), el resultado fue el que se

presenta en la Tabla 74.

Tabla 74. Interaccion de la oficina de Operaciones con las otras oficinas de Icesi

Oficina Relacién Grado
Facultades, departamentos y Soporte 5
programas académicos
Todas Soporte 5
PROESA™ Soporte 5
CIDEIM Soporte 5
Fundacion Valle del Lili Soporte 3

Fuente: el autor

** PROESA: Centro de Estudios en Proteccién Social y Economia de la Salud
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la oficina de
Operaciones se resumen en la Figura 147. Cabe anotar que los profesores y
estudiantes se agrupan dentro de Facultades, Departamentos y Programas.

Figura 147. Diagrama de clientes de la oficina de Operaciones
Oficinas
Direccidn
académica

Oficinas Facultades,
Direccion Departamentos,
administrativa Programas

OPERACIONES

Valle del Lili Centros

CIDEIM PROESA

Fuente: el autor
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5.3.7. Clientes Procesos

Cuando se le pidio al jefe de la oficina de Procesos que calificara su interacciéon
con las otras oficinas de SYRI de uno a cinco (siendo cinco el mayor grado de
interaccién, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se presenta en la
Tabla 75.

Tabla 75. Interaccion de la oficina de Procesos con las otras oficinas de SYRI

Oficina Grado
Biblioteca 5
Desarrollo de sistemas
E-Learning
Infraestructura
Multimedios
Operaciones

gjojorjor|o

Fuente: el autor

Cuando se le pidié que calificara la interaccion de la oficina de Procesos con las
demas oficinas de la Universidad Icesi de uno a cinco (siendo cinco el mayor
grado de interaccion, colaboracion y aprendizaje), el resultado fue el que se
presenta en la Tabla 76.

Tabla 76. Interaccion de la oficina de Procesos con las otras oficinas de Icesi

Oficina Relacién Grado
Facultades, departamentos y Apoyo 2
programas académicos
Direccién académica Documentacién 5
Direccion administrativa Documentacion 5
Mercadeo institucional Documentacion 5
Centros Documentacion
Sistema de Gestién de Casos para el 3
Consultorio juridico
Bienestar universitario Documentacion 2

Fuente: el autor
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Los clientes externos a SYRI que se pudieron identificar para la oficina
Procesos se resumen en la Figura 148.

Figura 148. Diagrama de clientes de la oficina de Procesos

Oficinas
Direccion

académica

Facultades,

Oficinas

Direccidn PROCESOS Departamentos,

administrativa Programas

Centros

Fuente: el autor
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5.3.8. Clientes SYRI

De acuerdo a los resultados de las entrevistas con los siete jefes de las oficinas
gue componen SYRI, los clientes externos de la Direccién de Servicios y Recursos
de Informacién se muestran en la Figura 149. Cabe anotar que los profesores y
estudiantes se agrupan dentro de Facultades, Departamentos y Programas.

Figura 149. Diagrama de clientes de SYRI

™~

Facultades

Departamentos
Académicos

Programas
Académicos

\./

Fuente: el autor
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5.4. MAPA ESTRATEGICO

5.4.1. Mision
La Misién de la Universidad Icesi se expresa en cuatro elementos fundamentales:
El proposito, los valores centrales, la vision de futuro 2014 y los objetivos
estratégicos institucionales.

5.4.2. Propésito central
Aprendemos a conocer y actuar para construir un mundo mejor.

5.4.3. Valores centrales
e Reconocimiento de la dignidad de toda persona.
e Pasion por el aprendizaje.
e Compromiso con el bienestar de la sociedad.

5.4.4. Vision de futuro - 2014
"La Universidad Icesi, en el afio 2014, sera reconocida por la sociedad
colombiana, las organizaciones nacionales y pares académicos de prestigio
internacional, como modelo de excelencia en el aprendizaje, la investigacion y la
intervencién social, en las diversas areas del conocimiento”.

5.4.5. Objetivos institucionales
1. Lograr el reconocimiento de los egresados por parte de las organizaciones y por
la sociedad en general, por sus valores humanos, capacidades profesionales y
conocimientos.

2. Contribuir a la equidad social incrementando el numero de estudiantes
provenientes de los estratos socioeconémicos de menores ingresos.

3. Ser reconocidos por la comunidad académica por los resultados de los grupos
de investigacion y por la calidad de los procesos de aprendizaje y desarrollo de
capacidades profesionales y valores en los estudiantes.

4. Ampliar la presencia de la Universidad en las distintas areas del conocimiento,
con nuevos programas de pregrado, maestria y doctorado.

5. Incrementar nuestro aporte en el mejoramiento de las empresas, las
organizaciones sociales, las politicas publicas, las comunidades.

6. Mantener un grupo de colaboradores con las capacidades humanas y
profesionales requeridas, que incluya un nimero creciente de profesores de planta
con una alta formacion académica, en un ambiente que propicia el desarrollo
personal e institucional.

7. Mejorar continuamente la calidad de los procesos de ensefanza-aprendizaje,
de investigacion, de extensién y de gestion administrativa.
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8. Asegurar la disponibilidad oportuna de planta fisica segun demande
desarrollo de la Universidad.

9. Asegurar la sostenibilidad econdmica de la Universidad.

10. Asegurar una comunicacion efectiva de nuestras realizaciones y logros.

5.4.6. Perspectivas
Tabla 77. Palabras y frases claves por perspectiva

el

Perspectiva Palabras y Frases Claves

Sostenibilidad econémica
Financiera Institucién privada
Estratos socioeconémicos de menores ingresos

Sociedad colombiana
Organizaciones nacionales
Prestigio internacional
Intervencion social

Equidad social

Cliente Valores en los estudiantes
Nuevos programas de pregrado, maestria y doctorado
Mejoramiento de las empresas
Organizaciones sociales
Politicas publicas
Comunidades

Pares académicos

Modelo de excelencia

Valores humanos

Desarrollo de capacidades profesionales
Calidad

Desarrollo personal e institucional
Ensefianza-aprendizaje

Extension

Gestion administrativa

Disponibilidad oportuna de planta fisica
Comunicacion efectiva

Procesos
Internos

Procesos de aprendizaje

Investigacion

Areas del conocimiento

Grupos de investigacién

Capacidades humanas y profesionales requeridas
Alta formacién académica

Investigacion

Aprendizaje y
Conocimiento

Fuente: el autor
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5.4.7. Mapa Estratégico SYRI

Figura 150. Mapa Estratégico SYRI

Conocimiento y accion para la construccién de un mundo mejor —

‘f‘f‘f

Lograr un ahorro anual de por lo
menos un 10% en la compra de
articulos en lo relacionado con la
inversion en TIC's aprobadas en el
resupuesto

Asegurar que los gastos generales

Fie la Direccidn son menores o Fl NANC' E Ro

iguales al presupuesto aprobado

inversion en tecnologia
corresponde a lo aprobado en el
presupuesto TIC

—dr—

Asegurar que al menos el 95% de la ]

Lograr anualmente el cumplimiento de los Asegurar la introduccion de al menos tres

estandares con relacidn a los recursos de nuevos servicios que puedan ser ofrecidos por

informacion e infraestructura para estudiantes y la Direccion de servicios y recursos de CLl E NTES
docentes en al menos un 90% enmarcado en los informacion, para mejorar la productividad de

proyectos de mejoramiento de SYRI para el afio los colaboradores

—dir—

Garantizar la disponibilidad efectiva

Asegurar que el 95% de los y oportuna de los recursos Mantener correctamente PROCESOS
servicios solicitados durante el afio tecnoldgicos para el trabajo de actualizados, documentados y

se prestan acorde con los SLA’s docentes y personal de la U, en al puhll’cad_ns 10s Procesos y |""_5 INTE RNOS
definidos para cada servicio menos un 95% del tiempo transacciones de la Universidad

establecido en el acuerdo de servicio

Asegurar que el 100% de los Asegurar que el 80% los colaboradores APRE N DIZA-' E Y
colaboradores de la Direccidn de la Universidad hagan uso efectivo de CON OCI M I ENTD

académica, tengan su plan lainfraestructura tecnoldgica, de
desarrollo, basado en su acuerdo con sus roles, para el desarrollo
evaluacion anual de sus funciones

Fuente: el autor
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5.5. MATRIZ FODA

5.5.1. Fortalezas

ogrwbR

No

8.
9.

Apoyo incondicional de la Direccién de Servicios y Recursos de Informacion
Uso constante de las tecnologias de informacion y comunicacion
Integracién de las siete oficinas de SYRI

Personal altamente calificado

Alto presupuesto por parte de la Universidad para adquisicion de material
bibliografico

Facil acceso a capacitacion al interior de las oficinas de SYRI

Facil acceso a cursos de actualizacion como diplomados, seminarios y
eventos especializados entre otros

Facil acceso a carreras de posgrado para los colaboradores de SYRI

Las actividades extracurriculares de la Universidad incentivan a los
colaboradores a permanecer en Icesi

10.Al realizar estudios de pregrado o posgrado, los colaboradores se

comprometen a permanecer por un periodo de tiempo en compensacion a
la beca de estudio

5.5.2. Debilidades

1.
2. Temor de los colaboradores a compartir su conocimiento
3.
4

o o

Presupuesto alto pero limitado para compras de tecnologia

Falta de tiempo para compartir el conocimiento

Bajos salarios para los colaboradores en comparacion con otras empresas
del mercado

Falta de respaldo (backup) del conocimiento de los colaboradores de SYRI
Falta de un proceso formal de entrenamiento al interior de las oficinas de
SYRI (en proceso OT)

Las iniciativas de entrenamiento o de auto-entrenamiento se pierden en las
labores del dia a dia

Existe un recurso de practicantes SENA, que ingresa semestralmente sin
los conocimientos adecuados, retrasando actividades por re-
entrenamientos

La realizacién de proyectos con los proveedores o empresas asociadas ha
generado que el personal que participd en el proyecto pase a esas
empresas

10.La fuerte estructura jerarquica de las oficinas de SYRI puede hacer que el

director pierda el seguimiento a la satisfaccion de los colaboradores

5.5.3. Oportunidades

1.
2.
3.

Posibilidades de entrenamiento disponible libres en internet o pagadas
Innovaciones continuas en tecnologia alrededor del mundo

Mejora continua de los procesos de ensefianza-aprendizaje de la
Universidad Icesi
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Los colaboradores tienen la oportunidad de dictar clases como profesor
hora catedra lo cual incentiva el conocimiento en ciertas areas, ademas de
generarles ingresos adicionales

Buena relacion con las areas de Tl de otras universidades para compartir el
conocimiento

Por su razén social, se tienen grandes acuerdos y convenios con empresas
de tecnologia y de entrenamiento

La ayuda para estudios de posgrado es una buena propaganda para
reclutar personal de alta calidad que se quiera especializar

Existe alta oferta de personal calificado y de muy alta disposicién, debido a
las monitorias realizadas en las oficinas por los estudiantes de los
programas de Ingenieria de sistemas, Ingenieria telematica e Ingenieria
industrial

Los proyectos de estudiantes de maestria, especializacion o pregrado son
en su mayoria aplicados a SYRI y pueden convertirse base para nuevos
proyectos de SYRI propiamente (ejemplo: ITIL)

5.5.4. Amenazas

1.

2.
3.

Otras oportunidades laborales para los colaboradores actuales en otras
empresas de tecnologia

Aumento en los costos de tecnologia a nivel mundial

Las empresas proveedoras y asociadas, se encuentran con personal
calificado durante la realizacion de proyectos en convenio con Icesi y les
hacen propuestas inmejorables

Otras areas de la Universidad se llevan a los colaboradores para ejercer
docencia
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Tabla 78. Matriz FODA Gestion del conocimiento en SYRI

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Estrategias FO:

1. Crear planes de capacitacion para los colaboradores de
SYRI haciendo uso del entrenamiento ofrecido en internet

2. Hacer uso del conocimiento de los colaboradores para
apoyar la mejora continua del proceso de ensefianza-
aprendizaje en la Universidad Icesi

3. Crear planes de actualizacion continua en nuevas
tecnologias para los colaboradores de SYRI

4. Convenios con empresas de tecnologia para
entrenamiento de los colaboradores de SYRI

5. Planes de capacitacion en conjunto con las areas de Tl de
otras universidades

6. Planes de carrera para estudiantes de la Universidad Icesi
desde monitorias en las oficina de SYRI hasta la obtencion
de un titulo de pregrado y posgrado

7. Banco de proyectos de tecnologia aplicables a las oficinas
de SYRI desarrollados entre estudiantes de la Universidad
Icesi y colaboradores de SYRI

Estrategias DO:

1. Crear espacios para compartir el conocimiento entre
los colaboradores de SYRI

2. Hacer uso del proceso de ensefianza-aprendizaje de
la Universidad Icesi para aplicar buenas practicas en la
tarea de compartir conocimiento entre los colaboradores
de SYRI

3. Estudios para compras de tecnologia desarrollados
entre estudiantes de la Universidad Icesi y colaboradores
de SYRI

4. Planes de capacitacién documentados para los
practicantes SENA de cada oficina

5. Planes de auto-capacitacion para los colaboradores
como tarea diaria o por lo menos semanal

6. Planes de capacitacién dictados por los mismos
colaboradores como tarea semanal o por lo menos
mensual

7. Planes periddicos de seguimiento a la satisfaccion de
los colaboradores de SYRI

Amenazas

Estrategias FA:

1. Crear planes de carrera para los colaboradores de SYRI
2. Crear planes para priorizar las compras de tecnologia de
la Universidad Icesi

3. Crear un ambiente para compartir conocimiento que
mejore el ambiente laboral y lo haga casi inigualable

Estrategias DA:

1. Estudiar la posibilidad de mejorar los salarios de los
colaboradores de SYRI

2. Crear planes de incentivos para cultivar la cultura de
compartir el conocimiento entre los colaboradores de
SYRI

3. Preparar los contratos de los convenios para evitar
migracién de colaboradores de Icesi

Fuente: el autor
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5.6.

TABLERO DE MANDO

Tabla 79. Tablero de Mando de SYRI

Perspectiva Objetivo Indicador Meta
Lograr un ahorro anual de por lo menos un 10% en la compra de Costo anual de las compras de inversiones 90%
articulos (inversiones menores) en lo relacionado con la inversién menores en TIC / Valor presupuestado
en TIC'’s aprobadas en el presupuesto. para TIC

Financiera Asegurar que al menos el 95% de la inversion en tecnologia % Compras en TIC no presupuestas (Valor 95%
corresponde a lo aprobado en el presupuesto TIC. compras no presupuestadas/ Presupuesto
TIC)
Asegurar que los gastos generales de la Direccién son menores o Gastos SYRI/Presupuesto SYRI <= 100% 100%
iguales al presupuesto aprobado
Asegurar que el 95% de los servicios solicitados durante el afio se | % Solicitudes atendidas acorde con el SLA 95%
prestan acorde con los SLA’s definidos para cada servicio. respectivo
Garantizar la disponibilidad efectiva y oportuna de los recursos % Disponibilidad ponderada de los 95%
Cli tecnoldgicos para el trabajo de docentes y personal de la U, en al servicios agregados
ientes : ; o
menos un 95% del tiempo establecido en el acuerdo de servicio.
Asegurar la introduccion de al menos tres nuevos servicios que # Servicios nuevos ofrecidos acorde con el 5
puedan ser ofrecidos por la Direccidn de servicios y recursos de proceso estandar de creacién de servicios
informacidn, para mejorar la productividad de los colaboradores.
Lograr anualmente el cumplimiento de los estandares con relacion | % Estandares cumplidos relacionados con 90%
a los recursos de informacién e infraestructura para estudiantes y recursos de informacién e infraestructura
Procesos docentes en al menos un 90% enmarcado en los proyectos de para estudiantes y docentes
internos mejoramiento de SYRI para el afio

Mantener correctamente actualizados, documentados y publicados | Procesos criticos y procesos asociados a 100%
los procesos y las transacciones de la Universidad proyectos SYRI [Atendidos al 100%]
Asegurar que el 80% los colaboradores de la Universidad hagan % Colaboradores que tienen asignados 80%
uso efectivo de la infraestructura tecnolégica, de acuerdo con sus roles de los procesos criticos que hace uso

Aprendizaje y | roles, para el desarrollo de sus funciones efectivo de la infraestructura tecnoldgica

conocimiento | Asegurar que el 100% de los colaboradores de la Direccion # Colaboradores SYRI con plan de 100%

académica, tengan su plan desarrollo, basado en su evaluacion
anual

desarrollo / #Colaboradores SYRI

Fuente: el autor
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6. SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Teniendo en cuenta:

El andlisis documental, que incluyo:
0 Revision del estado del arte
o Construccion del marco tedrico
El diagnostico inicial de cada una de las siete oficinas de SYRI, que incluyo:
o Propdésito y objetivos especificos de cada oficina
0 Servicios y recursos ofrecidos por cada oficina
o Estructura (organigrama) de cada oficina
La seleccion de los dos modelos de gestion del conocimiento para SYRI:
0 The 10-step road map
0 La organizacion creadora de conocimiento
Los resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores fijos de las
oficinas de SYRI
Los resultados de las entrevistas en profundidad realizadas a los jefes de las
siete oficinas que conforman SYRI
El resultado de la entrevista en profundidad realizada al director de SYRI
La construccion del Sistema de Competencias para la Universidad Icesi
El Andlisis de variables internas para la Universidad Icesi
El Andlisis de variables externas para la Universidad Icesi
El Analisis de clientes de SYRI
La construccion del Mapa estratégico de SYRI
La construccion de la Matriz FODA de SYRI
La construccion del Tablero de mando de SYRI

Se lograron establecer:

Los Principios fundamentales del Sistema de gestiébn del conocimiento para
SYRI
Los proyectos que apoyan la gestion del conocimiento para cada oficina
Las buenas practicas en gestion del conocimiento aplicadas dentro de cada
oficina o grupo de trabajo
Las Fases del Sistema de gestion del conocimiento para SYRI
La Infraestructura del Sistema de gestion del conocimiento para SYRI,
conformada por:

0 Recursos para colaboracion operativa

0 Recursos para registro de conocimiento

0 Recursos para transferencia de conocimiento

o Recursos humanos
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En la Figura 151 se presenta un resumen de la metodologia usada para el disefio
del Sistema de Gestion del Conocimiento.

Figura 151. Diagrama de metodologia

Revisién del
Estado del Arte ' L . Seleccién del Modelo de
Diagnastico Inicial - Gestion del Conocimiento

Construccion del ‘
Marco Tedrico ‘
Entrevista Director SYRI - Entrevistas Jefes - Encuestas

—_— —_
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<
P
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Tablero de Mando v Infraestructura
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Fuente: el autor
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6.1. PRINCIPIOS

6.1.1. Principios fundamentales del sistema de gestion del conocimiento
Dando cumplimiento al cuarto objetivo estratégico planteado para este trabajo de
grado, a continuacion se listan los principios fundamentales sobre los que se basa
el sistema de gestion del conocimiento disefiado para SYRI:

Cultura organizacional colaborativa: la cultura mas idénea para el desarrollo de un
sistema de gestion del conocimiento dentro de una organizacion es una cultura
organizacional colaborativa. Una cultura organizacional colaborativa se caracteriza

por:

Normas colegiadas

Apoyo para aprender

El trabajo es innovador

El trabajo es compartido

El trabajo es retador

Compromiso con los éxitos de otros
Interacciones dindmicas
Indagacion y curiosidad

Toma de decisiones democraticas
Solucion informal de problemas
Pericia distribuida

Centrada en procesos

Empatia con los demas
Interconectadas

Solucion de conflictos
Expectativas de madurez
Profesionalismo personal®®

Pasos para promover el cambio hacia una cultura colaborativa:

1.

Invite a los trabajadores a participar en el proceso de cambio y hagale
preguntas sobre aquellos aspectos de la cultura existente que debilitan la
indagacion, la colaboracion, la confianza, la participacion, y el intercambio
de todos con todos. Los resultados seran muy claros para definir que
nuevas normas, conductas, expectativas y recompensas habra que
introducir para apoyar la conformacién de la nueva cultura.

Llegue a un consenso sobre los valores culturales compartidos que se
desearan en la nueva cultura.

Cree una estrategia a largo plazo para transformar la cultura, que incluya
formas creativas de estimular aquellos que mejor demuestran los nuevos

*®* GUERRERO y GUERRERO 2005
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valores y que desarrolle procesos y técnicas para alentar a los otros a hacer
lo mismao.

4. Implemente y practique de manera consistente las nuevas conductas.
Monitoree sistematicamente y de forma publica el proceso de cambio
asegurandose de que existe congruencia en los valores compartidos. Es
muy importante para los que se consideran lideres o agentes de cambio
trabajar con humildad, introspeccién e igualdad.

5. Redisefie estructuras y sistemas, recompensas y castigos, sistema de
evaluaciones, variando lo establecido en las culturas competidoras
orientadas al control que ocasionan que la gente tienda a defenderse
ciegamente a si mismo, siendo imposible colaborar, aprender, cambiar.

6. Aliente la sinergia y potencie el liderazgo en toda la organizacion, trabaje
para aumentar la satisfaccion en el trabajo de cada uno. “El propésito de las
culturas colaborativas, basadas en la indagacién, no es conformar las
personalidades individuales a los requerimientos corporativos, Sino
aumentar la capacidad de todos los empleados de aprender y adaptarse,
sobrevivir y progresar, tener éxito y fracasar, basados en quiénes son y en
quiénes quieren convertirse”.®’

Trabajo en equipo: el trabajo en equipo es fundamental para todos los
colaboradores de SYRI y para la implementacion de cualquier proyecto de gestion
del conocimiento. El trabajo en equipo se caracteriza por:

Comunicacion abierta y fluida
Clima de confianza
Optimismo

Autoestima

Satisfaccion

Sentido de identidad

Sentido de pertenencia

Comunidades de practica: grupos de personas que comparten una preocupacion,
un conjunto de problemas o un interés comun acerca de un tema, y que
profundizan su conocimiento y pericia en esta area a través de una interaccion
continuada. Las tres dimensiones en las que se asienta una comunidad de
practica son:

e Compromiso mutuo
e Empresa conjunta
e Repertorio compartido®

Compatrtir el conocimiento propio: el modelo clasico del “sabelotodo” no aplica
para un sistema de gestion del conocimiento. Los colaboradores de SYRI, en el

> NUNEZ citado por GUERRERO y GUERREO 2005
% SANZ 2005
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clima de confianza que ofrece una cultura organizacional colaborativa no deben
sentirse amenazados mientras comparten su conocimiento con los demas
colaboradores.

Aprendizaje continuo: La Organizacion en aprendizaje busca asegurar
constantemente que todos los miembros del personal estén aprendiendo y
poniendo en practica todo el potencial de sus capacidades. Esto es, la capacidad
de comprender la complejidad, de adquirir compromisos, de asumir su
responsabilidad, de buscar el continuo auto-crecimiento, de crear sinergias a
través del trabajo en equipo.

Desarrollo profesional: el sistema de gestion del conocimiento debe promover el
desarrollo profesional de cada colaborador.

Toma de decisiones basadas en la informacion: si hay algo que puede promover la
toma de buenas decisiones dentro de las organizaciones es el poder contar con
informacion suficiente. La informacion se debe establecer como la mejor fuente de
poder para la toma de decisiones.

Comunicacion: la comunicacion es muy importante en todas las organizaciones y
lo es mucho mas cuando se esta implementando un proyecto de gestion del
conocimiento. Esta comunicacion debe ser transversal a todos los niveles
organizativos.

Entrenamiento en el uso de la infraestructura: para poder hacer uso de todos los
recursos de colaboracion operativa, de registro del conocimiento y de
transferencia de conocimiento debemos garantizar que todos los colaboradores de
SYRI desarrollen las competencias necesarias para el uso de estos recursos.

Respaldo de los directivos: es vital tener el respaldo total de los altos y medios
directivos para que la implementacion de un proyecto de gestion del conocimiento
se lleve a cabo con éxito total. En el caso de SYRI, se cuenta con el apoyo total
del director de SYRI y de cada uno de los jefes de las siete oficinas que componen
la Direccion.

Motivacién para compartir conocimiento: se necesita un plan de remuneracion y
recompensa a la transmisién del conocimiento a largo plazo y que sea coherente
con el objetivo de acentuar el potencial creativo de la organizacion.

Confianza entre los participantes: es importante que todos los participantes dentro
del proyecto de gestion del conocimiento establezcan relaciones de total confianza
y cohesion.

Establecimiento de responsabilidades: es muy dificil que cada persona conozca y
pueda hacer de todo. Lo mejor es crear equipos de trabajo y repartir
responsabilidades. Los equipos de trabajo pueden ser inter-oficinas.
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Conocimiento pertinente: trabajar siempre con conocimiento pertinente significa
obtener el conocimiento adecuado en el momento adecuado para y de las
personas adecuadas, con parametros de calidad previamente establecidos. La
difusion de este conocimiento se debe hacer de acuerdo a intereses y
necesidades.

Recuperacion de experiencias: recoleccion de know-how, iniciativas, préacticas
interesantes, pensamientos e ideas de todos los colaboradores de las siete
oficinas de SYRI.

Distribucion del tiempo de trabajo: La solucién que se propone no puede ser una
interferencia en la realizacion de las funciones diarias de los colaboradores de
SYRI. Si es necesario, se deben redisefiar las funciones del puesto de trabajo
para que las actividades de gestion del conocimiento hagan parte del qué hacer
diario para cada colaborador.

Integracion de oficinas: es necesaria la integracién y utilizacion del conocimiento
fragmentado existente en las siete oficinas de SYRI.

La Figura 152 muestra un resumen de los principios fundamentales del Sistema de
Gestion del Conocimiento.

Figura 152. Diagrama de principios del sistema

Toma de Decisiones basados Distribucién del Tiempo de
en la Informacién Trabajo

Motivacion para
Compartir
Conocimiento

Desarrollo Profesional

Confianza entre oy Trabajo en Respaldo de los |  Aprendizaje
los Participantes Comunicaeion Equipo Directivos Continuo

Fuente: el autor
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6.1.2. Proyectos de SYRI que soportan la gestién del conocimiento

Proyecto P-CMM (People Capability Maturity Model): Durante el segundo
semestre de 2008 se realizdé un diagnostico inicial mediante la aplicacion de una
encuesta sobre las areas de proceso del nivel 2 del modelo P-CMM para la oficina
de Desarrollo de sistemas.

El proyecto dur6 un afio y comprendio:

Presentacion del modelo

Valoracion y tabulacion

Presentacion de resultados

Plan de accion

Discusion y construccién de planes de mejoramiento con lideres
Aprobacién de los planes de mejoramiento con lideres
Ejecucion del plan de mejoramiento

Revision de la ejecucion del plan de mejoramiento

Se evaluaron cinco areas de proceso del nivel 2:

Comunicacion: Establecer un ambiente laboral, que soporte de forma
efectiva la interaccion entre los colaboradores y el desarrollo de sus
habilidades para compartir informacion que permiten realizar las
responsabilidades asignadas.

Seleccion: Reclutar y seleccionar los candidatos que se adaptan a las
exigencias del cargo y de la organizacion con el fin de satisfacer las
necesidades del candidato y de la organizacion.

Desempefio: Establecer un criterio objetivo que permita medir el
desempefio individual de los colaboradores, obtener retroalimentacion y
realizar las actividades de mejora continua.

Entrenamiento: Asegurar que todos los individuos tienen las habilidades
requeridas para desempefiarse en sus asignaciones.

Ambiente laboral: Establecer y mantener las condiciones fisicas necesarias
para los colaboradores, en un ambiente capaz de permitir un desempefo
eficiente en la labor realizada.

Tabla 80. Promedios de las cinco areas P-CMM en la oficina de Desarrollo de sistemas

Areas de proceso Desarrollo Nivel ideal | Nivel esperado
Ambiente laboral 4.10 6 4.5
Comunicacién y coordinacion 4,00 6 4.5
Seleccion 4,50 6 4.5
Desempefio laboral 4,10 6 4.5
Entrenamiento 3,90 6 4.5
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Fuente: ICESI 2012

Figura 153. Evaluacion de las cinco areas P-CMM en la oficina de Desarrollo de sistemas

DESARROLLO

——ICESI —— Nivel ideal

6
Ambiente laboral

confunicaciony

l"llll'l"lh]l!]rr:"n[l) X
coordinacion

Desempeno laboral Seleccion

6 ]

Fuente: ICESI 2012

Como se puede observar en la Tabla 80 y en la Figura 153 para cada una de las
cinco areas de proceso el promedio de respuestas se encuentran en la escala 4
(Se realiza con cierta periodicidad), solamente se observa una area de proceso en
la escala 3 (Se realiza esporadicamente). El area de proceso con promedio mas
bajo es Entrenamiento y con el promedio mas alto Seleccion. Para el plan inicial
de mejoramiento, se propuso iniciar con las dos areas de proceso con puntaje mas
bajo: Entrenamiento y Comunicacion.

Proyecto CMMI (Capability Maturity Model Integration): Este proyecto se inicié en
el primer semestre de 2008. El alcance de este proyecto era implantar las mejores
practicas de las areas de procesos del modelo CMMI en los niveles 2 y 3 para
mejorar la calidad del proceso de desarrollo de software, de los servicios y de los
productos desarrollados por la oficina de Desarrollo de sistemas.

Las areas de proceso que se trabajaron fueron:

e Gestion de Proyectos:

o Planificacién de Proyectos (PP)

o0 Proyecto de Monitoreo y Control (PMC)

0 Gestion de Acuerdos con Proveedores (SAM)
e Ingenieria:

0 Gestion de Requerimientos (REQM)
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e Soporte:
0 Gestion de la Configuracion (CM)
0 Proceso y Garantia de Calidad de Producto (PPQA)
0 Medicion y Analisis (MA)
e Gestion de Procesos:
o Enfoque en Procesos de la Organizacion (OPF)
o Definicion de Procesos de la Organizacion + IPPD (OPD)
o Capacitaciéon Organizacional (OT)

Proyecto COBIT (Control Objectives for Information and related Technology): es
un conjunto de mejores practicas para el manejo de informacién creado por la
Asociacion para la Auditoria y Control de Sistemas de Informacion ISACA>® y el
Instituto de Administracién de las Tecnologias de la Informacién ITGI®,

COBIT divide sus objetivos en cuatro dominios:

Planificacion y Organizacion
Adquisicion e Implementacion
Entrega y Soporte
Supervision y Evaluacion

Al implementar COBIT se pueden obtener resultados como:

e Elciclo de vida de costos de Tl sera mas transparente y predecible

e Tl entregara informacion de mayor calidad y en menor tiempo

e TI brindara servicios con mayor calidad y todos los proyectos apoyados en
Tl seran mas exitosos

e Los requerimientos de seguridad y privacidad seran mas facilmente
identificados, y su implementacion podra ser mas facilmente monitoreada

e Todos los riesgos asociados a Tl seran gestionados con mayor efectividad

e EI cumplimiento de regulaciones relacionadas a Tl seran una practica
normal dentro de la gestion

Proyecto ITIL (Information Technology Infrastructure Library): ITIL es un marco de
referencia para la Gestion de los Servicios Tl, compuesto por un conjunto de
documentos donde se describen las mejores practicas para la gestion eficiente de
los servicios de Tecnologia de Informacidn en las empresas.

ITIL version 3 propone una estructura que tiene como nudcleo central el ciclo de
vida del servicio y las relaciones entre los componentes de la gestion del servicio.

%9 |ISACA: Information Systems Audit and Control Association
®|TGI: IT Governance Institute
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El ciclo de vida del servicio se compone de cinco fases como se muestra en la
Figura 154. Estas fases las conforman la llamada biblioteca oficial de ITIL junto
con cuatro publicaciones complementarias, cada una de las fases conforman un
libro compuesto por principios de servicio, procesos, roles y medidas de
desempeiio; por lo tanto las cinco publicaciones del Ciclo de Vida del Servicio
son:

Estrategia del servicio (SS)
Disefio del servicio (SD)
Transicién del servicio (ST)
Operacion del servicio (SO)
Mejora continua del servicio (CSI)

Figura 154. Ciclo de vida del servicio - ITIL
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Fuente: el autor

La Figura 155 muestra un esquema de los proyectos actuales que adelanta SYRI
y que pueden soportar un proceso de gestion del conocimiento.
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Figura 155. Diagrama de proyectos

Fuente: el autor

6.1.3. Buenas practicas en gestioén del conocimiento
Dando cumplimiento al segundo y tercer objetivo estratégico planteado para este
trabajo de grado, a continuacién se lista un conjunto de buenas practicas en
gestion del conocimiento que se pueden seguir utilizando dentro del sistema de
gestion del conocimiento disefiado para SYRI:

Creacion de grupos de trabajo interdisciplinarios: actualmente se cuenta con los
grupos de trabajo inter-oficinas para SYRI presentados en la Figura 156.

Figura 156. Grupos de trabajo inter-oficinas de SYRI
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GATIC .' GINT
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Fuente: Servicios de apoyo 2012
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Estos grupos de trabajo tienen como objetivo el estructurar y coordinar el trabajo
colaborativo de las oficinas que conforman la Direccion.

Tabla 81. Descripcion de los grupos de trabajo de SYRI

Grupo Nombre Descripcién
El principal objetivo del grupo de aseguramiento de calidad, es
proveer al personal y a la administracion de informacion relevante
sobre los procesos y sus productos asociados. El grupo se
encarga de:
Software Quality | - Evaluar objetivamente los procesos, los productos de trabajo y
Assurance — servicios realizados frente a la descripcién de procesos, estandares
SQA Aseguramiento de | y procedimientos.
la calidad del - Identificar y documentar puntos que no cumplan con los
software estandares.
- Proveer retroalimentacion al equipo del proyecto con los
resultados de las actividades de aseguramiento de la calidad.
- Asegurar que se atienda los puntos que no cumplen con los
estandares.
La Direccion de Servicios y Recursos de Informacion, a través del
grupo GATIC, esta permanentemente trabajando en la
GATIC Grupo de Apoyo en identificacion e implantacion de nuevos servicios basados en
elusodelas TIC . np o .
tecnologia que sirvan de apoyo a los procesos administrativos y de
ensefianza-aprendizaje de la Universidad
Grupo de Su principal objetivo es mejorar continuamente los servicios y
GPMC Pla}neaci.én y procesos de la Direccion de Servicios y Recurso§ de Informacion
Mejoramiento bajo el modelo de Aseguramiento de Calidad teniendo en cuenta
Continuo las acciones a ejecutar derivadas de la Planeacion Estratégica
Grupo de Esta encargado de garantizar una adecuada evaluacién,
Investigacion e aprobacion e implantacién de las nuevas tecnologias que apoyan
GINT Implantacién de los procesos académicos y administrativos en la Universidad Icesi
Nuevas
Tecnologias
Los objetivos del Grupo de procesos de ingenieria de software, son
Software principalmente:
Engineering - Observar el estado actual de cada uno de los procesos de
SEPG Process Group — | desarrollo de software.

Grupo de procesos
de ingenieria de
software

- Proponer la mejora continua en los procesos de desarrollo de
software.

- Acompafiar al equipo de desarrollo en el inicio de las actividades
para los procesos actualizados.

Fuente: Servicios de apoyo 2012

Capacitaciones en los grupos primarios de la Biblioteca: cada que se hace la
reunion periodica de grupos primarios, se hace una exposicion de un tema
especifico. Los temas son repartidos por grupos de trabajo. Las presentaciones se
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guardan en el archivo central institucional para que estén disponibles para todos
los colaboradores de la Biblioteca.

Backup de conocimiento en la oficina de Infraestructura: la oficina de
Infraestructura se compone de la jefe y cuatro colaboradores. Dos colaboradores
son Administradores de Base de datos y los otros dos son Administradores de la
red. El trabajo en parejas permite que cada colaborador tenga un backup de
conocimiento y de esta manera pueda salir a vacaciones sin afectar la normalidad
en la prestacion de servicios al resto de la Universidad.

Repositorio de conocimiento de la oficina de Operaciones: la oficina de
Operaciones cuenta con una base de conocimiento, que se compone de un
conjunto de archivos donde se plasman todas las configuraciones de software y
hardware donde han intervenido los colaboradores de la oficina. Estos
documentos estan escritos en forma de manual. Si existe algun tema relacionado
con salas de computo, la persona encargada de coordinar el mantenimiento de
estos manuales es la Coordinadora de salas de cOmputo. Si el tema esta
relacionado con compras, la persona encargada es la Coordinadora de compras
de T.l. Para el resto de temas, la persona encargada es la jefe de la oficina de
Operaciones.

Trabajo por parejas en cada proyecto de la oficina de Desarrollo de sistemas: cada
gue se inicia un proyecto de desarrollo de software se escoge un equipo de trabajo
que esté conformado minimo por dos personas. De esta manera se garantiza que
por lo menos dos personas intervengan en el desarrollo y se sirvan de backup en
el momento de salir a vacaciones o de retiro de la Universidad de alguna de las
dos personas.

Sesiones de estudio: El director de SYRI acostumbra a realizar sesiones de
estudio de temas especificos para grupos de colaboradores especificos. Por
ejemplo, para el tema de Gestidn de costos, que les compete a todos los jefes de
oficina y coordinadores de proyectos, envio por correo el material para ser
estudiado en un periodo de tiempo y cito a una reunién para resolucién de dudas
sobre el tema. En la reunion formé equipos de trabajo para preparar partes del
tema estudiado y exponer dentro de la misma reunion. Al final de la sesion, cada
equipo de trabajo habia expuesto partes del tema estudiado y todos los asistentes
guedaron capacitados en el tema en cuestion.

Sesiones de entrenamiento: el director de SYRI ha venido planeando sesiones de
entrenamiento en temas de interés comun para los colaboradores de la oficina de
Desarrollo de sistemas. Para realizar el entrenamiento, escoge a un colaborador
para que investigue y se auto-capacite en el tema. Luego cita a una sesion de
entrenamiento en la que el colaborador capacitado expone el tema a toda la
oficina de Desarrollo de sistemas. De esta manera todos los colaboradores van
adquiriendo capacitacion en temas de interés.
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Exposicion de articulos de una revista: el director de SYRI ha querido implantar
otra estrategia de capacitaciéon adicional eligiendo una revista de tecnologia y
repartiendo los articulos de la revista entre los colaboradores para que cada uno
se lea un articulo, lo digiera y finalmente lo exponga ante sus compafieros dentro
de la oficina de Desarrollo de sistemas.

Sesiones tipo “Fogata” para el director de SYRI, la tradicibn oral es muy
importante porque es muy bien sabido que existen temas dificiles de plasmar en
un documento, pero que a través de la palabra se pueden difundir mucho mejor.
Es por esto, que estd planeando realizar sesiones tipo “fogata” en las que la
persona con mayor conocimiento y experiencia en algun tema explique de una
manera amena al resto de los participantes.

Informes de ausencia: se va a intentar implementar un mecanismo de informe de
ausencias para que todos los colaboradores que dependen del trabajo de
determinado colaborador, se enteren con anticipacion cuando el colaborador se
encuentra de vacaciones, en incapacidad o en algun entrenamiento o
capacitacion.
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6.2. FASES DEL SISTEMA

Las fases del Sistema de Gestion del Conocimiento para la Direccion de Servicios
y Recursos de Informacion de acuerdo a los modelos de gestién del conocimiento
seleccionados se presentan en la Figura 157.

Figura 157. Diagrama de fases del sistema
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Fuente: el autor

6.2.1. Fase 1: Evaluacion de la infraestructura

Paso 1 - Anédlisis de la infraestructura existente

Corresponde al diagnéstico organizacional (ver secciéon 3) y al analisis de la
situaciéon actual y comprende la deteccion de:

e Recursos para colaboracién operativa. Ver seccién 6.3.1
e Recursos para registro de conocimiento. Ver secciéon 6.3.2
e Recursos para transferencia de conocimiento. Ver seccion 6.3.3
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Paso 2 - Alineamiento de la gestion del conocimiento y la estrategia de
negocio

Corresponde a la construccion del mapa estratégico de SYRI alineado con la
gestion del conocimiento. Ver seccion 5.4

6.2.2. Fase 2: Andlisis, disefio y desarrollo del sistema de gestion del
conocimiento

Paso 3 - Disefio de la arquitectura de gestién del conocimiento e integracion
de la infraestructura existente

Se debio realizar la seleccion de tecnologias de acuerdo a:

e Funcionabilidad
e Precio
e Integracion con las tecnologias existentes

Como resultado se llegé al establecimiento de:

e Los principios fundamentales: ver seccion 6.1.1
e Las fases del sistema: ver seccion 6.2
e Las estrategias del sistema: ver secciones 5.4.7 y 5.5

Paso 4 - Auditoria y analisis del conocimiento existente

Identificacion y localizacidon del conocimiento organizacional: corresponde al
levantamiento del inventario real de conocimiento de los colaboradores de cada
oficina.

Para lograrlo se debe:

1. Seleccionar un colaborador por oficina que sera el encargado de levantar el
inventario real de conocimiento de todos los colaboradores de su oficina

2. El colaborador seleccionado debera disefiar encuestas para realizar a sus
compafieros de manera que se pueda indagar sobre todos los
conocimientos que tienen sus companeros

3. El colaborador debera detectar a través de las encuestas las falencias en
conocimiento de sus compafieros

4. EIl colaborador debera tabular el inventario de conocimiento existente y el
inventario de conocimiento ausente

5. El inventario debera ser almacenado dentro de la plataforma de gestion del
conocimiento
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Paso 5 - Disefio del equipo de gestion del conocimiento

Deteccion de expertos internos (colaboradores mas calificados) y corresponde a la
deteccidn de todos los recursos humanos necesarios. Ver seccion 0.

Para disefar el equipo de gestion del conocimiento se debe:

Seleccionar el coordinador del proyecto de gestion del conocimiento
Seleccionar el CKO®! de SYRI

Seleccionar el CKO de cada una de las siete oficinas

Detectar los expertos internos

Definir los expertos externos que se van a contactar

Construir las comunidades de practica lideradas cada una por un experto
interno con la asesoria de un experto externo si es necesario

oA WNE

Paso 6 - Creacion del proyecto de gestién del conocimiento

La documentacion del proyecto de gestion del conocimiento como todo proyecto
de SYRI debe contener:

e Acta de iniciacion del proyecto

e Cronograma de planeacion del proyecto
e Enunciacion del alcance del proyecto
Estructura de desglose de trabajo
Requerimientos de personal
Identificacion de los riesgos

Plan de manejo de riesgos

Plan de ejecucién del proyecto

Costos del proyecto

Plan de comunicaciones

Consolidacion del plan del proyecto
Revision del plan del proyecto

Actas de reuniones del proyecto
Informes periddicos de avance del proyecto
Lecciones aprendidas del proyecto
Acta de aceptacion del producto

Acta de cierre del proyecto

®1 CKO: Chief Knowledge Officer
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Paso 7 - Desarrollo del sistema de gestion del conocimiento

El Sistema de Gestion del Conocimiento se estructura dentro de las fases para la
creacion de conocimiento organizacional de Nonaka y Takeuchi:

Compartir el conocimiento tacito (Socializacién): entre individuos con
distintos antecedentes, perspectivas y motivaciones.

Crear conceptos (Exteriorizacion): una vez que se ha formado un modelo
mental compartido en el campo de la interaccion, el equipo auto-
organizable lo enuncia a través de mas didlogo continuo, en forma de
reflexion colectiva.

Justificar los conceptos: los criterios de justificacion de una empresa deben
estar de acuerdo con los sistemas de valores o las necesidades de la
sociedad en su conjunto, la cual debe reflejarse en la intencion total de la
firma.

Construir un arquetipo: el concepto justificado se convierte en algo tangible

y concreto.
e Distribucion cruzada de conocimiento

Cada una de las siete oficinas de SYRI debe hacer uso del ciclo de creacion del
conocimiento que se presenta en la Tabla 82.

Tabla 82. Etapas del ciclo de creacién del conocimiento

Tipo de ¢Que
Etapa del Ciclo po de Descripcién ¢,Coémo se logra? resultado
Conversion
genera?
T4cito a Compartir y crear - Caminando, Conocimiento
Socaizacion | W60 | coneeienoticion | -conersaide, | amonizade
(SINTONIZAR) partir de 13 vando, P
experiencias - transfiriendo
experiencias
Tacito a Articular - Expresar por medio Conocimiento
o explicito conocimiento tacito a | de un lenguaje comun conceptual
Externalizacién ! - :
través del didlogo y - Traducir a conceptos
(GENERAR) - . .
la reflexién analogias, metéaforas,
mapas y modelos
Explicito a | Sistematizacion de - Acumular e integrar Conocimiento
explicito conceptos con el conocimiento explicito sistémico
conocimiento ya - Transferir y difundir
Combinacion almacenado y la - Editar y publicar
(COMPARTIR) informacion conocimiento explicito
disponible por medio
de operaciones
mentales colectivas
Explicito a | Aprender y adquirir - Aprender Conocimiento
o tacito nuevo conocimiento | conocimiento explicito operativo
Internalizacion B ) .
tacito a partir de la haciendo o
(UTILIZAR) . :
préactica (aprender produciendo
haciendo)

Fuente: NONAKA y TAKEUCHI 1999
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La Figura 158 y la Figura 159 muestran el ciclo de creacion del conocimiento y el
funcionamiento de este ciclo respectivamente.

Figura 158. Ciclo de creacion del conocimiento

Fuente: NONAKA y TAKEUCHO 1999

Figura 159. Funcionamiento del ciclo de creacion del conocimiento

Fuente: NONAKA y TAKEUCHI 1999
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Dando cumplimiento al segundo y tercer objetivo estratégico planteados para este
trabajo de grado, mencionaré las estrategias que apoyan cada etapa del ciclo de
creacion del conocimiento.

Estrategias de Socializacion:

Llevar a cabo periddicamente sesiones tipo “fogata” entre los colaboradores
de SYRI.

Crear espacios ludicos de entretenimiento y distraccion en el que los
colaboradores puedan relacionarse libremente e intercambiar experiencias.
Permitir que se creen nuevas redes de comunicacion entre los
colaboradores de SYRI.

Mantener los grupos de trabajo inter-oficinas de SYRI con objetivos y
COMPromisos comunes.

Construir comunidades de practica para que cada colaborador de SYRI
pueda pertenecer a alguna.

Estrategias de Externalizacion:

Crear informes sobre la experiencia en los proyectos en que participa cada
colaborador de SYRI.

Crear un inventario de los conocimientos que son claves para SYRI.
Identificar las fuentes principales de informaciéon y conocimiento para los
colaboradores de SYRI.

Definir el proceso y los procedimientos para almacenar y estructurar el
conocimiento dentro de SYRI.

Crear el mapa de conocimiento de cada oficina y de SYRI en conjunto.
Identificar la infraestructura tecnologica de almacenamiento y recuperacion
del conocimiento de los colaboradores de SYRI.

Estrategias de Combinacion:

Consolidar el documento recopilatorio de lecciones aprendidas en la
ejecucion de proyectos en base a los informes de avance y a los
documentos de cierre de cada proyecto.

Mantener una cultura organizacional que motive a los colaboradores de
SYRI a compartir la informacion.

Estrategias de Internalizacion:

Mantener actualizado el repositorio de conocimiento para que cada
colaborador pueda resolver dudas o los problemas mas frecuentes.
Promover el trabajo en equipo entre los colaboradores de SYRI. Los
equipos podran ser intra-oficina o inter-oficina.

Mantener politicas de rotacion de personal para compartir informacion entre
expertos y aprendices.
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Mientras se ejecutan las etapas del ciclo de creacion del conocimiento se debe
tener en cuenta la relacién con los clientes internos y externos de tal manera que
se logre:

Mejorar la satisfaccion de los clientes

Ofrecer valor afladido a los clientes con nuevos y mejorados productos y
servicios dificiles de imitar por la competencia

Acortar los ciclos de desarrollo de los productos y prestacion de los
servicios

La retenciéon del conocimiento de los colaboradores se debe hacer a través de:

La construccion de la memoria organizacional

El almacenamiento del conocimiento

El acceso al conocimiento para todos los colaboradores

La transferencia del conocimiento entre los colaboradores haciendo uso de
todos los recursos disponibles

La creacion de nuevos puestos de trabajo o el redisefio de las funciones de
los puestos ya existentes orientados a retener el conocimiento en todas las
oficinas

La creacion de mapas de conocimiento

Estrategias para la creaciéon de conocimiento organizacional

Existen siete medidas que se pueden adoptar para implantar un programa de
creacion de conocimiento organizacional en una compafiia segun Nonaka y
Takeuchi. Dando cumplimiento al segundo y tercer objetivo estratégico planteados
para este trabajo de grado, mencionaré las estrategias que apoyan cada medida.

Crear una vision de conocimiento: una visién de conocimiento creada por
los altos directivos ayuda a fomentar un alto grado de compromiso personal
por parte de los ejecutivos de nivel medio y los trabajadores de primera
linea. Le da significados a las tareas que llevan a cabo todos los dias y
define el tipo de conocimiento que deben buscar.

Estrategias para apoyar esta medida:

0 Incluir explicitamente el compartir del conocimiento dentro de las
funciones y la evaluacion de los cargos de todos los colaboradores
de SYRI.

o El director de SYRI y los jefes de cada una de las siete oficinas que
conforman la Direccion, deben comunicar y resaltar la importancia de
la gestion del conocimiento continuamente.
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Eliminar el ambiente interno competitvo que fomenta el
acaparamiento de conocimiento y que considera la posesiéon Unica
del conocimiento como poder y seguridad.

Estructurar los valores y comportamientos de los jefes de oficina
para que tengan un gran efecto en la propension de los
colaboradores a compartir su conocimiento.

Asegurar que los colaboradores cuentan con los recursos adecuados
para cada proyecto.

Desarrollar personal de conocimiento: para generar buenos discernimientos
e intuiciones, una compafia creadora de conocimiento necesita diversidad
en el conjunto de talentos disponibles en el interior de la empresa. Para
asegurarse que este conjunto de talentos disponibles en la compaiiia
mantenga su libertad y autonomia, la empresa también debe ser capaz de
ofrecer diversidad en cuanto a escalas de superacion profesional.

Estrategias para apoyar esta medida:

o

o

Crear planes de capacitacion para los colaboradores de SYRI
haciendo uso del entrenamiento ofrecido en internet.

Crear planes de actualizacidon continua en nuevas tecnologias para
los colaboradores de SYRI.

Planes de carrera para estudiantes de la Universidad Icesi desde
monitorias en las oficinas de SYRI hasta la obtencion de un titulo de
pregrado y posgrado.

Crear planes de carrera para los colaboradores actuales de SYRI.
Planes de auto-capacitacion para los colaboradores como tarea
diaria o por lo menos semanal.

Planes de capacitacion dictados por los mismos colaboradores como
tarea semanal o por lo menos mensual.

Estudiar la posibilidad de mejorar los salarios de los colaboradores
de SYRI.

Crear planes de incentivos para cultivar la cultura de compartir el
conocimiento entre los colaboradores de SYRI.

Asegurar que todos los colaboradores de la Universidad hagan uso
efectivo de la infraestructura tecnolégica, de acuerdo con sus roles,
para el desarrollo de sus funciones.

Construir un campo de interaccion de alta densidad en la linea frontal: para
nutrir la mentalidad altamente subjetiva y personal de los individuos en la
empresa, una compafia creadora de conocimiento debe tener un lugar en
el que se pueda obtener un rica fuente de experiencia original, a lo que se
le llama un campo de alta densidad (un ambiente en el que se de una
interaccidn frecuente e intensiva de los miembros del equipo).
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Estrategias para apoyar esta medida:

o Crear un banco de proyectos de tecnologia aplicables a las oficinas
de SYRI desarrollados entre estudiantes de la Universidad Icesi y
colaboradores de SYRI.

o Crear un ambiente para compartir conocimiento que mejore el
ambiente laboral y lo haga casi inigualable.

o Crear espacios para compartir el conocimiento entre los
colaboradores de SYRI.

o Construir un lenguaje corporativo comun para describir las
experiencias para poder comunicar bien lo que sabe cada
colaborador de SYRI.

o Evaluar los momentos en que es necesario olvidarse de las
tradicionales formas de pensar y de hacer las cosas aportando
creatividad e innovacion.

Apoyarse en el proceso de desarrollo de nuevos productos: cudn bien
maneja una compafia el proceso de desarrollo de nuevos productos se
vuelve el determinante critico de cuan exitosa serd la creacion de
conocimiento organizacional.

Estrategias para apoyar esta medida:

0 Mantener un esquema altamente adaptable y flexible para el
desarrollo de nuevos productos dentro de las oficinas de SYRI.

0 Asegurarse de que un equipo auto-organizable supervise el proceso
de desarrollo de nuevos productos dentro de cada oficina de SYRI.

o Fomentar la participacion de personas sin experiencia en el
desarrollo de nuevos productos.

0 Hacer uso del conocimiento de los colaboradores de SYRI para
apoyar la mejora continua del proceso de ensefianza-aprendizaje en
la Universidad Icesi.

0 Asegurar la introduccion de al menos tres nuevos servicios que
puedan ser ofrecidos por la Direccién de servicios y recursos de
informacion, para mejorar la productividad de los colaboradores de
Icesi.

Adoptar la administracién centro-arriba-abajo: los altos directivos enuncian
la vision o el suefio de la compaiiia, mientras los empleados de primera
linea que se encuentran en las trincheras ven la realidad. La brecha entre el
suefio y la realidad es reducida por los ejecutivos de nivel medio, quienes
se desempefian como intermediarios entre ambas creando conceptos de
negocios o productos de mediano alcance.

Estrategias para apoyar esta medida:
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o Crear planes para priorizar las compras de tecnologia de la
Universidad Icesi.

o0 Plantear estudios para compras de tecnologia desarrollados entre
estudiantes de la Universidad Icesi y colaboradores de SYRI.

o Garantizar la disponibilidad efectiva y oportuna de los recursos
tecnolégicos para el trabajo de docentes y personal de la
Universidad, en al menos un 95% del tiempo establecido en el
acuerdo de servicio.

0 Asegurar que el 95% de los servicios solicitados durante el afio se
prestan acorde con los acuerdos de nivel de servicio definidos para
cada servicio.

0 Lograr anualmente el cumplimiento de los estandares con relacion a
los recursos de informacion e infraestructura para estudiantes y
docentes en al menos un 90% enmarcado en los proyectos de
mejoramiento de SYRI para el afio.

0 Mantener correctamente actualizados, documentados y publicados
los procesos y las transacciones de la Universidad.

o Permitir que los colaboradores interactien con los usuarios finales
para especificar claramente los requerimientos de los proyectos.

Adoptar la organizacion de tipo hipertexto: permite a una compafia crear
conocimiento de forma eficaz y continua y es la combinacién vy
complementacion de la burocracia y de la adhocracia como version del
modelo de la fuerza estratégica. Este tipo de organizacion presenta
caracteristicas especiales, como la de tener una estructura formal y una no
jerarquica autoorganizable, que funciona en linea con la formal. Esta
estructura permite la eficiencia en el nivel corporativo y la flexibilidad local.
Esta formada por tres capas o contextos interconectados. El primero es el
sistema de negocio, ubicado en la capa central, donde se realizan
operaciones normales vy rutinarias. El segundo es el equipo de proyecto,
ubicado en la capa superior; alli multiples equipos de proyecto llevan a cabo
actividades de creacion de conocimiento y desarrollo de nuevos productos.
El tercero es la base de conocimiento ubicado en el fondo, alli se re-
categoriza y re-contextualiza el conocimiento generado en las dos capas
anteriores y se basa en la vision corporativa, la cultura organizacional y la
tecnologia.

Estrategias para apoyar esta medida:

0 Hacer uso del proceso de ensefianza-aprendizaje de la Universidad
Icesi para aplicar buenas practicas en la tarea de compartir
conocimiento entre los colaboradores de SYRI.

o Planes de capacitacion documentados para los practicantes SENA
de cada oficina.

o Planes periddicos de seguimiento a la satisfaccion de los
colaboradores de SYRI.
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0 Mantener documentado todo lo que se aprende para su posterior
tratamiento y consulta.

e Construir una red de conocimiento con el exterior.

Estrategias para apoyar esta medida:

0 Mantener conexion con redes y fuentes externas de conocimiento e
innovacion.

0 Realizar contratacion de expertos externos cuando sea necesario.

0 Realizar benchmarking entre oficinas de TIC dentro de universidades
a nivel mundial.

o Convenios con empresas de tecnologia para entrenamiento de los
colaboradores de SYRI.

o Planes de capacitacion en conjunto con las areas de Tl de otras
universidades.

o0 Negociar el acceso a nuevas fuentes de informacion.

6.2.3. Fase 3: Despliegue del sistema
Debido al alcance de esto proyecto, los dos pasos de esta fase no se pueden
llevar a cabo, pero se mencionan porque hacen parte del modelo de creacion de
sistema de gestion del conocimiento “The 10-step road map”.

Paso 8 — Prueba piloto y despliegue usando una técnica incremental
manejada por resultados

Corresponde al piloto de implantacion del Sistema de Gestion del Conocimiento en
dos de las siete oficinas de la Direccidén de Servicios y Recursos de Informacion.

El autor propone que las dos primeras oficinas que sirvan como piloto sean la
oficina de Desarrollo de sistemas y la oficina de Infraestructura.

Paso 9 - Estructuras de liderazgo e incentivos

Se debe fomentar el uso y ganar el soporte de los colaboradores de SYRI, para lo
cual se requiere de nuevas estructuras de incentivos que motiven a los
colaboradores a usar el sistema y a contribuir a su adopcion entusiasta. Sobre
todo se requiere liderazgo entusiasta que establezca un ejemplo a seguir desde
los jefes de cada una de las siete oficinas de SYRI.
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6.2.4. Fase 4: Métricas para evaluacion
Debido al alcance de esto proyecto, este Ultimo paso en esta ultima fase no se
puede llevar a cabo, pero se menciona porque hace parte del modelo de creacion
de sistema de gestion del conocimiento “The 10-step road map”.

Paso 10 - Analisis reales de rentabilidad y desempefio

Es el seguimiento sistematico al proceso de implementaciéon de gestion del
conocimiento, que comprende:

e Creacion de indicadores de gestion. Algunos de los indicadores a medir

son:

o Colaboradores

Cantidad de nuevos colaboradores por afio en SYRI.
% colaboradores fijos respecto al total en SYRI.
Promedio de edad de los colaboradores de SYRI.

o Compromiso y motivacion

% colaboradores por afios de antigiiedad en SYRI.

Cantidad de evaluaciones de desempefio ejecutadas para los
colaboradores de SYRI.

Cantidad de comunidades de préactica en SYRI.

Cantidad de sugerencias de mejora recibida de los
colaboradores de SYRI.

Horas de formacién por colaborador de SYRI por afio.

% de colaboradores de SYRI que saben donde pueden buscar
lo que necesitan para realizar sus actividades diarias.

% de colaboradores que saben donde actualizar lo que han
aprendido cada dia.

% de colaboradores de SYRI que saben quiénes tienen
relacion con los temas que le ocupan o de los cuales son
responsables.

% de colaboradores de SYRI que saben cédmo transmitir las
fallas o errores que observan en el sistema para que se tomen
las medidas necesarias.

Grado de conocimiento de los servicios prestados por SYRI.
Grado de conocimiento de los productos ofrecidos por SYRI.
% Colaboradores que tienen asignados roles de los procesos
criticos que hace uso efectivo de la infraestructura
tecnologica.

Cantidad de colaboradores SYRI con plan de desarrollo /
Cantidad de colaboradores SYRI

o Tecnologia

Cantidad de documentos fisicos automatizados por SYRI.
Cantidad de actividades automatizadas por SYRI.
Cantidad de servicios ofrecidos por SYRI.
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= Cantidad de productos ofrecidos por SYRI.

* b de uso de los servicios prestados por SYRI.

» 9% de uso de los productos ofrecidos por SYRI.

o Clientes

» Cantidad de clientes de SYRI.

= Cantidad de incidentes de los clientes de SYRI.

» Cantidad de quejas de los clientes de SYRI.

= Cantidad de reclamos de los clientes de SYRI.

» Cantidad de sugerencias de los clientes de SYRI.

= Cantidad de felicitaciones de los clientes de SYRI.

= 9% Solicitudes atendidas acorde con el SLA®? respectivo.

= 9% Disponibilidad ponderada de los servicios agregados.

= Cantidad de servicios nuevos ofrecidos acorde con el proceso
estandar de creacion de servicios.

» 9% Estandares cumplidos relacionados con recursos de
informacion e infraestructura para estudiantes y docentes.

» Cantidad de procesos criticos y procesos asociados a
proyectos SYRI atendidos al 100%.

e Medicion de los indicadores de gestidn
e Evaluar la evolucion de SYRI utilizando indicadores que permitan realizar
comparaciones de la situacion actual con el pasado

%2 Service Level Agreement: Acuerdo de Nivel de Servicio
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6.3. INFRAESTRUCTURA DEL SISTEMA
Dando cumplimiento al quinto y ultimo objetivo estratégico de este trabajo de

grado, a continuacion se explica la infraestructura del sistema de gestion del
conocimiento disefiado para SYRI. La infraestructura se divide en:

e Recursos para colaboracién operativa

e Recursos para registro de conocimiento

e Recursos para transferencia de conocimiento
e Recursos humanos necesarios

6.3.1. Recursos para colaboracion operativa

Correo electronico: servicio de red ofrecido a colaboradores que les permite enviar
y recibir mensajes y archivos rapidamente. Cada colaborador tiene instalado en su
computador el software Microsoft Outlook que ofrece herramientas de primera
calidad para la administracion del correo electrénico y un conjunto mejorado de
experiencias para satisfacer las necesidades de comunicacion en el trabajo y
mantenerse productivo y en contacto con las redes personales y de negocios.

Agendas compartidas: los calendarios compartidos por correo electrénico llegan a
la bandeja de entrada del destinatario como datos adjuntos del mensaje de correo
electrénico, con una instantanea del calendario en el cuerpo del mensaje.

Carpetas publicas - FTP: servicio que permite compartir documentos desde los
servidores de la Universidad y acceder externamente. Este servicio permite
recopilar documentos de gran tamafio y formato, aunque no cuentan con
descripcion documental. Permite proporcionar a los profesores de Icesi un espacio
para colocar los documentos, videos, software y presentaciones que utilizan en
SUS Cursos.

Carpetas compartidas — AIC (Archivo Institucional Centralizado): el archivo
institucional colaborativo es un espacio para almacenar informacion relevante a los
procesos académicos y administrativos de la Universidad Icesi.

Intranet: El archivo institucional colaborativo es un espacio para almacenar
informacion relevante a los procesos académicos y administrativos de la
Universidad Icesi. Se encuentra desarrollado en Microsoft SharePoint. Un sitio de
SharePoint es un sitio Web que ofrece un espacio central de colaboracion y
almacenamiento de documentos, informacion e ideas. Un sitio de SharePoint es
una herramienta de colaboracién, del mismo modo que un teléfono es una
herramienta de comunicacién o una reunidon es una herramienta de toma de
decisiones. Un sitio de SharePoint ayuda a grupos de personas (grupos de trabajo
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0 grupos sociales) a compartir informacién y trabajar juntos. Por ejemplo, un sitio
de SharePoint puede ayudar a:

e Coordinar proyectos, calendarios y programas
e Debatir ideas y revisar documentos o propuestas
e Compartir informacién y mantenerse en contacto con otras personas

Los sitios de SharePoint son dinamicos e interactivos. Los integrantes del sitio
pueden colaborar con sus propias ideas y contenido, asi como colaborar con o
comentar ideas y contenido de otras personas.

La Figura 160 muestra los recursos de colaboracién operativa para el Sistema de
Gestion del Conocimiento.

Figura 160. Diagrama de recursos para colaboracion operativa

Propuesta de Sistema Gestion
del Conocimiento

Fuente: el autor

6.3.2. Recursos pararegistro de conocimiento
Pregunta: ¢ Cémo registrar lo que conoce y aprende cada colaborador?

Respuesta: A través del uso de un almacén o depdsito de conocimiento con una
estructura de conocimiento flexible.
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Sistema de Gestidn de Solicitudes - SGS: El Sistema de Gestion de Solicitudes
facilita la organizacién y seguimiento de los servicios solicitados por los usuarios.
Disponible en la url: http://www.icesi.edu.co/solicitud _servicios/

Wiki: un sitio web colaborativo que puede ser editado por varios usuarios. Los
usuarios de un Wiki pueden crear, modificar, borrar el contenido de una pagina
web, de forma interactiva, facil y rapida; dichas facilidades hacen de la wiki una
herramienta efectiva para la escritura colaborativa. Disponible en la url:
http://www.icesi.edu.co/wiki/

Blogs: un blog o bitacora, es un sitio web periddicamente actualizado que recopila
cronolégicamente articulos de uno o varios autores con una tematica particular
apareciendo primero el mas reciente. En estos sitios, el autor conserva siempre la
libertad de dejar publicado lo que crea pertinente. Por ejemplo, el blog de GATIC
(Grupo de Apoyo en el uso de TIC) que se encuentra disponible en la url:
http://www.icesi.edu.co/blogs/eqgatic/

Open Course Ware - OCW: es el sitio web que pone a disposicién de toda la
sociedad, los conocimientos que la Universidad Icesi genera e imparte en sus
aulas. Disponible en la url: http://www.icesi.edu.co/ocw

Plataforma de E-Learning — Moodle: plataforma de gestion de aprendizaje que se
emplea para administrar, distribuir y controlar las actividades del proceso de
enseflanza-aprendizaje. Las principales funciones son: gestionar usuarios,
recursos asi como materiales y actividades, administrar el acceso, controlar y
hacer seguimiento del proceso de ensefianza-aprendizaje, realizar evaluaciones,
generar informes, gestionar servicios de comunicacién como foros de discusion,
videoconferencias, entre otros. Se encuentra disponible en la url
http://www.icesi.edu.co/moodle/

Biblioteca Digital: depdsito de documentos en texto completo de caracter
académico que pretende dar a conocer al mundo la produccién intelectual de la
Universidad Icesi y al mismo tiempo proporcionar a la comunidad académica de
material util para el desarrollo de los procesos de investigacion y ensefianza-
aprendizaje. El servicio permite:

e Recopilar y difundir los contenidos electronicos y académicos de la
instituciéon por medio de una herramienta que permita su localizacion y
descarga facilmente

e Ingresar la informacion de las publicaciones de la Universidad bajo los
lineamientos de la Biblioteca Digital y el catalogo publico

e Difusibon de documentos electrénicos que publica oficialmente la
Universidad y que son de dominio publico

Se encuentra disponible en la url: http://www.icesi.edu.co/biblioteca_digital/
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Catalogo publico: es un sistema integrado para blusqueda de documentos que esta
montado sobre el software OLIB®, que hace posible que los usuarios obtengan
solos la informacion que necesitan mediante el acceso a paquetes de datos utiles,
como por ejemplo, listas de materiales de lectura, y mediante el uso de funciones
de autoservicio. También reduce el tiempo que el personal debe dedicar a
consultas de circulacion coman. Permite que los servicios de la biblioteca tengan
un alcance mucho mayor que la tradicional busqueda en catalogos ya que brinda
la posibilidad de ofrecer medios de consulta y solicitud de compra. Se encuentra
disponible en la url: http://biblioteca2.icesi.edu.co/

Foro: es una aplicacion web que da soporte a discusiones u opiniones en linea,
permitiendo al usuario poder expresar su idea o comentario respecto al tema
tratado. Esta montado en el software Wordpress, el cual es una avanzada
plataforma semantica de publicacion personal orientada a la estética, los
estdndares web y la usabilidad. Se encuentran disponibles en la url:
http://www.icesi.edu.co/foros/

Sistema de Gestion de Eventos — SGE: el Sistema de Gestion de Eventos esta
montado sobre el software Open Conference Systems (OCS), el cual es una
herramienta de publicacién web libre que permite crear presencia web completa
para conferencias académica. El software permite:

Crear el sitio web de la conferencia

Componer y enviar el call for papers

Aceptar electronicamente el envio de papers y resimenes
Editar el trabajo de los ponentes de papers

Publicar las conferencias y papers en formatos de busqueda
Registrar participantes

e Integrar discusiones en linea post-conferencia

Se encuentra disponible en la url: http://www.icesi.edu.co/eventos/

Sistema de Gestion de Revistas — SGR: el Sistema de Gestién de Revistas esta
montado sobre el software Open Journal Systems (0JS), el cual es un sistema de
gestion y publicacion de revistas que permite:

Configurar requerimientos, secciones, proceso de revision, etc.

Envio en linea y gestion de todos los contenidos

Modulo de suscripcion

Herramientas de lectura para el contenido basadas en la eleccion del editor

% Sistema de administracion de bibliotecas que ofrece una exclusiva combinacion de eficiencia
bibliotecaria, facilidad de uso y capacidades de recursos electronicos avanzadas que permiten la
administracion flexible de los recursos de informacion para bibliotecas especiales, corporativas y
educativas.
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e Notificaciones de correo electrénico y posibilidad de comentarios para los
lectores

Se encuentra disponible en la url: http://www.icesi.edu.co/revistas/

Sitios web: es una coleccién de péaginas web relacionadas y comunes a un
dominio de Internet o subdominio en la World Wide Web en Internet. Una pagina
web es un documento HTML/XHTML que es accesible generalmente mediante el
protocolo HTTP de Internet. La gran mayoria de los sitios web de la Universidad
Icesi estan montados en el Sistema de Gestion de Contenidos Joomla, que
permitir editar el contenido de un sitio web de manera sencilla.

Portafolio Virtual: también conocido como portafolio electronico o ePortafolio, es
una coleccion de los trabajos que se convierte en evidencia de aprendizaje y/o
trabajo realizado a través del tiempo y permite, a su vez, mostrar conocimientos,
habilidades y valores. Ademas, al permitir utilizar multimedios, puede incluir
elementos que no pueden estar presentes en el portafolio impreso, tales como:
simulaciones, hipertexto, animaciones, audio, video, digitalizacion de imagenes,
entre otros medios. Actualmente se encuentran disponibles en la url:
http://www.icesi.edu.co/e_portafolio/

Repositorio de Proyectos: el repositorio de proyectos estd montado sobre el
software Mahara, el cual ofrece Repositorio de archivos, Blogs, Red social,
Constructor de hoja de vida, Informacion de perfil, Administracion, Interfaz con
Moodle, Escalabilidad, Seguridad e Interoperabilidad. Se encuentra disponible en
la url: http://www.icesi.edu.co/repositorio_proyectos/

La Figura 161 muestra los recursos de registro de conocimiento para el Sistema
de Gestién del Conocimiento.
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Figura 161. Diagrama de recursos para registro del conocimiento

Propuesta de Sistema Gestion del Conocimiento

Fuente: el autor

6.3.3. Recursos para transferencia de conocimiento
Mecanismos y espacios necesarios para adquirir, almacenar, compartir y transferir
en todas las areas el conocimiento de forma que perdure y se enriquezca
constantemente. Mecanismos propios, dinamicos, efectivos y simples.

Webex: es una conferencia web que permite conectarse con cualquier persona en
cualquier parte del mundo en tiempo real. Webex combina el intercambio de
escritorio a través de un navegador web con conferencia de sonido y video, asi
gue todos ven lo mismo mientras se habla. Se encuentra disponible en:
http://www.icesi.edu.co/formularios_sitios/video conferencia_webex.jsp

Video streaming: el streaming es la distribucion de multimedia a través de una red
de computadoras de manera que el usuario consume el producto al mismo tiempo
que se descarga. Se encuentra disponible en:
http://www.icesi.edu.co/formularios_sitios/video streaming.jsp
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Salas de estudio: son lugares que la Biblioteca pone a disposicion de la
comunidad Icesi, para realizar trabajos y organizar actividades académicas. La
Biblioteca cuenta con 18 salas de estudio, divididas de la siguiente manera:

¢ Una sala de estudio en grupo, con capacidad para 4 personas, ubicada en
el primer piso (esta sala se comparte con Start Upcafé)

e 7 salas de estudio en grupo en el segundo piso, con una capacidad total de
42 personas, (3 salas de 4 personas por sala, 3 salas para 6 personas por
sala y una sala con capacidad de 12 personas)

e 10 salas de estudio en grupo en el tercer piso, con capacidad total de 48
personas, (6 salas de 4 personas por sala y 4 salas para 6 personas por
sala)

Salas de video: la Biblioteca cuenta con dos salas de video para la consulta de
material educativo audiovisual, cada sala consta de 9 sillas tipo auditorio y un
televisor de 32" LCD. Son para uso exclusivo de la Universidad Icesi.

Auditorios: los auditorios de la Universidad Icesi cuentan con equipos para
proyeccién de imagenes en pantalla grande, amplificacion de sonido, micréfonos,
reproduccion de video en diferentes formatos, equipos de computo, iluminacion y
suministro de aire acondicionado, entre otros.

Tabla 83. Auditorios de la Universidad Icesi

Auditorio | Sillas Ubicacion
1 341 | Edificio de auditorios, norte del campus
2 148 | Edificio de auditorios, norte del campus
3 148 | Edificio de auditorios, norte del campus
4 79 Edificio A — primera planta
6 66 Edificio D — primera planta
7 72 Edificio L — primera planta

Fuente: ICESI 2012
Publicaciones web: boletines y publicaciones electronicas de la Universidad Icesi.

Bibliografia actualizada relacionada con los temas de interés: material bibliografico
disponible para cada una de las siete oficinas, donde se pueden consultar temas
de interés.

Reuniones presenciales: reuniones entre los colaboradores de cada oficina e inter-
oficinas, tales como:

Circulos de intercambio de conocimiento

Intercambio de experiencias entre especialistas

Reuniones técnicas para la reflexion de las mejores practicas
Sesiones tipo “fogata”

Capacitaciones en los grupos primarios

Sesiones de estudio

Sesiones de entrenamiento
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e Exposicion de articulos de revista

La Figura 162 muestra los recursos para transferencia del conocimiento en el
Sistema de Gestion del Conocimiento.

Figura 162. Diagrama de recursos para transferencia del conocimiento

Propuesta de Sistema Gestion del Conocimiento

Fuente: el autor
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6.3.4. Recursos humanos

CKO (Chief Knowledge Officer): es el agente de direccibn o gerente de
conocimiento, encargado de administrar el proyecto de gestién del conocimiento.
Deberia tener experiencia en area gerencial, buen comunicador, bueno para
escuchar, habilidades en gestion de la informacion, lider emprendedor, con nivel
administrativo alto, impulsor del cambio.

Un lider es aquella persona que asume tanto el cumplimiento de las metas que un
equipo debe alcanzar, asi como el desarrollo personal de los integrantes que
componen dicho equipo.

Para definir cuales son las caracteristicas de un buen lider, se hace referencia a
tres categorias:

Conocimientos: quien ejerce el rol de lider debe conocer el area de trabajo,
gue hacen las personas del equipo, como lo hacen y para que lo hacen;
conocer cuales son los problemas mas frecuentes, sus rutas de solucion y
los retos con los que se enfrenta el area.
Habilidades: El lider debe mostrar interés por el desarrollo de las personas
y el logro de los resultados; de esta manera sus habilidades técnicas
(relacionadas con las funciones especificas del cargo) y de relaciones
interpersonales  (facilidad para entender los comportamientos,
pensamientos y sentimientos de las otras personas), le permiten liderar
eficientemente. Entre las habilidades de relaciones que el buen lider debe
desarrollar se citan:

o0 Habilidad para comunicarse efectivamente

o Habilidad para desarrollar inteligencia emocional: confianza en si

mismo, integridad, automotivacion, empatia, habilidades sociales

o Desarrollar alto sentido de responsabilidad

o Habilidad para el cumplimiento de metas

o Habilidad para motivar a su equipo de trabajo, inspirarlos para el

logro de un resultado

Actitudes: son los comportamientos con los que los lideres crean un buen
ambiente alrededor del equipo de trabajo. En ese sentido las actitudes que
deben diferenciar a un buen lider estan relacionadas con:

o Disponibilidad de Servicio
Trabajo bajo presién / manejo de frustraciéon
Gusto por ensefar y compartir informacion
Interés por contribuir al crecimiento de las personas que integran el
equipo
Generar confianza

O OO

o
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Las funciones tipicas del lider son:

Guiar: dar instrucciones precisas

Aconsejar: indicar a alguien lo que debe hacer y como hacerlo

Mejorar: hacer que una cosa sea mejor que otra con la que se compara

Medir: determinar el valor de la magnitud y considerar y calibrar ventajas e

inconvenientes

e Entrenar: preparar o adiestrar a las personas para perfeccionar el desarrollo
de una actividad

e Verificar: probar, comprobar y examinar el cumplimiento de unas metas

Los directores del proyecto llevan a cabo el trabajo con el equipo del proyecto y
otros interesados. Los directores del proyecto eficaces adquieren un equilibrio de
habilidades técnicas, interpersonales y conceptuales que los ayudan a analizar
situaciones y a interactuar de manera apropiada. Existen habilidades
interpersonales importantes, tales como:

Liderazgo

Desarrollo del Espiritu de Equipo
Motivacién

Comunicacion

Influencia

Toma de decisiones

e Conocimientos politicos y culturales
¢ Negociacion

Aunque los directores del proyecto utilizan habilidades interpersonales adicionales,
el uso adecuado de estas habilidades ayuda al director del proyecto a dirigir un
proyecto de manera eficaz.

Equipo de gestidén del conocimiento: equipo de personas que participaran en el
proyecto de gestion del conocimiento, esta conformado por:

e Instructores internos: colaboradores capaces de usar las herramientas
didacticas y pedagdgicas y capaces de explicitar su conocimiento.

e Instructores externos: contactos capaces de realizar entrenamiento a los
colaboradores de SYRI.

e Comunidad de practica: grupo de personas que comparten una
preocupacion, un conjunto de problemas o un interés comdn acerca de un
tema, y que profundizan su conocimiento y pericia en esta area a traves de
una interaccién continuada.

Los roles del proyecto segun el proceso de Gerencia de Proyectos se presentan
en la Tabla 84.
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Tabla 84. Roles del proyecto de gestion del conocimiento

Rol

Descripcion

Cargo

Patrocinador

Area o persona que proporciona los recursos
financieros, monetarios o en especie, para la
realizacion del proyecto

Director académico

Lider Persona a quien se le entregara el producto Director de Servicios y
funcional resultante del proyecto (cliente), él esta Recursos de Informacion
involucrado en las actividades de monitoreo y
control y en las decisiones sobre el proyecto
Usuarios Area, persona o grupo de persona que utilizaran Colaboradores de SYRI
finales el producto resultante del proyecto para ejercer

sus funciones (académicas o laborales)

Coordinador
del proyecto

Designado como el responsable por las
actividades y resultados del proyecto

Coordinador de proyectos
de T.I.

Grupos
involucrados

Grupos o areas involucradas en el desarrollo del
proyecto, en funcion de trabajo o de recursos

Biblioteca
Desarrollo de sistemas
E-Learning
Infraestructura
Multimedios
Operaciones
Procesos
Empresas consultoras
Empresas asesoras

Grupos Areas o grupos no directamente relacionados con Admisiones y registro
influyentes la adquisicién o el uso del producto del proyecto, Gestion humana
pero que debido a su posicion en la organizacion, Comunicaciones
pueden influenciar sobre el curso del proyecto CEDEP
CREA
Equipo del Area o grupo encargado de la realizacion del Direccién de Servicios y
proyecto trabajo de ejecucion, seguimiento y control y Recursos de Informacion

cierre del proyecto. Es responsable por entregar
el producto en tiempo y forma

Fuente: INTRANET 2012

La Figura 163 muestra la estructura de recursos humanos necesarios para el
Sistema de Gestion del conocimiento propuesto para SYRI.
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Figura 163. Diagrama de recursos humanos

CKO SYRI

CKO CKO
Oficina 1 Oficina 2

Instructores Instructores Instructores Instructores
internos externos internos externos

Comunidades de Practica

Fuente: el autor
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tabla 85. Cumplimiento de los objetivos especificos

Objetivo Especifico Respuesta
1. Modelo de gestion e El Modelo “The 10-Step Road Map” como Modelo de Creacion
del conocimiento mas de Sistemas de Gestion del Conocimiento
adecuado para SYRI e El Modelo de Nonaka y Takeuchi “La Organizacion creadora de

conocimiento” como Modelo para Creacion de nuevo
conocimiento

2. Mejores estrategias e Estrategias de Combinacion

para desarrollar nuevo e Estrategias de Internalizacion

conocimiento dentro de e Uso de: Instructores internos, Instructores externos,
SYRI Comunidades de practica

e Continuacion de Proyectos como: P-CMM, CMMI
e Buenas préacticas como: Sesiones de estudio, Sesiones de
entrenamiento

3. Mejores estrategias e Estrategias de Socializacion
para transferir el o Estrategias de Externalizacion

conocimiento dentro de Estrategias de Combinacion
SYRI

4. Principios basicos del e Cultura organizacional colaborativa
SGC dentro de SYRI e Respaldo de los directivos
e Integracion de las siete oficinas de SYRI
e Comunidades de practica
e Desarrollo profesional de los colaboradores
5. Infraestructura e Recursos para Colaboracion Operativa
necesaria para el SGC e Recursos para Registro del Conocimiento
de SYRI e Recursos para Transferencia del Conocimiento
e Recursos Humanos

Fuente: El autor

Es fundamental reconocer a la gestion del conocimiento como una herramienta de
gran importancia para conseguir los objetivos estratégicos organizacionales.
Brinda instrumentos de alto valor organizacional para una apropiada toma de
decisiones en hitos criticos de avance en la operacion; y para la solucion efectiva
de conflictos en el entorno laboral. Desarrolla personal con alto nivel de andlisis
técnico para la planeacion proactiva del trabajo y reaccién apropiada de eventos
inesperados.

La gestion del conocimiento, ademas de permitir la aplicaciéon de estrategias de
alcance organizacional para el desarrollo, adquisicion y aplicacion del
conocimiento, es una de las principales hacedoras de ventaja competitiva
sostenida para toda empresa frente, ademas de ser una marca sobre la calidad
del trabajo para los clientes y los proveedores (tanto internos como externos) de la
organizacion.
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La gestion del conocimiento, abre la puerta a la actualizacion, redisefio y mejora
continua de los procesos; resultando en disminucién de los errores que se
atribuyen a procesos mal documentados o desactualizados.

La estructura de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion de la
Universidad Icesi se caracteriza por su esquema de productos y servicios basados
en el conocimiento ofrecidos a la comunidad universitaria. Esta caracteristica fue
fundamental para el desarrollo del Sistema de Gestion del Conocimiento por la
naturaleza cambiante e innovadora de las tecnologias utilizadas para los
productos y servicios.

Para un mejor funcionamiento del Sistema de Gestibn del Conocimiento, es
fundamental que la comunicacién entre los niveles organizativos fluya sin mayores
restricciones (ascendente y descendente), de manera que la brecha entre los
objetivos planteados por la alta direccion y la realidad vista por los colaboradores
de primera linea sea reducida al minimo. También, porque de esta manera todos
los colaboradores conocen cual es su papel en la organizacion y tienen claro el
objetivo a alcanzar mediante la generacién de conocimiento, ademas de tener
mayor capacidad para proponer entrenamientos requeridos, acordes con las
objetivos institucionales de la alta direccidon y ser autbnomos en la busqueda de
conocimiento y su proceso de auto-capacitacion.

La Direccién de Servicios y Recursos de Informacién de la Universidad Icesi ya
cuenta con la adecuada infraestructura tecnoldgica que permite soportar el
proyecto de gestiébn del conocimiento. Se recomienda no olvidar que todos los
colaboradores deben hacer uso efectivo de esa infraestructura tecnoldgica, de
acuerdo con sus roles, para el desarrollo de sus funciones.

Es fundamental tener el completo respaldo de los directivos para que un proyecto
de gestion del conocimiento sea exitoso y cumpla con las expectativas de la alta
direccion, de los usuarios y de los colaboradores:

e La alta direccion espera resultados visibles de la inversién en conocimiento.

e LOS usuarios esperan nuevos recursos Yy servicios, que faciliten los
procesos académicos y administrativos que soportan el funcionamiento de
la institucion.

e Los colaboradores implicados directamente en la gestion de conocimiento,
esperan mayores oportunidades de reconocimiento, ascenso y crecimiento,
de acuerdo a las habilidades y conocimientos adquiridos.

En el caso de la Direccion de Servicios y Recursos de Informacion, se cuenta con
el total respaldo del director y de cada uno de los jefes de las siete oficinas que
componen la direccion.

Recordemos que es fundamental que el Sistema de Gestion del Conocimiento,
solucion propuesta en este documento, no debe interferir en la productividad de la
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operacion diaria de las siete oficinas de SYRI. Por lo tanto, los colaboradores
involucrados en el proyecto, deben contar con el respaldo de tiempo y personal
para ello, 0 manejar de manera adecuada una agenda que permita la inclusion de
espacios para la gestiéon de conocimiento.

Toda iniciativa de gestion del conocimiento para una organizacion debe apuntar a
la necesidad real del negocio para que las estrategias de gestion del conocimiento
tengan sinergia hacia un mismo fin.

Una de las preguntas que siempre se hacen las empresas niponas es: ¢COmo
innovar todo el tiempo? La respuesta que siempre encuentran, basados en el
proceso de gestibn del conocimiento es: “Ver hacia afuera y hacia el futuro
anticipando los cambios que se daran en el mercado, la tecnologia, la
competencia o el producto”. Esto es precisamente lo que debe hacer la Direccién
de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi.

La innovacion es realmente importante como resultado de un proceso de gestion
del conocimiento ya que como lo han dicho varios autores: “el deseo de
abandonar lo que ha funcionado por largo tiempo es caracteristico de las
empresas exitosas”. SYRI debe mantener la innovacion como una base para
ofrecer mejores servicios y productos a toda la comunidad universitaria.

Las empresas niponas consultan a sus proveedores, clientes, distribuidores,
dependencias del gobierno y hasta a sus rivales para acumular todo el
conocimiento externo que pueden. Este proceso de recoleccion de conocimiento
las fortalece y les permite generar nuevo conocimiento a partir del actual. En el
ambito académico, este proceso de consultas, mediante visitas y revisiones por
pares, es muy constante y le permiten a la institucion mejorar mediante la creacion
de nuevos productos y servicios.

La creacion de nuevo conocimiento es producto de una interaccion dinamica entre
empleados de primera linea, ejecutivos y altos directivos. El conocimiento esta
diseminado en todos los niveles organizacionales, por tanto, se debe recolectar de
todos los niveles y compartir hacia todos estos niveles. La distribucion de las siete
oficinas de SYRI se presta bastante para la interaccion entre colaboradores y la
diseminacién del conocimiento.

El Sistema de Gestidbn del conocimiento disefiado especificamente para la
Direccion de Servicios y Recursos de Informacion de la Universidad Icesi, no solo
le permitira mejorar su productividad, sino que permitird que el bienestar de sus
colaboradores y la satisfaccion de sus clientes se incrementen lo suficiente como
para demostrar que los proyectos de gestion del conocimiento benefician a todos
los actores de la cadena de valor de una organizacion.

Es recomendable que se haga la extension de este proyecto al resto de oficinas
de la Universidad Icesi. Este trabajo presenta un ejemplo claro del diagnéstico de
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una unidad organizacional y de la generacion de estrategias para la gestion del
conocimiento.

Muy importante sera el apoyo entre las siete oficinas de la Direccion de Servicios y
Recursos de Informacion. El engranaje de las 7 oficinas de SYRI puede generar
una sinergia de gran valor para la institucién, por su naturaleza a fin entre ellas;
finalmente, son entidades que se dedican a la creacion de valor mediante la
tecnologia, el conocimiento y la innovacion. El conocimiento recolectado y
generado por una oficina no se debe quedar solo entre los colaboradores de la
misma (0 en el caso mas dramatico, en una sola persona de la oficina), por el
contrario, debe traspasar esta frontera y trascender hacia las demas oficinas,
generando asi, mejoras desde diferentes puntos de vista. Desde esta perspectiva
de compartir el conocimiento, pueden crearse mas grupos interdisciplinarios entre
oficinas, cdémo algunos ya existentes (GPMC, GATIC, GINT, etc.), con una
dindmica mas activa y con planes que apoyen claramente un objetivo estratégico.

Incentivar a los colaboradores para que sean ellos los generadores de nuevos
conocimientos y los creadores de nuevos grupos de trabajo (mencionados en el
punto anterior), crearia un ambiente de compromiso en las oficinas, ademas de
generar mayores lazos de trabajo en equipo entre oficinas de SYRI.

Tras la implantacion del Sistema de Gestion de Conocimiento en la Direccion de
Servicios y Recursos de Informacion, la formacién para todos los colaboradores de
SYRI se debe ver como una inversion y no como un gasto.

Las organizaciones se deben pensar como un conjunto de recursos tangibles e
intangibles y la disposicion de estos recursos valiosos, escasos y dificiles de imitar
0 sustituir, se convierte en el potencial de resultados.

La cultura colaborativa como principio fundamental del Sistema de Gestion del
conocimiento diseflado para SYRI no puede ser una estrategia a corto plazo,
debido a que el cambio se debe promover y estimular entre los colaboradores
poco a poco hasta llegar a alentarlos a todos de participar en la nueva cultura y a
ser parte del nuevo sistema.

Las estrategias de socializacion, externalizacion, combinacion e internalizacion del
conocimiento planteadas para el Sistema de Gestién del Conocimiento de SYRI
son la base para generar nuevas formas de creacién del conocimiento, que se
veran traducidas en mayor satisfaccion de los clientes, ofreciéndoles valor afiadido
en todos los productos y servicios y disminuyendo tiempos de respuesta para
todos los servicios prestados.

La direccion de SYRI debe estructurar los valores y comportamientos de los jefes
de las siete oficinas de SYRI para que el efecto sea la propensién de todos los
colaboradores hacia compartir su conocimiento, olvidando todo ambiente de
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competencia interno y asegurando que los colaboradores siempre cuenten con los
recursos adecuados para cada proyecto.

Los planes de capacitacion, planes de auto-capacitacién, planes de incentivos
planes de carrera y el aseguramiento del uso efectivo de todos los recursos
tecnoldgicos permitira desarrollar personal de conocimiento dentro de la oficinas
de SYRI, con la libertad y autonomia necesaria para ofrecer sus mejores
caracteristicas en pro de alcanzar los objetivos organizacionales.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA
LOS COLABORADORES DE SYRI

1. Nombre completo:
Edad:
3. Geénero:
a. Femenino
b. Masculino
4. Nivel académico maximo alcanzado:
a. Bachiller
b. Técnico
c. Tecndlogo
d. Pregrado
e. Maestria o Especializacion
f. Doctorado
5. Oficina a la que pertenece:
a. Biblioteca
Desarrollo de sistemas
E-Learning
Infraestructura
Multimedios
Operaciones
g. Procesos
Cargo que ocupa:
7. Antigledad en el cargo:
a. Menos de un afo
b. Uno a dos afios
c. Dos a tres afnos
d. Tres a cuatro afios
e. Mas de cuatro afios
8. ¢Sabe usted donde puede buscar la informacion que necesita para realizar
sus actividades diarias?
a. Nunca
b. Algunas veces
c. Siempre
9. ¢Sabe usted dénde debe mantener actualizado lo que ha aprendido para
realizar sus actividades diarias?
a. No
b. Si
10. ¢, Sabe usted qué personas tienen relacién con los temas que le ocupan o
de los cuales es responsable?

N

~0oo0o
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11.

12.

13.

a. Nunca

b. Algunas veces

c. Siempre
¢Sabe usted como transmitir las fallas o errores que observa en los
procesos, para que se tomen las medidas necesarias?

a. No

b. Si
¢, Ha recibido algun tipo de capacitacién cuando se recurre a la contratacion
de expertos externos para solucionar algun problema dentro de su oficina?

a. No

b. Si
¢Alguna vez se le han redisefiado las funciones del puesto que ocupa
actualmente?

a. No

b. Si
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ANEXO 2. GUIA DE LA ENTREVISTA SOBRE GESTION DEL
CONOCIMIENTO PARA LOS JEFES DE LAS OFICINAS DENTRO DE

SYRI

hwonNPE

o

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Nombre completo

Cargo que ocupa

Antigledad en el cargo

Cantidad de colaboradores a cargo
Fijos
Temporales
Monitores

¢ Tiene un plan de capacitacién o una estrategia de formacién continua para
los colaboradores de su oficina?

¢,Con qué frecuencia rota el personal en su oficina?

¢ Tiene alguna estrategia para retener los conocimientos de los
colaboradores que salen de su oficina?

¢, Tiene alguna estrategia para convertir el conocimiento tacito (dificil de
expresar) de los colaboradores en su oficina, en conocimiento explicito
(formal y sistémico)?

¢, Posee un inventario del capital intelectual de los colaboradores de su
oficina?

¢,Con qué frecuencia recurre a la contratacion de expertos externos para
solucionar algun problema dentro de su oficina?

¢ Tiene alguna escala de cargos segun la antigliedad o el nivel de
conocimiento de los colaboradores dentro de su oficina?

¢ Posee la adecuada infraestructura tecnoldgica para gestionar el
conocimiento dentro de su oficina?

¢ Existe alguna estrategia de motivacion o incentivos para que se comparta
el conocimiento entre los colaboradores dentro de su oficina?

¢ Posee alguna estrategia para registrar lo que conoce y aprende dia a dia
cada colaborador dentro de su oficina?

¢, Qué mecanismos son usados para para adquirir, almacenar, compartir y
transferir el conocimiento constantemente, en la oficina que usted dirige?
¢,Cree usted que todos los colaboradores de su oficina saben dénde
pueden buscar lo que necesitan, donde actualizar lo que han aprendido,
quiénes tienen relacion con los temas que les ocupan o de los cuales son
responsables y como transmitir las fallas o errores que observan en el
sistema para que se tomen las medidas necesarias?

¢, Con qué frecuencia se da la creacion de nuevos puestos de trabajo o
redisefio de las funciones de los puestos ya existentes, dentro de su
oficina?

Califique su interaccién con las otras oficinas de SYRI de uno (1) a cinco
(5), siendo cinco (5) el mayor grado de interaccion, colaboracion y
aprendizaje.
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Oficina Relacién Grado

Biblioteca

Desarrollo de sistemas

E-Learning

Infraestructura

Multimedios

Operaciones

Procesos

19. ¢,Con qué otras oficinas de la Universidad Icesi se relaciona su oficina y
cudl es el grado de interaccion con ellas de uno (1) a cinco (5), siendo cinco
(5) el mayor grado de interaccion, colaboracion y aprendizaje?

Oficina Relacion Grado
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ANEXO 3. FORMATO DE INVENTARIO DE CONOCIMIENTO
PROPUESTO PARA SYRI

Nombre completo:

Cargo:

Oficina

1. Especifigue las responsabilidades o tareas de su cargo y la informacion y
conocimientos necesarios para llevarlas a cabo:

Responsabilidad / Tarea Informacion Necesaria Conocimientos
Necesarios

2. Especifique las personas con las cuales mantiene contacto desde su cargo, el
motivo y la informacién necesaria:

Contacto Motivo Informacién Necesaria

3. Para cada recurso de informacion especificado como necesario en las dos
preguntas anteriores, especifique la fuente o ubicacién y el formato en que se
encuentra:

Recurso Fuente / Ubicacidn Formato

4. Especifique sus necesidades de capacitacion y la frecuencia para el cargo que
ocupa actualmente:

Capacitacion Frecuencia
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