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RESUMEN

La universidad ICESI ha empezado a buscar maneras de obtener conocimientos por
parte de sus trabajadores y desea implementar distintas herramientas que le faciliten
la obtencidn de esos conocimientos. Esta empresa contiene una gran variedad de areas
donde hay trabajadores que crean y entregan conocimientos a otros. Los trabajadores
que el estudio aborda son las personas que cumplen un cargo operativo en el area de
planta fisica y los cargos operativos de las distintas &reas académicas,
mayoritariamente, las secretarias. A estas personas se les llamara “trabajadores de
piso”.

El andlisis de la investigacion sugiere que la universidad ICESI tiene una baja estructura
de gestion de conocimiento en las areas investigadas, lo que representa una
oportunidad de mejora para la organizacién. Dado lo anterior, la presente investigacion
plantea que la gestion del conocimiento es una teoria importante que puede ayudar a
esta aplicacion, ademas para atender esta mejora se presenta una guia que permite
comprender la gestién de conocimiento a los trabajadores de piso.

Se encontré que los trabajadores de piso reconocen maneras de crear conocimiento y
aportan sus ideas que, en la mayoria de veces, dejan consignadas en documentos.
Ademas, la empresa cuenta con un area que se dedica a almacenar la informacion y los
documentos

Algunos resultados encontrados es primero que los trabajadores de piso reconocen
maneras de crear conocimiento y aportan sus ideas a través de documentos. La
empresa tiene distintos medios para captar el conocimiento, la empresa tiene un area
donde se dedica a almacenar informacién y documentos alli se puede guardar la
informacion que se crearia al aplicar gestion de conocimiento. La guia es el resultado
de analizar distintas entrevistas y de comprender diferentes aportes que se derivan de
la teoria.

Palabras claves: Gestion del conocimiento, Fases de gestion del conocimiento en
el cargo del trabajador, creacion conocimiento, Trabajador de piso, documentos
creados a partir del conocimiento, Universidad ICESI, retroalimentacion de los
trabajadores.



INTRODUCCION

Este documento tiene como fin permitirle al investigador aprender sobre como realizar
investigaciones, el documento se enfoca en desarrollar un trabajo de grado sobre la
gestion del conocimiento y brindar un aporte sobre este tema a la universidad ICESI,
ubicada en el Valle del Cauca.

La aplicacién de gestion de conocimiento tiene una gran variedad de ideas y de aportes
entre ellos se encuentra aspectos que resulta bastante importantes como mejorar el
flujo de informacidn, crear documentos que sirven a los trabajadores, facilitar el aporte
de ideas, permitir a las personas participar de forma activa en sus tareas, proponer
mejoras y crear conocimientos.

El documento tiene tres objetivos importantes para la realizacién de la investigacion.
El primero es comprender el estado actual de la gestion del conocimiento en la
universidad ICESI. El segundo es Investigar informaciéon que puede hacer referencia a
la gestién de conocimiento en los cargos de trabajadores en la empresa. El tercero es
proponer una guia sirva a los trabajadores para aprender sobre gestion de
conocimiento, este ultimo serd construido gracias a la realizaciéon de los objetivos
anteriores y a la investigacion llevaba a cabo para realizar el marco tedrico.

El estudio realiza un andlisis a distintas areas de la organizacién para profundizar sobre
que tiene la universidad ICESI para poder implementar la gestiéon de conocimiento. En
la investigacion se encontré que la empresa tiene distintas areas para aplicar la gestion
de conocimiento y dispone de diferentes herramientas para poder formalizar la
creacion de conocimiento.

En la universidad ICESI se investigd la vision que tenian las personas para crear
conocimiento, entender, como mantendrian su cargo en un excelente estado al
momento de dejar su cargo y como se realiza la retroalimentacién de las personas en el
cargo. Estos conceptos sirven para encontrar puntos conexion para desarrollar la guia
de gestion de conocimiento y comprender un poco mas la visién de los trabajadores que
realizan un cargo operativo.

Por ultimo se propuso la guia, esta fue el resultado conjunto de investigar en la empresa,
investigar sobre gestion del conocimiento y de realizar el analisis de los diferentes
objetivos. Esta guia se plantea para facilitar la comprension de gestion del conocimiento
y entender como se puede desarrollar en los trabajadores de piso de la universidad
ICESI.



1 CAPITULO L. Definicion del Problema

1.1 Contexto del Problema

Algunas empresas de servicios han identificado la necesidad de disponer la estructura
para la gestion del conocimiento que se pueda aplicar en sus procesos, en las relaciones
con sus clientes y proveedores (en este caso una de las empresas es la universidad
ICESI). El conocimiento y su creacion requiere ser administrado y seguir un rumbo para
que su impacto no se pierda, es importante mantenerlo latente y poderlo mejorar,
aplicarlo y suministrarlo hacia aquellas personas que lo requieren para cumplir con sus
objetivos en sus cargos.

El conocimiento que existen en las empresas, puede estar definidos por dos aspectos,
el conocimiento tacito (experiencia, ideas, pensamientos y modos de interpretacion de
la persona) y el conocimiento explicito (conocimiento que hace parte del acervo de
informacion de la empresa, y del conocimiento disponible en el ambiente), la empresa
debe gestionar el cambio entre el primero por el segundo, porque el conocimiento
explicito, es aquel que dispone la empresa para generar diferentes soluciones a sus
necesidades (Nonaka & Hirotaka, 1995), los tipos de conocimientos mencionados se
encuentran dispersos y se mueve por toda la organizacion, a través de personas que
son miembros de la organizacién (como ejemplo los sitios donde se realiza atencién al
cliente, existen trabajadores que se dedican a cumplir las necesidades de sus clientes).

En la actualidad existen multiples variables que afectan el rendimiento de una
organizacion, en un mundo cada vez mas competitivo y dinamico requiere
herramientas que brinden posibilidades a las empresas de poder enfrentar estos
cambios. Una de las herramientas que permiten enfrentar las circunstancias actuales,
es el conocimiento, el cual es un activo intangible importante, se puede ensefiar, se
presta, se actualiza y se desarrolla para lograr un buen servicio de las empresas y
aumentar las estrategias competitivas (Baracaldo & Ospina, 2011).

La universidad ICESI enfrenta cambios en la consolidacion de sus conocimientos, en
este documento se investiga a los trabajadores de piso, los cuales son mayoritariamente
secretarias (de distintas areas) y trabajadores de planta fisica en la universidad ICESI.
La empresa se enfrenta a una situacion en donde el saber sobre la gestién de sus
conocimiento en sus trabajadores, no se encuentren familiarizados con el tema, esto
puede hacer que las personas no sensibilicen modos de compartir informacién con
otras personas de la organizacion.

La universidad ICESI tiene que propiciar un ambiente donde se permita compartir y
guardar conocimientos, porque es importante que al momento de llegar una persona
nueva se acople bien al cargo y que tenga las herramientas e ideas necesarias para hacer
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su trabajo, también facilita el trabajo realizado por los trabajadores de la empresa al
mejorar sus conceptos y al momento de salir las personas definitivamente del cargo, es
mas facil administrar el puesto para que alguien mas lo ocupe, usando los aportes de
pensamientos entregados por un operario anterior.

Los clientes pueden resultar afectados por un mal manejo de los conocimientos, pues
hay ocasiones que la universidad ICESI no logra entregarle a sus clientes la calidad
esperada en su servicio, porque el cliente a veces adquiere un producto sin los
requisitos que este espera, esta situacion puede ocurrir desde que el trabajador de piso
principiante inicia sus labores sin los conocimientos suficientes sobre cémo debe
realizar una actividad y también puede ocurrir al trabajador de piso experimentado por
circunstancias nuevas que enfrenta afectando el resultado.

En la actualidad, la universidad ICESI se encuentran ante una nueva dificultad de
cambio de comportamiento por parte de los empleados, hay quienes desean tener en
su plan de carrera profesional un cambio en su o de trabajo que logre sus intereses,
poniendo en riesgo la estabilidad en la operacion de la empresa al momento de cambiar
de puesto ( este puede ser el caso de los trabajadores de piso mas jovenes), también es
frecuente observar que en las organizaciones hay trabajadores que llevan bastantes
afios trabajando en sus puestos, lo que destaca la importancia de mantener ese
conocimiento de un experto, que podria perderse al momento que la persona deje
definitivamente su cargo. La empresa debe enfrentar esta realidad con herramientas
que disminuyan su impacto.

La universidad ICESI ha empezado a buscar distintos medios para mitigar este efecto,
una de estas herramientas es la gestion del conocimiento de los puestos de trabajo. Esta
herramienta es util para administrar los modos de creaciéon de conocimiento y su
respectiva documentacion. Una de las metas de realizar esta investigacion es poder
aportar al aprendizaje sobre gestion de conocimiento en los puestos de trabajadores de
piso de la universidad.

La universidad ICESI estd en un punto donde tienen que convivir con distintos
problemas debido a unas series de cambios que ha empezado a visibilizar, entre ellos
estan los nuevos paradigmas sobre el trabajo y el desarrollo organizacional que debe
enfrentar debido al surgimiento de una nueva generaciéon de empleados y directivos.
Estas situaciones pueden verse reducidos en su complejidad, si el conocimiento que han
usado en la universidad es almacenado

1.2 Analisis y Justificacion

Con esta investigacion se quiere aportar al desarrollo de la gestion del conocimiento de
la universidad ICESI. Existe una gran variedad de ideas sobre la gestiéon del
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conocimiento, sin embargo es importante preguntarse qué es gestion de conocimiento
y qué tanto puede aportar para el desarrollo de la organizacion, para esto hay teorias e
ideas que explica como se aplica y que tanto impacta en los resultados, también la
literatura sobre gestion del conocimiento muestra su aplicacion y distintos beneficios
en la mejoran al usar las ideas de este tema, por esto es necesario entender que su
aplicaciéon requiere tener un marco tedrico en el cual basarse para generar su
entendimiento y unos conceptos que se deben desarrollar, para llevar a cabo la gestion
del conocimiento en la universidad ICESI.

(Por qué usar la gestion del conocimiento?, porque es una herramienta que mejora la
competitividad de las empresas, como lo plantean (Tari & Garcia-Fernandez, 2013), el
conocimiento mejora la capacidad de innovacién de una empresa debido a que facilita
la creacion de nuevos proyectos, a través de la “creaciéon, almacenamiento y
transferencia, y aplicacién y uso del conocimiento” (pag. 166) . También los autores
hablan de la importancia, de la gestion del conocimiento en la cuota de ingresos, debido
a su posible relacion en la fidelizacion de un cliente, y porque es posible anticiparse en
lareaccion de un cambio en el mercado y a la prevision de nuevos productos y servicios
que son deseables por un nicho de clientes; la relevancia en la gestién del conocimiento
en los resultados de las operaciones, apuntan aumentar la productividad de los puestos
de trabajo; por ultimo si estos aspectos mejoran, posiblemente la rentabilidad también.
Por lo tanto, es posible observar que el uso de la gestiéon de conocimiento tiene varias
implicaciones en la gestion general de una empresa.

La universidad ICESI estd generando unas series de herramientas para aplicar a la
gestion del conocimiento. Los trabajadores tienen en sus manos la calidad en los
servicios que alli se prestan, son ellos los que en un principio tienen facultades para
evitar una falla en el servicio de clientes internos y externos, sin embargo no todos
tienen las mismas habilidades y conocimiento necesario para llevar a cabo las tarea de
manera que muchas veces pueden existir errores por falta de experticia o de por
inconsistencia en los conocimientos que puede afectar la rentabilidad y la buena
imagen que tienen los clientes. La correccion temprana de las falencias por
conocimientos se puede reducir al brindar ideas pertinentes para gestionar de forma
correcta durante su labor y asi evitar servicios con defectos al momento de ser
entregados a sus clientes.

La gestion del conocimiento se puede aplicar en la universidad ICES], y se puede enfocar
a mejorar los aspectos que hacen parte de los procesos de cargos operativos de la
empresa y aportar a la generaciéon de valor de los cargos, segiin su aplicaciéon puede
beneficiar a la organizacion en cuantias mayores si se hace un uso efectivo y eficiente
del mismo.
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En el caso de empresas de servicios coémo la universidad ICESI (servicios educativos),
los autores (Gunasekaran & Ngai, 2007) proponen una serie de ideas, para tener
efectividad en el uso de la gestion del conocimiento en el momento del desarrollo de un
proceso. Estos investigadores, describen la importancia de gestionar el conocimiento
de los trabajadores de piso con otros integrantes de la cadena de abastecimientos de la
organizacion (los integrantes de la cadena pueden ser clientes externos, jefes,
proveedores, otras areas de la organizacion, duefos, entre otros) porque los ultimos
posiblemente hayan encontrado una solucién y que puede ser entregada por ellos al
momento de mejorar los procesos. El conocimiento a aplicar puede ser tomado también
de documentos de distinta areas de la organizacién como son la administrativa, gestion
humana, salud ocupacional, contabilidad (Se debe tener en cuenta un limite legal, para
el uso de estos documentos) y también usando los sistemas de informacidn,
proveedores, socios o clientes de la cadena, quizas ellos ya han tenido que afrontar esta
situacion y saben como solucionarlo.

La universidad ICESI debe tener en sus estrategias, la captacién y formalizacién de ese
conocimiento que sea crea en los trabajadores, pues son estas personas que
materializan lo que piden los clientes y pueden entender qué es critico en los puesto de
trabajo, son ellos los encargados de la buena operacién y desarrollo de las actividades
como empresa (si suman todos los trabajos realizados por cada persona que ayuda a la
organizacion); por lo tanto la empresa de servicios debe crear estrategias para la
obtencion de esos conocimientos, al mismo tiempo que debe buscar formas de
mejorarlo, pues los paradigmas cambian y las ideas también.

Algunos beneficios a largo plazo de atender esta necesidad, es reducir el impacto que
tiene la empresa al perder o rotar a un trabajador, dada esa situacion, la empresa se
vera menos afectada en temas administrativos, en adaptacion del personal, y financiero,
reduciendo errores por conocimientos no adecuados, mejorar la comunicacion entre
las areas de la organizacién y apoyar al desarrollo de un trabajador para que tenga a su
disposicion mas conocimientos para actuar durante su estadia en la organizacidn, tener
informaciéon de los estados de los procesos y de las personas en un tiempo bastante
actualizado, lo que aportaria a la organizacion tomar buenas decisiones.

En la investigacion se realiza énfasis en los trabajadores del area de planta fisica,
servicios generales y compras (ver ilustracion 1) y en las secretarias de las distintas
areas, que hace parte de la universidad ICESI. Se tomard también el area gestion
humana, como el area donde inicialmente se encargaria de implementar metodologias
relacionadas con gestion del conocimiento para brindar capacitacion a los trabajadores
operativos de las distintas areas.

Es importante observar que la gestion humana es la encargada de administrar el
desarrollo del trabajador en las etapas iniciales de la empresa y de gestionar su relacion
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con la empresa durante el tiempo que dura su trabajo. Se tomo6 informacion del area de
planta fisica, compras y servicios generales pues en esta area se encuentran bastantes
personas que tienen un trabajo operativo y tienen relacidon con clientes externos e
internos de la organizacion y por otra parte se consideran también a las secretarias
porque hacen trabajos operativos y tienen relaciéon con clientes de la organizacién. Por
ultimo se toma en cuenta el area de SYRI - procesos, la cual hace parte de un subgrupo
que pertenece al area de direccion académica, esta area son encargados de almacenar
informacién de las dreas y de sus procesos; ellos puede facilitar la documentacion
disponible a trabajadores corrientes para que lo consulten.

La implementacién de la gestion del concomimiento puede ser tan amplio como se
desee, y puede abarcar toda la organizacion de la universidad ICESI la cual cuenta con
una gran cantidad de personas y que hace variar su dificultad de implementacién segin
los cargos que se estén ordenando, asi que se tomaran en cuenta a la gestion del
conocimiento como un conjunto de ideas que puede ser aprendidas y usadas de forma
transversal por todas las personas que hacen parte de la organizaciéon. En este
documento se realiz6 énfasis en los trabajadores de piso, porque ellos tiene un rol muy
importante de mantener una relaciéon con distintos clientes en la organizacidn, la
disponibilidad de informacién y la importancia de ver sus procesos como un conjunto
de actividades que pueden crear nuevos conocimientos disponibles para la universidad
ICESI y otras personas.

En este documento se debe entender que la gestion del conocimiento debe ser visto y
enfocado hacia las personas, porque la empresa en si, es una entidad y no actta por si
sola, son las personas las que finalmente toman decisiones o acciones en nombre suyo,
lo que deja ver laimportancia de las personas como los encargados para la continuacién
y direccion de la universidad ICESI. Otro aspecto a tomar en cuenta al leer este
documento es la idea en la cual el conocimiento es algo que puede existir aunque las
personas dejen su puesto de trabajo o la organizacion deje de existir, pues las ideas
sobre como realizar algo y que se debe tener para hacerlo, puede saberlo distintas
personas e incluso puede estar almacenadas en distintos documentos.

El fin de este documento es realizar una investigacion, lo que se desea es brindar una
ideas sobre de la gestion del conocimiento, que le facilite a la universidad ICESI la
enseflanza de la misma a los trabajadores de piso, tomando algunas ideas de la teoria.
También busca sensibilizar a la empresa sobre temas que estan relacionados con la
gestion del conocimiento para los trabajadores de piso antes de la contratacion del
trabajador, durante la labor que ejerce el trabajador de planta, después de dejar el cargo
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definitivamente y la retroalimentacion hacia el empleado, mientras se encuentra en su

cargo de trabajo.

Ilustracion 1 Organigrama administrativo de la universidad ICESI

Consejo superior

l

Junta directiva

Consejo académico

Secretaria general

Rector

| | I 1
Difec Centro de desarrollo Mercadeo Bienestar . v o
ireccion % SRR : B Direccidén académica
administrativa'y empresarial isntitucional universitario
financiera
programa de gestion, | Planta fisica, servicios ) B
Gestion humana Contabilidad

y salud en el trabajo!

generales y compras

Fotocopiado Mantenimiento
Jardineria Vigilancia
Recepcion Aseo y jardineria
Planta fisica Almacen

Basado en (Universidad ICESI, 2013)

La tabla 1, se enfoca en buscar distintas causas y efectos que hay alrededor del
problema. Al momento de leer esta tabla, se debe tener en cuenta la informacion
descrita en los capitulos 1.1y 1.2 de este documento
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Tabla 1 Causas y efectos del problema

Causas
Los cargos
administrativos atn no

construyen las bases e
ideas claras para aplicar
gestion de conocimiento
en los puestos de
trabajador de planta fisica.

La universidad ICESI tiene

un acervo de los
conocimientos, los
procedimientos y
programas adecuados

para el desarrollo de las
actividades de los
trabajadores, sin embargo
adin falta realizar
esfuerzos para una
administracion mejor de
sus conocimientos.

Los trabajadores de piso
ingresan al trabajo
desconociendo la gestion
del conocimiento de sus
cargos

La empresa puede no
tener politicas que tomen
en cuenta la importancia

de compartir
conocimientos.

No se tiene claro la
importancia de la
comunicaciéon entre las
personas para obtener
conocimientos

Problema

La universidad ICESI esta
usando y comenzando a
desarrollar herramientas

que les facilite Ia
administracion de los
conocimientos que se

genera en sus operaciones
diarias. Este estudio desea
aportar  ideas sobre
gestién del conocimiento,
la cual puede servir a la
empresa para gestionar la
creacion de conocimientos
y su administracion.
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Efectos

El trabajador de piso
desconoce la gestion del
conocimiento, sin
embargo el trabajador
puede reconocer distintos
aspectos que pueden estar
contenidas en la gestion
del conocimiento.

La universidad ICESI no
tiene establecidos como se
crea conocimientos en sus
trabajadores de piso y
pueden tener las
herramientas necesarias
para administrarlos.

Los trabajadores de piso

pueden generar
problemas en los
resultados de la

organizacion gracias a que
desconocen

conocimientos
importantes para sus
tareas.

Los  trabajadores no

siempre llegan con los
conocimientos adecuados
a realizar sus trabajos.

Baja comunicacién entre
las areas para crear
conocimiento



El contexto para transferir
conocimientos no se
encuentra dentro de las

estrategias de la
organizacion.
Poca captacion de

informaciéon formal, por
parte de la universidad
ICESI, basidndose en las
ideas que aportan de los
trabajadores de piso

Los jefes y supervisores de
los trabajadores no tienen
claro los procedimientos
para aportar a la
construccion en la
creacion del conocimiento.
Hay cargos ocupados por

personas que llevan
bastantes afnos en la
universidad, distintos

puestos de planta fisica

Fuente: el investigador

1.3 Formulacion del Problema

El contexto para brindar y
obtener conocimientos
por parte de los
trabajadores de piso y la
universidad ICESI no es
claro

Tener pocos documentos
de los procesos que sirven
a las personas para hacer
sus tareas mejor.

Los trabajadores de piso,
no siempre tienen
retroalimentaciéon por su
trabajo por parte de sus
jefes u otras personas.

La empresa tiene un riesgo
de sufrir fuga de ciertos
conocimientos que pueden
ser muy utiles para
realizar las tareas en los
cargos de los trabajadores
del area de planta, dado al
tiempo que lleva
ejerciendo su cargo

La universidad ICESI es una empresa de servicios para la formacién profesional ubicada
en el Valle Del Cauca, que ha identificado la necesidad de administrar los conocimientos
que se crean en las personas al estar dentro la organizacion. Para realizarlo, la gestion

del conocimiento puede servir como herramienta para facilitar la creacién y obtencion

de los conocimientos (en este caso se toma en cuenta los trabajadores de piso y distintos

supervisores encargados de ellos, para tenerlo como base del estudio). Se debe tener

en cuenta donde se puede realizar el aprendizaje de gestion del conocimiento segtn las
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distintas fases en la cual la estd presente en los trabajadores de piso (son de utilidad
para identificar la creacion del conocimiento de los trabajadores de piso):

La primera es antes de iniciar las labores de un nuevo trabajador. La siguiente fase es
en la que trabajadores se encuentran laborando en su cargo. Luego se encuentra la fase
en la cual al trabajador le genera retroalimentacién de su trabajo, esto ocurre mientras
la persona se encuentra en su cargo. Por ultimo la fase en la que el trabajador deja
definitivamente su cargo de trabajo.
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2 CAPITULO II Objetivos

2.1 Objetivo General

Aportar a la gestion del conocimiento de las empresas del Valle Del Cauca, a través de
un caso aplicado, en la universidad ICESI empresa de servicios enfocada al desarrollo
profesional de las personas.

2.2 Objetivo del Proyecto

El objetivo del proyecto es generar una guifa para enseflar sobre la gestién del
conocimiento a los trabajadores de piso de la universidad ICESI.

2.3 Objetivos Especificos

e Revisar la situacion actual de la universidad ICESI respecto a la gestion de
conocimiento.

e Identificar la gestion del conocimiento en las diferentes fases del puesto de un
trabajador de piso (la primera, antes de que la persona llegue a su puesto de
trabajo. La segunda, durante el cargo de trabajo. La tercera, es la
retroalimentacion en el puesto del trabajo. La dltima, después que la persona
deja definitivamente el cargo)

e Integrar la informacion adquirida en los objetivos anteriores para realizar una
guia sobre gestion del conocimiento para que los trabajadores de piso la
aprendan.
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3 CAPITULO III. Marco de Referencia

3.1 Gestion del conocimiento

Conocer: El conocer, como lo describe el diccionario de la real academia espafola,
“Averiguar por el ejercicio de las facultades intelectuales la naturaleza, cualidades y
relaciones de las cosas.” (RAE, 2015), el conocer es un acto de comprension, integra
ideas, facilita el entendimiento y permite relacionar distintos escenarios y realidades,
estos conceptos se desarrolla en distintos ambientes y areas, como el piso de operacidn,
la planta de produccién, la vida de las personas, los colegios, las universidades, entre
otros.

Gestion del conocimiento:

La gestién del conocimiento en esta investigacion sera vista como la administracion y
documentacion de los distintos modos de creacion de conocimiento de una
organizacion (Muniz, Dias, & Loureiro, 2010). La creacién ocurre gracias a la
interaccion entre los trabajadores de piso y su ambiente (jefes, ambiente
organizacional, clientes, proveedores, empresa, sociedad, etcétera), a través distintos
medios transformando asi el conocimiento tacito de una persona a un conocimiento
explicito disponible formalmente en la organizacidn, y de forma contraria de un
conocimiento explicito disponible en la organizacion hacia el conocimiento implicito de
las personas el cual se transforma segun el criterio de las personas; también se da a
través de la socializacion entre personas y en la combinacion de diferentes
conocimientos ya establecidos.

La gestion del conocimiento contiene, como lo explica los autores (Davenport &
Prusark, 1998), La gestion del conocimiento es una mezcla de experiencias enmarcada
en valores, informacioén contextual y percepcién de un experto esto permite un marco
de trabajo para la evaluacién e incorporacion de nuevas experiencias e informacion. Se
puede asumir la gestion conocimiento como un flujo de informacién basado en las
experiencias y los conocimientos previos y nuevos, que ayuda a generar formas claras
de evaluacion y modos de aprendizaje, facilita una manera de proceder y aplicar lo
aprendido.

La gestién del conocimiento es un recurso intangible que puede combinarse con otros
recursos que hay en una empresa, como ejemplo el saber como se realiza un proceso y
la capacidad econémica, para obtener ventajas competitivas (Grant, 2013). La
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intangibilidad del conocimiento permite ver a las personasy las empresas como actores
que hacen uso del conocimiento, ellos lo gestionan, asi que para serlo ttil, estos actores
deben mantenerlo y distribuirlo en un proceso, en una organizaciéon y en otras
personas.

La gestion del conocimiento requiere tener interdependencia entre las personas que
hacen parte de un proceso para su creacion, desarrollo, aplicacién, transferencia y
almacenamiento del mismo (Alavi & Leidner, 2001). Por lo tanto la gestion del
conocimiento es un aspecto dinamico que esta en constante uso, se modifica a medida
que nuevas experiencias e informacién van mejorando y cambiando lo que se conoce.
En este proyecto debe entender la dindmica de la gestién del conocimiento como algo
variable y que va transformandose con en el tiempo, en el caso de los puestos de trabajo
de la universidad ICESI que presta servicios a la formacién profesional.

En la universidad ICESI el uso de la gestién de conocimiento en los trabajadores de piso
puede volverse mas integrales y tener un mejor criterio para tomar decisiones. En la
ilustracion 1, la gestién del conocimiento y su implicaciones en la cadena de
abastecimientos a la hora de generar valor por parte de los integrantes de dicha cadena,
La estructura propone la importancia de tener un flujo de informacién constante en
todos los integrantes de la cadena desde las entidades mas grande en la cadena, hasta
llegar a quienes tienen decisiones, las personas, la suma de todas decisiones
particulares impactaran al final sobre la gran estructura. El trabajador de piso, al ser
una persona del proceso de la cadena de abastecimientos tendra impacto, al realizar
bien o no su labor.

La universidad ICESI tiene distintas areas donde se realizan procesos y donde se
encuentran trabajadores que también prestan un servicio a nivel operativo ,algunas de
estas areas son bienestar universitario, direccion académica, areas, mercadeo
institucional, finanzas y gestion humana, cada una de ellas requiere tener informacion
y personas que tengan conocimientos para tratar la informacion y darle un
direccionamiento adecuado, todas las areas se relacionan de alguna manera, a través
de distintos flujos de informaciéon como internet (través de una plataforma virtual),
areas comunes, reuniones y actividades.

En los puntos de socializacion los integrantes de la organizacién manejan un lenguaje
informal y formal, que contiene un conocimiento tacito y explicito que se crea y se
comparte (Nonaka & Hirotaka, 1995). El conocimiento tacito de una persona se puede
entender como las ideas, los conceptos y la forma en como actia la persona al momento
de realizar una actividad (Polanyi, 1967) y por otra parte el conocimiento explicito, es
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el que ya estd definido y se encuentra disponible para ser usado en forma de
documento, de metodologias, aplicaciones, conceptos, entre otros.

En la universidad ICESI existen los dos tipos de conocimiento, la organizaciéon debe
hacer esfuerzos por crear y transformar el conocimiento tacito que hay en los
trabajadores hacia un conocimiento explicito, que esté disponible en la empresa y para
que facilite el aprendizaje a sus trabajadores (en la medida de lo posible). Puede
resultar beneficioso, si se considera la necesidad de tener modos de crear, almacenar y
administrar el conocimiento.

3.2 Antecedentes o Estudios Previos

(Cuhm mmmm] e

Ilustracion 2 Gestion del conocimiento y creacion de valor

Fuente: el investigador.

En la siguiente tesis (Diez & Zufiiga, 2011), la cual relata la necesidad implementar la
gestiéon del conocimiento en una empresa de disefio y comercializaciéon de ropa
femenina. Los investigadores se basaron en unas series de herramientas de mejora,
para lograr captar el conocimiento requerido en factores que son claves para el éxito de
las operaciones. Los investigadores, desarrollaron la gestion del conocimiento en la
empresa, la cual deseaba mejorar sus procesos encargados por trabajadores e
implementar en la empresa para almacenar en su acervo de informacion, la gestion del
conocimiento, como ejemplo la experiencia de los trabajadores influencian en la calidad
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y entrega de un servicio satisfactorio a sus clientes. Esta investigacion tiene ciertas
similitudes que permiten relacionar los trabajadores con sus capacidades y la
satisfaccion de sus clientes logre adquirir lo deseado.

Empresa (Nonaka et al. 1995) este texto sirve de base para empezar a tomar distintas
ideas que hacen parte de la gestion del conocimiento como son las ideas de
conocimiento tacito, conocimiento explicito y una idea que resulta bastante importante
en la gestién del conocimiento la creacion del conocimiento en las organizaciones, esta
idea permite entender bastantes estudios que se basan en la gestion del conocimiento.

Knowledge-based integrated production management model (Muniz et al. 2010), en
este estudio se toma de referencia como estudio previo, pues aport6 la idea del modelo
K-PMM (se explicara mas adelante) que a través del desarrollo de tres dimensiones (la
dimension W, la dimensidn P, la dimension P) se desarrolla un contexto favorable para
que la empresa logre obtener resultados esperados en sus procesos.

3.3 Marco Teorico

La gestion del conocimiento en la universidad ICESI puede abarcarse desde todo el
organigrama de la empresa, desde los altos ejecutivos hasta los trabajadores
operativos, todos ellos requieren de unos conjuntos de ideas y de saberes que le
permiten realizar en su cargo un trabajo adecuado, y una respuesta eficiente y efectiva
para lo que necesita la empresa.

El objetivo con esta investigacion, es buscar informacidn, que facilite 1a construccion
de la gestion del conocimiento trabajador de piso, en la universidad ICESI. El enfoque
de la investigacion son crear sugerencias y explicaciones que deben facilitar la
comprension sobre gestidn del conocimiento, a los trabajadores, en las cuatros fases
que tiene un trabajador de planta fisica dentro de la universidad ICESI. El primer
tiempo, es el momento antes de que un trabajador nuevo ingresa a la planta. Luego se
encuentra el segundo tiempo, como generar gestion del conocimiento en el trabajador
en el momento que realiza su labor en la planta. Posteriormente se encuentra un
tercer tiempo, sobre como mantener la gestion del conocimiento luego que la persona
deja el puesto definitivamente. Mientras esta una persona en su cargo, se encuentra
un aspecto llamado retroalimentacion, que puede aportar a la labor realizada por los
trabajadores al adquirir el conocimiento y los esfuerzos de la empresa por desarrollar
y mejorar la gestion del conocimiento.
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3.3.1 Gestion el conocimiento en el primer tiempo, antes de que un trabajador
llegue a la universidad ICESI.

la gestidn del conocimiento en la universidad ICESI y la cadena de abastecimientos
tienen una gran relacién constante y amplia, en la que existe entre los proveedores y
clientes, los clientes pueden ser internos o externos a la organizacidn, en la cual los
primeros ponen a su disposicion de ambas partes, un conocimiento que busca atender
a las necesidades de sus clientes en forma de producto, servicio o informacién,
posteriormente los clientes pueden convertirse en proveedores de otros clientes, esto
ocurre sucesivamente hasta que el producto o servicio llegan a un cliente final. La
necesidad de los clientes en la cadena es satisfecha, si logra obtener lo esperado, la
universidad ICESI puede manejar distintas politicas y estrategias sobre la gestion del
conocimiento para quesea mas efectivas (Hult, Ketchen, & S.F., 2004). Los trabajadores
de piso son parte de esas politicas de gestion de conocimiento; las politicas deben
aportar ideas de cdmo obtener conocimiento, como se entrega a la empresa y que
canales deben existir para brindarlo a los demas; las politicas pueden aportar sobre
gestion de conocimiento en toda los tiempos que esta una persona dentro de la empresa
y al momento de iniciar la persona en la empresa, puede ayudarle a familiarizarse con
la gestion del conocimiento de la organizacion.

La gestion del conocimiento debe abogar por una mayor eficiencia al momento de
generar soluciones en la universidad ICESI para sus respectivos clientes. La empresa
pueden administrar el conocimiento y adquirirlo en la cadena de abastecimiento para
generar servicios que son mas acordes con los deseos de los clientes (Mentzer, Flint, &
Hult, 2001). Como Administrar el conocimiento en la universidad ICESI en el trabajador
de piso, y que se crea a través de la informacién que adquieren sus trabajadores de piso
para que realicen lo que espera su cliente y la empresa. Fomentar la construccién un
flujo continuo de informacion entre la universidad ICESI y sus trabajadores de piso, el
flujo debe existir en la organizacion desde el momento previo a que una persona llega
y se encuentran en la empresa a través de otras personas que inicialmente les va
enseflar, como gestiéon humana, supervisor u otro trabajador.

El conocimiento en la universidad ICESI, requiere algunos elementos que le brindan a
las empresas la posibilidad tener capacidad respuesta en sus operaciones y en la
direccion del personal, como es el caso su memoria (Moorman & Miner, 1997) (puede
existir como un archivo central, tanto fisico como digital) la cual permite retener
informacién organizacional que ha sido obtenido por experiencias de las personas (los
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trabajadores de piso y los jefes) en momentos pasados que han enfrentado la
organizacion. Al momento de enfrentar situaciones similares se vuelve a usar lo
aprendido, el conocimiento que se aplica para lograr una solucidon que resulte eficaz,
también requiere tener acceso al conocimiento que no ha sido obtenido por
experiencias anteriores y que puede ser brindado por los integrantes de la cadena de
abastecimientos (O'Reilly III, 1982).

La universidad ICESI puede hacer uso de los conocimientos de sus trabajadores para
solucionar problemas que enfrentan en las instalaciones, también puede preguntarles
a sus proveedores y clientes, como realizarlo; y luego de solucionar el problema, la
empresa debe anexarlo a su memoria y convertirlo en conocimiento explicito para ser
usado en el futuro. La memoria en la universidad ICES], existe mucho antes de la llegada
de los trabajadores y brinda un concepto en el cual la ayuda a la construccién y
adaptacion del puesto inicialmente y posteriormente para guardar informacién
respecto a su trabajo y posiblemente almacene su aporte de conocimientos a los
trabajos que realiza en la empresa.

La transferencia de conocimiento, explicado por (He, Gallear, & Ghobadian, 2011), debe
ser preparada, antes de que una persona llegue al cargo de trabajador de piso busca
mejorar el proceso al interior de la organizacién; permitir interaccién por parte de las
personas que laboran en la empresa, facilitando sus tareas. Brindar la informacién
adecuada y pertinente por parte de los jefes y los responsables de un proceso depende
una buena integracién de una persona nueva al cargo. La informacién que se entrega es
un conocimiento formal e informal y es necesario en la relacion con la universidad ICESI
y otras organizaciones (se puede entregar a través de acuerdos).

La transferencia de conocimiento y gestion de conocimiento se puede crear
inicialmente a través de distintos documentos e informacién que deberian existir en el
puesto de trabajo, como diagrama de procesos, responsabilidades, tareas del cargo,
estudio de tiempo y movimientos del puesto, manual de funciones, escala salarial entre
otros.

La universidad ICESI debe disponer los documentos sobre el cargo (antes que el
trabajador ingrese a la empresa) como el manual de funciones que explica los deberes
de su cargo. Tener una vision de lo como es el trabajador ideal en el cargo (estudio de
tiempos y movimientos) basados en un balanceo de linea, y hacer saber que la empresa
requiere la gestién del conocimiento adecuado del trabajador para administrar los
procesos correctamente y aportar ideas. Por otra parte, los trabajadores de piso tendria
un primer acercamiento al conocimiento si las politicas, los métodos y procedimientos
estan disefiadas para la administraciéon y uso del conocimiento, también deben dejar
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claro desde el inicio la importancia de compartir conocimientos e informacién con otras
personas de la empresa.

3.3.2 Gestion del conocimiento durante el trabajo del trabajador

Los acuerdos son necesarios para generar limites en las relaciones y las
responsabilidades que se establecen cada vez que se negocian y entabla relacién entre
la universidad ICESI y el trabajador de piso. El conocimiento dados en los acuerdos
pueden ser estrictamente formal, donde la entrega de informacion se ve restringida por
los limites de los acuerdos y donde el acercamiento de relaciones puede ser constrefiida
por distintos aspectos como el poder del mas fuerte, el conocimiento y el
posicionamiento. (Alvino, Garavelli, & Schiuma, 1999) Por otra parte los acuerdos
donde la confianza, el compromiso (Beecham & Cordey-Hayes, 1998) y la reduccion de
uso de poder, y en la cual hay busqueda de objetivos comunes e inclusivos (Inkpen &
Tsang, 2005), pueden brindar resultados beneficiosos para la entrega de conocimiento
entre los miembros de la universidad ICESI. El trabajador de planta fisica debe tener
acuerdos en su trabajo, que le permiten entender y relacionarse mas facilmente con la
empresa y con los otros trabajadores para dar y crear conocimiento.

La universidad ICESI puede gestionar acuerdos entre las distintas areas de la empresa,
esto da la oportunidad de transmitir informacién y comunicarse entre distintos
trabajadores, jefes, administradores y duenos. Los trabajadores de piso deben entender
y administrar estos acuerdos para tomar decisiones adecuadas, al mismo tiempo que
administra co6mo pueden tomar informacién de otros trabajadores para trabajar
durante sus procesos.

En la universidad ICESI, puede tener como base la propuesta de los autores (Nonaka,
Byosiere, Borucki, & Konno, 1994) llamada modelo SECI que se propone para convertir
y crear conocimientos. El trabajador de piso puede aprender de la creaciéon del
conocimiento durante su labor en la empresa. Los modos de convertir conocimiento del
modelo, son los siguientes:

Socializacidn, este primer modo se crea a través de la interaccién de las personas, se
considera como la transformacion de un conocimiento tacito a tacito y se da por medios
como la comunicacion, el trabajo en equipo y la observacién de otras personas (como
un mentor y su aprendiz). El aprendizaje a través de tutores y el compartir experiencias
0 a través de la practica, de la observacion como las otras personas hacen su trabajo, al
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momento de quedar a cargo de una puesto de trabajo y compartir informacioén con otros
compafieros de trabajo y al realizar las operaciones que debe gestionar. Esta fase del
conocimiento en la universidad ICESI se puede aplicar a través de programas de
induccidn, al trabajar entre un principiante y un mentor, en la simulacion del proceso,
dentro de las instalaciones de la empresa a través de la relacidn del dia a dia que efectua
las personas con otras personas.

La combinacién, es un modo de conversiéon de conocimiento explicito a explicito y se
genera a través de reconfigurar un documento ya establecido, ordenar y proponer
documentos nuevos basados en los anteriores para mejorar una actividad o tarea, como
ejemplo la modificacion de los procesos y procedimientos estandares para obtener un
mejor resultado. Suimportancia radica en que modifica el conocimiento actual y agrega
nuevos componentes que ayudan al desarrollo de las ideas de las personas,
modificandolo y mejorandolo, para obtener mas conocimiento nuevo.

Los siguientes dos modos son descritos de manera conjunta y son complementario El
primero es la externalizacion, este se basa en la transformaciéon de conocimiento de
tacito a explicito, este se da cuando un trabajador crea un documento y que
posteriormente es guardado en la empresa, como ejemplo a través de en el uso de bases
de datos. El contenido de esta informacién puede servir para el desarrollo de su trabajo
como ejemplo un manual de funciones elaborados por el trabajador. El segundo modo
es la interiorizacion, este modo de conversion se basa en convertir el conocimiento de
explicito a tacito, este lo realiza un trabajador al aprender, esto lo realiza al obtener
conocimientos a través de los documentos e informacion que le entrega la empresa, que
ha sido creado por otra persona, como ejemplo un video que explica cdmo realizaba
otra persona que ocupaba el mismo cargo. Posteriormente, la persona que obtiene
nuevo conocimiento e interpreta un modo para realizar su tarea, esta interpretacion se
modifica segun la subjetividad de cada persona.

Ilustracion 3 Modelo SECI
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Fuente: el investigador

Este modelo tiene los modos que permiten entender la conversién del conocimiento.
Los trabajadores de piso debe entender la conversion, para prestar mayor atencion
respecto a las partes que son claves de la tareas de su trabajo y que les permitiria crear,
fortalecer, descartar y como entregar el conocimiento. Finalmente todos estos procesos
deben se captados por la empresa (la captacion lo puede hacer distintas personas como
jefes, trabajadores y supervisores) para aportar a la gestion del conocimiento del cargo
del trabajador, y a la construccién global del conocimiento dentro de la universidad
ICESI, debe sumarse esfuerzos para evitar que al momento al que trabajador deje
definitivamente sus actividades en el cargo, no se fuguen o pierdan aportes e ideas.

El modelo K-PMM construido por (Muniz et al. 2010), es otra idea que explica la utilidad
para administrar la creacion del conocimiento y el desarrollo del proceso en el
trabajador de piso en la universidad ICESI. Este tiene tres factores, los cuales son los
siguientes.

La dimensidn P, este factor se compone del flujo del trabajo, la maquinaria, los aspectos
técnicos de la empresa y los procesos. Esta dimension ejemplifica que tipos de
herramientas puede usar la empresa en los procesos, para permitir la conversion del
conocimiento. Como son la solucién de un problema, el uso de las 5S, Poka yoke, entre
otros. Estas herramientas permiten generar espacios para la interacciéon entre los
trabajadores de planta fisica y la difusion del conocimiento, la universidad ICESI puede
aplicar estas herramientas, que estan enmarcadas por la mejora continua para el
trabajo en sus procesos operativos; brindar herramientas a los trabajadores y maneras
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de participacién como al desarrollo de soluciones de un problema y la construccién de
sus tareas basados con su criterio y su entendimiento de su gestién de conocimiento.

La dimensiéon W, es un factor que se enfoca en el ambiente de la empresa, en los
métodos, las responsabilidades de los cargos y las relaciones sociales. El factor integra
aspectos necesarios en la estructura de una empresa para entregar conocimiento, se
componen de objetivos, estructura del trabajo del cargo, comunicacién, aprendizaje,
caracteristicas del personal e incentivos. Los componentes muestran distintos
elementos que le pueden ayudar en la universidad ICESI para aplicaciéon de objetivos
respecto a que se espera de un trabajador de piso sobre conocimientos ambientales que
debe tener de un trabajador para el desarrollo de la gestiéon del conocimiento. Para
favorecer el ambiente existe la posibilidad de aplicar un sistema de incentivos que
permita a los trabajadores compartir su conocimiento con la empresa y mejore la
gestion de conocimiento.

La dimension K administra los distintos tipos de conversiéon de conocimiento en la
empresa. La dimensiéon toma como referencia el modelo SECI, explicado por (Nonaka et
al, 1994), la conversion del conocimiento para los autores (Muniz et al, 2010) ocurre,
que al integrar los elemento del modelo SECI y los manejos de sistemas de informacion
(los cuales se enfocan en documentar y almacenar la informacién) para guardar y
desarrollar conocimientos. La aplicacién en la universidad ICESI se puede desarrollar a
través de explicar como se convierte el conocimiento, como se podria administrar y
almacenar, por lo tanto los trabajadores de piso deben tener un sistema de conversion
y de almacenamiento del conocimiento. Los sistemas de conversion pueden ser trabajo
en equipo con un supervisor, como personas encargadas de convertir y administrar el
conocimiento de los trabajadores, como el supervisor y los jefes. Por dltimo, esta la fase
de almacenamiento podria ser anexada por los supervisores o los jefes a una base de
datos que almacene los conocimientos (un archivo central o base de datos).

Finalmente el modelo K-PMM al integrar los tres factores, busca generar un sitio para
que la generacion del conocimiento en los cargos operativos, se dé un contexto
favorable para el intercambio de conocimientos, para lograr esto requiere estimular el
trabajo en equipo, tener cierta autonomia para tomar decisiones por parte de los
trabajadores de planta fisica, expresar la importancia de transferir conocimiento del
empleado ala empresa y al contrario (convertir conocimiento de tacito a explicito y vise
versa), administrar el conocimiento por distintas personas y almacenar por diferentes
medios, convertir conocimiento y crear vias para fortalecer el intercambio de ideas.

El contexto favorable, debe verse como un punto donde la empresa es capaz de generar
y almacenar los conocimientos de las personas de forma fluida, en la cual las personas
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tienen disposicidon de compartir y recibir conocimientos. Finalmente si se logra aplicar
los tres factores y se crea un contexto favorable por parte de la organizacion se
esperaria que la universidad ogre obtener los resultados deseados en sus operaciones.

Ilustracion 4 Modelo K-PMM

Factor P
Factor K
(Gestion del Contexto favorable
conocimiento)
Factor W

Fuente: el investigador.

3.3.3 Continuacion de la gestion del conocimiento luego que el trabajador deja
el cargo

La universidad ICESI puede usar distintas herramientas tecnolégicas, con el fin de
mejorar la comunicacion de los procesos que hay en sus instalaciones. La necesidad de
guardar la informacién desarrollada por las areas de la universidad. La gestion de la
tecnologia (Gunasekaran & Ngai, 2007) forma un pilar del desarrollo, creacién y gestion
de conocimiento en los procesos operativos. Las herramientas se han creado para
facilitar el desarrollo de una tarea, mejorando las que se tienen disponibles para las
operaciones desde sistemas y maquinas enfocadas a un trabajo particular, hasta
sistemas que permiten la administracién de la comunicacion de todas las instalaciones.

Usar la tecnologia permite que la gestion del conocimiento se aplique de manera mas
amplia, porque facilita el desarrollo de un servicio y puede anticiparse a posibles
errores, sin incurrir en ellos (usando simulacién de un proceso, en el caso de una
operacion en la universidad ICESI), todas estas ideas tienen en comun algo, requieren
persona que manejen y que la ordenen.

La tecnologia ademads de requerir saberes para usarse correctamente, puede ayudar
almacenar los conocimientos que se crean en la empresa, una herramienta es la bases
de datos, tienen una funcidn especial respecto a la gestion del conocimiento, porque
permiten realizar una continuacién del uso de gestiéon de conocimiento. Las personas
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pueden dejar su cargo de trabajo de planta, y que puede acontecer, que las inversiones
que realizé la empresa, para instruir y preparar el trabajador se pierdan, y se fuguen la
experiencia adquirida en el puesto, lo que conlleva a perder conocimientos como el uso
de metodologias para realizar un proceso, confrontaciéon de problemas, ideas utiles
para el trabajo, comportamientos deseados del trabajador hacia la empresa,
administracion efectivas de las tareas, entre otras.

Todas estas ideas correspondientes a procesos, estrategias, pensamientos, modo de
comportamiento, pueden ser documentadas y almacenadas; sin embargo también debe
haber alguien que brinde estos documentos y alguien que facilite su entendimiento a
las personas que llegan de nuevo al cargo de trabajador de piso, l1a persona que lo brinda
puede ser un jefe o un supervisor, que entienda como inducir los conocimientos previos
y facultar a las personas.

Los procesos tienen una red de procedimientos que deben permitir la construccién de
un objetivo (MacPherson, 1997), lo que estructura el proceso es el conocimiento en la
empresa al entregar un servicio satisfactorio al cliente, este es uno de los ejemplos de
objetivos que requiere la universidad ICESI. La gestion de conocimiento puede ser
implementada como una herramienta para mantener los procesos y la creaciéon de
nuevas ideas (puede desarrollar crear mejores procesos, nuevos productos y una
mejora en el flujo de informacion al movilizar los conocimientos), asi que cuando los
trabajadores de piso con experiencia dejan su cargo pueden poner en riesgo lo
continuacién de estos procedimientos y hacer que los cumplimientos de los objetivos,
se vean afectados y puede acontecer que no exista un reemplazo facil, lo que conlleva a
generar pérdidas, tiempos largos de adquisicion de experiencia para un nuevo
trabajador, pérdida de control por parte de la empresa y disrupcion del flujos de
informacion en la operacidn.

La manera en como las empresas organicen sus operaciones, pueden tener efecto en su
efectividad y en la manera en como los trabajadores de piso entregan su conocimiento
tacito (Claycomb, Droge, & Germain, 2001), le universidad ICESI debe mantener el
conocimiento posteriormente que la persona deja su puesto, esto se puede captar a
través de entrevista al trabajador que sale, realizando videos donde reflexiones sobre
su labor, realizar trabajos entre mentor y monitor (De Long, 2004) y también a través
de mapas mentales sobre su cargo como trabajador y explicando coémo construye sus
ideas. Finalmente esto enriquece el proceso y aumenta las ideas que pueden
implementar una empresa de servicios como la universidad ICESI.

Por lo tanto la gestion del conocimiento y continuacién del conocimiento, después que
trabajador deja el puesto de trabajo, debe ser gestionada por personas encargadas de
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empresa por distintos modos, sin embargo el énfasis debe ser realizado hacia el mismo
trabajador, él es quien almacena esta informacion y es a través de él que se puede
generar una documentacion adecuada y entregar informacién que puede mejorar las
tareas y proponer métodos que pueden ser de ayuda a otra persona completando la
importancia de compartir y mejorar. Por lo tanto la universidad ICESI sirve como
plataforma para gestionar el conocimiento después de la salida del trabajador del
puesto, y la persona es quien facilita la documentacion y creacion de informacion para
permitir que el conocimiento siga.

3.3.4 Retroalimentacion y gestion del conocimiento

Los trabajadores de piso son fundamental de la universidad ICESI para mantener su
servicios de forma eficiente, son una unidad funcional que puede tener un gran impacto
en el desarrollo de las actividades de la organizaciéon, haciendo de las personas los
facilitadores de cambios para la busqueda de logros y metas mas ambiciosas que la
empresa desea obtener, es importante sefialar que algunos de los distintos activos que
pueden tener una empresa para su operacion son facilmente adquiribles o
reemplazables, como es el caso de herramientas o maquinas para la tareas operativas,
espacio para oficinas o nuevos inmuebles; sin embargo su capital humano en temas de
generacion, creacion de nuevas ideas, aplicacion de conocimiento y efectividad de
resultados quizas no se reemplaza facilmente, para evitar esa dificultad, puede existir
una relacién de entre el trabajador de piso y la universidad ICESI, en el cual haya un
espacio de reflexion.

En el espacio de reflexion, el trabajador puede mejorar su trabajo, en espacios donde se
da el dialogo con compafieros, supervisores y jefes, al permitirle a la persona lograr
obtener mejores resultados. Estos espacios o encuentros son llamados
retroalimentacion, son importantes generadores de vinculos de formacion entre los
trabajadores de piso y quien realiza la tarea de retroalimentar al trabajador le aporta a
la mejora del proceso general de la universidad ICESI.

Los trabajadores de piso tienen un conjunto de aptitudes, tienen conocimientos y tienen
una serie de aspectos que son muy personales, que se puede llamar como su manera de
ser, las personas que estan en el cargo requieren tener un conjunto de capacidades que
les facilite realizar y aprender las tareas que se les proponga (Yeh, 2012), esto genera
que no todas las personas sean adecuadas para un cargo, por lo tanto la eleccién de
personas correctas facilitan a las empresas la posibilidad de generar un flujo de

32



informacion eficiente y efectivo, y que en gran medida permitira a la organizacién y a
sus clientes entregarle lo que se pide, requiere de las personas, la capacidad de
escuchar, poner atenciéon y realizar un analisis critico (puede surgir de la
retroalimentacién a un trabajador de piso) que permiten a un trabajador de planta
fisica entender que requiere para mejorar sus actividades, la retroalimentacion da a la
gestion de conocimientos la posibilidad de mejorar las respuestas futuras a los
trabajadores.

La retroalimentacion puede verse afectada por los ambientes organizacionales el cual
es otro aspecto que influencian en las empresas; estas crean distintos ambientes
laborales que facilitan las relaciones y la disposicién de las personas a cooperar con los
objetivos de la empresa y la posibilidad relacionarse con otras personas, siempre y
cuando faciliten la ayuda mutua (Rhoades & Eisenberger, 2002) los ambientes
permiten que el conocimiento pueda fluir mejor o por el contrario pueden truncar ese
flujo de informacién y hacer que los trabajadores no necesariamente se encuentren
dispuestas a escuchar y a desarrollar el conocimiento que es necesario para hacer
efectiva una retroalimentacién en las personas en la universidad ICESI. Construir
ambientes laborables es una tarea dindmica que vincula a los trabajadores de piso y
funciona como un catalizador que siendo bien administrado facilitaria la mejora del
conocimiento a través de la retroalimentacion.

En la retroalimentacién de los Conocimiento y experiencias requeridas deben ser
establecidos como lo expresan (Wong & Aspinwall, 2005), los trabajadores de piso
tienen que estar lo suficientemente capacitados para desarrollar un cargo en la
empresa, y en sus manos se encuentra la obligaciéon de gestionar el conocimiento al
momento de estar en su operaciéon y con la ayuda de personas que estdn en la
organizacion como jefes y compafieros de trabajo deben velar por la construccion de
un marco de conocimientos que posibilite la realizacién de las actividades de la
universidad ICESIy proponer nuevos pensamientos que aporten ya sea en aprendizajes
para otros, como un método mejor para realizar las cosas, crear un nuevo formato o
proponer planes de accién para las distintas personas. La gestién del conocimiento
debe tener un marco de conocimientos y de experiencias que se basan en las personas,
la retroalimentacion debe surgir también entre los mismos trabajadores para ayudar a
los a comprender mejorar una situacion, para explicar como pueden mejorar sus
resultados y quizds usando las experiencias pasadas que llegaron a resultados
particulares.

La retroalimentacién debe conectar el pasado con el presente y planear el futuro, la
universidad ICESI existieron eventos que pudieron implicar desarrollar actividades el
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trabajador de piso, él pudo enfrentarse a distintas circunstancias donde la
incertidumbre era alta, para enfrentar de modo adecuado la retroalimentacion mejora
la comprension, aumentan la capacidad de ser propositivo hacias otras personas y
también facilita la conexidn en su cargo actual, usando ideas del pasado y presente, para
brindar un futuro con mejor visiéon tanto en su trabajo como el desempeifio en la
empresa.

3.4 Aporte Critico

La gran amplitud de temas y de enfoque que tiene la gestion del conocimiento hace que
su tema sea de uso para servir de soporte en la estrategia de las empresas, en este caso
la creacion de conocimiento en los trabajadores de piso de la empresa de servicios ZAZ.
Si pensamos a niveles individuales de las organizaciones podemos observar a
trabajadores de cargos operativos como los encargados de la generaciéon de valor.
Poder aportar ala gestiéon conocimientos de los trabajadores y a los cuales se les pueden
llamar como gestores de valor, porque impactan directamente en el servicio y en el
producto, que la empresa entrega a sus clientes. Asi que la propuesta de este estudio es
integrar tanto la creacién y gestion de conocimiento para facilitarles a lao trabajadores
la posibilidad de continuar creando valor en la organizacidén. En los distintos momentos
que un trabajador de piso se encuentra en la empresa (antes, durante, después y
retroalimentacion).
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4 CAPITULO IV. Metodologia

4.1 Gestion del Proyecto de Investigacion

Para el desarrollar del proyecto se tomé en cuenta los siguientes aspectos pertinentes
lo primero es entender que la investigaciéon a realizar va a tener un caracter
exploratorio dentro de la organizacion y se tomaron en cuenta la informacion que las
personas de distintas areas aportar al preguntarles informacién correspondiente a la
gestion del conocimiento para desarrollar un conjunto de ideas que sirviera de base
para explicar un poco mas la investigacion y el desarrollo del documento y poder lograr
una mejor comprension. Esto hace que la investigacion sea de un caracter cualitativo
en cuanto a la recoleccién e interpretacion de datos.

Las areas que se tomaron en cuenta en la investigacion para realizar una mayor
profundidad de preguntas y aumentar los conocimientos, fueron el area de gestion
humana, el area de planta fisica y el area de SYRI - procesos, cada area aporté con
informacién que ayudaban a construir un mejor concepto respecto a la gestion del
conocimiento y como se puede aplicar en la organizacion.

Se tiene que tener en cuenta que la informacion de la investigacion tomo en cuenta a los
jefes y supervisores de distintas areas para empezar a generar una mayor profundidad
sobre la gestidon del conocimiento, cada uno de ellos aportdé con ideas varias que
posteriormente se pudieron desarrollar para ir tomando mas informacioén, finalmente
la informacién adquirida mejord la interpretacion de que es gestion del conocimiento y
que tiene la empresa para poder aplicar esta herramienta.

La informacién de los jefes, analista y supervisores de las areas de gestion humana, el
jefe y analista de plata fisica y el jefe y analista de SYRI - procesos. Permiten entender
los medios que tiene la empresa para desarrollar la gestién del conocimiento. Los
trabajadores de piso, describen los puntos donde la gestién del conocimiento puede
construirse y desarrollarse para poder aprender sobre gestion del conocimiento en los
cargos. Finalmente tomando las ideas de los jefes, los trabajadores de piso y de ideas de
la teoria se plantean como se puede aprender sobre la gestiéon de conocimiento.

Luego se tomo en cuenta la importancia sobre la percepcion de las personas para poder
buscar distintos puntos de conexién para poder aplicar la gestién de conocimiento,
segin la informaciéon que se obtenia de las personas que ocupaban un cargo de
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trabajador de piso, se planted la posibilidad de poder indicar donde se puede hacer
énfasis para que las personas desarrollen y aprendan sobre gestion del conocimiento.

Luego de realizar la investigacion y la construccion de las ideas se plante6 una guia para
aprender sobre gestidn del conocimiento. En esta guia se toma en cuenta la informacién
obtenida en el objetivo uno, en el objetivo dos y en el marco teérico para desarrollar la
guia, también se tomd en cuenta la importancia de las ideas que se fueron obteniendo
para construir la guia.

4.1.1 Entregables de los objetivos

Entregables objetivo 1.

(Los apartados escritos con negrita, hacen referencia al conjunto global de los
entregables del objetivo 1. Los apartados con letra normal se hacen referencias a los
entregables de los objetivos).

Inicio del proceso de investigacion sobre gestion de conocimiento en la
universidad ICESI

e Formato de entrevistas iniciales realizadas para supervisores, jefa de gestion
humana y jefe de planta fisica, para conocer sobre la gestion del conocimiento.

¢ Entrevistas iniciales digitalizadas, de los supervisores, jefa de gestion humana y jefe
de planta fisica.

e Tabladeresumen de la informacion mas relevante de las entrevistas, segun las fases
de la gestion del conocimiento.

¢ Informacién analizada del resumen de las entrevistas iniciales.

Profundizacion sobre la implementacion de la gestion de conocimiento

basandose en la gestion humana

e Formato de entrevista a profundidad realizada con LA jefa de gestion humana.

e Entrevistas a profundidad digitalizada con la jefa de gestion humana.

e Tabla de resumen de la informacion mas relevante de las entrevista a profundidad
con la jefa de gestion humana.

e Informacién analizada de la entrevista con la jefa de gestion humana

Profundizacion sobre la documentacion almacenada en la universidad ICESI

e Formato de entrevistas de SYRI procesos realizadas para jefe y analista del area,
para entender la centralizacion de la documentacién.
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Entrevistas digitalizadas realizadas para jefe y analista del area SYRI procesos
Tabla de resumen de la informacién mas relevante de las entrevista del jefe y
analista del area SYRI procesos.

Informacion analizada de la entrevistas del jefe y analista del area SYRI procesos,
para entender la centralizacién de la documentacion

Profundizacion sobre los documentos que son almacenados en las areas

Formato de entrevistas realizadas con analistas de planta fisica y gestion humana,
para comprender la documentacién creada en los cargos de trabajador de piso.
Entrevistas digitalizadas de los trabajadores de piso sobre la documentacién.
Tabla de resumen de la informaciéon mas relevante de las entrevista de los
trabajadores de piso sobre la documentacion.

Informacién analizada de las entrevista de las analistas.

Profundizacion sobre los documentos creados por los trabajadores de piso

Formato de entrevistas realizadas para conocer mas de la documentacién de los
trabajadores de piso.

Entrevistas digitalizadas de los trabajadores de piso sobre la documentacién.
Tabla de resumen de la informaciéon mas relevante de las entrevista de los
trabajadores de piso sobre la documentacion.

imagenes generadas para mostrar la creacion de documentos por parte de los
trabajadores de piso.

Informacién analizada de las entrevista de los trabajadores de piso para entender
la documentacion.

Resumen sobre el estado actual de la gestion del conocimiento en la universidad
ICESI.

Entregables objetivo 2.

Entrevistas realizadas en los trabajadores de piso para observar cdmo podrian
aplicar la gestion del conocimiento en su cargo.

Entrevistas digitalizadas de la informacién obtenida de las entrevistas.

Etiquetas desarrolladas para comprender la informacién adquirida en las
entrevistas.

Estadistica descriptiva para el desarrollo de la informaciéon obtenida en las
entrevistas de los trabajadores de piso.

Datos interpretados para el desarrollo de la guia sobre gestion del conocimiento.
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e Informacién resumida de las entrevistas realizadas en los trabajadores de piso para
investigar sobre las fases de la gestion del conocimiento.

Entregables objetivo 3

e Ilustracion de guia planteada.
e Desarrollo y Conceptualizacion de la guia planteada.
e Propuesta de implementacion.

38



4.2 Metodologias de Analisis

Andlisis de las personas de la empresa que son objeto de estudio.

Grupos

Trabajador
es
operativos
de planta
fisica y
secretarias.
Jefa de
gestion
humana

Supervisore
s de gestion
humana

Jefe de
planta fisica

Analista de
gestion
humana

Tabla 2 Matriz de integrantes de caso de estudio

Intereses

Cumplir con sus trabajo

Recibir una
remuneracion y
satisfaccion en su trabajo.

Velar por el buen
desarrollo de las
personas en la empresa,
implementar y dirigir los
cambios efectuados en la

administracion del
personal.

Mantener a las Aareas
informadas sobre la

situacion actual de los
empleados.

Dirigir los  servicios
generales que requiere la
empresa y mantener en
un buen estado las
instalaciones.

Almacena
informaciéon
diferentes  documentos
que requiere en la
empresa en relacionadas
con la administraciéon del
personal.

y distribuir
sobre los

Problemas
percibidos

No tiene la gestion
adecuada de su
conocimiento.

Mejorar la
comunicaciéon con
los distintos
trabajadores de la
empresa.

Deben mantener
informadas a las
areas con
informaciéon

pertinente de los
empleados

Mejorar los

procesos del area
para realizarlos lo
mejor posible.

Aplicar 'y usar
herramientas
valiosas para la

administraciéon del
personal.
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Recursos y
mandatos
Conocimiento y
gestion de calidad.
Los jefes deberian
servir como guias

Direccion de la
empresa.
Junta directiva.

Jefa de gestion
humana. Canales
de informacién.

Bases de datos.

Junta directiva.
Trabajadores
operativos del area.
Instalaciones.
Herramientas para
los procesos

Jefa de gestién
humana. Canales
de informacién.

Bases de datos.



Analista de Almacenar y archivar los Documentacion de Jefe de  SYRL

SYRI documentos  generado archivos que aun Sistemas de
procesos por las distintas areas de no se guardan en el informacién. Bases
la empresa, mantener esa archivo central de datos. Area
informaciéon segin las fisica  disponible.
normas legales Area virtual
disponible.
Jefe de SYRI Dirigir e implementar Accesos a los Junta directiva.
procesos nuevas estrategias y documentos de la Sistemas de
lineamientos para empresa aun no informacion. Bases
desarrollar y administrar estdn totalmente de datos. Area
el archivo central y implementada. fisica  disponible.
mejorar los servicios de Area virtual
apoyos para la consulta disponible.
de documentos e
informacion.

Fuente: investigador.

En la tabla 2 se aprecia algunos de los integrantes de la universidad ICESI y algunos de
sus intereses y problemas que se perciben, a grandes rasgos esta parte de la
investigacion facilit6 la conexion de los trabajadores de piso con sus jefes para entender
como los primeros requieren tener ciertas guias para desarrollar su conocimiento y
poder crear entre ambos conocimientos y posteriormente mejorar su gestion.

4.2.1 Recoleccion y anadlisis de datos

La revision del estado actual se realizara a través de unas entrevistas enfocadas al area
de gestion humana de la universidad ICESI dado que alli se encargan en la empresa en
realizar distintos procesos como seleccion de personal, entrenamientos de personas,
formacidn inicial de las personas que llegan a las areas que tiene la. En esta fase se usara
informacién que se toma inicialmente de un primer acercamiento que realiza al hacer
entrevistas a la jefe y a los supervisores que hay en el area de gestiéon humana, para asi
empezar a generar informacidn inicial que permita revisar la gestién de conocimiento
que hay en la empresa. Posteriormente se realizaran unas preguntas concretas a los
trabajadores de piso sobre ideas tomadas de la teoria de la gestién del conocimiento,
estas preguntas, son para detallar un poco mas entre las ideas teoricas del gestion del
conocimiento y lo que aplica las personas para usarse como gestion del conocimiento.

Para realizar la investigacidon se tomd como instrumento las entrevistas (usando el
criterio del libro (Hair, Bush, & y Ortinau, 2010)), el Tipo de entrevista es no
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estructurada (las respuestas no estan limitadas a un conjunto de opciones y hay
posibilidad de generar preguntas nuevas), dirigida, investigativa e individual.

El objetivo de la eleccién de las entrevistas, es debido a que el conocimiento es
dinamico, asi que es importante no predefinirlo pues pueden afectar la calidad la
variedad de respuestas y de criterios que hay al momento de comprender. La gestion
del conocimiento puede tener ciertas ideas raices que pueden explicarlo y como se
aplica. La entrevista se enfoca a los trabajadores de piso, en este caso principalmente a
secretarias de distintas areas y a trabajadores de planta fisica, pues a ellos se dirige
parte de la investigacidn sobre la gestion de conocimiento. Se realiza entrevistas a la
jefe de gestibn humana y unas entrevistas a supervisores de gestion humana, que
podrian ser los encargados de facilitar la inmersion de la gestién del conocimiento en
los trabajadores de la empresa, esta area se eligié porque administran el desarrollo de
los trabajadores y la implementaciéon de distintas metodologias para gestionar al
personal dentro de la empresa.

Se llevé a cabo entrevistas con el jefe de planta fisica y a la analista, con el fin de saber
qué informacion hay en el area sobre gestion del conocimiento y que tipos de
documentos hay creados por las personas. Se hizo entrevista al jefe y al analista de SYRI
Procesos para conocer mas informacién respecto a los datos que guarda de la empresa
y a las herramientas que dispone la empresa para prestar informacién a los integrantes
de la universidad.
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5 Resultados

5.1 Revisar el estado actual de la gestion del conocimiento de la
universidad ICESI

Para comenzar a realizar el andlisis de los resultados, se inicia con el area de gestién
Humana. Las entrevistas realizadas se realizaron para hacer una primera inmersion
para entender que existe en la organizacién sobre gestion del conocimiento. La razén
para tomar esta area es debido a que esta area se encarga de guiar a los trabajadores y
de implementar distintos lineamientos en la universidad ICESI que ordenan a los
trabajadores a seguir politicas, metodologias y funciones.

Las tres primeras entrevistas se realizaron a la analista de gestion humana uno, al
coordinador de gestiéon humana y a la jefa de gestién humana; las primeras entrevistas
fueron realizadas para entender que existia sobre gestién de conocimiento en la
empresa.

Posteriormente se realizd una cuarta entrevista con la jefa de gestién humana para
entender si la empresa aplicaba gestion del conocimiento, esta entrevista se realizo
después de tener una conversacion con la jefa, donde se le explicaba algunas ideas
basadas en la teoria de gestién del conocimiento. El fin de esa conversaciéon era
comprender posteriormente, si la universidad ICESI tenia claramente identificada una
politica que identificaba la gestiéon de conocimiento formalmente y entender si la
aplicaban o no.

Luego se realizd una entrevista con la segunda analista de gestion humana, en esta
entrevista se realiz6 para entender que clases de documentos almacenaba gestion
humana, cuando un trabajador de piso dejaba su puesto.

Se realiz6 una investigacion en el area de planta fisica para buscar informacion en el
jefe de planta fisica, en la analista de planta fisica y varios trabajadores de piso que
trabajan en el area de planta fisica.

La entrevista realizada al jefe tiene como fin aportar inicialmente a comprender la
gestion del conocimiento en la empresa. A la analista se le pregunt6 por el tipo de
documentos disponibles en el area y donde podian consultarse. A los trabajadores de
piso del area, se les preguntd por los tipos de documentos que obtenian de la
universidad.

472



Después se realizé entrevistas al drea de SYRI procesos, esta area se encarga de
almacenar archivos y documentos creados en la universidad. Las entrevistas realizadas
se llevaron a cabo con el jefe y con el analista. Ambas entrevistas tenian como fin
entender que hace el drea, saber que informacién almacena, entender el modo en como
vuelven disponible informacion y saber si en ese archivo central existia documentos

que relataran sobre la gestion del conocimiento.

5.1.1 Inicio del proceso de investigacion sobre gestion de conocimiento en la

universidad ICESI
Antes de comenzar las siguientes tablas hacen referencia al resumen de informacion
obtenida de las entrevistas (ver anexos 1, 2y 3).

Primeras fase, antes que la persona llegue a ocupar su puesto como trabajador de piso.

Tabla 3 Resumen de la fase 1 de las entrevistas iniciales a los supervisores de
gestion humana, jefa de gestion humana y jefe de planta

Resumen de las respuestas de las entrevistas de la fase 1.

Coordinador de
gestion humana

Analista 1 de gestion
humana

Jefa de gestion
humana

Jefe de planta fisica

Se busca que la

Se espera que la persona

A través de la

No entiende que es

persona tenga | de trabajador de piso |induccién y de | gestion del
la actitud | tenga conocimientos | un conocimiento
necesaria para | basicos herramientas | entrenamiento
aplicar su cargo | ofimaticas, diccion y | de su cargo.

numérica
No es muy | Se espera que la persona | Se usa un plan | Se tiene una
relevante si la | tenga un conocimiento | de formacidn | descripcion del cargo
persona ha | badsico de  aspectos | para enfrentar | y se busca perfiles de
tenido técnicos que requieren la | la practica personas que sean
conocimiento realizacion del trabajo, capaces de
previos del | como seguridad realizarlos.
cargo industrial y basicos

Se deben tener
en cuenta los

examenes de
conocimientos
basicos

El area de gestion
humana se encarga
de realizar la pre
seleccion del
personal

Al analizar tabla resumen, se observa que no es un requerimiento saber sobre gestion
del conocimiento en los puestos de trabajador de piso. Resulta importante saber que la
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empresa requiere que las personas tengan formacion basica en el uso de herramientas
ofimaticas, lo que hace que un trabajador de piso pueda entender c6mo se puede crear
un documento y probablemente pueda entender como almacenarlo en una base de
datos, esto aspectos son importantes si se piensa en la necesidad que plantea la gestion
de conocimiento, respecto a la creacion de documentos usando conocimientos propios.

Por otra parte los jefes de las areas explican que existe informacién sobre un plan de
formacién, una induccién, descripcién del cargo y unos requisitos que debe cumplir las
personas al momento de ingresar a la empresa. Esto puede sugerir que inicialmente la
empresa tiene informacién para capacitar a las personas que ingresan al cargo de
trabajador de piso, para que ellos realicen sus tarea, lo que ayuda a las personas a

obtener conocimientos necesarios para realizar su labor.

Segunda fase, mientras la persona esta en el cargo del trabajador de piso

Tabla 4 Resumen de la fase 2 de las entrevistas iniciales a los supervisores de
gestion humana, jefa de gestion humana y jefe de planta

Resumen de las respuestas de las entrevistas de la fase 2.

Coordinador | Analista 1 de gestién humana Jefa de | Jefe de planta
de gestion gestion fisica

humana humana

Usar A través de una induccién para | Usando Usando
herramientas | conocer la informacién | estandares inducciones para
como E- | necesaria sobre la universidad. | sobre los | que la persona
Learning y planes de |sea capaz de
capacitaciones formacion realizar el cargo
para que hay para | en la empresa
desarrollar los distintos

conocimientos puestos.

de las

personas.

Es importante | Aplicar un plan de | Usar Capacitacion de
que la persona | entrenamiento para que la | distintos las personas a
se capacite en | persona que ingresa al cargo de | software que | través de
distintos trabajador de piso realiza bien | disponen la | distintos temas,
temas mas alla | sus tareas. organizacion | para que logre las
de sus labores, como competencias
como ejemplo Simbiosys. que se necesita
las  finanzas dentro del area
personales. de planta fisica
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A través de la aplicaciéon de un
proceso llamado capacitacion y
desarrollo, que usa una
evaluacion del cargo por medio
de la plataforma de E-Learning.

A futuro se puede pensar en
implementar moocs para la
capacitacion de personal en
diversos temas.

A través del uso de videos,
donde la persona se le incentiva
a que aporte ideas sobre algiin
tema sobre que se quiere
capacitar en la persona.

Se analiz6 de las entrevistas realizadas que la empresa cuenta con unas herramientas
de capacitacion de las personas para que los trabajadores aprendan. Dentro de su cargo
el trabajador de piso cuenta con una induccién y procesos estandarizados que le sirve
para aprender tareas que debe hacer en la universidad ICESI.

También la empresa cuenta con varias plataformas virtuales que ayudan y facilitan la
creacion de conocimiento a las personas que ocupan los cargos de trabajador de piso,
entre ellos se encuentra la plataforma moodle E-Learning y simbiosys. Esta plataformas
pueden ser usadas por la universidad ICESI para realizar gestion del conocimiento para
esparcir y desarrollar nuevos conocimientos a los trabajadores de piso.

Por lo tanto la universidad ICESI cuenta con herramientas y plataformas virtuales que
pueden facilitar la creacién del conocimiento a los trabajadores.

Tercera fase, después que la persona deja definitivamente su cargo de trabajador de
piso

Tabla 5 Resumen de la fase 3 de las entrevistas iniciales a los supervisores de
gestion humana, jefa de gestion humana y jefe de planta

Resumen de las respuestas de las entrevistas de la fase 3.

Coordinador de | Analista 1 de | Jefa de gestion | Jefe de planta
gestién humana gestion humana humana fisica
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Manual de | Serealiza un actade | Se realiza un acta | No se tiene nada
procedimientos entrega, el cual | de entrega, que | sobre gestion del
estandarizados y | puede contener | puede tener | conocimiento,
descripcion del cargo, | informacién que es | informacion sin embargo se
para facilitar el | critica  para el | relevante de su | aplica unos
conocimiento a | desarrollo de su | cargo, segin lo | estdndaresdelos
personas que son | proceso pactado con su | procesos, para
nuevas en el cargo jefe. que la persona
aprenda.
Tener El proceso se
responsabilidades de modifica, para
su cargo de trabajo realizarlo de la
mejor forma
posible

Interpretando la informacién obtenida de los jefes y supervisores, se observa que el
modo de mantener los conocimientos, se encuentra estandarizados por medio de un
manual de procedimientos, descripcidon del cargo y procesos del trabajo. También
explican que los conocimientos que tiene una persona para mantener su puesto se
pueden reproducir a través de un acta de entrega donde se describe los aspectos
criticos de su trabajo.

En el caso del jefe de planta fisica describe la importancia de modificar el proceso para
que se haga de la mejor manera posible, esto sugiere que hay busqueda de mejoras. Los
procesos quizas pueden ser modificado por distintos conocimientos que son aportados
por los trabajadores de piso, esto hace que las ideas de las personas pueden tener
impacto en los proceso de la organizacion.

Cuarta fase, retroalimentacion del trabajador de piso.

Tabla 6 Resumen de la fase 4 de las entrevistas iniciales a los supervisores de
gestion humana, jefa de gestion humana y jefe de planta

Resumen de las respuestas de las entrevistas de la fase 4.

Coordinad | Analista 1 de gestién | Jefa de gestién humana | Jefe de planta fisica
or de | humana

gestion

humana
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A través de | No hay A través de una|A través de una
capacitacio | retroalimentacion evaluacion de | evaluacién de
nes que | sobre gestion del | desempeiio, que | desempefio del
impacten conocimiento. contempla las funciones | cargo con el jefe,
positivame de la persona, este |para analizar que
nte al identifica las fortalezas | requiere mejorar.
empleado. y debilidades de cada
persona.

Hay una evaluacion | La evaluacion de | Se aplica un plan de

de desempeno que | desempefio se realiza | capacitacion y

mide el cargo de la | por una plataforma via | desarrollo, para

persona. internet. observar que

requiere la persona.

Al observar la informacién descrita se observa que no exista una retroalimentacion
sobre gestion del conocimiento en la empresa. En las entrevista se observé que una
manera de retroalimentar a una persona en la empresa es por medio de una evaluacién
de desempefio que realizan en el trabajador de piso para comprender que tan bien o no
realiza su trabajo la persona.

También se observé laimportancia parala empresa en capacitar a los trabajadores para

que continden aprendiendo.

La capacitacion también puede generar una

retroalimentacion de los aprendizajes y puede llegar a través de jefes y de compafieros

de trabajo.

Ultima pregunta de la entrevista, creaciéon del conocimiento

Tabla 7 Resumen de la pregunta adicional de creacion de conocimiento de las
entrevistas iniciales a los supervisores de gestion humana, jefa de gestion
humanay jefe de planta

Pregunta 5: ;Cémo facilitaria la creacion del conocimiento en el puesto del trabajo?

Coordinador de | Analista 1 de | Jefade gestion humana |Jefe de planta
gestién humana gestién humana fisica
Generando un | Realizando A través de | Documentar los
ambiente donde la | reuniones capacitaciones procesos y
persona sea | mensuales entre | virtuales, donde la | procedimientos,
tratado como una | distintas  areas | persona pueda realizar | que aUun no se
persona. de la | autogestion de  sus | documentan
organizacion. conocimientos

Desarrollar los
procesos,
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basados en los
clientes

Dar herramientas
necesarias para
realizar el
proceso
Implementar
mejoras de los
procesos segun el
mejor modo
posible

El analisis de esta fase resulta bastante importante pues muestra distintos puntos
donde el conocimiento puede facilitarse. El primer punto importante es explicado por
el coordinador de gestion humana que explica la importancia de un ambiente, el
ambiente debe ser favorable si se espera que los trabajadores piso cooperen con la
entrega de conocimientos, pues un ambiente hostil puede no facilitar el flujo de
informacion entre las personas. Otro resultado importante observado, es que al aplicar
una reuniéon mensual entre areas puede crear conocimiento, en las reuniones hay flujos
de informacidén que le puede ayudar a un trabajador aprender. También se observa que
es importante realizar la documentacion de los procesos que atin no son documentados
en la empresa.

Finalmente la informacion obtenida de las cinco preguntas anteriores es la base para
empezar a desarrollar la investigacién y buscar mas informacion a través de distintas
personas en las areas de planta fisica, SYRI y otras areas. Las otras areas hacen
referencia a la informacion obtenida de las secretarias y otros trabajadores operativos
que no hacen parte de planta fisica.

5.1.2 Profundizacion sobre la implementacion de la gestion de conocimiento
usando como referente el area de gestion humana

La entrevista completa esta almacenada el anexo 4.

Para desarrollar este punto de la investigacion se analizé una entrevista a profundidad
con la jefa de gestion humana el proceso para generar mas informacién que permitiera
entender mejor la gestion del conocimiento en la universidad ICESI. Para generar un
mayor entendimiento de la entrevista se puede ver la entrevista digitalizada en el anexo
4. Se debe tener en cuenta, que la segunda entrevista ya se habia tenido una
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conversacion con la jefa de gestion humana sobre gestion conocimiento, en la cual se
exponian distintos criterios que la teoria describe sobre gestion del conocimiento, entre
estas ideas se le explicé el modelo SECI (ver seccion 3.3.2 de este documento).

La forma en co6mo se realiza el proceso de elaboracion de la entrevista con la jefa de
gestion humana es a través de las fases que hay sobre la gestidn del conocimiento y el
componente adicional, la profundizacion sobre la creacion de conocimiento. También
se crea tomando en cuenta datos adquiridos en las entrevistas previas para generar
diferentes preguntas, que aclaren y mejoren la vision sobre la gestion del conocimiento
en la universidad ICESI.

Fase uno: Antes gue la persona llega al puesto de trabajo

Tabla 8 Resumen de la primera fase de la gestion del conocimiento, entrevista a
profundidad jefa de gestion humana

¢(La universidad esta aplicando Ya se encuentra aplicado
proyecto, llamado gestion y desarrollo?

¢Hacia futuro piensan implementar la

un

No, necesariamente es una manera de

evaluacion del proceso y desarrollo como | retroalimentar
gestién del conocimiento?

¢La organizacion tiene una politica | No

establecida de gestion del conocimiento

(basada en la teoria sobre GC)?

¢El area de gestion humana aplica gestiéon | No

de conocimiento a su proceso de los
trabajadors?

¢En el area de gestion humana almacena la
informaciéon de induccion a las personas,
como manual de funciones, estudios de

Se tiene una induccién del cargo,
descripcion del cargo y un escala
salarial

tiempos y movimientos, escala salarial del

personal, flujo de proceso u otros

documentos que sirvan de guias para las

personas?

(Esta informacién se documenta, estd | La induccién, el entrenamiento del
fisico? cargo y descripcion del cargo se

encuentra documentados

La siguiente informacién permite observar que la universidad ICESI en el area de
gestiéon humana no aplica gestion del conocimiento. Esto permite ver que la empresa
aun no tiene un desarrollo en cuanto a gestion del conocimiento, si el area de gestion
humana inicialmente se encarga desarrollar politicas que pueden regir a los
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trabajadores de piso, es alli donde inicialmente se puede implementar de forma general
la gestion del conocimiento para que el resto de la empresa lo aplique.

Fase dos, durante el cargo del trabajador de piso.

Tabla 9 Resumen de la segunda fase de la gestion del conocimiento, entrevista a
profundidad jefa de gestion humana

(Reconoce algin medio o modo porel cual | A través de la estandarizaciéon de los
la universidad capta conocimientos de los | procesos

trabajadores que se encuentran en los
cargos de los trabajadores?

(Se generan documentos que informe la | Se encuentra en intranet
informacién que adquiere la universidad
de las personas?

(Estos documentos que realiza gestion | La informacion es publica y es una
humana son publicos para la personas y | informacién general

esta informacion es algo general o se habla
de una persona en particular?

¢La universidad aplica gestion del | Si. Si la gestion del conocimiento es
conocimiento mientras la persona estd en | documentar el proceso del trabajador
el cargo de su funcién?
;Piensa que el ambiente de la universidad | No es clara la pregunta
favorece la generacién de conocimiento?

(En el caso de gestion humana, hay un | Si, se ha realizado a través de la
ambiente que favorece la creacién y | documentacion para generar valor a los
entrega de conocimiento? procesos del area.

La informacién anterior nos deja ver dos ideas importantes, la primera es el sitio web
donde la informacion puede ser almacenada en la universidad ICESI, el cual es la
intranet y puede ser publico, lo que le puede permitir consultar a los trabajadores de
piso. Se observa que la gestion de conocimiento es percibido como documentar el
proceso de un trabajador.

El otro aspecto a observar es el ambiente que favorezca a las personas a compartir
conocimientos, dentro de la organizacion, es dificil percibirlo de modo global, sin
embargo quizas verlo por areas es mas palpable, para entender si facilita la creacién o
no del conocimiento en las areas de la universidad ICESI.

Fase tres: Después de que el trabajador deja su puesto de trabajo
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Tabla 10 Resumen de la tercera fase de la gestion del conocimiento, entrevista a
profundidad jefa de gestion humana

;Qué actividades realiza la empresa para | No hay nada formalizado
mantener el conocimiento, de una persona
que deja el puesto de trabajo?

(Se documenta y se guarda esta | Politicasy procedimientos, basicamente
informacion? en la organizacidn.

Al observar esta informaciéon puede dejar entender que la universidad ICESI no tiene
una politica para almacenar el conocimiento al dejar una persona el cargo. Sin embargo
puede existir que la persona realice la labor de dejar informacidn relevante de su cargo
con su jefe o con la persona que lo va a reemplazar.

Fase cuatro retroalimentacidn.

Tabla 11 Resumen de la cuarta fase de la gestion del conocimiento, entrevista a
profundidad jefa de gestion humana

;Qué tipos de retroalimentacion realiza en | Evaluacién de desempeiio
el trabajador?
(Este documento queda anexado algun | Sia través de un software
historial de persona o a una informacién que
dado el caso otra persona pueda leerlo?

(Entonces, en el software queda guardadas | En el software
la retroalimentacion de la evaluacion de la
persona?

La retroalimentacion que se da en la organizacion esta presente a través de la
evaluacion de desempefio del cargo de un trabajador de piso. Se sabe que esta
retroalimentacion se hace de modo virtual y se almacena.

Crear conocimiento.

Tabla 12 Resumen de la creacion del conocimiento, entrevista a profundidad jefa
de gestion humana

(Como facilitaria la creacién de | A través de la documentacién de la
conocimiento en el puesto de trabajo? practica y manejo de los conocimientos
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Completando la informacidén de la entrevista con la jefa de gestién humana, se observo
la importancia que tiene la web para almacenar informacién, donde se puede
documentar los conocimientos de los procesos. Basandose en estas ideas se procedi6 a
investigar el area que se encarga de la administracién de los documentos en los
procesos, esta area es llamada oficina de servicios y recursos de informacion - procesos
(SYRI - procesos).

En esta drea se investigd un poco mas sobre la documentacién que almacena la empresa
y puede servir como memoria de la organizaciéon y almacenar la informaciéon que se
obtiene de los trabajadores de piso.

5.1.3 Profundizacion sobre la documentacion almacenada en la universidad
ICESI
Las entrevistas de este parte estan en los anexos 5y 6.

Para el desarrollo de esta parte se realiz6 a través de dos entrevistas una con el analista
y otra con el jefe de area de SYRI - procesos.

Entrevista analista de SYRI - Procesos, profundizacién sobre la documentacion

Tabla 13 Resumen de entrevista con analista de SYRI - procesos

;Qué se realiza en el area SYRI - | Archivar los documentos tanto fisico

Procesos? como electronicos, creados en la
universidad

;Qué ley los rige a ustedes? Ley 594 del 2000 y la resoluciéon 8934
del 2014

(Los documentos almacenados son | Los documentos archivados son

publicos? publicos, excepto informacion

personal del trabajador como ejemplo
historia clinica e historias laborales

(Existen documentos que hagan | No
referencia a la gestion del
conocimiento dentro de la
organizacion?

(La informaciéon de evaluaciones de | Inicialmente lo guarda gestion
desarrollo y desempefio que realiza | humana, luego lo se almacena en SYRI
gestion humana son almacenadas en | - Procesos

esta area?

;Las evaluaciones de desempefio es | No, la ley 1031, no lo permite. Sin
informacion publica? embargo el resumen de la evaluacion
general puede ser publica
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¢Ese informe final es el resultado?

Si

(Los documentos que genera gestién
humana, como ejemplo entrevista de
salida, son almacenadas en este
archivo general?

Ese documento se almacena en el
historial laboral del trabajador. Este
archivo se almacena en gestion
humana cinco afios y luego lo
almacenamos nosotros

(Estos documentos son publicos?

El historial laboral no es publico

(Las mejoras y modificaciones que
tiene los procesos del area de planta
fisica se almacena?

Se almacena en la intranet

¢Esta informacion es publica?

Si

En el caso de la intranet, ;qué debe
tener la persona para acceder a ella?

Se debe ser usuario de la intranet

;Donde se puede consultar esta
informacion en la web?

intranet.icesi.edu.co

Al interpretar la entrevista se observa que primero la universidad ICESI, almacena
documentos a través de una plataforma virtual, llamada la intranet, sirve como sitio
para almacenar la informacién de distintas areas de la organizacién. Se puede tener
acceso a esta pagina virtual directamente en la red de la organizacidn a través del sitio
web intranet.icesi.edu.co. En la intranet se guarda informacién publica para los
trabajadores ellos las puedan consultar. Por otra parte hay leyes que rigen al area, esto
indica la obligacion legal de la empresa para documentar la informacion que se genera

en la empresa.

Para abordar un poco mas la informacién que hay sobre la documentacién en la
universidad ICESI y lo que se almacena en la intranet se realiz6 una entrevista adicional

con el jefe del area.

Entrevista jefe de SYRI - Procesos, profundizacion sobre la documentacion

Tabla 14 Resumen de entrevista con jefe de SYRI - procesos

(Existe informacién almacenada

en
documentos que se guardan en la universidad
que hablen sobre gestién del conocimiento?

los
realizar del proceso

a la informacién como documentos?

¢Como se llama la pagina para poder ingresar

Intranet, archivo
centralizado y simbiosis

archivo central?

;Qué tipos de documentos se almacena en el

acreditacion,
resoluciones

actas,
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¢El SYRI - Procesos se encarga de almacenar
los archivos sobre los procesos que se generan
en areas de la universidad?

Alrededor del 98% de las areas,
acogen el formato del SYRI

(Los documentos sobre las mejores de un
proceso son almacenados en la universidad,
como ejemplo mejoras que han realizados los
trabajadores del area de planta fisica a sus
respectivos procesos?

No todas las areas lo realizan, en el
caso de SYRI procesos, si se realiza.
Este afio el area adopto el modelo de
1la ISO 9000

(Estos documentos pueden ser consultados
por empleados como secretarias y personal
raso de planta fisica?

Ambos tienen acceso.

(En este caso el empleado raso operativo tiene
la posibilidad de tener un usuario de la
intranet e ingresar en ella?

Si, tanto para secretaria como para
trabajador raso

(Existe actualmente informaciéon en la pagina
que sirva de guia para alguien que requiere
conocimientos para profundizar sobre cdmo
hacer una labor?

No una guia, pero si un formato de
entrenamiento

¢Donde se puede consultar la informacién de
archivos respecto a las mejoras de los
procesos?

Algunos son documentados por la
ISO

Al recopilar la informacién anterior lo primero que se deja claro es que no se tiene
documentos sobre gestidon del conocimiento almacenado en el area de SYRI procesos.
Puede deberse a que la universidad ICESI no hay un concepto claro sobre la gestion del
conocimiento en la documentacion de los procesos. También se reconoce que tipos de
documentos almacena el archivo central, estos son la acreditaciéon de las carreras, las
actas y procesos de los cargos y las resoluciones que generan la universidad ICESI.

Otro punto importante de atender es que los trabajadores de piso (secretarias y
trabajadores operativos del drea de planta fisica) tienen acceso a la plataforma de
intranet y lo otro es que casi la mayoria de las areas usan la informacidon que genera el
area de SYRI - procesos respecto a la consulta de archivos.

En el anexo 7, se muestran imagenes que evidencia la existencia de intranet al ingresar
alaweb, desde lared de la universidad ICESI. En las imagenes se encuentra informacion
también de los links de los distintos procesos.

Finalizando esta recoleccién de informacion sobre el contenido de la documentacién
que generan el area de gestion humana y el area de planta fisica.
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5.1.4 Profundizacion sobre los documentos que son almacenados en las areas

Las entrevistas corresponden a los anexos 8 y 10.

Tabla 15 Resumen entrevista analista de gestion humana 2

(La informacién que una persona
genera en su cargo para que le sirva de
conocimiento a otra persona, es
almacenada?

En la intranet se almacena informacion de las
funciones y procedimientos del cargo, pero
no informacién de un paso a paso creado por
otra persona

¢La evaluacion que se le hace a una
persona en el cargo se genera gracias a
un documento establecido?

La evaluacion del desempefio se realiza con
base con un comité institucional, que evalia
a cada persona

.Y el area de Planta Fisica lo realiza?

Si

(La carta de entrega que genera la
persona que deja su cargo es un
documento que formaliza su retiro de
la universidad?

Si. Hay casos donde el documento tiene
informacién adicional sobre el cargo como
prioridades, un paso a paso, en estos casos el
jefe normalmente pide esta informacion

En esta entrevista se tenia como objeto investigar un poco mas sobre la informacién
que dejaba el trabajador de piso al dejar su puesto. Se deseaba conocer un poco mas
sobre el acta de entrega. El acta es formalmente un documento para legalizar la salida
de la persona del cargo, sin embargo el acta también puede tener informacion
importante sobre los procesos que realiz6 la persona mientras laboraba en el cargo,
esta informacion se crea con base a los conocimientos de la persona y son acordados
con el jefe.

En la entrevista con la analista de gestion humana se entregd documentos que
evidencian la retroalimentacién que se genera a través de la evaluacién de desempefio,
realizada por la organizacidn, se debe aclarar que la retroalimentacion se relaciona con
el desempefio de la persona y no respecto a la gestién del conocimiento. Las imagenes
del anexo 9 muestran las evaluaciones de desempefio realizadas en la universidad
ICESIL.

Tabla 16 Resumen entrevista analista de planta fisica

Se tiene una descripcién de cargo
que sirve para entender las tareas y
responsabilidades del trabajador, de
los distintos cargos del area

;Los documentos sobre los procesos y los
procedimientos que hacen las personas,
estdn documentados?
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¢Esta informacion es publica, la puede | Gestion humana entrega anualmente
consultar las personas que hacen su trabajo | un  formato (evaluacion  de
en el proceso que requieran consultarlo? desempeiio) y el formato se realiza
con la guia del jefe, y se anexa la
informacioén a la web.

¢Si se realiza una modificacién al proceso | Se hacen cambios a los procesos si
gracias a informacion que lleva al cabo el | son conectadas con los jefes
trabajador de la planta fisica, esta se anexa
a los documentos previos realizados en el
area?

;Donde se puede consultar esta | Intranet
informaciéon para las personas que se
encuentran en el proceso?

La informacién analizada de la entrevista anterior de la analista de la planta, puede
sugerir que los trabajadores de piso pueden llegar a generar un cambio en el
procedimiento. Sin embargo no hay suficiente informacién para identificar si se puede
modificar un procedimiento y posteriormente se almacena esa informacidn. Esto puede
servir para sugerir que los trabajadores de piso crean y aportan conocimiento a la
organizacion.

En la realizacién de esta entrevista la analista de planta comparti6 varios documentos
en los cuales se muestran el documento estandar de la descripcion del cargo y ella
entregd otro documento que muestra las funciones de su cargo, este ultimo fue
construido con base a su experiencia. Las imagenes del archivo se encuentran
disponibles en el anexo 11.

Otro aspecto que se observa es que la gestion humana tiene una labor importante para
diseminar informacién entre los trabajadores de la organizacién, como es el caso de
facilitar una evaluacién de su labor, en este caso la evaluacion de desempefio, este
documento ayuda para realizar una retroalimentacion del cargo. Este documento se
puede evidenciar en los anexos 9.

Luego de analizar la informaciéon que se podia almacenar en las areas se pasé a
investigar qué tipos de documentos las personas creaban a través de sus conocimientos
y aportaban a la empresa.

5.1.5 Profundizacion sobre los documentos creados por los trabajadores de
piso
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Estas entrevistas quieren exponer si la persona ha utilizado documentos de otras
personas y creado documentos que le sirva a otra persona. Estas entrevistas
corresponden al anexo 12.

Tabla 17 Entrevistas con el trabajador de piso, para conocer sobre los

documentos
Secretaria  de | Secretaria de | Secretaria de | Auxiliar de
gestion diseno maestrias seguridad
organizacional

¢Ha tenido acceso | Si Si Si Si

a informacion

para conocer

sobre los procesos

y procedimientos

que se llevan a

cabo en su cargo?

;(Qué tipos de | Documentos Manuales y | Informacién | Recomendaci

documentos  ha | que son | formatos de como | 6n  laboral,

obtenido? necesarios para manejar Carta laboral
cumplir el documentos |y servicios de
cargo intranet

;Como ha | A través de la | Preguntando | De la | Intranet

obtenida esa | web (intranet) | acompafieros | secretaria

informacion? anterior

(Ha realizado | Cre6 un | Los formatos | Documentan | No

modificaciones al | documento ya estan | do mitrabajo

interior de su | para la | establecidos

trabajo, esto los ha | constancia de la

documentado evaluacion de

para entregar | los cursos, es

informacién para | usado

que en el futuro | actualmente en

esta informacion el area de

le sirva a otra | bienestar

persona? universitaria

(Ha almacenado | No, pero lo |Se almacenan No

esa informacion | comparte con |en el disco

en forma de | otras duro

documento, para | secretarias

que otra persona
lo pueda
consultar?
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¢(Ha  consultado | Sj, utiliz6 | En la intranet | Si No
alguna vez | formato de la |y documentos | preguntdndo
documentos que | anterior almacenados |le a otras
otras personas | secretaria por la anterior | personas
han realizado para secretaria
llevar a cabo su
trabajo?
;Como ha| A través del | Intranet y en | En las | No
realizado la | computador el disco duro | carpetas
consulta? archivadas
en el
computador

El andlisis de las entrevistas anteriores sugiere que las personas han podido tener
acceso a la informacién de los procesos y procedimientos, y esta informacion se
encuentra disponible en la intranet y en los discos duros de sus computadores, asi los
describen los trabajadores de piso. Es util pues da validez a que las personas usan la
plataforma de intranet para consultar sobre los procesos y procedimientos de su
trabajo.

También se debe sugerir y resaltar que los trabajadores de piso de la universidad ICES],
pueden consultar la informacién que han dejado otras personas ha dejado en su cargo
e informacién que otros compafieros le pueden aportar a su cargo.

Otro aporte importante a resaltar en esta parte de la investigacion es que la secretaria
de gestion organizacional, aportdé un documento que fue creado por ella, para realizar
el control de las evaluaciones de los profesores de distintas areas, el documento es
actualmente usado por el area de bienestar humano para llevar el control de las
evaluaciones. Las imagenes de este documento se encuentran en el anexo 13.

Esta informacidn sugiere que las personas pueden aportar a la operacién de su trabajo
a través de su conocimiento y aportan a otras areas usando su conocimiento. Este
aporte de ideas y la creacion de un documento con base a las ideas, ejemplifican un
modo de crear conocimiento, en este caso convertir los conocimientos tacitos de la
analista de planta fisica y secretaria de gestion organizacional en un conocimiento
explicito que se manifiesta a través de un documento que puede ser usado y
comprendido por otras personas.

5.1.6 Resumen interpretados de los analisis de las entrevistas de la revision
del estado actual de la gestion del conocimiento en la universidad ICESI.
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Para resumir la informacién, que puede ser ttil en la construccién de la guia para que
los trabajadores de piso entiendan sobre gestion del conocimiento.

En la fase uno, antes de que una persona ingrese a la universidad ICESI. Tiene un
conjunto de documentos que hacen referencia al trabajo que realizaria un trabajador
de piso, algunos documentos que se reconoce y que sirven inicialmente para crear
conocimientos en las personas son la induccidn, el manual de funciones y la descripcion
del cargo, también puede existir la posibilidad de encontrar informacién desarrolladas
por otros trabajadores de piso y por personas que han ocupado el cargo anteriormente,
como un manual de funciones. La empresa usa retroalimentaciéon a través de una
evaluacion de desempeno.

Al momento de dejar un trabajador de piso su puesto, se evidencié que la persona
realizaba un acta de entrega donde formalizaba su retiro laboral, sin embargo en este
mismo acta puede haber la posibilidad de brindar conocimiento que considera la
persona que al salir de su puesto, son importantes tenerlo en cuenta, como es el caso de
un manual de funciones, esto sugiere que las personas crean conocimientos en la
organizacion.

5.2 Identificar la gestion del conocimiento en las diferentes fases del
puesto de un trabajador de piso.

Para el desarrollo del resultado de este objetivo se organizo la informacion obtenida en
5 graficos que describen las 5 preguntas que se realizaron a las personas para
comprender un poco mas sobre como se puede aplicar la gestién del conocimiento en
los trabajadores de piso. Se plantean 5 graficos que resumen la informacion obtenida
de los entrevistados. Se realizaron 18 entrevistas a distintas personas que cumplen una
labor de trabajador de piso en la universidad.

Para facilitar el desarrollo de las ideas se utilizaron las 4 fases de la gestién del
conocimiento y el componente de profundizacion de creacidon de conocimiento para
desarrollar las preguntas de las entrevistas a los trabajadores de piso. Sin embargo la
primera fase se cambio.

Para observar a profundidad la informacién resumida en los siguientes graficos que se
proponen por favor revisar el anexo 14 del documento, alli se encuentran las dieciocho
entrevistas realizadas a los trabajadores de piso

Para realizar el analisis de los datos se plantean el siguiente grupo de etiquetas. Este se
ordena para facilitar la agrupaciéon de datos e identificar en que aspectos, los
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trabajadores de piso entrevistados, identifican con mayor frecuencia lo que se desea
observar en las preguntas que se les realizaba. Para agrupar las respuestas se
plantearan las etiquetas. La etiqueta documentos, hace referencia a los documentos pre
establecidos de la organizacién, procesos estandares, manual de funciones estandares
y registro establecidos.

Tabla 18 Etiquetas de los datos

Etiquetas de los datos, componentes de las etiquetas

Estudios: aprendizaje de nuevos temas profesionales, teoria sobre un tema,
aprendizaje a través de documentos y capacitaciones

Realizar la | Cumplir con los procesos y procedimientos, seguir los

tarea: direccionamientos de la organizacion, practica, atencion al cliente,
responsabilidades del cargo

Experiencia: Actividades nuevas del dia a dia, induccion al proceso, preguntando
a otras personas y aprender de otros

Cambios del | reestructuraciéon, mejora e implementaciéon de nuevas ideas en el

proceso: proceso

Orden y | mantener al dia los documentos del proceso, priorizar las

planeacion: actividades, planear las actividades a realizar y pro actividad

Mentor: tener como ejemplo a otra persona y ensefiar a otras personas

Estudios: aprendizaje de nuevos temas profesionales, teoria sobre un tema,
aprendizaje a través de los documentos y capacitaciones

Realizar la | Cumplir con los procesos y procedimientos, seguir los

tarea: direccionamientos de la organizacion, practica, atencion al cliente,
responsabilidades del cargo

Experiencia: Actividades nuevas del dia a dia, induccion al proceso, preguntando
a otras personas, aprender de otros y aprender de otras
universidades

Cambios del | reestructuracion, mejora e implementacién de nuevas ideas en el

proceso: proceso

Documentos Manuales de procesos, funciones y registro del proceso

(establecidos):

Usando el | Generando una cultura y creando un ambiente tranquilo

ambiente:

5.2.1 Resumen de los datos obtenidos en las entrevistas en los trabajadores de
piso para entender como se puede aplicar la gestion del conocimiento en

ellos.
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Algunos entrevistados respondieron con multiples respuestas, asi que en algunos
resultados se tendra mas de 18 datos.

Fase 1.

Grafico 1 resumen de datos de la primera pregunta: ;Sabe algo sobre la gestion
del conocimiento?

éSabe algo sobre gestion del conocimiento?

1, 6%

17; 94%

= Si = No
La respuestas obtenidas de la anterior pregunta sugieren que la mayoria de los
trabajadores de piso entrevistadas desconocen que es gestiéon de conocimiento y sirve

para continuar con la visién que la empresa no aplica gestién de conocimiento en sus
trabajadores de piso.

Para observar el resumen de las respuestas de las preguntas 1, ver el anexo 15.
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Fase?2.

Grafico 2 resumen de datos de la segunda pregunta: ;Co6mo crea conocimiento
en su cargo actual?

¢Como crea concoimiento en su cargo actual?

2; 8%

3;13%

3;13%

7;29%

m Experiencia ® No = Realizar |a tarea m Estudios = Cambios del proceso = Retroalimentacién

Las respuestas obtenidas de esta pregunta permiten observar que la mayoria de los
18 trabajadores de piso se identifican que para crear conocimientos es importante
tener experiencias nuevas (7 personas) y realizar sus tareas (7 personas) dentro de la
universidad ICESI. Finalmente la informacién obtenida indica distintos modos en los
que se crea conocimiento en la empresa.

Si desea ver el resumen de las respuestas de las preguntas 2, ver el anexo 16.
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Fase 3.

Grafico 3 resumen de datos de la tercera pregunta: ;Qué recomendaciones haria
para mantener su cargo en un excelente estado?

éQué recomendaciones haria para mantener su cargo en

un excelente estado?

1; 4%
1;,4%

1; 4%\ |
\ 6; 25%
1; 4%
2; 9%

5;21%
7; 29%
= Orden y planeacién = Experiencia = Realizar la tarea
® Proactivo ® Estudios = Cambios del proceso
m Mentor = No

En las respuestas de esta pregunta se sugiere que los trabajadores de piso
entrevistadas para mantener su cargo actual deben continuar con la experiencia (7
personas) que ha construido ellos, es decir realizar las tareas como ellos la realizan.
Luego se identifica otro aspecto importante entre los entrevistados, el orden y la
planeacion (6 personas), segln las personas priorizar sus tareas y ordenarlas para
realizar su trabajo es importante para cumplir con sus labores. Por dltimo 5 personas
sugieren que realizar las tareas que tienen en su cargo, es importantes para mantener
el cargo.

Para ver el resumen de las respuestas de las preguntas 3, ver el anexo 17.
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Fase 4.

Grafico 4 resumen de datos de la cuarta pregunta: ;Cémo se realiza la
retroalimentacion en su puesto de trabajo?

¢Como se realiza la retroalimentacion en su puesto de
trabajo?

1;, 4%

5;22%

8;35%

mNo mJefe = Compafierosdetrabajo = Evaluacién delcargo = Otras dreas

La siguiente respuestas obtenidas de los trabajadores de piso, es que la
retroalimentacion la realiza principalmente el jefe (7 personas). Otro aspecto que
impacta es que al menos 6 personas de las 18 entrevistadas no reconocen que hagan
retroalimentacion en su trabajo. La evaluacién del cargo (esta evaluacion, hace
referencia a la evaluacién de desempefio, descrita en la seccién 5.1) también son
reconocidas como retroalimentacion en su trabajo.

Para ver el resumen de las respuestas de las preguntas 4, ver el anexo 18.

64



Pregunta de profundizacion.

Grafico 5 resumen de datos de la quinta pregunta: ;Como facilitarias la creacion
de conocimiento en su puesto de trabajo?

¢Como facilitarias la creacion de conocimiento en su

puesto de trabajo?
No

Cambios del proceso
Trabajao en equipo
Usando el ambiente

Experiencia
Practica
Estudios

Mentor

Documentos

o
=
N
w
N
(6]
(<))

Finalmente a los 18 trabajadores se les realizé una dltima pregunta para saber como
facilitarian crear conocimiento, ellos respondieron que el modo de facilitar el
conocimiento era a través de documentos establecidos (5 personas) que hay en la
universidad (documentos estandares) y posteriormente a través de un mentor (4
personas) y luego expresaron la importancia de los estudios (3 personas) el cual es
aprender conocimientos a través de capacitaciones, de teorias, entre otros.

Para profundizar sobre las respuestas de las preguntas 5, ver el anexo 19.

Al tomar las distintas respuestas de las personas y al agrupar las ideas de los distintos
trabajadores en las etiquetas mas repetidas, se utilizara para construir la guia de
gestion del conocimiento para los trabajadores de piso.



5.3 Integracion de conocimientos para la creacion de la guia de gestion
del conocimiento para los trabajadores del area planta fisica,
servicios generales y compras

Para el planteamiento de la guia se toma en cuenta la siguiente ilustraciéon 5. El
desarrollo de las ideas y la guia es realizado en torno a esta visiéon de la gestion del
conocimiento para un trabajador de piso en la universidad ICESI. En esta seccién se
explica como se aplicaria la guia en la empresa.

Ilustracion 5 guia planteada para realizar gestion del conocimiento en el
trabajador piso

Guia de Gestion del conocimiento para un trabajador de piso

Gestion del Gestion del

Gestion del l Ak
conocimiento antes conocimiento ~ conocimiento
dafsréo mientras se esta en " después de dejar el
& ‘ el cargo ‘ cargo

\,.-""""l’i;troallmenncién dela -
" gestion del conocimiento

- B

Fuente: el investigador

Esta ilustracion muestra como es el proceso de aprendizaje de la gestion de
conocimiento de un trabajador de piso, esta debe iniciarse en la persona al ser nuevo
en el cargo deberia tener informacion para aprender inicialmente que es gestion del
conocimiento. Posteriormente al entrar la persona al puesto de trabajo debe entender
las formas de crear conocimiento y entregar conocimientos a otras personas y a la
empresa, también deben comprender que la retroalimentaciéon de las personas sirve
para empoderar la gestidn del conocimiento. Finalmente la persona debe entender que
al dejar su cargo deberia entregar conocimientos relevantes de sus tareas para
continuar la creacién de conocimiento en la universidad ICESI y facilitar las ideas a otras
personas que lo reemplacen.
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Ilustracion 6 Desarrollo de la guia sobre Gestion del conocimiento en el
trabajador de piso

—— Gestion del conocimiento ——
- P -
/ - —— "‘\\

Gestidn del conocimiento Gestidn del conocimiento

Antes del cargo Después del cargo
\\____> Gestion del conocimiento = __//

Durante el cargo

@

Retroalimentacion de la gestidn
del concoimiento

Fuente: investigador

En la ilustracién 6 se ordena el modo en cémo se va a desarrollar la guia (el enfoque de
la guia se realiz6 a través de las areas y las personas implicadas en la investigacion), lo
primero a realizar, es construir ideas sobre la gestion del conocimiento antes del cargo,
en ese apartado se tomard en cuenta ideas tomadas del marco tedrico y de las
entrevistas iniciales del objetivo 1. Luego se desarroll6 la guia en los otros momentos
(durante el cargo, retroalimentacion y después del cargo) que la persona se encuentra
en el cargo, aca se anexara informacion adicional del objetivo 2 para completar distintas
ideas sobre las etiquetas de ese objetivo.
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Ilustracion 7 desarrollo y conceptualizacion de la gestion del conocimiento antes que la persona llegue al cargo de trabajador de piso
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Ilustracion 8 desarrollo y conceptualizacion de la gestion del conocimiento durante el cargo de trabajador de piso
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Ilustracion 9 desarrollo y conceptualizacion de la retroalimentacion de la gestion del conocimiento
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Ilustracion 10 desarrollo y conceptualizacion de la gestion del conocimiento después dejar la persona el cargo de

trabajador de piso
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5.3.1 Desarrollo y conceptualizacion de la gestion del conocimiento antes que
una persona al llegar al puesto de trabajador de piso

El desarrollo de la guia que sirve como ejemplo para que un trabajador de piso aprenda
sobre gestion del conocimiento, se construira a través de las ilustraciones 7 a 10. Se
comenzara usando la ilustracién 7 que pertenece al momento previo al que llega la
persona a ejecutar su cargo en la empresa.

Lo primero que se tiene que tener claro es que deberia existir una politica sobre gestion
del conocimiento (no existe actualmente, se observo a través de la seccion 5.1y 5.2) en
donde se explique que es gestién del conocimiento (usando la teoria), luego se debe
explicar a la persona como se realiza la gestién del conocimiento en la empresa, se debe
comprender principalmente como se debe obtener conocimiento en la universidad
ICESI. Posteriormente se debe explicar las personas que se encargarian de velar por la
aplicacion de la gestién del conocimiento, en este caso la gestion humana vigilaria y
facilitaria la gestion del conocimiento en las distintas areas de la organizacién y luego
estan los jefes que son los que inicialmente captarian el conocimiento de las personas,
asi se facilitaria el flujo de informacién y por ultimo la coordinacion de la entrega del
conocimiento.

La universidad ICESI maneja distintos medios de comunicacién como las plataformas
virtuales (la intranet), existe un correo institucional y por ultimo y no menos
importante, la comunicacién verbal entre personas. Por medio de estos medios de
comunicacion puede publicar los documentos de gestion del conocimiento, para las
personas

La universidad ICESI puede usar el area de SYRI procesos, para servir como memoria
(esta area funciona como un archivo central al dia de hoy, sin embargo no almacena
informacioén relacionada a la aplicacién gestiéon del conocimiento, se identific6 a través
del objetivo 1), que almacena los documentos generados a través de la gestion del
conocimiento, entre esos documentos las experiencias pasadas y documentos
resultantes del aportes de ideas de las personas a través de su conocimiento (ese aporte
de ideas puede ser un documento, para llevar el control de las evaluaciones de los
profesores, como se identifico en la entrevista de la secretaria de gestion
organizacional).

Se debe tener claro la diferencia entre conocimientos tacitos y explicitos. El primero
estd en la organizacion a través de los trabajadores de piso y sus ideas, saber como se
hace algo y sus interpretaciones. El segundo, se observa en la universidad ICESI al tener
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documentos disponibles e informacién disponibles para las personas. Estos tipos de
conocimientos deben ser ensefiados a los trabajadores de para que puedan
diferenciarlos y entiendan como facilitar la creacién de conocimiento.

Finalmente la empresa tiene consigo una conjunto de archivos y documentos que son
estandares y que le ayudan a las personas que ingresan al cargo de trabajador de piso
entender mejor su labor, algunos documentos que se evidenci6 que tenia la empresa
era procesos y procedimientos estdndares, manual de funciones y responsabilidades de
los trabajadores de piso (este se evidencié gracias a los documentos facilitados por la
analista de planta fisica) y escala salarial (ver seccién 5.1). También se puede sugerir la
posibilidad que la persona obtenga informacién de otros documentos como lo son
estudio de tiempos y movimientos para entender una forma ideal de hacer su trabajo.

5.3.2 Desarrollo y conceptualizacion de la gestion del conocimiento durante el
cargo del trabajador de piso

En el siguiente apartado es construido en la ilustracion 8 para desarrolla la gestion del
conocimiento durante el cargo del trabajador de piso, para continuar con la aplicacion
de la guia.

Inicialmente se debe tener en cuenta aspectos que se encuentran través de la teoria de
la gestion del conocimiento para facilitar la creacidén de conocimiento.

El primero aspecto para facilitar la creacidon de conocimiento, es generar acuerdos entre
los integrantes de la organizacion, los acuerdos deben permitir a las personas tener un
ambiente agradable, que les facilite generar confianza entre los trabajadores de pisos y
sus respectivos jefes, de ese modo pueden existir posibilidad de generar comunicacion
entre las personas, esa confianza requiere que el poder no se use como herramienta
para dominar a un trabajador, en el caso de un jefe y al igual la universidad ICESI debe
velar por que las personas sean personas ante todo. Finalmente la comunicacién debe
existir, si los acuerdos se han ido cumpliendo, entre los trabajadores de piso y el jefe, la
comunicacion se facilita por medio de reuniones, sistemas de comunicacion y a través
de la retroalimentacion. En el caso de la retroalimentacién se sabe que la universidad
ICESI aplica una evaluacién del desempefio que ayuda a retroalimentar a la persona del
cargo.

En esta parte de la guia se debe prestar mucha atencién pues es donde basicamente el
trabajador de piso entendera gran parte de lo que es la gestion del conocimiento. Esta
parte es la creacién de conocimiento. La creacién de conocimiento en este documento
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usara el modelo SECI, planteado por (Nonaka et al. 1994) para entender diferentes
modos de crear conocimiento en la universidad ICESI. También se usaran las etiquetas
que mas se repitieron en la seccion 5.2.1, en la pregunta 2, las cuales son realizar la
tarea y las experiencias. También se tomara en cuenta la primera etiqueta mas repetida
de la pregunta 5, esa ultima pregunta es basicamente la ampliaciéon de la segunda
pregunta; la etiqueta que mas se repitié en la pregunta 5 fueron documentos.

Lo primero que debe tener claro el trabajador de piso es conocer los cuatro distintos
modos de crear conocimiento, del modelo el primero de ellos es la socializacidn, en este
modo la persona debe comprender que el conocimiento se crea de modo tacito y se
obtiene de modo tacito, como ejemplo el trabajador de piso observa como otro
trabajador de piso realiza su trabajo, y finalmente el aprende.

El siguiente modo para crear conocimiento es a través de la externalizacidn, este
conocimiento se crea a través de lo tacito a lo explicito, este ocurre al momento que el
trabajador de piso con sus conocimientos aporta una nueva metodologia o un nuevo
documento para realizar un trabajo, como ejemplo de nuevo tomamos el documento
aportado por la secretaria de gestidon organizacional que a través de sus conocimientos
creo un documento para llevar el control de las evaluaciones realizadas a los profesores
de su area.

El siguiente modo es la combinaciéon en este modo el conocimiento se crea de lo
explicito a lo explicito. Se puede observar cuando un trabajador de piso usa un
documento de sus tareas establecidos y le anexa informacién de otro documento para
completar, agregar o mejorar la informacién

Por ultimo se encuentra la interiorizacion, este conocimiento se crea de lo explicito a lo
tacito. En resumidas cuentas se puede plantear como el aprendizaje que tiene un
trabajador de piso, en este caso el aprendizaje puede darse cuando la persona entiende
algo a través de un documento o una informacidn y lo modifica segun su subjetividad,
para después aplicarlo segun sus criterios.

Tomando como ejemplo la etiqueta de la experiencia de la secciéon 5.2. Una persona
puede crear conocimiento a través de la socializacién de sus ideas con otras personas,
esto lo puede hacer un trabajador de piso al pedir a sus compafieros de area la opinion
de su trabajo y como pueden mejorarlo. También se puede observar al momento que el
trabajador de piso ve como otros de su compafiero realizan un trabajo y observa que
ese modo de hacerlo es mas eficiente que el que hace y posteriormente decide imitarlo.
La experiencia también puede surgir gracias a la combinacion de sus conocimientos los
trabajadores de piso pueden aprender nueva informacion al realizar sus de sus tareas,
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en algunos casos ellos tiene que completar la informacién de un documento a través de
los conocimiento que aporta otro documento.

La siguiente etiqueta usada para ejemplificar es la realizacion de la tarea. En este caso
el trabajador de piso externaliza sus conocimientos al completar documentacién y
requerimientos de sus trabajos, debido a que él sabe cémo plantearlo pues ha invertido
tiempo en realizar esa tarea y comprende que hay que hacer para cumplir con éxito su
tarea. Otra forma de crear conocimiento al realizar la tarea el trabajador es a través de
la socializacién con sus clientes, los primeros comparten informacion que él requiere
para satisfacer sus necesidades.

La etiqueta mas usada de la pregunta 5 es documentos. Los trabajadores de piso
entrevistados respondieron que una de las formas en las cuales se facilita el
conocimiento es a través documentos ya establecidos en la organizacion, siguiendo con
este rumbo de ideas se puede sugerir que los documentos tienen utilidad para las
personas y ademas permitirian crear conocimientos en las personas, al momento que
los trabajadores de piso interioriza los conocimientos adquiridos del documento y lo
interpretan a su manera.

Luego de crear el conocimiento el trabajador de piso debe enviar la informacién que
cred al archivo central o memoria de la organizacidn, en este caso el drea llamada SYRI
procesos, el archivo creado puede ser un documento que explica cdmo se cred el
conocimiento.

Por ultimo se planteo el otro aspecto que facilita crear conocimiento (modelo K-PMM),
al tener un contexto favorable. Este facilitador se genera gracias a que la universidad
ICESI pudiese tener un claro conocimiento de sus herramientas para realizar las tareas
a través de esas tareas debe aplica mejora continua (factor P). Otro elemento
importante es que el ambiente de la empresa se amigable y que las personas tengan
claras sus responsabilidades (factor W). Por ultimo esta entender la funcién de la
empresa de administrar los modos de creacion de concomiendo y la documentacion
adecuada sobre esa creacion de conocimiento (factor K).

5.3.3 Desarrolloy conceptualizacion de la gestion del conocimiento después que
la persona deja su puesto de trabajo.

Para el desarrollo esta parte de la gestion del conocimiento se utiliza la ilustracion 9, en
esta descripcion se toma en cuenta los resultados del obtenido de las entrevistas en la
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seccion 5.2.1, para tomar la etiqueta que mas se repite para usarla como ejemplo, las
cuales son experiencia, orden y planeacidn.

Uno de los beneficios que surgen al aplicar la gestién del conocimiento es reducir el
impacto que puede tener una persona al dejar su puesto, porque se espera que al aplicar
la gestién de conocimiento la mayoria de conocimientos y de ideas que usa una persona
en su trabajo, estén documentados y desarrollados, para que otras personas finalmente
lo usen, en la universidad ICESI se utiliza unos modelos estandares para realizar los
proceso y ciertas tareas de la organizacion también son estandares (ver seccion 5.1.2),
esto hace que quizas conocimiento muy importante para realizar una funcién no se
tengan documentados.

Ahora para aplicar gestion del conocimiento al momento de dejar el cargo, se debe
haber administrado la creaciéon de conocimiento del trabajador desde un inicio para
que sus ideas y aportes estén disponibles. Al momento de salir se le puede pedir al
trabajador de piso, que realice un manual de funciones creado por él (esto se observd
gracias a la analista de planta fisica, ver seccién 5.1.4) en donde se explique aspectos
criticos e importantes a tener en cuenta en su trabajo. También se puede pedir al
trabajador de piso que sale, que realice un video donde explique su cargo y finalmente
siendo posible un mayor aporte, pedirle que realice un mapa mental que sintetice los
conocimientos creados por el trabajador mientras estuvo en su cargo.

Luego de esto se tiene que almacenar de nuevo la informacion, es fundamental que la
creacion de documentos sobre gestion del conocimiento se guarde, se almacene en esta
parte comprender la labor de SYRI procesos para almacenar la informacion es de mucha
utilidad.

Las etiquetas que mas se repite es la experiencia, en este caso al momento de partir el
trabajador del piso, las personas entrevistadas sugieren la importancia que el trabajo
se realice de la manera que ellos lo hacen, esto significa que con mas razon la
importancia de que los trabajadores documenten sus procesos cobra mayor sentido al
momento de dejar su cargo y darselo a otra persona. La otra etiqueta que mas se repite
en la seccidn 5.2.1 respecto a la pregunta tres, es el orden y la planeacion las personas
entrevistadas describen que ordenar y planeacién, son muy importantes para facilitar
su cargo; asi que en este caso se debe hacer entender en los documentos que las
personas crearan sobre la gestion del conocimiento, siguiese un orden de tareas en la
cual se prioriza el orden de ejecucion de las labores.

5.3.4 Desarrollo y conceptualizacion de la retroalimentacion sobre gestion de
conocimiento.
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La udltima parte a tratar en la guia es la retroalimentacion. Para desarrollar los
conceptos de esta apartado se uso0 la ilustracion 10, se tomaron en cuenta las etiquetas
mas repetidas de las respuestas de la pregunta 4 de la seccién 5.2.1, las etiquetas son
jefes, no (lo mas sorprendente es que ciertas personas entrevistadas decian no tener
retroalimentacion) y por ultimo los compafieros de trabajo.

La retroalimentacion se puede dar en bastantes partes dentro de la universidad ICESI.
Antes que nada se debe ver a las personas como las unidades funcionales para crear
conocimiento y lo segundo son ellas quien realmente hace una analisis respecto a la
retroalimentacion que recibe.

Como lo describe las etiquetas la manera en como se realiza la retroalimentacion de los
trabajadores de piso son con los compafieros de trabajo y los jefes, ambos pueden ser
vistos como clientes de los trabajadores de piso, el jefe al momento de delegar las
necesidades que desean suplir al entregarle trabajo a él y en el caso de los trabajadores
estos pueden ser clientes y esperar que les provean informacién o les cumplan una
tarea.

La retroalimentacién sobre gestiéon del conocimiento se crea basicamente porque
empodera la creacién de conocimiento y al aplicarla se facilita diferentes modos de
crear conocimientos. La creacion de conocimiento se da porque las areas cooperen
entre ellas y ayuden a mejorar, como es el caso del area de gestion humana que le aporta
al area de planta fisica informacion necesaria para elegir al personal para su trabajos.
También ayuda a mejorar la organizacidn para que las integrantes de la organizacion
mejoren sus tareas y la facilitaciéon de entregar conocimientos. Por ende se logra un
mejor flujo de informacidn y se pueden solucionar distintos problemas, esa solucion
lleva finalmente que el trabajador de piso cumpla con el resultado esperado.

La retroalimentacidn sobre gestion del conocimiento, finalmente se lleva a cabo para
crear mas conocimientos disponibles tanto para la universidad ICESI, como para los
trabajadores.
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5.3.5 Como se implementaria la gestion del conocimiento en la universidad
ICESI

Ilustracion 11 Aplicacion de la gestion del conocimiento en la universidad ICESI

Gestion humana

Otras dreas Planta fisica Otras dreas

SYRI
Procesos

Conocimientos
disponible

En este apartado se quiere proponer de forma breve como se aplicaria la gestion del
conocimiento en la universidad ICESI, tomando como referencia las areas que se
investigaron y a la cual pertenecen los trabajadores de piso.

Por qué se realiza esta aplicacién de este modo, es basicamente al observar que la
universidad ICESI tiene los suficientes recursos y medios para lograr aplicar una
gestion del conocimiento tutil y efectivo.

Como indica la ilustracién 11, la empresa tiene un area de gestion humana dedicada y
que se encarga de realizar los lineamientos generales por los cuales se rige un
trabajador de piso, esta area almacena informacién de las personas como la
retroalimentacion de las personas (ver seccion 5.1.4).
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Luego estan las areas en la cual se ubican los trabajadores de piso para realizar sus
tareas (la mas representativa en el estudio es el area de planta fisica). Las tareas y los
retos que generan el dia a dia en la empresa facilitarian la creacién de conocimiento. En
las areas los jefes y los trabajadores serian los encargados de facilitar el conocimiento
y si es posible de crear, los documentos que se derivan por crear conocimiento,

Por ultimo la empresa tiene un archivo central, quizas es la pieza maestra para construir
una gestion del conocimiento efectiva. Es el archivo central o memoria de la
organizacion, en este caso puede ser administrado por el SYRI procesos, ellos se
encargan de almacenar informacién, de crear sitios en la web para consultar la
informacién de los documentos, tienen bases de datos donde se pueden consultar
informacién que se almacena en el archivo central, también administran el archivo
fisico que se crea en la organizacion. Finalmente si esta area almacenara la informacién
obtenida de la creacidn de conocimiento y lo volviese disponible para los trabajadores
de piso, se podria estar aplicando gestion del conocimiento

En resumen la universidad ICESI tiene herramientas y capacidades para llevar a cabo la
implementacion de la gestién del conocimiento.

5.4 Conclusiones

e Al terminar de la realizar la investigacion se observé que la universidad ICESI no
tiene una nocidn clara sobre la gestion del conocimiento. Se llega a esta conclusiéon
al revisar las entrevistas realizadas a los jefes y analistas de las areas y a los mismos
trabajadores de piso.

e Launiversidad tiene distintos modos de retroalimentacion, dentro lo investigado se
encontré uno que se realiza formalmente a través de una evaluacion de desempefio.
Sin embargo, se encontr6 personas que afirman no tener retroalimentacion de su
trabajo.

e La externalizacion es un modo de crear conocimientos importantes para plasmar
las ideas que crean los trabajadores de piso, desarrollando diferentes documentos
que quedan disponibles para otras personas.

e Através delainvestigacion se logré observar, que los trabajadores de piso expresan
como crear conocimiento entre estos modos de crear conocimiento, se encontré que
tener unos documentos facilita la obtencidn del conocimiento.

e En la investigacion se encontraron areas que podian facilitar la gestion del
conocimiento. Estas areas son Gestion Humana, la cual serviria para velar por la
aplicacion de la gestion del conocimiento y SYRI Procesos, que sirve como un
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archivo central en la organizaciéon. Ambas tareas son muy importantes, la primera
podria administrar, generar politicas y dar a conocer los distintos modos de crear
conocimiento y la segunda, serviria para guardar la documentacion creada en la
aplicacion de la gestion del conocimiento.

Para poder aplicar la gestion del conocimiento requiere de un esfuerzo continuo de
los encargados y los empleados de la empresa para desarrollar su comprensién y
mantenerlo durante toda la estancia de un trabajador de piso en su cargo y a pesar
de ese esfuerzo adicional, en medio de la investigacion se encontraron personas que
mostraban documentos que eran creados por ellos y era usada en areas distintas a
las que laboraban.

La guia esta propuesta con los resultados de los objetivos y es una forma de
aprender alguno aspectos tedricos de gestion del conocimiento en los trabajadores
de piso, no se puede ver como un documento rigido este puede ser enriquecido con
otras ideas y aportes, finalmente aporta a la solucién del problema para obtener
conocimiento.

En la universidad ICESI, se encontr6 que al momento de una persona dejar su cargo
esta puede entregar informacién a través de un acta de entrega. En esta fase de
entrega del puesto se puede obtener bastantes conocimientos respecto a la
operacidn que realiza el trabajador de piso en su cargo y que pueden ser utiles para
otras personas.

Se concluye por medio de las entrevistas realizadas a los trabajadores de piso, que
ellos reconocen que un modo correcto de hacer su trabajo es haciéndolo a la manera
como ellos lo hacen. Por lo tanto se concluye que los trabajadores de piso pueden
aportar nuevos conocimientos a otras personas si les ensefian a otros como hacen
ellos su trabajo.

Si la organizacion decidiera por usar la gestion del conocimiento, debe comprender
primero que tiene dreas para realizar esta tarea y segundo también debe entender
que para llevarla a cabo tiene que estructurar los modos de crear conocimiento y
almacenarlo.

La creacion de la guia es un ejemplo para aplicar gestiéon del conocimiento pueden
existir mas maneras para aplicarlo. Sin embargo para aplicar la gestion de
conocimiento implica una gran cantidad de cambios importantes que obliga a la
universidad a tener una cultura de aprendizaje, disponibilidad de documentos y
conocimientos para los trabajadores puedan adquirir nuevas ideas.

La universidad ICESI debe lograr generar un contexto favorable para el traspaso de
conocimientos. Ese contexto requiere de la aplicacién de distintos criterios como lo
son un ambiente amigable, implementar mejoras continuas y administrar la
creacion de conocimientos.
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e Se recomienda aclarar que la gestion del conocimiento va mas lejos que solo
documentar informacién de un proceso, es mas correcto pensar en la gestion del
conocimiento como la administracién y documentacién de los distintos modos que
se crea conocimiento en la universidad ICESI.

e Launiversidad y a los trabajadores deben entender que los documentos generados
deben ir mas alla de los requerimientos que tiene un cargo para su ejecucion.
Ademas, se debe tener en cuenta que la documentacién de los procesos en el
trabajador de piso puede ser también informacidn que ayude a la mejora o facilite
la aplicacion del proceso o incluso aporte a otras personas a mejorar su trabajo.

e Al pensar en la cantidad de puntos en dénde se puede crear conocimiento son
muchos y diversos, se recomienda saber que, quizas, siempre hay algo nuevo que se
puede aprender y aportar tanto a la organizacién como a la persona.

e Serecomienda a otros investigadores reconocer esta investigacién como cualitativa,
lo que hace que las posibilidades de la interpretacion de las ideas y de ciertos
conceptos estén sesgados al criterio del investigador.

5.5 Recomendaciones

Recomendaciones para la universidad ICESI:

e Se recomienda el uso de la guia para entender inicialmente qué es gestion de
conocimiento a un trabajador de piso. Para completar el impacto deberia realizarse
mas investigaciones para entender cdmo interactta los trabajadores que cumplen
un cargo operativo en otras areas para facilitar la creacion y desarrollo de
conocimiento.

e Se recomendaria que, inicialmente, para que la universidad aplicara gestién de
conocimiento se creara unas politicas que ayudaran a su formalizacion,
comprension y administracion por parte de los integrantes de la organizacién y que
los directivos deben estar convencido de la aplicacion de la gestion de conocimiento.

e Se recomienda también la organizacion le pida a los trabajadores de piso al
momento de hacer sus funciones, documente su proceso y su aporte de ideas, sobre
como debe hacerse una tarea o pensamientos que le sean tutiles a otras personas.

e Comprendiendo la facultad que tiene el area de SYRI Procesos para almacenar y
prestar informacidn, se recomienda a la universidad de disponer del area para que
publique informacién para la aplicaciéon y desarrollo de la gestiéon del conocimiento.

e Se recomienda que la retroalimentacion realizada por medio digital, ademas de
facultarle para aspectos laborales, también se realice retroalimentacién en la
creacion y gestion de conocimiento.
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Se recomienda también a la universidad hacer visible la retroalimentacién para
algunos trabajadores de piso, para que estos tengan ideas claras de qué es y como
pueden ser beneficiados su trabajo al realizar esta labor.

Se recomienda que la empresa disponga de méas informacién virtual que permita
desarrollar conocimientos nuevos para que las personas pueden aprender. Esto a
través de las bases de datos y las distintas plataformas virtuales que tiene la
universidad ICESI.

Se recomienda a la universidad explicar a los directivos las diferencias entre
conocimiento tacito y explicito para generar estrategias que faciliten la
transferencia de conocimientos que saben los trabajadores y que no estan
formalizado, lo aporten y lo desarrollen a través de un documento.

Recomendaciones para otras investigaciones:

Otro aspecto a considerar para otros investigadores, es alcance que el estudio hace.
El estudio se realizo en la universidad ICESI y se investigan una pequefia porcién de
las areas totales que conforman a la empresa, abriendo la posibilidad que otras
areas de la universidad, que no son tomadas en cuenta, tengan la posibilidad de que
se le aplique una investigacion acerca de la gestion de conocimiento.

Se recomienda a otros investigadores comprender como son las fases de la gestion
de conocimiento del puesto de trabajo, esto ayuda a mejorar el concepto global de
gestion de conocimiento durante el tiempo que esta una persona en un cargo en la
universidad ICESI.

Se recomienda a los investigadores que también tengan en cuenta las formas en
cOmo se crea conocimiento una organizacion.

Se debe llamar la atenciéon a otros investigadores que observen que tipos de
documentos redacta un trabajador en su puesto, alli puede encontrarse informacion
relevante sobre la creacion de conocimientos en sus trabajos.

Se recomienda a otros investigadores que reconozcan las areas donde se almacene
informacioén y buscar alli si existe informacién relacionada con la gestién del
conocimiento.

Para otros investigadores se recomienda ver a los trabajadores de piso como las
personas que transforman la gestion del conocimiento y que facilitar o dificultar su
aplicacion.
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7 ANEXOS
*La informacién que se encuentra subrayada en las entrevistas hacen referencia a las
preguntas realizadas por el entrevistador

Anexo 1 Entrevista inicial sobre gestion de conocimiento a la analista de
seleccion en gestion humana.

Entrevista

Preguntas de acercamiento:

;Como se llama?

Salomé Ospina

;Como se encuentra?

¢Donde estudio?

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Llevo trabajando en la universidad un afio y ocho meses y su cargo es analista de
personal de gestion humana.

Fase uno de la gestion del conocimiento, antes de que la persona ingrese al puesto
de trabajador de piso.

;Qué aspectos previos deberia tener un trabajador que ocupe un cargo operativo
(trabajador de piso, en este caso) sobre gestién conocimientos antes de ingresar al

cargo?

Desde el proceso de seleccion buscamos que la persona de un cargo de trabajador de
planta tenga conocimientos previos en herramientas ofimaticas, es decir que yo siente
a una persona en un computador y comprenda los aspectos basicos del computador, es
decir manejar WORD, EXCEL, y sepan manejar basicamente el computador, etcétera. Si
es una persona ingresa al drea de mantenimiento, esperamos que tenga conocimientos,
aspectos de seguridad industrial en temas de seguridad basicos, y estan relacionados
con una norma técnica, y como lo evaluamos, si lo tienen o no, es a través de una
evaluacion técnica esto se realiza con una valoracion numérica. Hay distintos
conocimientos basicos que deben tener, como diccidn y uso basico de hojas de Excel.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.
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;0Qué medios tiene la empresa para crear conocimiento v gestionarlo en los cargos de
trabajador de piso?

Nosotros llegamos hasta esta fase sobre la gestion de conocimiento en la universidad, y
la cual no estd tan madura, una es el plan de entrenamiento del cargo y otra es la
induccidn institucional. Para la induccién a la universidad, se realiza al momento que la
persona llega al cargo, se espera que la persona se instruya en los principales servicios
que opera el area a la cual lleg6 la persona, cudles son los principales servicios que
manejan con las areas administrativas. Después viene la construccion del plan de
entrenamiento, el cual es un paso a paso de lo que va a realizar la persona en el cargo,
si es un cargo nuevo, se debe plantear desde la dimension del jefe, esto conlleva a que
sea un proceso mas especializado sobre lo que necesita y que conlleva a que tenga
capacitacion con distintas areas de gestion humana. Luego se realiza la relacion entre
sus tareas y la conexion con sus procesos. Si la persona se ha retirado de un puesto o
fue promovida, lo que se hace es un plan de entrenamiento detallado de la oficina,
cargos con los que tienen relacién y se les explica el paso a paso de sus labores.

;Ocurre algo con la gestién del conocimiento, mientras la persona esti en su cargo va
ejerciendo?

Bueno hacia ese punto es el que se quiere llegar desde el area de gestion humana, hay
un area en proceso de desarrollo llamada capacitaciéon y desarrollo, que si lo
observamos en las empresas mas grandes se llaman gestiéon del conocimiento, apenas
estas realizando una implementaciéon de la evaluacion para llegar hasta alla, como
pensamos llegar hasta all3, a través de la oficina de E-Learning, ellos nos pueden ayudar
a crear moocs, a crear videos de modo virtual, en el cual se incentiva a la persona a que
participe de la gestion de conocimiento donde muestre como es su proceso o se le pueda
asignar al colaborador una prueba de lo que tiene que realizar para que asuma un reto
de lo que debe aprender, esto es una manera de controlar el interés de la persona para
realizar esos procesos. Esa es la vision que tenemos de la gestiéon humana, sin embargo
aun no lo tenemos.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué actividades realiza la empresa para mantener la gestién del conocimiento de una
persona que deja el puesto de trabajador de piso?

La persona lo primero que realiza es un acta de entrega, aunque nosotros no aplicamos
gestiéon de conocimiento. Es un mecanismo, por el cual una persona comenta que
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aspectos son criticos en su labor y cudles son el paso a paso del trabajo, este sirve de
guia para el area de seleccion que le ayuda a buscar personas que sirvan para el trabajo,
se debe tener clara la diferencia entre la capacidad y la experiencia técnica, experiencias
previas.

La teoria dice que al instruir una persona se espera que estos generados conocimientos
en cargos homologos que esta realizando y de ese modo puedan actuar de forma
correcta y pueda ser seleccionado por gestion humana

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como realizan retroalimentacion para gque el trabajador de piso mejore su gestién del
conocimiento?

Esto no se hace en la universidad, nosotros hacemos procesos de retroalimentacion
sobre gestion del conocimiento. Los Uinicos procesos de retroalimentacion que llevamos
a cabo son la evaluacion de desempeiio, una es la evaluacion del desempeifio como tal,
es decir medir metas e indicadores del trabajador, estos son objetivos de desempefio
que miden algunos conocimientos de las personas. Las otras medicidn las capacidades
individuales de las personas, como ejemplo atencion al usuario, la cual evalian su modo
de actuar en su cargos. Por lo tanto se tiene herramientas para medir el desempefio,
pero no para la gestion del conocimiento.

Ultima pregunta

;Cémo facilitaria la creacién del conocimiento en el puesto del trabajo?

Yo realizaria reuniones mensuales de discusion entre las areas de la empresa y
hablando con gestion humana para que ayude a las areas a comunicarse entre si, con
las otras areas de la empresa, en la cual puede existir experto en la solucién a las
discusiones de las areas, asi facilitamos la creacién de conocimiento. Es importante que
siempre tener en cuenta que las ideas siempre cambian y se crean nuevas.

Anexo 2 Entrevista inicial sobre gestion del conocimiento con el coordinador de
gestion humana

Entrevista

Tipo de entrevista: No estructurada (las respuestas no estdn limitadas a un conjunto de
opciones y hay posibilidad de generar preguntas nuevas), dirigida, investigativa e
individual.
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Esta entrevista no tiene ningun impacto en su relacion con la empresa y tampoco
sera amonestado por realizarla. La informaciéon a entregar es anénima y no
afectara su puesto. Al momento de responder, por favor sea totalmente sincero.

Objetivo: Conocer sobre la gestion del conocimiento en la universidad ICESI. Conocer
la gestion de conocimiento de un puesto del trabajador de piso.

Supervisor

Preguntas de acercamiento:

;Como se llama?

Arlex Ospina

;Como se encuentra?

¢Donde estudio?

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Coordinador de recursos humano, lleva trabajando en la universidad cuatro afos.

Fase uno de la gestion del conocimiento, antes de que la persona ingrese al puesto
de trabajador de piso.

:Qué aspectos previos deberia tener un trabajador gque ocupe un cargo operativo

(trabajador de piso, en este caso) sobre gestiéon conocimientos antes de ingresar al
cargo?

Eso depende, nosotros no tenemos una politica de gestion del conocimiento, sin
embargo tenemos unas herramientas que nos dan tips. Ejemplo unas herramientas, es
la descripcion de cargo, que nos dice, dice todo el conocimiento y habilidades que debe
tener la persona, en la actividad que va realizar, esto se mide en un procesos de
seleccion, se verifica las experiencias; pero mas que evaluar los conocimientos como tal,
se busca que la persona, tenga la actitud para poder tener mas conocimiento y que
pueda realizar sus funciones en base a su conocimiento.

Entonces no hay medidores especificos, que nos digan con todo el conocimiento previo
de la persona, ella va a ser capaz de realizar una actividad. Lo inico que podemos hacer
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es buscar dentro de ciertas competencias o de ciertos examenes de conocimientos
basicos, pueda vislumbrar si esa persona tiene las bases del conocimiento para el cargo,
sin embargo el conocimiento como tal del puesto no es importante.

;Qué expectativas tendria sobre esa fase inicial de gestion de conocimiento en la
persona que llega nuevo al cargo?

Eso depende mucho. Yo entiendo que la gestion del conocimiento, busca medir todos
los conocimientos y poderlos administrar. Sin embargo respecto al conocimiento previo
no puedes saber que tanto sabe la persona. Solamente hay bases, y esto se realiza en un
filtro de seleccion. A pesar que las tareas sean estandares, siempre hay un modo de
hacer diferentes las tareas. Por lo tanto las expectativas no pueden ser altas, sino con
los requerimientos minimos; y de ahi hacia arriba se mide con entrevistas que se puede
tener con la persona.

-;Qué pasaria si lo acotdramos a un cargo operativo, existe alguna visién sobre cémo
aplicar la gestion de conocimiento o sigue siendo muy general?

Eso depende hay distintos cargos operativos, desde el jardinero que poda con maquina,
debe tener una técnica, debe tener una forma de hacerlo, entonces lo operativo esta
mandado a recoger; es decir ya no se busca al bachiller y ya con eso nos da la base. No
requerimos una persona que tenga experiencia en el campo que hace.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;Qué medios tiene la empresa para crear conocimiento v gestionarlo en los cargos de
trabajador de piso?

Nosotros tenemos acceso a todas las herramientas que tiene la universidad, por ende si
tenemos E-learning nos funciona, si tenemos capacitaciones, lo hacemos, también
realizamos capacitaciones presenciales y también buscamos capacitaciones externas,
las hacemos. Las herramientas existen, el tema es en qué los capacitamos. Nosotros no
buscamos una capacitacion mas alla de la labor del trabajador, sino mas bien lo que
conlleva esa labor; ejemplo capacitaciones en riesgos, capacitaciones financieras, entre
otras. No solo buscamos una capacitacion que hay en el puesto, pues la persona puede
adquirir facilmente el conocimiento que es del cargo; sin embargo las otras
capacitaciones son un poco mas diversificadas.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.
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;Qué actividades realiza la empresa para mantener la gestién del conocimiento de una
persona que deja el puesto de trabajador de piso?

Nosotros tratamos de tener procesos estandares, esto no nos va a garantizar que una
persona nueva va a lograr el mismo estandar de la anterior; al menos se logra que a la
persona se tenga que realizar un paso menos en su induccién. También estan los
manuales de procedimientos y las descripciones del cargo, que nos entregan mas que
la funcion, la responsabilidad, si bien todas las empresas son diferentes del modo que
hacen la tarea, nosotros, nos enfocamos no solo en el proceso, sino en la
responsabilidad que va un poco mas alla de lo que se debe hacer. Ejemplo usted, tiene
la responsabilidad de hacer su cargo, pues en el cargo usted no tiene un manual de
procedimientos fijos, sino que este se diversifica; sin embargo se espera que los cargos
de esa persona tenga funciones estandares, para que las brechas no sean tan grandes.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como realizan retroalimentacion para gque el trabajador de piso mejore su gestién del

conocimiento?

Nosotros cuando hacemos capacitaciones, solicitamos unas condiciones, donde ellos
nos entreguen una presentacion o una retroalimentacién de lo que aprendieron. Sin
embargo cuando realizamos trabajos en grupos, alli no tenemos una retroalimentacion
de la vida de cada trabajador, sino mas bien buscamos que esa retroalimentacion se vea
reflejada en los indicadores o en las formas de hacer las cosas que van a realizar; pero
si es personal ya es otro tipo de conocimiento, que si bien impacta al empleado y a la
organizacion, no se puede medir, si estuvo buena o estuvo mala.

;Como es la retroalimentacién sobre cémo realiza una persona su trabajo y cémo
realiza esa gestion? ;Qué pasa con una persona que se acerca a pedir una

retroalimentacién sobre su trabajo? ; Existe algiin espacio para realizar esta funcién?

La retroalimentacion es el dia a dia, es decir lo que me propones una foto de ese dia a
dia, sin embargo realizamos una evaluacién que sirve para medir un momento y que
puede ser afectado por las variables que afectan a la persona. Este es un mecanismo que
funciona para evaluar labor, sin embargo la retroalimentacién se realiza es en el labor,
es decir que la persona genere nuevas ideas, que cambien los procesos y los mejores.
Yo estoy de acuerdo que si un trabajador sabe como mejorar los procesos, yo estoy
totalmente de acuerdo. Si bien la retroalimentacion se puede medir con la evaluacién
no es una certeza.

Ultima pregunta
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;Cémo facilitaria la creacién del conocimiento en el puesto del trabajo?

El puesto de trabajo es un algo impersonal, es un objeto frio. El problema de generar
conocimiento nunca se va a poder arreglar, porque nunca va a ser asi, pues el puesto no
tiene una interrelaciéon. Sin embargo si le quitas ese componente frio y le agregas el
aspecto humano, como ejemplo la relaciéon con su familia, como maneja sus finanzas
personales y su estado de animo, por lo tanto esto influye en el puesto, por lo tanto la
responsabilidad y los resultados en el puesto, siempre se van lograr siempre y cuando
la persona sea persona. Pues el puesto es frio, y la persona es quien decide si lo
enriquece o no. Por lo tanto como facilitarlo, es generar un ambiente, en el cual la
persona se sienta a gusto en su puesto y de ese modo se garantiza que la persona logra
crear conocimiento.

Anexo 3 Entrevista inicial a jefa de gestion humana sobre gestion de
conocimiento

Entrevista

Tipo de entrevista: No estructurada (las respuestas no estdn limitadas a un conjunto de
opciones y hay posibilidad de generar preguntas nuevas), dirigida, investigativa e
individual.

Esta entrevista no tiene ningiin impacto en su relacion con la empresa y tampoco
sera amonestado por realizarla. La informaciéon a entregar es anénima y no
afectara su puesto. Al momento de responder, por favor sea totalmente sincero.

Objetivo: Conocer sobre la gestién del conocimiento en la universidad ICESI. Conocer
la gestién de conocimiento de un puesto del trabajador de piso.

Jefa de gestiéon humana

Preguntas de acercamiento:
;Como se llama?

Adriana Penilla

;.Como se encuentra?

;Doénde estudio?
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¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
Jefe de Gestion Humana. Lleva casi 4 afios y medio.

Fase uno de la gestion del conocimiento, antes de que la persona ingrese al puesto
de trabajador de piso.

:La organizacién aplica gestién de conocimiento a esos procesos operativos, ya sea de
planta fisica o secretarias?

Pues como parte del proceso de induccién, de entrenamiento, formacién de cualquier
persona que ingrese a la universidad, hay unos programas que responden a que esas
personas que estan llegando que conozcan a dénde estan llegando y eso es parte de su
induccién o socializacion. Y con relacién al conocimiento de su cargo pues hace parte
del entrenamiento y, posteriormente, todo el plan de formaciéon o conocimiento que
requiere desempefiar su labor del dia a dia. Eso es lo que estamos llevando a cabo.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;Como es la gestidon de conocimiento, antes de que una persona llegue al cargo?

Antes de que una persona llegue al cargo, pues primero tengo que saber qué perfil tiene
esa persona para poder identificar qué es lo que va a requerir dentro de su programa
de formacion para ser bien su trabajo. Entonces, por eso cuando ya se selecciona una
persona se trabaja con el jefe inmediato en ese plan de entrenamiento que va a requerir
para desempeiar el cargo y qué plan de formacién complementario va a requerir para
encerrar las brechas que puede tener la persona en su momento, a través de planes de
formacion o de desarrollo que permita ir cerrando la brecha y lograr el mejor
desempefio de la persona. Igual, hay unos estandares de plan de formacién que tenemos
para los jefes, plan de formacién que tenemos para los analistas, plan de formacién que
tenemos para el area de secretarias y plan de formacion para el area operativa.

;Plan de formacién qué es?

Es capacitaciones. Es decir, una secretaria es indispensable que tenga una capacitacion
en servicio al usuario, entonces ese modulo se da a todas las secretarias que ingresen y
hay varios médulos de multi-complejidad para que a lo largo de los afios la secretaria
lo vaya teniendo. O a nivel de entrenamiento mas técnico, que ellos tienen que aprender
a manejar Simbiosys, entonces ese es un entrenamiento de software que se le da para
que puedan lograr llevar a cabo su tarea adecuadamente.
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Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Cémo se realiza la gestion del conocimiento al momento en que la persona va esta en
el cargo?

Pues partimos de unos procesos de evaluacion de desempefio que con base a la
evaluacion de desempefio, que evalila ademas cudles son las capacidades que requiere
o las competencias que requiere la persona, pues hay un mapeo donde sale todo el plan
institucional de la universidad, con base en las evaluaciones que hacen los jefes para
poder identificar qué necesidades de formacion se tiene a nivel institucional y cuales
son muy particulares para ciertos cargos. Entonces hacia alld tenemos que ir, en que
esos planes de formacion respondan a niveles de cargos. En este momento estamos
haciendo planes de formacidn institucionales macro, pero debemos mirar hacia que alla
una gestion de conocimiento por cargo, para decir: “Yo que estoy en este cargo X debo
recibir a lo largo de los préximos, no sé, dos afios este plan de formacién y lo voy
tomando en la medida que se vaya generando como plan de desarrollo en la evaluacién”

;Qué actividades realiza la empresa para mantener la gestiéon del conocimiento de una
persona que deja el puesto de trabajador o trabajador de piso?

Pues no tenemos nada formal. Simplemente una persona deja el puesto y lo deja con un
acta de entrega, con una formacion sobre las mejoras que hallevado a cabo en el tiempo
que estuvo y se lleva el conocimiento, porque no tenemos una manera, en este
momento, de garantizar ese conocimiento después de que la persona se haya ido.

.Y ese manual qué es?

Es un acta de entrega, es un documento donde la persona toma sus procesos macros,
explica un poco de qué se trata, para que él que llegue tenga la posibilidad de leer esa
informacion y pueda tener claridad delo que se espera de ese cargo.

(Son documentos, informacién?, ;hay una metodologia?

Cada uno hace su acta como lo acuerde con su jefe y lo entrega, como parte de su entrega
del cargo. No hay nada formalizado.

Fase cuatro retroalimentacion.

:.Coémo realizan retroalimentacién para que el trabajador de piso mejore su gestion del

conocimiento?
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La retroalimentacion la hacen los jefes a través dela evaluacion de desempeio y se hace
una vez al afio con seguimiento semestral, donde se acuerdan objetivos de desempeiio,
objetivos de desarrollar, de acuerdo a las capacidades que tiene que fortalecer y se va,
mes afio a afio para que la persona logre cerrar la brecha dentro de lo que se esta
identificando como fortaleza o ;area de? mejora.

(Esa evaluacién es una evaluacién que sigue unos parametros establecidos o es
basicamente informacién que el jefe quiere evaluar por lo que ha ocurrido en el afio
laboral?

O sea, todas las personas tienen una instruccion de cargo y el tema de la evaluacion de
desempeifio contempla las funciones, el qué requiere que la persona haga; eso va a
depender del acuerdo que tenga con el jefe, o sea “su responsabilidad este afio es
garantizar que, no sé, el plan del formacién del 100% de los colaboradores”, para quien
maneja la parte de capacitacidn, por ejemplo, entonces esta en funcioén del plan de cargo
los objetivos de este tema.

Los objetivos de desarrollo estdn en funcién de las capacidades que se ha definido o
competencias que se ha definido la universidad, para determinados cargos, es decir, la
competencia de comunicacién, de trabajo en equipo. Entonces hay unas escalas de
evaluacion y con base en esta evaluacién, que hacen en consenso el jefe y el colaborador,
identifican cuales son las fortalezas, pero también, cudles son las areas de mejora y ese
documento queda unos planes para hacer seguimiento y para hacer al final del afio.

(Ese documento se construye en conjunto?

Es una plataforma de evaluacion de desempefio, el colaborador ingresa la informacion
de sus objetivos y el jefe da el aval, lo complementa y ya queda su evaluacién en el
sistema.

Ultima pregunta

;Como facilitaria la creacién del conocimiento en el puesto del trabajo?

Pues en la medida de que se tenga muy claro qué es lo que se hace en el cargo, qué
requiere el cargo para desempefiar mejor su funcion, entonces poder identificar qué es
lo que se requiere y poder identificar o tener estructurado, a través de capacitaciones
virtuales o modulos donde las personas gente pueda hacer autogestion y permita que
la persona vaya a su ritmo adquiriendo ese conocimiento, pero que ya la universidad lo
tenga estandarizado y de una manera en que la persona pueda acceder a ella.
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;Actualmente ocurre algo similar?

Es un proyecto, que esta en etapa inicial. En gestidn humana estamos en un proceso de
organizar la casa, lo que hemos tenido estos afios es organizar la casa porque
operativamente era una oficina totalmente operativa, hoy ya tenemos procesos
estructurados, documentados y alineados y ya en términos de gestion del conocimiento
se estd pensando en estrategias y estamos apenas yendo hacia la estrategia.

Anexo 4 entrevista inicial de gestion del conocimiento realizada al jefe de planta
fisica.

Entrevista

Tipo de entrevista: No estructurada (las respuestas no estdn limitadas a un conjunto de
opciones y hay posibilidad de generar preguntas nuevas), dirigida, investigativa e
individual.

Esta entrevista no tiene ningiin impacto en su relacion con la empresa y tampoco
sera amonestado por realizarla. La informaciéon a entregar es anénima y no
afectara su puesto. Al momento de responder, por favor sea totalmente sincero.

Objetivo: Conocer sobre la gestién del conocimiento en la universidad ICESI. Conocer
la gestién de conocimiento de un puesto del trabajador de piso.

Supervisor

Preguntas de acercamiento:

;Como se llama?

Hernan Felipe Calero

;.Como se encuentra?

;Dénde estudio?

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

26 anos, Jefe de departamento de planta fisica y servicios generales
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Fase uno de la gestion del conocimiento, antes de que el nuevo trabajador de piso
empiece en su puesto de trabajo.

;. Qué aspectos previos deberia tener un trabajador o trabajador de planta sobre gestion
conocimientos antes de ingresar al cargo?

No entiendo muy cual es la definiciéon, sobre el asunto de que es gestiéon del
conocimiento. Nosotros lo que tenemos es fuentes de descripcion de los puestos de
trabajos. Necesitamos personas que cumplan esos perfiles, la oficina de gestion
humana, nos facilita personas que cumplan esos perfiles, a través de una serie de
candidatos que cumplan con ese perfil, nosotros hacemos una entrevista, luego de que
las personas de gestion haya realizado una preseleccién y miramos cual de esos
candidatos es el que mejor aplica, todo lo que nosotros requerimos para desarrollar ese
cargo y asi la decidimos contratar.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

:Qué medios tiene la empresa para crear conocimiento v gestionarlo en los cargos de
piso?

Vuelvo te digo algo parecido a la respuesta anterior, como no conozco bien de que se
trata el asunto. ;Qué es lo que nosotros hacemos? Nos aseguramos desde mi punto de
vista, que al momento de que la persona ingresé tenga las capacidades y aptitudes para
poder desempefiar ese cargo, de las inducciones nos aseguramos que la persona, quede
completamente con el conocimiento que requiere, para poder realizar esa labor al
interior de la universidad, ya no hablar sobre la realizacion de la labor en cualquier
parte del mundo, sino en particular aqui dentro de la organizacién, sobre lo que
nosotros necesitamos. Entonces, ;qué es lo que realizamos nosotros, cuando las
personas no cumplen con las competencias minimos deseados? Es capacitarlas y lo que
queremos es asegurarnos que esas personas cumplen con ese perfil que buscamos, y a
medida que va desarrollando su labor vamos realizando cambios, dependiendo a las
necesidades que va teniendo la U (universidad) en el medio, para una persona que
tendrd que tener ahora unas competencias. Ejemplo la persona debe tener unos
conocimientos especificos de herramientas computacionales y de sistemas. Entonces
nos toca meterle algo adicional o lo que hubo, en un principio para la seleccién de la
persona o algo en su momento de contratacion.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.
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;Qué actividades realiza la empresa para mantener la gestién del conocimiento de una
persona que deja el puesto de trabajador o trabajador de piso?

En este momento cdmo gestion de conocimiento yo diria que no tenemos nada, porque
lo que hemos hecho durante la fase, durante las personas que estan trabajando aqui, lo
que tenemos es una descripcién sobre lo que se hace en el proceso, y a partir de esa
definicion de lo que se hace en ese proceso, es a partir de eso que la persona sabe de
qué forma debe realizar sus actividades en el proceso y de lo que tiene que hacer. S hay
una modificacion en la forma en que se hace ese proceso o ese procedimiento se cambia,
de acuerdo con lo dltimo que se esta realizando y la dltima forma que se acordado c6mo
se debe hacer, porque se encuentra que esa es la mejor forma posible, que se tiene al
interior de la U, para hacer eso.

:Entonces al momento que una persona deja el cargo, si el realiza una sugerencia, gué

ocurre?

Hoy por hoy, por ejemplo la oficina de gestion humana estd implementando las
entrevistas de salida, pero qué le preguntan a las personas que van de salida; no lo sé.
Me imagino como se sintié en la universidad, si existe algin tipo de motivo para realizar
suretiro y si puede decir algo sobre el area en el cual estuvo trabajando y sobre el cargo
que estuvo realizando.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Cémo realizan retroalimentacién para que el trabajador de piso mejore su gestion del
conocimiento?

Mira no sé, como se realiza a través de la gestion de conocimiento, lo que te puedo decir
es que la universidad implemento, ya en el pasado una evaluacién del desempefio para
el desarrollo, en base a esa evaluacion del desempeno para el desarrollo, la organiza su
jefe directo a la persona se le realiza la retroalimentacion sobre las cosas que tiene
mejorar, cambiar, en que cosas esta muy bien y adicionalmente se le plantea cual es su
plan de desarrollo para que siga trabajando con la universidad y actualizacién de
conocimiento en caso que se requiera o cosas completamente nuevas que esperamos
que esa persona tenga. Se hace como un plan de capacitacién y de desarrollo, se hace
un master de toda la universidad y por medio de la gestion humana, te va consiguiendo
aquello cosas en las que tu vas viendo que ese empleado tuyo va requiriendo de
conocimientos nuevos o para mejorar sus herramientas, también existe una serie de
herramientas, que tiene la universidad para ir mejorando el desarrollo de la persona.

;Esta capacitacién es tanto para trabajadors, coémo jefes?
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Para todo nivel.
Ultima pregunta

;Cémo facilitaria la creacién del conocimiento en el puesto del trabajo?

Tenemos varias cosas que se pueden usar y que efectivamente se aplican ac4, tenemos
unas formas de realizar las cosas en buena parte de los procesos y procedimientos ya
estdn documentados; en otra parte de procesos y procedimientos no estan
documentados y lo que estamos haciendo en una primera instancia es documentar la
mayor parte de procesos y procedimientos de la U y a partir de esa documentacion
generar mejorar, esas mejoras de donde vienen, de la misma persona que realiza la
labor y viene de la persona que son sus usuarios y sus clientes. Entonces para entender
un proceso, tengo que tener en cuenta quienes son mis usuarios y mis clientes y para
hacerlo tengo que hablar con las personas que realiza el trabajo y con las personas que
reciben el trabajo y el resultado. Que tengo qué hacer debo entregarles a esa personas
las herramientas y las materias primas para que esa persona pueda desempefiar su
labor. Tenemos esas participaciones de esas evaluaciones periddicas que se hacen,
tenemos reuniones periddicas en ese mismo mecanismo grande de la evaluacion del
desempefio la debe hacer su jefe con su subalternos, pero también tenemos las mejoras
de la universidad teniendo en cuenta los cambios realizados en las dependencias o las
mismas cosas que estd observando el jefe, en este caso el supervisor o jefe o como
quieran llamarle, de mejoras que deben hacer al proceso. Se evalda la forma en que se
hace y la forma en como se deberia hacer segin la mejora, se valida para saber si se
puede implementar como una mejora que se aplicar en el proceso.

Anexo 5 entrevista 2 realizada a la jefa de gestion humana. Se aborda a mayor
profundidad el tema de la gestion del conocimiento.

Nombre: Adriana Penilla
Cargo: Jefe de gestion humana
Fase uno, antes de que la persona llegue al puesto de trabajador de piso

;La universidad estd aplicando un proyecto, llamado gestion y desarrollo?

No ya es algo que se esta aplicando y esta funcionando desde hace dos afios. Se llama
evaluacion del proceso para el desarrollo.

;Hacia futuro piensan implementar la evaluacién del proceso v desarrollo como gestién

del conocimiento?
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No necesariamente. Es una manera de retroalimentar a la gente dentro de su
desempefio y asi posibilita su se desarrollé.

;La organizacion tiene una politica establecida de gestidn del conocimiento (basada en

la teoria sobre GC)?

No.

;El area de gestién humana aplica gestién de conocimiento a su proceso de los
trabajadors?

No.

;En el drea de gestion humana almacena la informacién de induccién a las personas,
como manual de funciones, estudios de tiempos v movimientos, escala salarial del
personal, flujo de proceso u otros documentos que sirvan de guias para las personas?

Claro, tenemos descripciones de cargo, tenemos procesos de inducciéon de
entrenamiento en el cargo y obviamente estd enlazado a los estudios de salarios de la
gente

;Esta informacién se documenta, esta fisico?

Como asi, obviamente hay un proceso de induccién que estd documentado, en que
consiste, quién lo hace, como se hace, cada cual, qué contenido y todo. El proceso de
entrenamiento también, el proceso de descripcion de cargo también esta documentado.
Basicamente esos tres procesos estdn documentados

Fase dos, durante el cargo del trabajador de piso.

;Reconoce algtiin medio o0 modo por el cual la universidad capta conocimientos de los
trabajadores que se encuentran en los cargos de los trabajadores?

La documentacion de algunos procesos, es basicamente como se logra estandarizar
ciertas cosas a través de la documentacion del proceso.

;Se generan documentos que informe la informacion que adquiere la universidad de las
ersonas?

Estan en la intranet, los procesos se encuentran en la intranet.
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;Estos documentos que realiza gestion humana son publicos para la personas y esta

informacién es algo general o se habla de una persona en particular?

Es algo general y El documento es publico. Es un proceso que puede estar
implementado a varios cargos.

;La universidad aplica gestién del conocimiento mientras la persona esta en el cargo de

su funcién?

Es que es dependiendo lo que entendamos sobre gestidon del conocimiento. Si estamos
hablando finalmente cuando la persona tiene un proceso es darle claridad sobre la
documentacion, sobre documentar su proceso y que conocimiento especifico requiere
para llevarlo a cabo.

;Piensa que el ambiente de la universidad favorece la generaciéon de conocimiento?

Me parece muy amplia la pregunta, para decirte un si o un no.

;En el caso de gestion humana, hay un ambiente gue favorece la creaciéon y entrega de
conocimiento?

Pues si hay. Porque finalmente es un area que esta creciendo, a pesar de ser un area que
esta creciendo y que se ha formado de la base como tal de lo que hemos hecho. Y lo que
hemos hecho es implementar mejoras practicas y documentarlos nuestros procesos y
agregando valor agregado a los cargos.

Después de que el trabajador deja su puesto de trabajo

:Qué actividades realiza la empresa para mantener el conocimiento, de una persona
que deja el puesto de trabajo?

Como te digo no tenemos una cosa formalizada, de gestion del conocimiento, no hay un
procedimiento para eso.

;Se documenta v se guarda esta informacién?

Politicas, procesos y procedimientos, basicamente.

Retroalimentacion del trabajador de piso, durante su trabajo

;Qué tipos de retroalimentacién realiza en el trabajador?

Pues lo que hablamos, nosotros realizamos una evaluaciéon del desempefio, a sus
funciones y a sus competencias
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;Generan documentos de las retroalimentaciones realizadas?

Si, claro, pues hay un software y todo se administra en el sistema.

;Este documento queda anexado algin historial de persona o a una informacién que
dado el caso otra persona pueda leerlo?

Claro en el software.

;Entonces, en el software queda guardadas la retroalimentacién de la evaluaciéon de la
ersona?

Si queda guardado la evaluacion que se realiza afio a afio.
Por ultimo

;. Como facilitaria la creacién de conocimiento en el puesto de trabajo?

Pues a medida lo que uno vaya documentando y que quede un histérico de las practicas
y de los conocimientos en cada puesto, en cada cargo

;Algo mas?

Pues como te he dicho, como es algo que no estd implementado en la universidad, es
complicado hablar de algo de lo que uno no conoce.

Anexo 6 Entrevista realizada al analista de SYRI - proceso sobre los documentos
almacenados en la organizacion.

Entrevista uno: area SYRI - Procesos

Entrevistado: Leonardo Jaramillo

Cargo: Analista de gestion documental.

Tiempo laborado en la empresa: desde hace dos afios en la universidad.

Entrevista

;Qué se realiza en el drea SYRI - Procesos?
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En el 4rea de gestion documental nace de un proyecto debido a una normatividad de la
Superintendencia de Industria y Comercio, donde nos obliga a tener organizados todos
los archivos, tanto fisicos como electronicos. Entonces lo que hace esta area es controlar
los documentos, como te decia, fisicos y electrénicos que genera la universidad y darles
un tiempo de retencion.

;Qué ley los rige a ustedes?

La ley general de archivos es la Ley 594 del 2000, que fue expedida por el Archivo
General de la Nacién. Pero en estos momentos, el proyecto se inici6 por la Resolucién
8934 de 2014, de la Superintendencia de Industria y Comercio. Esta Resolucion se basa
en esa Ley y nos pide manejar unas herramientas archivisticas que exige esa Ley, que
fue creada para entidades publicas y entidades privadas que cumplan funcién publica
y, ahi, entrariamos nosotros.

;Los documentos almacenados son publicos?

La documentacion general, hay una ley nacional que dice que todos los documentos son
publicos para cualquier ciudadano y dice muy bien la ley, excepto los que estén
reservados por la ley. Entonces éstos son las historias académicas de un estudiante, son
expedientes confidenciales porque tienen informacion personal. Y ahora hay una ley, la
de datos personales que protege mucho la informacién, entonces las historias
académicas, las historias laborales y las historias clinicas no son publicas. Los demas
documentos, si claro. T puedes, por ejemplo, pedir los estados financieros de Icesi y, si
nosotros los tenemos almacenados, nosotros te lo debemos mostrar porque es una
consulta ciudadana.

;Existen documentos que hagan referencia a la gestiéon del conocimiento dentro de la
organizacion?

Pues que yo lo conozca, desde mi nivel jerarquico, no.

;La informacién de evaluaciones de desarrollo v desempefio gue realiza gestion

humana son almacenadas en esta area?

Si, se van a almacenar. Como te digo, este proyecto inicié6 hace muy poquito debido a
esta Resolucion, pero el proyecto que nos lleva la herramienta que estamos disefiando
es que, a partir de un tiempo que cumpla en gestion humana ya pase a nosotros como
archivo central y nosotros la tengamos almacenadas y ya seamos responsable de ella.

;Las evaluaciones de desempefio es informacién publica?
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No, porque ahi es muy especifico sobre un desempefio tuyo. Entonces creo que dentro
de la
Ley 1031, de datos personales, no deja a las universidades cualquier... Es que ahi me
dejaste la duda, realmente me dejaste la duda. O sea, lo que es publico es el informe final
de la evaluacién de desempefio, no la evaluacion de desempefio como tal, sino el
informe final que saca, el resultado. Te doy un ejemplo, la evaluaciéon de docentes no es
publica para los estudiantes, lo que es publico es el informe final de como le fue al
docente. Pero cuanto sacé, las observaciones que le hicieron, eso solo le incumbe al
docente. Es el informe final que se hace publico.

;Ese informe final es el resultado?

Si, es el resultado como de la valoraciéon que se le dio, como la ponderacion, y las
observaciones que le hace el jefe. Eso si es publico. Ya lo mas detallado, eso sino es
publico.

;Los documentos que genera gestion humana, como ejemplo entrevista de salida, son
almacenadas en este archivo general?

Todos los documentos que hacen parte del colaborar, van en algo que se llama la
historia laboral, lo que antes llamaban hoja de vida. Todos los documentos que se
generen mientras tu estas trabajando aca, se almacenan alla. Por ejemplo, tu contrato,
la hoja de vida que presentaste, los examenes, todo eso. Porque, como dice la palabra,
cuenta la historia mientras estuviste aca. Entonces inicia con el contrato o la hoja de
vida y finaliza, por ejemplo, con la entrevista final cuando se va. O cuando, por ejemplo,
cuando una persona es echada, los descargos o el informe de porqué fue echado. Todo
eso se almacena dentro del mismo documento. Entonces ese documento que td me
dijiste, deberia ir en la historia laboral. Que nosotros la almacenamos, si, pero después
de un tiempo. Nosotros empezamos a almacenar la informacién cuando un colaborador
se va de la universidad, esa historia laboral se guarda en gestion humana durante cinco
afios a partir de que la persona se fue. Porque la persona puede pedir certificaciones,
puede venir a consultar cosas, entonces es en gestion humana. Y, después de cinco afios,
dice la ley que se tiene que guardar ochenta afios.

;Estos documentos son publicos?

No, nada de la historia laboral es publico. Porque ahi esta cuanto te estas ganando,
donde vivis... Hay informacion muy personal. Entonces eso no es publico.

;Las mejoras v modificaciones que tiene los procesos del area de planta fisica se

almacena?
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Pues como te lo digo, esos si se almacenan. Nosotros tenemos una herramienta, que es
Intranet, donde la almacenamos, especificamente en SharePoint. Pero no sé como sea
el procedimiento para hacer almacenaje porque hasta ese punto no llega el proyecto.
Eso te lo puede especificar mas mi jefe.

;Esta informacidn es publica?

Si, claro. Esa informacién si es publica. Porque como te lo decia antes, muchas
universidades, tanto publicas como privadas, suben a su pagina web los procesos y los
procedimientos, y cualquier persona lo puede descargar y lo puede ver.

En el caso de la intranet, ;qué debe tener la persona para acceder a ella?

Tiene que tener un usuario Unico, que es el nimero de la cédula, y una contrasefia que
se le da aqui cuando inicia.

.Y un estudiante podria ingresar?

No, creeria que no. No estoy muy convencido de eso.

;Y un profesor podria ingresar a la intranet?

Si, un profesor si puede ingresar a la intranet.

;Cémo se llama la plataforma?

SharePoint
.Y Pixis?

Pixis es otro proyecto que va a reemplazar un sistema de informaciéon que teniamos,
que se llamaba Simbiosys. Pero no tiene nada que ver con SharePoint.

:SharePoint es donde se almacena la informacién?

SharePoint es donde se almacena la informacién delas oficinas.

;Donde se puede consultar esta informacidén en la web?

En este momento es en intranet.

;.Y como se llama el sitio?, ;0 por dénde se puede ingresar, a pesar de no tener acceso?

Tendrias que darle intranet.icesi.edu.co, entonces ahi te va a pedir un login y una
password.
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;Y alli se podria revisar la informacién que se almacena?

Toda la informacion.

Si la documentacién, en estos casos, no es publica, ;cémo se debe consultar?

Hacer una solicitud. Hablar con el jefe de procesos y solicitar esa informacion.

Anexo 7 Entrevista realizada al jefe de SYRI - proceso sobre los documentos
almacenados en la organizacion.

Entrevista para jefe de SYRI - procesos:
Nombre: Jorge Escobar

Cargo: Jefe de procesos

Anos laborados en la organizacion: casi 10 afios

;Existe informacion almacenada en los documentos que se guardan en la universidad
que hablen sobre gestién del conocimiento?

Que hablen especificamente de gestiona el conocimiento, como tal, no con la intencidn,
o0 sea, estamos almacenando conocimiento de la organizacién pero no con ese hincapié,
si con la filosofia, es decir, cuando organizamos o elaboramos documentos en los cuales
consignamos informacion referente al qué hacer, al know-how de la organizacidn, la
gente es consciente de que va a servir para tener ahi la linea de trabajo, tanto para los
que estan como para los que, en un momento dado, se retiren y si llega alguien pues
sirva de entrenamiento. Creo que esta la consciencia mas no como ti me lo preguntas,
como el concepto o algo que se esta guardando como tal.

:.Como se llama la pagina para poder ingresar a la informacién como documentos?

Bueno, eso depende. Aqui tenemos unos recursos, que yo podria decir que uno de los
mas grandes de Intranet. En la intranet estan las acreditaciones institucionales y la
internacionalizaciéon de los programas. Se guardan todos los documentos que son
reportados al CNA, donde evidencia y casi se puede verificar las actividades que como
universidad, reportamos a esas entidades Dentro de esa misma intranet esta el sitio de
procesos institucionales. En este sitio estan todos los procedimientos y documentos del
trabajo y también inclusive en ese mismo sitio se registran los datos, de lo que pasan en
los procesos, en algunos, hay otros programas de informacién que son mas robustos
como es el caso de simbiosis. Digamos la intranet es uno de ellos y el otro es el AIC,
archivo institucional centralizado, hace las veces de la misma intranet, sin embargo es
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un servicio mas basico. Es como en el Windows tener carpeticas y las personas tienen
acceso a las carpetas hay investigadores y areas académicas que usan este servicio.
Estos son dos servicios, que dependen las necesidades, cumplen con un mismo
objetivo.,, pero tienen diferentes funcionalidades. En si reposan alli muchos
conocimientos que se hacen. Estos también otros sistemas de informacion, que
registran el que hacer de la operacion, basicamente son estos dos sistemas para
almacenar los conocimientos

;La intranet se puede consultar por fuera de la universidad?

No dnicamente desde el interior de la organizacién que presta la universidad.

;Qué tipos de documentos se almacena en el archivo central?

Como ya te los mencioné, estan el tema de acreditaciones, de procesos, actas y
resoluciones, decisiones que se toman. Aqui hay algo que se llama grupos primarios,
que son actas donde se comunican qué es lo que estd pasando en la universidad,
entonces quedan ahi consignadas. Hay muchos grupos de trabajo, también, creados ahi
consignados y también toman decisiones como comité de planta fisica, comités de
acreditacion. Hay comités, organismos o colegiados, como les llamamos nosotros, que
toman decisiones y ahi también quedan consignados en la intranet.

;El SYRI - Procesos se encarga de almacenar los archivos sobre los procesos que se

generan en areas distintas a la universidad, como ejemplo evaluaciones de desarrollo y
desempeifio del drea de gestibn humana y procesos y procedimientos de planta fisica?

En su gran mayoria si. O sea, tenemos un sitio que lo ideal es que para todos esté el
conocimiento de lo que hace cada unidad. Algunas unidades de pronto no hemos
trabajado con ellas, pero digamos hacemos un bosquejo general de la organizacion,
pero ya piezas mas particulares y especificas deciden guardarlas en las propias
unidades. Pero de resto todos, casi el 98% o0 99% de las oficinas han adaptado como un
sitio donde coloquen sus procedimientos, sus formatos, manuales, politicas o criterios
que requieren para trabajar, como sus reglas de negocio para el trabajo, entonces
tenemos un sitio para eso.

;Los documentos sobre las mejores de un proceso son almacenados en la universidad,

como ejemplo mejoras que han realizados los trabajadores del drea de planta fisica a

sus respectivos procesos?

No todas las unidades tienen esa cultura pues, generalmente, aqui en la universidad se
trabaja por adopcion, es decir, que adopten medidas para hacer ese tipo de acciones de
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mejoramiento. Digamos la direcciéon SYRI, si tenemos un proceso de acciones de
mejoramiento donde hay una descripcion de un problema, hay una analisis del
problema y hay un plan de accién para corregir o prevenir, o una oportunidad de
mejorar algo que evidenciamos que de acuerdo a los informes, estadisticas, a unos
indicadores estratégicos tomemos acciones y las documentamos. En la direccidn,
estamos cogiendo poquito a poco esa cultura. A penas este afio, inclusive, formalizamos
el procedimiento y hasta ahora se han hecho dos. Es algo cultural, a penas arrancamos
nosotros. Por ejemplo, en el caso de ISO 9000 para educaciéon continua, ellos por la
certificacién ISO 9000 si tienen que documentar esas acciones de mejora, esta unidad
si esta obligada de hacerlo.

;Aln no se implementa esas acciones de mejora?

Esta parcial, o sea si algunas la tienen y otras no. Y asi y todo, por ejemplo el caso de
ISO 9000 ellos lo tienen pero hay que estarlo echando para hacer el ejercicio, como esa
reflexién de escribir el problema, analizarlo, planificarlo y verificar que fue efectivo. En
eso de documentar es algo que a la universidad le falta recurso y esfuerzo para que esa
cultura.

:Estos documentos pueden ser consultados por empleados como secretarias y personal
raso de planta fisica?

También. Ya hoy por hoy, desde un proyecto de Talento Icesi, se habilitaron unos
monitores para los de planta fisica, que antes no lo tenian, y ellos pueden acceder. Que
lo consulten, pues digamos que ellos no. Algunos, inclusive, por su nivel de educacion
se les dificulta. Pero ahorita estamos haciendo un trabajo y, precisamente, tenemos ese
primer obstaculo que entren para ver unas fichas de instructivos de trabajo.

Si, ellos tienen acceso, tienen unos recursos que les da la universidad. En el caso de las
secretarias, todas tienen computadores, e inclusive, todas trabajan con la intranet
porque también hacen unos registros especificos alla.

;En este caso el empleado raso operativo tiene la posibilidad de tener un usuario de la

intranet e ingresar en ella?

Hay algo que se llama aqui “usuario tnico”, con ese usuario tu puedes acceder, no solo
a la intranet, sino a diferentes servicios de la universidad. Ya hoy por hoy, casi que el
cien por ciento, sino me equivoco, tienen usuario Unico y pueden acceder.

Para los dos casos de secretaria y trabajador raso, como el de manteamiento que le toca
estar alla en trinchera.
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(Existe actualmente informacién en la pagina que sirva de guia para alguien que
requiere conocimientos para profundizar sobre como hacer una labor?

Pues no tanto guia, hay un proceso que se ha venido madurando con gestion humana,
que en parte es responsabilidad de los jefes, que se llama “formato de entrenamiento”.
El formato de entrenamiento lo que hace es referir a esa persona a unas unidades
especificas y el mismo jefe, si ya tiene la cultura de estar documentando y utilizar el sitio
de procesos. En mi caso yo los mando a entrenarse con esos procesos; ahi estan los
diagramas, los procedimientos al detalle, los instrumentos con los cuales van a trabajar
y, también, manuales en caso de que requieran utilizar un sistema de informacion.
Entonces hoy, digamos que hay un proceso y hay un recurso para que la gente se
entrene y estan disponibles

;Se encuentra disponible para que las personas puedan consultarlo?

Esta disponible la informacién

;Doénde se puede consultar la informaciéon de archivos respecto a las mejoras de los
procesos?, ;solamente estd intranet o existe otro...?

Algunos estan en ISO, yo tengo otros, la oficina de planeacién y calidad también tienen
unas fichas donde documentan los proyectos de las acreditaciones, que esos proyectos
casi que son acciones de mejora, y ellos hacen la documentacidon de acuerdo a esa
autoevaluacion que se hizo, qué pasa con esos proyectos y ellos hacen un trabajo muy
exhaustivo de pedir o rendir cuentas a la persona responsable de como se va a
desarrollar su proyecto; se llaman fichas de proyectos. Entonces digamos que ahi queda
todo el conocimiento de qué pasé con ese proyecto propuesto para mejorar. Esa es otra
unidad donde estan centralizadas las iniciativas y tienen focos diferentes.

Anexo 8 imagenes pertenecientes a la intranet al ingresar a la web desde la red
de la organizacion.

La primera imagen hace referencia al interfaz inicial de la intranet.
La segunda imagen hace referencia a los documentos de la acreditacion internacional.

La tercera imagen hace referencia a los links que hay de los distintos procesos que tiene
la organizacion.
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Anexo 9 entrevista realizada analista de gestion humana 2 sobre los
documentos almacenados en la organizacion.

Nombre: Gabriela Mayorga
Cargo: asistente de gestién humana
Tiempo de trabajo: 10 afios

;La informacién que una persona genera en su cargo para que le sirva de conocimiento
a otra persona, es almacenada?

Pues informacién que se tenga almacenada no hay, especificamente la persona que haya
dejado algo relacionado con su cargo no. Tenemos unas descripciones de cargo donde
estan sus funciones y procedimientos relacionados con su cargo que estan almacenados
en la intranet de la universidad.
Pero que la persona haya dejado un paso a paso, no. Nos direccionamos directamente
al procedimiento del cargo. Pero ya digamos, pantallazos o algo asi, no.

:La evaluacién gue se le hace a una persona en el cargo se genera gracias a un
documento establecido?

La evaluacion de desempeiio se hace con base a unas capacidades que se han definido
por un comité institucional donde se definen unas competencias o capacidades
generales y de estas competencias o capacidades se despliegan unos comportamientos
que son los que evaltia cada colaborador. Estos se estructuran de acuerdo a las areas
que tenemos, en estos momentos empezamos con las areas administrativas, donde
tenemos Bienestar Universitario, Direccion Académica, esta el CDEE y Educacion
Continua y Direcciéon Administrativa y Financiera, y Mercadeo Institucional. Son esas
cinco areas en donde el personal, tanto administrativo como académico, empezé a
hacerse su evaluacion de desempeiio

;Y el &rea de Planta Fisica lo realiza?

Si, ella esta en Direccion Administrativa y Financiera.

;La carta de entrega que genera la persona que deja su cargo es un documento que

formaliza su retiro de la universidad?

Si, ya en algunos casos, sino ha sido el jefe, se deja un acta de entrega donde se despliega
todas las prioridades o los pendientes que se tengan, o ahi si podria ser un paso a paso
de lo que esta realizando la persona. Podria hacerse, pero ya si el jefe se lo pide al
colaborador.
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Anexo 10 imagenes de evaluacion de desempeiio (un modo de retroalimentar a

las personas en la organizacion)

Imagen 1: indica la interfaz donde se realiza la evaluacién de la empresa.
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Imagen 2: describe la puntuacion de una pregunta calificar el desempefio de las

personas.
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&) Cuestionario - Windows Internet Explorer L[ B

E! hitps.//cskippericesi.edu.co:8491 /serviet/CheckSecunty/J5P/sse_g3/ssco_evaluator_questions,jsp?id_cap=CO&spos=0&mss=I &2

| Comunicacion

Califique cada uno de los comportamientos, en la escala de 1 a 7, donde 1 el puntaje mas bajo
y 7 el mas alto, tomando como referencia la siguiente escala.

Escala de referencia
1 Nunca evidencia este comportamiento
4|En ocasiones evidencia este comportamiento,

\Siempre evidencia este comportamiento. Es reconocido por sus comparieros y en la Universidad
| |"|como referente de este comportamiento, el cual es el esperado para su cargo.

Anexo 11 entrevista realizada a la analista de planta fisica sobre los documentos
almacenados en la organizacion.

Nombre: Lina Montenegro
Cargo: Asistente de compras
Tiempo de trabajo: 8 afios

; Los documentos sobre los procesos v los procedimientos que hacen las personas, estan
documentados?

En este momento, nosotros tenemos en todos los cargos un formato que se llama
“descripcion de cargo”, y eso facilita conocer todas las responsabilidades que tienen
asignadas cada persona en su rol; ese es el primer paso para hondar en la descripcion
ya de funciones. La descripciéon de cargo ya lo que hace es dar las finalidades o
responsabilidades que tiene cada persona en la organizacion. Entonces en el area de
compras tenemos analistas, tenemos personas encargadas del almacén/almacenista y
mi cargo, que es asistente.
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;Esta informacién es publica, la puede consultar las personas que hacen su trabajo en
el proceso que requieran consultarlo?

Si, pues primero esta plantilla nos la envia gestion humana como para que nosotros
tengamos una idea de qué es lo que tenemos que imponer en cada cargo, después nos
sentamos a concertar con el jefe, cada afio se hace una actualizacién de esta informacion
y se monta en la plataforma web. Entonces esta disponible para que cada afio la
actualicemos y, también, para que la estemos consultando cuando la necesitemos.

:Si se realiza una modificacién al proceso gracias a informacién que lleva al cabo el
trabajador de la planta fisica, esta se anexa a los documentos previos realizados en el
area?

Si. Pues, recientemente, por ejemplo mi cargo cambi6 y, entonces, obviamente tenemos
que hacer una modificaciéon a mi proceso o a mi descripcion de cargo como tal. Entonces
mi jefe es consciente de eso entonces tenemos que ya, cuando se realice la actualizacion
pues cambiar todas las funciones y yo las puedo proponer. Son todas concertadas y es
muy chévere poder participar en este proceso como de recoleccién de informacién que
uno vive dia a dia.

:Donde se puede consultar esta informacién para las personas que se encuentran en el
proceso?

Pues nosotros tenemos una plataforma web que se llama intranet y, a partir de ahi,
podemos encontrar absolutamente toda la informacion de los procesos y
procedimientos en los que interactuamos, entonces basicamente para el tema de cargos
y descripcion de funciones el documento esta en la plataforma y podemos consultarlo
en la plataforma cuando queramos, diariamente.

Anexo 12 imagenes de descripcion del cargo entregado por la universidad ICESI
y la descripcion del cargo elaborado para la analista de planta fisica.

Imagen 1y 2: muestra las componentes de la descripcién del cargo.
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UNIVERSIDAD

ICESI

5

DESCRIPCION DE CARGO

1. IDENTIFICACION

Mombre del Cargo:

Analista de Compras y Suministros

Nombre del Area o Dependencia:

Planta Fisica, Servicios Generales y Compras/Compras y Suministros

Cargo del Jefe Inmediato:

Coordinador de Aseo, Conserjeria, Compras y Suministros

Cargos Pares:

Analistas de la Universidad

Cargos con Dependencia Directa:

Ninguno

Fecha de Elboracidn / Actualizacidn:

Marzo 25 de 2014
2. MISION

Razdn de ser en términos de:

*éQué hace? - Accidn Organizativa
*iDonde? - Funcidn/Proceso

*¢De acuerdo con qué? - Guia o Marco
*¢Para qué? - Resultado

Gestionar de manera oportuna y correcta las compras institucionales dentro del marco legal.

4. FINALIDADES (RESPONSABILIDADES)

*iQué hace? - acoin
*(500r2 qué? - Funodn
*iPara qué? -Resutado

Particpar en el programa ded sistema de evabiacion del desempelio {Incuye B ident¥ficacdn de requernimentos 0 nacesdades de

: CAPICRATAN ),

2 Parbopar actvameate en 05 850005 pera epresar nacesdades, Weas, nquetudes y sugarencas al Cooronador,

3 Reakar s procesos raspatando los procademsentos definidos v los acuerdos da nivel de senvco,

4 Ejecutar aCCONES COMEctivas y preventias a partr de Jos nformes de gestidn y b evaluacdn de proveedores y contratstas, san
mejorar contraamente,

5 Gestionar bs compras nsttucionales 3 cargo, buscando b mejor relodn costo-benefico vy ef curplkmmnto de os procedmentoy
¥ & normatiadad kegal wgente para los dferentes productos y servicios,

6 Apoyar 3 Qesudn de s soictudes de compra a cargo de sus compafieros, cuando & Coordmacar lo considers necesaro,
apicando los procedimeentos defrdos v 'os acuerdos de nwel de sernoo.

7 Partiopar actvamente en al Grupo Prmano de Compras ¥ Sumnstms,

3. NATURALEZA DE LA RESPONSABILIDAD

Decssones/Establecmmento
amtaaﬁ/z & FRECUENCIA ACCION
1 Ak EBbORI 105 CoMIados ComMercaies que Sototen 10s pravesadorss a cargo, sumnetando
o da maners oportuna & mformaciin que requieren
2 ) Actuatmar archivo fisco, digtal y consecutvo deo ordenes de compra,
3 Mensuzt Revisdn nforme del SGS.
Propuestas/Control FRECUENCIA ACCION
1 A oaro SeQuimento a ordenes dé compra y facturacdn.
2 A fisrin Reporte dé novedades oresentadas con droveedoras! contratstas a través ded SGS.

Imagen 3, 4 y 5: muestra los documentos realizado por la analista de planta, para
describir las funciones de su cargo.
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ASISTENTE DE COMPRAS ¥ SUMINISTROS-
IMPORTACIOMNES DE EQUIPOS

DESCRIPCION DE
FUNCIONES

Lina Montenegro

MISION:

Evaluar, desarrollar y hacer seguimiento a los procesos de compras institucionales, de
acuerdo con las politicas generales de la institucidn, lineamientos del drea y Acuerdos de
Nivel de Servicio [ANS), para garantizar la mejor relacion costo-beneficio, cumpliendo con

la normatividad legal vigente y calidad de los productos y servicios adquiridos por la
universidad.

MIS RESPONSABILIDDES

Evaluar, analizar y buscar necesidades en las dependencias de la institucién a
cargo para prevenir faltas de suministros y recursos gue limiten el desarrollo
normal de las actividades laborales y académicas.

Comunicar, presentar y alimentar los informes de inconformidades,
sugerencias e inquietudes del consumidor ante el jefe para la gestion de tomas
de decisidn en el area.

Coordinar y supervisar los procesos y la gestion de compras institucionales
para garantizar tener la mejor relacion costo—beneficio que cumpla con los
requerimientos (tiempo de entregas, calidad, otros) y la normatividad legal
que exige la universidad en todos los productos y servicios a adquirir.

Analizar y evaluar informes de gestidon y evaluacidn de proveedores y
contratistas para tomar acciones correctivas y preventivas que permitan
mejorar continuamente

Apoyar los procedimientos y solicitudes de compras del area cuando sea
necesario para mejorar y optimizar el proceso.

Participar activamente en el Grupo Primario de Compras y Suministros.
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iTﬂREAS PUNTUALES:
Atencidn a proveedores:

* PROVEEDORES MNUEVOS: Atencion telefonica, personal o via e-mail de los
proveedores que requieren iniciar una relacion comercial con la Universidad Icesi.

* PROVEEDORES EXISTENTES: Atencion telefdnica, personal o via e-mail de los
proveedores que requieren mantener una relacién comercial con la Universidad
lcesi.

e EVALUACION DE PROVEEDORES: Atencidn personalizada de 30 minutos
aproximadamente por proveedor para determinar su gestion durante el afo
inmediatamente anterior, se da una retroalimentacion formal sobre su
desempenio.

* Actualizacion del archivo fisico y digital sobre las 6rdenes de compra realizadas.

* Mantener actualizado el archivo consecutivo de drdenes de compra sobre la
gestion realizada por el comprador.

* Revision herramienta del 5G5S diariamente para determinar las nuevas solicitudes
requeridas por los diferentes usuarios, impresion de solicitudes y diligenciamiento
de hora, fecha y tiempo de tramite para cada usuario, adicionalmente un nota de
gue su solicitud esta en tramite y se le adjunta el pdf de la orden de compra.

* Revision herramienta UNO Enterprise diariamente para determinar las nuevas
solicitudes requeridas por los diferentes usuarios.

*  Ejecucion de compra a través del UNO Enterprise.

Esta ultima imagen muestra una pequeifia parte de la extension total de sus
funciones.

Anexo 13 Entrevistas realizadas a los trabajadores de piso para profundizar un
poco mas de la informacion.

Ultima entrevistas: con trabajadores de piso, documentos.
Nombre: Claudia Caicedo
Cargo: Secretaria del departamento de gestion organizacional

Aiios laborando: 3 afios

;Ha tenido acceso a informacién para conocer sobre los procesos y procedimientos que
se llevan a cabo en su cargo?
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Si.

;Qué tipos de documentos ha obtenido?

Pues obviamente, documentos que me competen solamente a mi, de acuerdo a mis
funciones. Son documentos de reporte de novedades, de horas extras, diligenciamiento
de formatos, que se requieran para alguna actividad de la facultad. Si, todos los que
tengan que ver con mi manejo de secretaria.

;Como ha obtenida esa informacién?

La universidad tiene una pagina en donde estan todos los procedimientos y todos los
procesos, incluidos los formatos que se manejan, a nivel general de toda la universidad,
y de alli nosotros podemos bajar la informacién o cualquier formato que necesitemos.

;Coémo se llama la pagina?

Esa pagina se llama intranet y dentro de la intranet estan todos los procesos o
procedimientos que hay en la universidad.

;Ha realizado modificaciones al interior de su trabajo, esto los ha documentado para
entregar informacién para que en el futuro esta informacién le sirva a otra persona?

Si, tuve un caso con un formato de unas evaluaciones que se hacen a los docentes.
Cuando llegué, obviamente no estaba implementado ningiin mecanismo de entrega ni
recibo como constancia, y yo disefié un formatico en donde relacioné todos los cursos
que se evaluaron. Es una remision, digdmoslo asi, que se le envia a Admisiones y
Registros.

Y hace como un afio, quizas un afio y medio, que noté que Admisiones y Registros la
implementd, y ahora la esta usando, me imagino que para toda la universidad que hace
este mismo procedimiento.

;Ha almacenado esa informacién en forma de documento, para que otra persona lo
pueda consultar?

No, no lo he hecho asi. Pero si lo comparto con las secretarias de la misma facultad.
Trato de compartir, digamos, cosas que sé que nos puede facilitar mas nuestra funcion.

;Ha consultado alguna vez documentos que otras personas han realizado para llevar a
cabo su trabajo?
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Si, claro. De hecho, la anterior secretaria dejé muy organizado este puesto. Y eso me ha
servido como base tanto los formatos que ella usaba, como los nuevos que yo he ido
implementado de acuerdo a la necesidad que se me ha ido dando.

;Cémo ha realizado la consulta?

En mi equipo todo queda. O sea todos los formatos o todas las cosas que se hacen en el
dia a dia, lo que utilizamos en documentos o en formatos, todo queda en mi equipo. O
sea, en el equipo en el que estoy trabajando.

.Y en cuanto la informacién que la otra persona te dejd, para poner atencién en algo,
quedd en forma de documento?

Si, claro. Quedd un acta de entrega. En esa acta de entrega esta explicado todas las
funciones, y esta en forma de link donde se puede ir consultando en dénde esta cada
cosa. También, aparte hay una norma, que se disefié también, de todo lo que se hace y
eso esta con pantallazos. Digamos que si yo tengo que hacer pedido de papeleria,
entonces hay una pagina donde uno se mete y todo el paso a paso esta soportado con
pantallazos de cada uno de los procesos que se hace. Asi lo tenemos aqui.

Nombre: Carolina Sanchez
Cargo: Secretaria de disefio

Aios laborando: 6 meses

;Ha tenido acceso a informacién para conocer sobre los procesos y procedimientos que
se llevan a cabo en su cargo?

Si.

;Qué tipos de documentos ha obtenido?

Pues manuales, formatos...

;Cémo ha obtenida esa informacién?

Preguntandole a compafieras.

;Ha realizado modificaciones al interior de su trabajo, esto los ha documentado para

entregar informacién para que en el futuro esta informacién le sirva a otra persona?
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No, porque los formatos ya estan y son lo mismo para todo. No se cambian.

;Ha almacenado esa informacién en forma de documento, para gue otra persona lo
pueda consultar?

Estan en el disco duro.

;Ha consultado alguna vez documentos que otras personas han realizado para llevar a
cabo su trabajo?

Si, hay unos que estan en la intranet y otros, también, que la nifia que estaba aqui antes
los dej6 aqui guardados.

;Como ha realizado la consulta?

En el computador. En la intranet o en el disco duro.

;Y en cuanto la informacién que la otra persona te dejé, para poner atencién en algo,
quedd en forma de documento?

Hay unos que no se pueden modificar, porque estan en PDF. Hay otras que si las puedo
guardar y ya yo modificarlas.

Nombre: Jessica Orozco
Cargo: Secretaria de maestrias de la facultad de ciencias administrativas y econémicas.
Anos laborando: 5 afios

;Ha tenido acceso a informacién para conocer sobre los procesos v procedimientos que
se llevan a cabo en su cargo?

Si, claro. Pues, realmente, yo abri este cargo como tal. Entonces no hice como el proceso
para estar, sino que yo lo abri. Pero pues, aqui en la universidad siempre mandan los
procesos para uno estar en cada uno de los cargos que abre.

;Qué tipos de documentos ha obtenido?

Pues todo el archivo anterior que manejaba la otra persona. Como hojas de vida de los
candidatos, pues yo manejo todo lo que son candidatos que vienen a hacer parte de las
maestrias. Como hojas de vida de ellos, documentos de inscripcion...

;Cémo ha obtenida esa informacién?
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La secretaria anterior ya las tenia listas.

;Ha realizado modificaciones al interior de su trabajo, esto los ha documentado para

entregar informacién para que en el futuro esta informacién le sirva a otra persona?

Si, claro. Todo se ha documentado. No he arreglado los archivos de ellas, sino,
simplemente ese archivo queda ahi, como archivo. Pero adjunto todos los demas
actualizados que vengan como en el nuevo aflo que sigue.

;Ha consultado alguna vez documentos que otras personas han realizado para llevar a
cabo su trabajo?

Si, claro. Pues a veces me piden datos de personas, de pronto, que ya estan graduadas.
Y esos archivos son los que dej6 la secretaria anterior.

;Como ha realizado la consulta?

En las carpetas archivadas, cada una esta por cada semestre o periodo de semestre que
realizamos aqui en maestrias.

:Eso se encuentra fisico?

Si, fisico.

.Y lainformacién no se encuentra de forma digital?

Si, mucha informacion se encuentra en forma digital, que es en Simbiosys. Pero yo
guardo toda la informacién que traen los estudiantes; fisicas en carpetas archivadas.

Nombre: Junior Ramos
Cargo: Auxiliar de servicios en el area de seguridad y control
Anos laborando: 2 afios

;Ha tenido acceso a informacidén para conocer sobre los procesos v procedimientos que

se llevan a cabo en su cargo?

Si.

;Qué tipos de documentos ha obtenido?
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He obtenido certificados, carta de recomendacion laboral, servicio de la intranet y los
desprendibles de pago que uno los puede descargar en linea.

;Como ha obtenida esa informacién?

Lo hemos obtenido por medio de la intranet, de la pagina de la universidad, tiene un
“slash” que nos permite ingresar a los colaboradores para obtener cierta informacién
que nos compete al cargo.

:Ha realizado modificaciones al interior de su trabajo, esto los ha documentado para
entregar informacién para que en el futuro esta informacién le sirva a otra persona?

No, cambios no.

Cuando uno hace un cambio o algo, ya sea de niimero telefénico o de residencia, que
siempre hay que estar actualizado, eso por lo general lo guarda la base de datos, eso no
lo guardo yo, sino la base de datos de la universidad.

;Ha consultado alguna vez documentos que otras personas han realizado para llevar a
cabo su trabajo?

No.

;Cémo ha realizado la consulta?

No.

Anexo 14 documento realizada por la secretaria del departamento de gestion
organizacional, para el control de las evaluaciones de los profesores.

Imagen 1: descripcion de la informacidn general del profesor.

10122552 |Alejandro Acosta Narano BIJTE

1 3 |Gestion de recursos humanos L0 | 7:00| 130 1060 5
2| 16638777 Luig) Fewnando Codailets Rosas umr 1 |Orgacdacionet L | 700] 10502030 15
3| 7713473 | lvan Derio Sarches Manchals 1308 1 Tecrisy admimniratives Wi 790|183 3m0 n
£131199136|Dlana Madngal enoo 1354 1 1C_5_s1mn ge oratividad & Innovarian empresarsal | LU | 5030 13:000207D 30
S| SL57ELE7|Farsde Craspo Raes 1302 4L |Organuacones LU | 3:30) 13002040 38
0] 23503382 [ Ivorme Devs Ary 1ol 1 Uderargo LU 9:30] 130012110 10
720407764 50vin_Borrero Caldas 1312 3 __|Andlisis estrotegico LU | 3:30] 13:004 108C 37
I E| 10122582 | Adajandr0 Acosta Narano 107] 5 |Gedtian de recursos humancs LU {3400 17 30{303L 57
9] 33999536 | Acta Flotencs Meding Lirss 1104 3 |Udwrasge LU {3400 17002180 10
10| 43026084 | Angels Maris Bedoys Urrego 13020 &3 |Orgeraraciones LV {3490 17:30{ 209D 30

Imagen 2: describe las distintas clases y horas a la cual asiste un profesor.
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PROFESOR COD |MATERIA_NOMBRE |GRUPO DIA/INI FIN SALON
Alejandro

Acosta Gestion de

Naranjo 1307 [recursos humanos 1VI[10:00] 13:00|211D
PROFESOR COD |MATERIA_NOMBRE |GRUPO DIAINI FIN SALON
Alejandro

Acosta Gestion de

Naranjo 1307 [recursos humanos S|LU | 14:.00| 1/:30|303L
PROFESOR COD |MATERIA_NOMBRE |GRUPO DIAINI FIN SALON
Alejandro

Acosta Gestion de

Naranjo 130/ |[recursos humanaos 3|LU | 7:00| 10:30 (106D
PROFESOR COD |MATERIA_NOMBRE |GRUPO DIAINI FIN SALON
Francisco

Orlando

Velasquez

Vasquez 1302 |Organizaciones 33 |JU | 10:00| 13:00 (204D

Imagen 3: resumen de las encuestas entregadas y recibidas por cada profesor.

RELACIOM EVALUACIONES ENVIADAS A ADMISIONES Y REGISTROS - DEPARTAMENTO DE GESTION ORGANIZACIONAL
Octubre 06 de 2015

1|  1346|Administracidn y gestion publica 1 |Marta Cecilia De Fatima Jaramillo Mejia 20 OK
2|  1312|Andlisis estratégico 3 Silvio Borrero Caldas 37 OK
3| 1312|Analisis estratégico 1 |Ana Cristina Gonzalez Leon 14 OK
4|  1312|Anélisis estratégico 5 |Ana Cristina Gonzalez Leon 30 OK
5| 1312|Anélisis estratégico 7  |Ana Cristina Gonzalez Leon 17 OK
6| 1312|Andlisis estratégico 2 |Orlando Vasquez Castro 18 PDTE
7 1338 |Competencias administrativas bdsicas 1 Juana Maria Quintero Garcia 25 OK
8| 1326|Comunicaciones efectivas 2 |Angela Maria Gartner Villa 30 OK
9| 1342|Gerencia de calidad 2  |Edgar Sarria Campo 18 OK
10| 1334|Gerencia de proyectos 2  |Edgar Sarria Campo 18 OK
11| 1348|Gerencia Integral 1 |Silvio Borrero Caldas 21 OK
12|  1348|Gerencia Integral 2 |Luigi Fernando Corbelleta Rojas 19 OK
13| 1351|Gestion de creatividad e innovacion empresarial 1 |Diana Madrigal Henao 30 OK

Anexo 15 entrevistas realizadas a los trabajadores de piso para desarrollar para
saber como se puede aplicar gestion del conocimiento.

El siguiente archivo es la estructura general de la entrevista a los trabajadores de piso,
posteriormente se anexa las entrevistas digitalizadas.
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Entrevista

Tipo de entrevista: No estructurada (las respuestas no estdn limitadas a un conjunto de
opciones y hay posibilidad de generar preguntas nuevas), dirigida, investigativa e
individual.

Esta entrevista no tiene ningin impacto en su relacion con la empresa y
tampoco sera amonestado por realizarla. La informacidn a entregar es anénima

y no afectara su puesto. Al momento de responder, por favor sea totalmente
sincero.

Objetivo: Conocer sobre la gestion del conocimiento en la universidad ICESI. Conocer
la gestion de conocimiento de un puesto del trabajador de piso.

Trabajador de planta fisica, servicios generales y compras
Entrevista con trabajador de piso.

;Como se llama?

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

:.Como crea conocimiento en su cargo actual?

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones harfa a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?

Fase cuatro retroalimentacion.

:.Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Ultima pregunta

126



;Cémo facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Desde aca comienzan las entrevistas a los trabajadores de piso.

Entrevista a secretaria del departamento de matematicas

;Como se llama?

Alexandra Blanco Quifionez

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Secretaria asistente del departamento de matematicas y estadistica. 12 afios.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestiéon de conocimiento?

Creo que nada. Si tenia conocimientos de la parte secretarial que estoy ejerciendo. Pero
en si no sé qué es gestion del conocimiento.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

:.Como crea conocimiento en su cargo actual?

A través de la practica lo he adquirido porque es un departamento bastante movido,
entonces la practica he adquirido muchas habilidades, sobre todo en sistemas, en
manejo de plataformas, en manejo de cliente, manejo de los profesores, etc.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

:Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Hay que estar muy organizado, mantener todo al dia, mantener digitalizado muchos
documentos, dejar copia de todos los registros que hagas con contabilidad y gestion
humana. Basicamente eso.

Fase cuatro retroalimentacion.

:Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?
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La retroalimentaciéon es como mutua (creo que se refiere a individual), no tengo
compafieros ni nada que aporten al cargo. Mas que todo, la retroalimentacion vendria
a hacer con el jefe del departamento, lo recibo es cuando mas que todo encontramos
falencias entonces nos ponemos a buscar soluciones. Y de esta manera hacemos
retroalimentacidn.

Ultima pregunta

;. Como facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Pues yo creo que uno aprende mucho es con la practica. Entonces pienso que adquirirlo
y todo es meterse de lleno aqui, ya cuando tu te sientas aqui, interactdas con diferentes
circunstancias del dia y del semestre, con las personas, es que vas adquiriendo
muchisimo conocimiento. Tengo también conocimiento teérico, pero para mi ha sido
mas productivo el de la practica.

Entrevista con secretaria del area de diseiio
;Como se llama?

Carolina Sanchez

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
Secretaria. 5 meses en Icesi

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No sabia nada de gestion del conocimiento.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;. Como crea conocimiento en su cargo actual?

A través de la practica, preguntando, averiguando. Leyendo manuales.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.
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;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Capacitacidn. Crear un entrenamiento integral a la persona que va a quedar.

;Algo particular?

Aplicandolo a este puesto, a cada labor que tiene que hacer la secretaria.
Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

No.
Ultima pregunta

(A gquién recomendaria para generar una gestién del conocimiento adecuado en su
trabajo?

A una amiga, que trabaja aqui.

;Por qué lo haria?

Por su forma de ser, por su entrega, por su disposicion

Entrevista con secretaria del departamento de gestion organizacional
;Como se llama?

Claudia Caicedo

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Secretaria del departamento de gestion organizacional. 3 afios.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

La verdad, no sabia mucho del tema.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.
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.Como crea conocimiento en su cargo actual?

Yo pienso que el conocimiento se da en el dia a dia de tus labores. En la practica,
obviamente, es como tu adquieres los conocimientos porque si no lo haces no vas a
aprender ni adquirir los conocimientos de coémo ser hace cada cosa.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

:Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Las recomendaciones que yo haria en mi caso y cargo particular seria tener muy claro
las prioridades de todas las funciones, qué es lo que realmente se debe priorizar, la
organizacion y la planeacion. Yo creo que esas son las tres cosas mas importantes en
este puesto porque asi mismo td puedes hacer un poquito mejor tu trabajo y poco
menos estresante cuando aprendes a priorizar y organizar.

;Algo particular?

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

La retroalimentacidn que yo recibo de mi jefe, nosotros igual nos evalian, una vez mas
o menos al afio, nos hacen una evaluacion de cargo y ahi se debate entre el jefe y
nosotras, las encargadas del puesto. También, entre los compaferos pues soy una de
las que me preocupo mucho por averiguar y preguntar con mis compafieros cémo estoy
haciendo determinada labor, a veces uno cree que lo estd haciendo bien y resulta que
no; entonces esto es muy importante porque eso solo ve la gente que te rodea y tus
compaferos.

Ultima pregunta

;Cémo facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Yo creo que todo va ligado a la pregunta que me hiciste ahora de coémo puedo yo crear
conocimiento en mi cargo actual. (Lo pausan)

Yo creo que cuando se trabaja en equipo siempre hay como esa tendencia a apoyarnos
los unos a los otros. Yo soy una persona que cuando aprendo un proceso o me doy
cuenta o me entero de algin procedimiento me gusta mucho compartirlo con mis
compafieras y, de hecho, si encuentro una forma, o una mejor forma, o una forma mas
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facil de hacerlo, brindo esa capacitaciéon o ese acompafiamiento. Cuando a mi me ha
dado buenos resultados, me tomo la tarea o la labor de comunicarlo a mis compafieras
y de instruirlas frente algin procedimiento que yo esté haciendo, para facilitar o para
que sepan que, simplemente, hay un cambio de proceso, coémo se debe hacer. Entonces
yo hago ese acompafiamiento desde el inicio, si me toca que ir al puesto de la compafiera
a explicarlo, lo hago. Asi lo facilito.

Entrevista con patinador interno

;Como se llama?

Julian Sanchez Mosquera.

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
Patinador interno. Casi 18 afios.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestiéon de conocimiento?

Pues en realidad estaba, como se dice, en las nubes. No sabia nada del puesto. Y lleg6 un
momento en que me dieron una induccién como se llaman, hoy en dia, en las empresas
serias, serias como la Icesi, a la gloria de Dios; una empresa muy seria. Y me dieron una
induccidn de lo que debia de hacer en el momento de aceptar mi puesto y hasta ahora,
gracias a Dios, vamos bien.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;Como crea conocimiento en su cargo actual?

Creo que uno crea conocimiento de acuerdo a la inducciéon que a uno le den como lo
requerido por la empresa de acuerdo al puesto, de acuerdo a las funciones que desea o
requiere la empresa, bien realizadas.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones harfa a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?
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No olvidar el principio, la buena induccién que me han dado sobre mi cargo y asi mismo
llevar todo muy exactamente.

;Algo particular?

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

En este momento la Icesi le esta haciendo, no solamente con mi cargo sino sobre todo
el personal, una retroalimentaciéon que nos revisa si estamos haciendo bien las cosas,
qué nos falta, qué nos sobra. Entonces yo pienso que eso es algo para uno mejorar cada
vez en su puesto, en sus labores diarias.

Ultima pregunta

;. Como facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

De pronto conociendo mas de otras universidades el modo de trabajar para
perfeccionar mas lo mio, de lo que me toca hacer a diario en la universidad.

Entrevista con Secretaria del departamento de estudios contables y financieros
;Como se llama?

Maria Consuelo Cardona.

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Secretaria del departamento de estudios contables y financieros. 24 afios.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

La verdad no estaba informada sobre el tema.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;. Como crea conocimiento en su cargo actual?

Para mi conocimiento es manejar todas las situaciones y todos los procesos del
departamento.
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Pues yo pienso que cumpliendo todos los procedimientos y todos los procesos que
requiere una funcion.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Que las personas sigan los procedimientos tal como se los dejo escritos. Y que cuando
vengan a mirar como uno hace las funciones que las hagan de las mismas formas y que
lo hagan con gusto, que es lo mas importante.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

A través de los profes, que dicen que les gusta trabajar en este departamento. También
hablando con las compafieras acerca de alguna situacién que se presenta. Entonces uno
sabe si hace menos de la cuenta, o menos de la cuenta o si lo esta haciendo bien.

Ultima pregunta

;Cémo facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Dejando un manual de procedimientos.

Yo pienso que es lo mas importante que, para uno que llega nuevo a un puesto, tener un
manual de procedimientos, para mi es vital.

Entrevista con Secretaria de la decanatura de la facultad de ciencias
administrativas y econémicas

;Como se llama?
Patricia Cortés
;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

Secretaria de la decanatura de la facultad de ciencias administrativas y econémicas. 25
anos.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.
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;Qué sabe sobre la gestion de conocimiento?

No pues yo entré a trabajar muy joven, entonces no tenia conocimiento.

No pues cuando yo llegué aqui, la universidad era muy pequefia, a mi nadie me entregd
el cargo. Simplemente.... En ese tiempo una secretaria manejaba muchas, muchas cosas.
Empezaron a crear los programas, las especializaciones. No teniamos computadores.
En el camino ibamos aprendiendo las cosas, como funcionaban, como haciamos para el
inicio de un programa, que habia qué hacer. En el camino todo se iba aprendiendo. En
esa época no teniamos en esa época quién nos explicara los cargos.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;CAmo crea conocimiento en su cargo actual?

NO ENTIENDO

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Ser ordenado, saber tener prioridad para las cosas, prioridad para las tareas. Manejar
una buena informacién sobre el puesto, sobre las funciones que tiene.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Cémo es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

No tienen retroalimentaciéon aqui.
Ultima pregunta

;Cémo facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Tener buenas herramientas...
Haciendo un buen apta de las funciones que uno tiene e irle explicando paso a paso.
Entrevista con Secretaria del departamento de economia

;Como se llama?
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Silvia Fajardo.
¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
Secretaria del departamento de economia. 2 afios y 7 meses.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

. Como crea conocimiento en su cargo actual?

Pues aprendiendo de todo, de todos los profes. De ellos he adquirido conocimiento. De
los profesores y de las compaiieras de trabajo.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

:Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?

Que la persona que se quede en el cargo sea una persona activa, una persona que puede
cumplir con las exigencias del mismo.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Cémo es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Por medio de capacitaciones, a nosotros nos capacitan. Nos dan varias capacitaciones
de acuerdo a las funciones que nosotras desempefiamos.

;Cada cuanto hacen esas capacitaciones?

Dependiendo, porque es para todas las secretarias y programas.
Cada semestre, por ejemplo, es por fases, fase uno en un semestre y fase dos en el otro.

Por lo general, cada semestre.

135



Ultima pregunta

;Cémo facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Aportando ideas, haciendo que el departamento crezca.
Entrevista con Asistente de admisiones y registros
;Como se llama?

Zoraida Escobar

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
Asistente de admisiones y registros. Tres meses.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestiéon de conocimiento?

Para mi la gestién del conocimiento es el proceso que uno hace mediante el cual hay un
empalme de la informacion del puesto que uno va a ocupar, ya sea este u otro.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

.Como crea conocimiento en su cargo actual?

Mediante una retroalimentacion de mi jefe y mis compafieros, que es mi equipo de
trabajo. E igualmente, uno todo los dias adquiere la experiencia y como esa capacidad
de conocimiento con las personas que van entrando. No todos los dias son iguales y la
informacién no siempre es la misma. ;A qué me refiero?, que hay casos particulares y
uno debe de saber manejar la informacién pertinente para todo caso.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones harfa a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?

La idea siempre es mantener una comunicacion efectiva y asertiva. Porque no hay
cabida a dudas, porque estamos dandoles informacién a las personas que estan
interesadas para entrar a los programas de la universidad y la idea es dar una
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informacién veraz. Entonces siempre mantener la retroalimentacion, todo al dia, la
capacidad de poder guiar a las personas en la informacion que ellos solicitan.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Verbal, con mis jefes. Con explicaciones practicas en el sistema. También por escritos,
que lea que mire la pagina, que conozca todo lo que nos mueve aqui en la universidad.
Porque esa informacién que estd en la pagina es la que nosotros damos.

Ultima pregunta

;. Como facilitarias la creacién del conocimiento en tu puesto de trabajo?

Buscando, si alguien entrara, la capacidad para darme a entender. Darle ese
conocimiento que uno ha adquirido, igual que le han dado a uno los jefes y los
compafieros del equipo. Y poder darle esa capacitacion para que la persona se sienta en
un ambiente tranquilo y de aprendizaje.

Entrevista con secretaria de planta fisica

;Como se llama?

Camila Parra

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

5 afios, secretaria de planta fisica y servicios generales.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

:Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No sabe nada de gestion del conocimiento.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;Cémo crea conocimiento en su cargo actual?

Por medio de la experiencia, por medio de reuniones donde se hacen
retroalimentaciones de los procesos nuevos a llevar.
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Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Estudiar mas a fondo lo que tiene que ver con el departamento, planeacién, proyectos,
capacitarse, estudiar. Eso practicamente.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Por medio de reuniones con todo el departamento, con todo el personal. O directamente
con mis jefes.

Ultima pregunta

;. Como facilitaria la creacién de conocimiento en su puesto de trabajo?

Es algo muy sencillo, por ejemplo en cierto proceso que alguna compafiera no esta
enterada, le explico todo el proceso, me siento en su puesto. Incluso, cuando tengo que
entregar mis funciones las entrego por escrito, bien detalladas, paso a paso.

Entrevista con Secretaria de seccion de unidad y control

;Como se llama?

Giselle Morales

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

8 afos, area administrativa. Secretaria de seccion de unidad y control

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No, no sé.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;Cémo crea conocimiento en su cargo actual?
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Con los procesos que se realizan o se reestructuran cada vez que hay mejoras. Entonces
ya es el manejo.

.Y esas reestructuraciones qué?

Se realizan en la dependencia en la cual yo estoy.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Organizacién, conocimientos basicos de software, como Office, cosas asi. Con la
experiencia, se adquiere ademas, el manejo, el conocimiento de las cosas que se van
dando en los cambios que se van efectuando en los procesos.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Anivel de reuniones de trabajo, con grupos primarios o reuniones de trabajo en general.

;La universidad organiza esas reuniones o ustedes las organizan?

Se realizan reuniones como dependencia, de planta fisica y a su vez tiene una rama por
secciones, nuestra seccion realizamos reuniones de trabajo o de grupos primarios.

Ultima pregunta

. Cémo facilitaria la creaciéon de conocimiento en su puesto de trabajo?

Podria hacerse una aplicacidn, o un video, algo multimedial. Dejarlo grabado para otras
personas que pasen en el puesto. Entonces, ahi queda como ya establecido los procesos
basicos y si hay mejoras en el transcurso. Pero dejar plasmado alli lo que se hace en si.
Digamos que aqui hay programas que graban los procesos.

Entrevista con asistente de la decanatura de la Facultad de Ciencias de la Salud
;Como se llama?
Martha Liliana Vidal

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
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Entré inicialmente a hacer un reemplazo de seis meses y me retiré, ya se terminé el
reemplazo, que era por una licencia de maternidad. Y volvi, ya hace mas de dos meses.

Cargo: asistente de la decanatura de la Facultad de Ciencias de la Salud.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestion de conocimiento?

No.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;CAmo crea conocimiento en su cargo actual?

Con el dia a dia, con las tareas. Y ahora que estoy nueva con los procesos que no conocia.
Asi poco a poco uno va adquiriendo conocimiento y habilidades.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Cuando hay procesos y uno sabe que de pronto hay maneras para mejorarlos, uno
propone, ya directamente con mi jefa, hablando. Y ya se mira con ella si es viable o no.
Igual la que esta a cargo del proceso soy yo, entonces se mira como aplicar la mejora
quede pronto uno encuentra.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Cémo es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Es una retroalimentaciéon muy sana, si de pronto hay algo que estoy haciendo mal mis
compafieros o mi jefe me lo hacen saber. Nada pues del otro mundo.

Ultima pregunta

;. Como facilitaria la creaciéon de conocimiento en su puesto de trabajo?

Yo creo que con las mismas propuestas de mejora, estar actualizado en cuanto a los
temas que uno maneja, creeria yo.
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Entrevista con Secretaria del departamento de Ciencias Fisicas
;Como se llama?

Karol Echeverry

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

9 afios y medio. Secretaria del departamento de Ciencias Fisicas

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestiéon de conocimiento?

No.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;CAmo crea conocimiento en su cargo actual?

Yo lo combino, porque yo estudio administraciéon de empresas en la noche, entonces
muchas cosas de la carrera me han servido, para organizar cosas aqui en el
departamento, procesos pequeiiitos.

;Como lo definirias en una sola palabra?

Pues yo lo combino con lo de estudio, porque a nivel personal estoy estudiando
administracion de empresas. Y la empresa (ICESI) también nos han dado
capacitaciones, como de servicio al cliente, incluso hace muchos afios, incluso estaba
recién ingresada a la universidad nos dieron cursos de ortografia. El curso duré casi
dos meses, y pues son cositas que aportan al puesto como tal.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones harfa a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?

El cargo, es muy sencillo, es muy basico. Porque es un departamento muy pequefio,
entonces casi que los procesos ya estdn o las actividades ya estan, ademdas porque
muchas cosas estan estandarizadas por la empresa, entonces ya seria muy minimo si
hay que hacer algin cambio. Ya los cambios a los que estamos sujetos es a politicas que
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se implementen en la universidad como tal. Pero directamente en el cargo, no hay
modificaciones, no hay cambios, o sugerencias para este momento.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Con mi jefe, cuando él tiene alguna novedad él me comenta, cuando tiene reuniones y
se habla algo importante o algo que se vaya a hacer el generalmente me comenta
proyectos nuevos o algo que se esté adelantando. A veces también nos llaman a
reuniones de la decanatura para darnos informacidn, si hay algiin cambio sustancial en
cuanto a manejo o alguna directriz que ya sea directamente de la decanatura para todos
los departamentos.

Ultima pregunta

;Como facilitaria la creacién de conocimiento en su puesto de trabajo?

No sé si cabe, cuando yo sali a licencia de maternidad, yo dejé un manual de todo lo que
se hace en el puesto. De cierta manera, pienso yo, si yo llego a faltar o si otra persona
llega al puesto, pues el manual les serviria mucho de guia para el manejo como tal.

Entrevista con Auxiliar de servicios de seguridad
;Como se llama?

Edier Mera

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

4 afos y medio. Auxiliar de servicios de seguridad.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestion de conocimiento?
Me suena, pero no en el fondo.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

¢Coémo crea conocimiento en su cargo actual?
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Con el dia a dia, con la cotidianidad, con todo lo que pasa dia a dia. Eso le ayuda a uno
porque dia a dia hay nuevos estudiantes, dia a dia hay nuevas carreras, nuevos
proyectos. Eso le ayuda a uno a ser mejor.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Ser auxiliar de servicios es como ser un coordinador de seguridad, entonces uno en el
edificio tiene que (estar pendiente), la luz, el agua, el aire, el aseador, la seguridad
externa, Atlas.

Que recomendaciones: mejorar las instalaciones, darle mas prioridad a la seguridad
como tal.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacion que recibe de su puesto de trabajo?
Ultima pregunta

;Como facilitaria la creacion de conocimiento en su puesto de trabajo?

Colocar en las pantallas informacion y recomendaciones de seguridad, para que pongan
cuidado con sus articulos personales....

Entrevista con conserje

;Como se llama?

Francia Helena Reyes

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
7 anos, conserje

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

:Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No
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Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;Como crea conocimiento en su cargo actual?

Lo que yo hago es atender a mi gente, los atiendo bien. Estar en los eventos, ser
puntuales en los eventos y qué mas, no sé.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Siguieran lo mismo, no, como yo atiendo a la gente, mas que todo como uno lo hacia,
para la otra persona que llega, basicamente eso haria.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Si, recibo varias, una vez nos reunimos para realizar una capacitacion.

;Qué hacen en las capacitaciones?

Sobre manipulacién de alimentos y sobre la atencién al publico, cdmo saber expresarse
a esas personas.

Ultima pregunta

. Cémo facilitaria la creaciéon de conocimiento en su puesto de trabajo?

Pues si, tener mas capacitaciones y ensefiarle a mis compafieras, sobre el manejo del
horario y de lo que hacemos.

Entrevista con secretaria de la direccion del mercado
;Como se llama?

Paola Franco

;Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

4 afos, secretaria de la direccion del mercado.
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Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

:Como crea conocimiento en su cargo actual?

Yo estudio aca en la universidad, y pues muchas cosas de lo que aprendo aca en la
universidad y muchas cosas de las que aprendi de otras empresas, pues por lo general
las aplico al cargo que tienes.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Primordial que la persona tenga, una induccién general del puesto y adicional, es mas
como caracteristicas de las personas, como tranquilidad, mucho orden y flexibilidad.
Porque no es lo mismo todos los dias, no sé responder tu pregunta

Fase cuatro retroalimentacion.

;Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Basicamente en esta oficina td tienes unas pautas de como hacer tu trabajo, sobre que
es necesario hacer esto u organizar esto. En mi cargo no se hace retroalimentacion

Ultima pregunta

;. Cémo facilitaria la creacion de conocimiento en su puesto de trabajo?

Pues a mi me parece mucho mas facil, mas que leer es la practica, es decir si algo
inicialmente es dificil, si alguien te explica lo que tienes que hacer, en esto y en eso, me
parece mucho mas facil, que leer texto, me parece mejor la practica, que pasarse la
teoria y pasar directamente a la practica.

Entrevista con conserje
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;Como se llama?

Maria del Carmen Vera

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
6 afos, conserje

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;CAmo crea conocimiento en su cargo actual?

Pues lo que uno hace yendo a los eventos y hacer la consejeria bien. Atender bien al
cliente.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

:Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo
actual en un excelente estado?

Hacer un buen desempeiio a través de lo que uno hace, tanto que se hace aca, como lo
que se hace en los eventos. Siendo puntual yendo a los eventos.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Cémo es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

No te entiendo. A no si nos hacen, en la capacitacion.
Ultima pregunta

;. Cémo facilitaria la creacion de conocimiento en su puesto de trabajo?

Dando una buena induccién a la otra persona

Entrevista con secretaria de maestrias
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;Como se llama?

Carolina Murillo

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
7 afos, secretaria de maestrias

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestién de conocimiento?

No.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

;CAmo crea conocimiento en su cargo actual?

No entiendo.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?

Nunca digo no sé, trato de averiguar que las cosas que me pida sean mias o estén dentro
de mi proceso, pero siempre traro de buscarlo a los estudiantes una solucion o una guia,
evito decirle un no sé, y evito que se vayan. Siempre busco entre mis compafiera quien
sabe y como le puedo ayudar.

Fase cuatro retroalimentacion.

.Como es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

No sé.
Ultima pregunta

;Como facilitaria la creaciéon de conocimiento en su puesto de trabajo?

No sé.
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Entrevista con asistente de centro de desarrollo profesional
;Como se llama?

Angélica

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

4 afos, asistente de centro de desarrollo profesional.

Fase uno de la gestion del conocimiento, el nuevo trabajador de piso sabe algo
sobre la gestion del conocimiento al iniciar su cargo.

;Qué sabe sobre la gestiéon de conocimiento?

No sé exactamente con la definicién. Lo entenderia por todo lo que tenemos que hacer,
através de nosotros para ampliar el conocimiento no solamente del personal, sino hacia
otros, supongo.

Fase dos de la gestion del conocimiento, mientras el trabajador de piso esta en su
cargo de trabajo.

. Como crea conocimiento en su cargo actual?

Inicialmente, era un cargo muy sencillo y a medida que fue aumentando el tamafio de
la universidad, fue aumentando la parte administrativa y la parte académica y como yo
puedo aportarles a ellos algo.

Fase tres de la gestion del conocimiento, después que el trabajador de piso deja
de trabajar en su cargo.

;Qué recomendaciones haria a través de su conocimiento para mantener su cargo

actual en un excelente estado?

Tener un poco mas de planeacién, hacer mas seguimiento en esa parte y los
cronogramas de acuerdo a los planes estratégicos que tiene la universidad.

Fase cuatro retroalimentacion.

;Cémo es la retroalimentacién que recibe de su puesto de trabajo?

Si, nosotros tenemos procesos de autoevaluaciones, de desempeifio, 6sea se hace una
planeacion durante todo el afio y se hace una reunidn periddica con el jefe, luego de
hacer una autoevaluacidn se habla con el jefe, para saber que se tiene que mejorar.
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Ultima pregunta

;. Como facilitaria la creacién de conocimiento en su puesto de trabajo?

Yo pienso que hacer mas capacitaciones e incentivar mucho mas a los trabajadores.

Anexo 16 resumen de las respuestas 1 de la entrevistas para comprender la
aplicacion del gestion del conocimiento.

Pregunta 1: ;Sabe algo de gestion del conocimiento en su cargo?

secretaria del departamento de matematicas No
secretaria del area de disefio No
secretaria del departamento de gestion

organizacional No
patinador interno No
Secretaria del departamento de estudios contables

y financieros No
Secretaria de la decanatura de la facultad de

ciencias administrativas y econémicas No
Secretaria del departamento de economia No
Asistente de admisiones y registros Si
secretaria de planta fisica No
Secretaria de seccidn de unidad y control No
asistente de la decanatura de la Facultad No
Secretaria del departamento de Ciencias Fisicas No
Auxiliar de servicios de seguridad No
conserje No
secretaria de la direcciéon del mercado No
conserje No
secretaria de maestrias No
asistente de centro de desarrollo profesional No
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Anexo 17 resumen de las respuestas 2 de la entrevistas para comprender la

aplicacion del gestion del conocimiento.

Pregunta 2: ;Cémo crea conocimiento en su cargo actual?

secretaria del departamento de matematicas

Realizar |la tarea

secretaria del rea de disefio Practica Experiencia Estudios
secretaria del departamento de gestion
organizacional Realizar la tarea
patinador interno Experiencia
Secretaria del departamento de estudios
contables y financieros Realizar |a tarea
Secretaria de la decanatura de la facultad de
ciencias administrativas y econdmicas No
Secretaria del departamento de economia Experiencia
Asistente de admisiones y registros Retroalimentacién |Experiencia
secretaria de planta fisica Retroalimentacion |Experiencia
Secretaria de seccion de unidad y control
Realizar la tarea
asistente de la decanatura de la Facultad Procesos
Realizar la tarea nuevos
Secretaria del departamento de Ciencias
Fisicas Estudios
Auxiliar de servicios de seguridad Experiencias
conserje Realizar las tareas
secretaria de la direccién del mercado Experiencia Estudios
conserje Realizar la tarea
secretaria de maestrias No
asistente de centro de desarrollo profesional |Cambios del
proceso
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Anexo 18 resumen de las respuestas 3 de la entrevistas para comprender la

aplicacion del gestion del conocimiento.

Pregunta 3: ;Qué recomendaciones haria para mantener su cargo en un excelente estado?

secretaria del departamento de matematicas Ordeny
planeacion
secretaria del area de disefio Experiencia
secretaria del departamento de gestion Ordeny
organizacional planeacién
patinador interno Experiencia

Secretaria del departamento de estudios
contables y financieros

Realizar la tarea

Secretaria de la decanatura de la facultad de Ordeny
ciencias administrativas y econémicas planeacién
Secretaria del departamento de economia Proactivo
Asistente de admisiones y registros Experiencia
secretaria de planta fisica Realizar la tarea |Estudios
Secretaria de seccion de unidad y control Ordeny Experiencia [Cambios
planeacién del
procesos
asistente de la decanatura de la Facultad Cambios del Experiencia
proceso
Secretaria del departamento de Ciencias No
Fisicas
Auxiliar de servicios de seguridad Realizar la tarea
conserje Mentor
secretaria de la direccién del mercado Experiencia Ordeny
planeacién
conserje Realizar la tarea
secretaria de maestrias Proactiva Experiencia
asistente de centro de desarrollo profesional [Ordeny Realizar la
planeacién tarea
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Anexo 19 resumen de las respuestas 4 de la entrevistas para comprender la

aplicacion del gestion del conocimiento.

Pregunta 4: ;Como se realiza la retroalimentacién en su puesto de trabajo?

secretaria del departamento de matematicas |Jefe

secretaria del area de disefio No

secretaria del departamento de gestion Jefe Evaluacion

organizacional del cargo

patinador interno Compafieros de

trabajo

Secretaria del departamento de estudios Compaiieros de

contables y financieros trabajo

Secretaria de la decanatura de la facultad de No

ciencias administrativas y econdmicas

Secretaria del departamento de economia Capacitacion

Asistente de admisiones y registros Jefe Evaluacion
del cargo

secretaria de planta fisica Jefe Compafieros
de trabajo

Secretaria de seccion de unidad y control Jefes Compafieros
de trabajo

asistente de la decanatura de la Facultad Jefe Compaiieros
de trabajo

Secretaria del departamento de Ciencias Jefe

Fisicas

Auxiliar de servicios de seguridad No

conserje Capacitacién

secretaria de la direccién del mercado No

conserje No

secretaria de maestrias No

asistente de centro de desarrollo profesional |Jefe Evaluacion
del cargo
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Anexo 20 resumen de las respuestas 5 de la entrevistas para comprender la

aplicacion del gestion del conocimiento.

Pregunta 5: ;Como facilitarias la creacion de conocimiento en su puesto de

trabajo?
secretaria del departamento de matematicas Practica
secretaria del area de disefio Mentor
secretaria del departamento de gestion Trabajo en
organizacional equipo
patinador interno Experiencia
Secretaria del departamento de estudios
contables y financieros Documentos
Secretaria de la decanatura de la facultad de
ciencias administrativas y econdmicas Documentos
Secretaria del departamento de economia Cambios del
proceso
Asistente de admisiones y registros Usando el
Estudios ambiente
secretaria de planta fisica Mentor Documentos
Secretaria de seccién de unidad y control Documentos
asistente de la decanatura de la Facultad Cambios del
proceso
Secretaria del departamento de Ciencias
Fisicas Documentos
Auxiliar de servicios de seguridad Usando el
ambiente
conserje Estudios Mentor
secretaria de la direccién del mercado Practica Mentor
conserje Experiencia
secretaria de maestrias No
asistente de centro de desarrollo profesional |Estudios
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