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RESUMEN

El concepto de gestidn del conocimiento se ha introducido poco a poco en
las organizaciones debido a la necesidad de encontrar un método para transferir el
conocimiento valioso y llevarlo a sus procesos. Las entidades publicas tienen entre
sus principales caracteristicas el cambio de administracion cada cierta
periodicidad, siendo asi que cuentan con nuevo personal en los cargos como el del
alcalde, gerente, secretario entre otros altos mandos que a su vez llegan con su
equipo de trabajo a estas organizaciones, lo cual genera una rotacién del personal
gue obliga a una constante capacitacion e induccion a nuevos empleados. Esto se
convierte en un problema de eficiencia que podria verse disminuido si contara con
un modelo que permita gestionar el conocimiento que han adquirido los empleados
en el tiempo laborado. Este trabajo de grado propone un modelo de gestion del
conocimiento que permite preservar la memoria estratégica de Telemedellin,
empleando procesos que hacen parte de la gestion del conocimiento. Por medio
de una investigacion exploratoria-descriptiva se detallan los modelos
implementados en otras organizaciones aplicables en la entidad, seguido de esto
la construccion de una caracterizacion del conocimiento por medio de entrevistas
a los empleados y otras técnicas de recoleccion de datos de la organizacion, con
el fin de detectar informacién cuantitativa y cualitativa que reflejara las causas y
efectos del panorama actual de la empresa respecto al tema. Con base en el
analisis de los datos obtenidos y la especificacion de las herramientas del
conocimiento, se propone un modelo de gestion del conocimiento acorde al

contexto de la empresa, con el cual se espera que al implementarlo en un futuro,
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la entidad pudiera obtener mayor eficiencia en sus procesos y retener tanto el

conocimiento estratégico como el personal clave con un talento especifico o

experto en sus labores diarias para luego ser transferido de forma efectiva.
Palabras clave: Conocimiento, preservacion, Administracion Publica,

Conocimiento Estratégico.

ABSTRACT

The concept of knowledge management has been gradually introduced in
organizations due to the need to find a method to transfer valuable knowledge and
take it to their processes. Public entities have among their main characteristics the
change of administration every certain periodicity, so they have new personnel in
positions such as the mayor, manager, secretary among other senior managers
who in turn arrive with their work team to these organizations, which generates a
staff turnover that requires constant training and induction of new employees. This
becomes a problem of efficiency that could be diminished if there were a model that
allows managing the knowledge that employees have acquired during their working
time. This degree project proposes a knowledge management model that allows
preserving Telemedellin's strategic memory, using processes that are part of
knowledge management. By means of an exploratory-descriptive research, the
models implemented in other organizations applicable to the entity are detailed,
followed by a characterization of the existing knowledge through interviews and

other data collection techniques to employees of the organization in order to provide
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guantitative and qualitative information, which reflect the causes and effects of the
current situation of the entity regarding the subject. Based on the analysis of the
data obtained and the specification of the knowledge tools, a knowledge
management model is proposed according to the company's context, with this
model it is expected that, by implementing it later, the entity could obtain greater
efficiency in its processes and retain both strategic knowledge and key personnel

with a specific talent or expert in their daily work to then be transferred effectively.
Keywords: Knowledge, preservation, Public Administration, Strategic Knowledge.

Knowledge: Conocimiento
Preservation: Preservacion
Public Administration: Administracién publica

Strategic Knowledge: Conocimiento estratégico
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GLOSARIO

Memoria corporativa: Es aquel conocimiento clave que la organizacion quiere

preservar

Preservar: Proteger o resguardar a alguien o algo, intentando conservar su estado,
de un dafo o peligro.

Transferir: Pasar a una persona o una cosa de un lugar a otro.

Memoria estratégica: Tiene como objetivo garantizar la conservacién de la
entidad, tanto en el conocimiento tacito (intangible), como el explicito (tangible),
ayudando a fortalecer la habilidad colectiva con la cual cuentan los servidores
publicos de la entidad para adquirir, almacenar y recuperar la informacion y
conocimiento, convirtiéndose asi en una estrategia de apuesta de insumos para la

toma de decisiones.

Conocimiento estratégico: Es el tipo de conocimiento en la organizacion, en el
cual esta involucrado el saber sobre planificacion, descripcion, impacto, prediccion,
evaluacién y generacion de estrategias.

Conocimiento clave: Es aquel conocimiento que va enfocado al cumplimiento de
los objetivos de la empresa y que reposa en los empleados quienes son los duefios

de ese conocimiento.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de grado es el resultado de una investigacion realizada sobre la
entidad publica Telemedellin y el cual tuvo como objetivo proponer un modelo de
gestion del conocimiento que permitiera preservar la memoria corporativa dentro de
Telemedellin empleando procesos que hacen parte de este tipo de gestion como el
diagnéstico, intercambio, aseguramiento, proteccién, valoracion, comercializacion,
creacion, difusion, transferencia, entre otros; para ello se realizé una investigacion
del tipo exploratoria y descriptiva, los cuales permitieron contar con una vision clara
de la realidad que vive la entidad y asi identificar todas las variables dentro de la

organizacion apoyado de las opiniones y experiencias del personal de Telemedellin.

Los tipos de investigacion definidos en la metodologia del trabajo fueron exploratoria
y descriptiva, por lo cual se desarrollaron entrevistas y grupos focales para encontrar
la forma en que se desarrolla gestion del conocimiento en la entidad. Aunque no
esta oficializado, si hay iniciativas que apuntan al desarrollo de esta tematica y se
incluye en el modelo para que en su proceso de adopcion sea mas facil para el
publico objetivo por medio de estrategias como lo son el intercambio de personal,
actualizacion de manual de funciones, andlisis de brechas, mapas de conocimiento,

pausas del conocimiento, entre otros.
El documento se presenta de la siguiente manera:

En el capitulo 1 correspondiente al marco te6rico se mencionan los modelos de

gestion de conocimiento que sirvieron de base en la creacion del modelo propuesto.

12
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En el capitulo 2 se presenta la descripcion del objeto de estudio que es
Telemedellin, donde se describen los procesos de gestion del conocimiento que han

intentado aplicar en la organizacion.

En el capitulo 3 se cuenta con el desarrollo metodolégico donde se detalla cada fase
de la investigacion y los resultados que arroja cada una de estas. En el capitulo 4
se realiza el analisis de los resultados de los instrumentos aplicados a la entidad
para tener informacion precisa y veraz de lo que se vive en el dia a dia de esta y

por ultimo se cuenta con las conclusiones y recomendaciones.

13
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hay una preocupacion generalizada por parte de las organizaciones y
secretarias de la administracion publica respecto a la pérdida de conocimiento que
se presenta en estas entidades, ya sea por el cambio de administracion, por la
rotacion de personal en puestos politicos o por renuncias, lo que genera un retraso
considerable en sus procesos administrativos. Por otro lado, estas organizaciones
publicas deben de luchar constantemente con el personal de carrera administrativa,
pues al momento de llevar tantos afios en un cargo empiezan a desarrollar en
algunos casos un comportamiento reacio al cambio organizacional y al compartir el
conocimiento; impidiendo transferir sus conocimientos y experiencias adquiridas por
tantos afos al nuevo personal, generando asi un clima laboral denso.

Esta pérdida de conocimiento se presenta en estas organizaciones por no
contar con unas politicas, herramientas o con modelos de gestion del conocimiento
gue les permita llevar a cabo la preservacion de la memoria corporativa que reposa
en los empleados. Dado lo anterior, el no tener caracterizado el conocimiento clave
de las entidades, hace que no se identifique el conocimiento necesario, quien es el
duefio de este, para que se usa, quien lo necesita para sus actividades, su valor al
interior, entre otros, evidenciando asi algunos reprocesos.

Otro aspecto a tener en cuenta, son las personas vinculadas que llevan
aproximadamente 25 afios en la entidad y que tienen mayor experiencia laboral,
estas cuentan con todo el conocimiento, trazabilidad y memoria de los cambios que

se han dado durante afios, asi como las lecciones aprendidas en los diferentes

14
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periodos de gobierno; algunas de estas personas al tener su puesto fijo no les
interesa mucho el crecimiento y logro de metas de estas entidades y esto lleva a
gue no socialice la informacion clave con la que cuentan con el fin de ser siempre
consultados e imprescindibles en la toma de decisiones, generando asi una barrera
cultural al intercambio del conocimiento.

Este tipo de barreras que se presentan de manera continua en las entidades
publicas generan sobre costos de induccion, capacitacion e inversion de tiempo
laboral, el cual se refleja en la deficiencia operativa de todas sus areas, afectando
no solo de manera interna los procesos de la organizacion sino también de forma
externa como proveedores, clientes y usuarios.

Igualmente, al no identificar el conocimiento estratégico dentro de las
entidades, se genera una amplia brecha de reconocer que personal se debe valorar
por su conocimiento, sin poder impedir que estos se lleven al momento de su
desvinculacion laboral todo lo aprendido y la experiencia sumada para otras
empresas. Por otra parte, las personas de carrera administrativa proximas a
jubilarse se llevaran todos estos afios de lecciones aprendidas y soluciones que
tienen interiorizadas para los problemas de la organizacién, siendo asi una falla

operativa de gran magnitud para la continuidad y eficiencia de las entidades.

15
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Antecedentes

Se presenta el estado del arte que contiene la informacién sustraida de
trabajos de investigacion publicados en libros, articulos y revistas cientificas, los
cuales hablan sobre como la gestion del conocimiento ha permeado a las entidades
y administraciones publicas, esto por medio de investigaciones realizadas a través
de estudios de casos 0 encuestas, las cuales permitieron recolectar datos sobre el
manejo del conocimiento en sus diferentes fases y niveles de maduracion en
diferentes organizaciones, ademas de como la cultura organizacional influye en que
las personas adopten los modelos de gestién del conocimiento que proponen los
expertos para preservar la memoria corporativa.

Daghfous, Belkhodja, & Angell (2013) en su estudio denominado
Understanding and managing knowledge loss indagaron en cuatro empresas sobre
la pérdida del conocimiento para encontrar los impactos que sufren las
organizaciones. Por medio de una investigacioén exploratoria, hicieron un rastreo en
las literaturas donde se abordan los temas de efectos generados por la fuga del
conocimiento en las empresas, utilizando flujos de informacién para lograr capturar
las complejidades del tema. Los resultados que de esta investigacion les permitio
concluir que las organizaciones deben mejorar la coordinacién estratégica entre las
areas de las empresas, desarrollar capacidades a través de estrategias de redes y
volver estas capacidades en rutinas en las organizaciones para asi retener el

conocimiento, ya que si las empresas se siguen basando solo en la creacién de

16
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documentos y procedimientos esto los conducird a una pérdida inminente del
conocimiento.

Batista & Matos (2014) estudiaron sobre la gestién del conocimiento aplicado
en la administracion publica en Brasil y Portugal. Para esto realizaron una
investigacion a través de un cuestionario sobre las practicas de gestion del
conocimiento en varias instituciones publicas de ambos paises, teniendo en cuenta
gue estas naciones al tener una cultura tan similar les brindaria informaciéon para
aplicar en los dos territorios. Los autores concluyeron que la mayoria de las
organizaciones publicas brasilefias y portuguesas se encuentran en una etapa
temprana de implementacion de estos modelos y que se deben buscar las causas
de la baja efectividad en la ejecucion de estos en estas entidades.

Islam, Rahman, Hasan, & Kifle (2014) analizaron en el contexto del sudeste
asiatico al pais Brunéi sobre la transferencia del conocimiento en las oficinas
publicas de esta nacién y su cultura organizacional comparadas con Singapur y
Malasia. Para lograr esto los autores se enfocaron en realizar una investigacion a
través de un cuestionario basado en cuatro elementos de la cultura organizacional
que son la confianza, la comunicacion entre los empleados, las recompensas y el
aprendizaje. Después de realizar el analisis de los resultados de las encuestas, los
autores pudieron llegar a la conclusion que existe una gran relaciéon entre
aprendizaje y gestion del conocimiento, sin embargo, las otras tres variables se
encontraron en un estado critico, esto debido a que no se cuenta con un entorno

favorable para generar confianza, una mejor comunicacion entre los empleados y

17
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recompensas basadas en el desempefio para motivarlos a transferir conocimiento
para un mejor desempefio organizacional.

Cegarra Navarro & Martinez (2017) estudiaron sobre como la gestion del
conocimiento se transforma en una ventaja competitiva en las organizaciones que
lo logran implementar. Por medio de un analisis lograron identificar que existen tanto
los activos tangibles ya conocidos comunmente por las empresas y los activos
intangibles, los cuales en la nueva era organizacional estan obteniendo un mayor
peso generando por si mismos ventajas competitivas y el éxito empresarial. Estos
pudieron concluir que los conocimientos de los empleados, la satisfaccion de los
trabajadores y la satisfaccion de los clientes son activos intangibles y claves para
las empresas, ya que permiten explicar la valoracion que el mercado le concede a
una organizacion.

Silva, Couto, De S& Freire, Dandolini, & De Souza (2017) en Brasil
investigaron sobre la teoria que abarca la gobernanza del conocimiento. Para ello
realizaron una revision sistematica de literatura en la cual pudieron identificar la
concepcion de este término para su mayor comprension y el cual es mencionado
por diferentes modelos organizacionales. Los autores concluyeron que es pertinente
tener en cuenta la gobernanza del conocimiento en las empresas contemporaneas,
ya que su estudio permite el entendimiento de las estructuras flexibles que estas
presentan.

Raudeliiniené, DavidaviCiené, & Petrusevi€ius (2018) examinaron los
factores que influyen negativamente en el proceso de retencion de conocimiento por

parte de las fuerzas armadas publicas de Lituania. Para realizar este proceso

18
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utilizaron los métodos de analisis sobre la literatura cientifica y conceptos brindados
por varios estudiosos sobre el tema que les permitiera encontrar estos factores que
estan clasificados en humanos, organizativos, funcionales y tecnoldgicos. Los
resultados que les arroj6 este estudio les permitié concluir que el principal factor que
generaba un problema en la retencion del conocimiento era el organizativo entre los
cuales se ven inmersos las arduas jornadas, el estilo de mando y el status social.

Wit-de Vries, Dolsfma, Van Der Windt, & Gerkema (2019) hablaron sobre las
practicas que pueden facilitar la transferencia del conocimiento en las asociaciones
de investigacion universidad industria mediante la revision sistematica de la
literatura existente identificando la barreras y facilitadores de la transferencia del
conocimiento. Ellos pudieron evidenciar problemas como la cultura organizacional,
la absorcion y la aplicacion del conocimiento. Por otro lado, reflejaron facilitadores
para la transferencia del conocimiento como lo son la confianza, la comunicacion,
el uso de intermediarios y la experiencia que ayudan a resolver las barreras
identificadas.

En general los textos coinciden en el bajo nivel de maduracion del término de
gestién del conocimiento en las organizaciones, ya que la mayoria realizaron un
estudio grupal, en los cuales se puede evidenciar que los empleados de las
empresas estudiadas no estan relacionados con el término.

Por otro lado, en los estudios de empresas donde la implementacion de un
modelo de conocimiento esta en un nivel avanzado, se presenta el problema de la
cultura organizacional, como principal barrera de adaptacion fluida de los modelos

en las organizaciones.
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Las organizaciones no tienen claro el concepto de gestion de conocimiento
debido al poco interés e interaccion que han tenido con este término, con las
referencias tedricas y mucho menos saben cémo llevar a cabo los modelos de
gestion que se han implementado en otras entidades exitosamente. Pero si han
visto lo importante de entrar a explorar este concepto por las fugas que han
evidenciado y por ende se quieren mirar que modelos se asemejan en mayor

proporcion a las caracteristicas de la empresa para replicarlos.

Anélisis Bibliométrico
Para realizar la busqueda de la informacién bibliométrica sobre Gestion del
Conocimiento se planteo la siguiente ecuacion de busqueda:
e TITLE-ABS-KEY (("knowledge management”) AND (transfer OR spread))
Resultados: 8.947
e TITLE-ABS-KEY (("knowledge management’) AND (transfer OR spread)
AND (protect))
Resultados: 51
e TITLE-ABS-KEY (("knowledge management’) AND (transfer OR spread)
AND (protect) AND (public))
Resultados: 7
A través de esta ecuacion de busqueda, se logra identificar otros temas que
estan correlacionados con la gestion del conocimiento y que aportan a que el
concepto sea mas robusto a nivel organizacional. Se utilizan como palabras claves

transferencia y proteccion debido a que representan gran parte de la informacion
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del trabajo de grado; ademas se utilizan estos términos debido a que abarcaran la
mayor cantidad de términos en la busqueda en inglés.
Figura 1

Mapa de documentos relacionados

f ompstivey | Public
Organizations

Organizations,
Knowledge
Management

Model, Article,
Application of
Knowledge
Management

Knowledge

Management
e, StUdy
Practioes Human Public e
Resource .".
|~
Nota: Elaboracion propia a través de la herramienta Carrot 2.
Figura 2
Andlisis bibliométrico
philosophigal aspects
societies andsinstitutions
competition information@management
data privacy
informatiomitechnology
knowledge transfer
knowledge management
informatigh systems technology transfer g
management
indd@istry
{/)% VOSviewer "069 2010 ’0‘1 1 ’O‘!" ’0‘1 3

Nota: Elaboracion propia a través de VOSviewer.
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Las Figura 1 Figura 2 muestran de manera gréafica la manera en coémo los
términos gestion del conocimiento y administracion publica se relacionan. Ademas,
permiten identificar otros términos relacionados para enriquecer la basqueda.

Para la Figura 1, se realizdé una consulta utilizando la herramienta Carrot 2
con el fin de encontrar aquellas palabras que formaran el cluster con los principales
conceptos de busqueda que fueron Knowledge management, public sector and
organization.

Para la Figura 2 representada se observa como los temas de privacidad de
datos, innovacién y la transferencia de la tecnologia son los conceptos referentes
en los Ultimos afios, siendo asi que los ultimos articulos hablan sobre las
necesidades detectadas en las organizaciones y como estan encarando la gestion

del conocimiento.
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Justificacion

Para este trabajo de grado se tom6 como estudio de caso la entidad
Asociacion Canal Local de Medellin — Telemedellin, donde se da un enfoque en sus
procesos administrativos, debido a que es una entidad descentralizada de la
Alcaldia de Medellin y como tal se generan una serie de problemas como la
preservacion de la memoria que constituye el conocimiento debido a que todos los
movimientos que se realicen a nivel politico en la Alcaldia, repercuten directamente
en la operacion del canal y se torna escasa la identificacién del conocimiento clave,
la poca retencion del talento humano, la deficiencia operativa y el egoismo con el
conocimiento.

Es asi, como se identificaron todas estas variables dentro de la organizacion
apoyado de las opiniones y experiencias del personal de Telemedellin, sobre que
conocen de gestion del conocimiento, que beneficios piensan que trae al Canal, sus
limitantes y riesgos de no implementarlo entre otros y si han evidenciado que la
entidad procure gestionarlo en sus procesos administrativos por medio de alguna

herramienta.

Al hallar la informacién de las causas y consecuencias en el contexto real de
la entidad a estudiar, se propone un modelo de gestion del conocimiento que
permite preservar el conocimiento estratégico dentro de Telemedellin empleando

procesos que hacen parte de este tipo de gestion.
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Para desarrollar este trabajo de grado, se requirié por parte de Telemedellin
un espacio de entrevistas, observacion participante y grupos focales con los
empleados del area administrativa, en el cual se pudo realizar el levantamiento de
la informacion necesaria para posteriormente ser contrastada y analizada, y asi

proponer las herramientas y modelo de conocimiento adecuados para la entidad.

Preguntas de Investigacion

El desafio central de la gestion al que se enfrenta la entidad es fomentar la
preservacion de la memoria corporativa, para lo cual se defini6 que es el
individualismo por parte de los empleados un aspecto negativo, y por ende el
problema no es tecnoldogico ni de estar a la vanguardia de la actual cuarta
revolucién, sino de una caracteristica del ser, donde el empleado protege para si el
conocimiento de sus procesos como un mecanismo para generarse estabilidad
dentro de la organizacion.

Esto igualmente lo han generado las mismas entidades publicas, ya que no
les brinda la tranquilidad ni la confianza a sus empleados sobre la actividad de
entregar y compartir su conocimiento, sin tener el riesgo de perder su cargo. El
preservar la memoria corporativa y el conocimiento se considera como una accién
muy importante ya que permite procesos internos de aprendizaje, pero los
empleados lo enfocan en que le estan ensefiando a quien va a ser su reemplazo
inmediato, lo que no evidencian realmente es que en este proceso pueden tener

una retroalimentacion de lo que ensefian y asi afianzar mas su conocimiento.
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Por lo anteriormente mencionado se definieron como preguntas

problematizadoras:

¢, Qué impacto se genera en la entidad debido a la ausencia de un
modelo de gestion del conocimiento?
e CoOmo identificar el conocimiento estratégico que es susceptible de
conformar la memoria corporativa de Telemedellin?
e ¢(Cuales son las herramientas del conocimiento que aportarian a la
gestion del mismo en la entidad?
e ;/COmo podrian derribarse las barreras culturales que impiden el
desarrollo de la gestion del conocimiento en la administracién publica?
e (La preservacion de la memoria corporativa y conocimiento aportaria
a la eficiencia administrativa y retencién del talento?

Para poder dar respuesta a lo planteado, se identificaron las razones por las
cuales los empleados de Telemedellin no comparten ni socializan su conocimiento
y experiencias, la ausencia de lineamientos estratégicos que potencien la
preservacion y maximizar el aprendizaje en la organizacién, ademas de la

identificacion del conocimiento clave del Canal.

25



"l rM Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Institucién Universitaria Telemedellin

OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer un modelo de gestidén del conocimiento que permita preservar el
conocimiento estratégico dentro de Telemedellin empleando procesos que hacen

parte de este tipo de gestion.

Objetivos Especificos

1. Identificar los modelos de gestion del conocimiento empleados en las
organizaciones junto con sus caracteristicas y componentes estableciendo
su funcionalidad.

2. Caracterizar el conocimiento estratégico existente en Telemedellin a través
de técnicas de investigacion cualitativas de tal forma que alimente la
propuesta.

3. Especificar los componentes que constituiran el modelo de gestion del
conocimiento para Telemedellin de tal forma que permitan preservar el

conocimiento.
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1.MARCO TEORICO

Los elementos que se presentan en siguiente marco teérico son necesarios
referenciar y desglosar en el trabajo de grado ya que seran el referente, desde el
punto de vista de la construccion de los instrumentos, evaluacion de resultado y
formulacion de conclusiones, para asi mirar como las teorias y conceptos

previamente identificados por estudiosos del tema se enlazan entre si.

1.1. Conocimiento

Para abarcar el tema de gestion del conocimiento, primero se debe realizar
una vision mas amplia sobre el término conocimiento, el cual para (Davenport &
Prusak, 1998) corresponde a la acumulacion de valores, informacion, técnicas y en
mayor proporcién experiencias, las cuales a su vez cumplen con la funcion de
incorporar nuevo conocimiento.

Muchas veces se tiende a confundir en el uso de los términos conocimiento
e informacion, ya que para muchos las maquinas, computadores y este tipo de
tecnologias tienen mucho mas conocimiento que las personas, pero a la hora de la
verdad es informacion muy bien estructurada la que almacenan estos. Pero se ha
identificado que el conocimiento solo reside en las personas, debido a que los
humanos se encargan de asimilar, retener e incorporarlo de manera consciente o
inconscientemente en su cotidianidad. (http://www.gestiondelconocimiento.com,

s.f.)
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Por lo anterior, se debe realizar una diferenciacion entre informacion y
conocimiento, donde la informaciéon son los datos procesados que pueden
almacenarse dentro de los computadores, lo cual para (Harari, 1997) gracias a la
globalizacion se tiene un mayor alcance e interaccion logrando estar disponible a
mayor velocidad y para todos.

Por otra parte, se encuentra el término conocimiento, que segun (Malhotra,
1998) los humanos inherentemente lo poseen. En temas organizacionales (Grayson
& O'Dell, 1998) lo definen como lo que el personal conoce sobre los procesos
internos, lecciones aprendidas, clientes y productos y habita en bases de datos o
por medio del intercambio de experiencias, teniendo fuentes tanto internas como
externas, el cual se acumula en el tiempo y permite a las organizaciones lograr altos
niveles de entendimiento y pericia al momento de ejecutar su actividad econémica.

Se debe realizar una categorizacién, procesamiento y transformacion de las
formas en las que se expresa el conocimiento en etapas previas como lo son los
datos y la informacién segun se ilustra en la

Figura 3, ya que tienen una secuencia légica.

Figura 3

Etapas del conocimiento (pirdmide del conocimiento)

DATOS INFORMACION CONOCIMIENTO INTELIGENCIA

Nota: Elaboracion propia con base a https://soulimproveledge.com/piramide-del-

conocimiento/
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(Wiig, Knowledge management: where did it come from and where will it go,
1997) identifica varias caracteristicas que logran diferenciar el conocimiento de otro
tipo de elementos, planteando que este es dificil de medir, es un activo intangible,
usable por varios procesos a la vez, con una holgura larga de tiempo para ser
entregado, volatil, crece con su uso y fundamentalmente tiene un gran impacto en
las organizaciones.

El conocimiento histéricamente ha sido objeto de estudio desde diferentes
campos, disciplinas y areas, lo cual ha generado una cantidad de definiciones sobre
el mismo término que sorprende como cada una cuenta con su propio significado y
forma de interpretarse, siendo asi que no se considera ninguna como errénea, es
por esto por lo que a continuacion se exponen varias de estas definiciones.

Para (RAE, 2001) en su diccionario definen el conocimiento como el saber,
tener nocién sobre alguna situacion, razon natural, inteligencia y entendimiento.

Segun (Davenport & Prusak, 1998) el conocimiento es cierta mezcla de
valores, saber, experiencia e informacion el cual sirve como ventana para adquirir
en cada situacion de la vida nuevas experiencias, practicas e informacion.

Por otro lado (Muiioz Seca & Riverola, 1997) dicen que el conocimiento es
aguella capacidad de solucionar un problema determinado con una alta efectividad.

Para (Nonaka & Takeuchi, La organizacion creadora de conocimiento, 1999)
el conocimiento de los seres humanos esta dividido en dos tipos que son el
conocimiento tacito y el explicito. Para el primer conocimiento que es el tacito, se

es dificil de describir por medio del lenguaje formal, debido a que se trata de las
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acciones aprendidas por medio de experiencias personales que integra otro tipo de
variables intangibles como lo son el tacto, los principios, puntos de vista y hasta las
creencias de cada individuo. Complementando a lo anterior (Grayson & O'Dell,
1998) plantean que el conocimiento tacito es aquel no articulado que se encuentra
en la cabeza de cada una de las personas y normalmente es complejo de transferir
y describir.

Por otro lado, el conocimiento explicito (Nonaka & Takeuchi, La organizacion
creadora de conocimiento, 1999) lo definen como aquel que se logra expresar por
medio del lenguaje formal que integra especificaciones detalladas, instructivos,
procedimientos, expresiones matematicas y enunciados, es decir es un
conocimiento claramente definido que no da pie a la ambigiedad.

Desde el punto de vista de la ingenieria del conocimiento, (Schreiber, y otros,
2000) dicen que este es un cuerpo completo de informacion y datos de los cuales
las personas hacen uso para su vida diaria, realizar labores y generar nueva
informacion, todo esto por medio de la maquinaria intelectual que les permite
conseguir las metas que se proponen, concluyendo asi que el conocimiento se
define como el nuevo factor de produccion.

Desde esta misma perspectiva (Milton, 2007) dice que el conocimiento
corresponde a la experiencia adquirida en un campo determinado y que a su vez es
la habilidad que obtienen las personas para realizar sus labores de manera eficiente

y efectiva.
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Asi mismo para (Galinsky, 2000) el conocimiento es el concepto
representado que logra explicar la naturaleza del mundo real como también el del
mundo abstracto.

Epistemolégicamente (Polany, 1969) define que el conocimiento no se
puede explicar por medio de reglas articuladas debido a que es un descubrimiento
auténtico, siendo este publico, pero en gran parte también personal, ya que
involucra los aspectos emocionales de los seres humanos.

Desde la filosofia (Sanguinetti, 2005) dice que el conocimiento es una
relacion humana verdadera con la realidad conocida. Es un acto desde la persona
ya que su alcance esta dentro del mismo ser humano y es un acto psiquico debido
a que implica la conciencia de las acciones que se estan realizando, o sea
intencional.

Por parte de la sociologia (Piaget, 1989) dice que el conocimiento no es una
representacion exacta de la realidad percibida por la persona, sino que surge por la
interaccion transformadora de la realidad, lo cual se da tanto a nivel intelectual como
fisico.

Aungue se ha realizado una mirada de los significados del término desde
diferentes puntos de vista y &reas, es importante destacar que existen las
taxonomias de conocimiento, que permiten identificar con qué tipo de conocimiento
cuenta la entidad y asi avanzar en el entendimiento y aplicacion de la gestion del
conocimiento en esta. Por lo anterior se da una vista a los tipos que para (Milton,

2007) son:
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Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:
Telemedellin

Conocimiento conceptual: Son los conceptos en si mismos, sus
propiedades y sus relaciones, con las teorias y descripciones sobre
estos, corresponde a la relacion entre saber-saber, los cuales
responden al qué y al por qué.

Conocimiento procedural: Son todos los conocimientos relacionados
a los procesos, procedimientos, actividades y tareas, corresponde a la
relacion saber-hacer y responden al como.

Conocimiento tacito: Es el conocimiento profundo ubicado en el
subconsciente, se fundamenta en la experiencia y la pericia.
Conocimiento explicito: Es el conocimiento que esta en las personas

pero que es de facil captura y transferencia.

Al revisar todos estos conceptos para el presente trabajo de grado se puede llegar

a definir que el conocimiento lo genera cada persona segun su personalidad y

experiencia, volviéndolo asi un tema personal y que al momento de compartir las

otras personas lo interiorizan y lo replican con su propio estilo.

Desde la funcién publica se esta exigiendo a las entidades publicas por medio

del Modelo Integrado de Gestidén y Planeacion (MIPG) en la dimension seis el iniciar

con actividades de implementacion de gestion del conocimiento, debido a que este

es considerado desde la tltima década como uno de los principales activos, siendo

asi que se han iniciado con la implementacion de evaluacion de empresas no por

su valor en libros sino por el capital humano.
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Es importante entonces tener en cuenta que el conocimiento no se consume
ya que es un activo intangible, el cual se hace dificil de cuantificar por su buen
nombre o por el valor comercial que tiene.

Para (Drucker, 1993) en la economia actual el conocimiento no es tratado
COMO un recurso mas, sino como el recurso mas relevante que se conforma de la
sumatoria de los conocimientos de cada uno de los colaboradores de las

organizaciones.

1.2. Gestion del conocimiento

El término de gestion del conocimiento se ha ido incluyendo en las empresas
dia a dia ya que se consideran organizaciones inteligentes aquellas que captan el
conocimiento de sus diferentes areas y lo gestionan por medio de diferentes
estrategias, pero para lograrlo primero deben interiorizar este concepto, saber de
qué esta compuesto y como se debe abordar para llegar a ser mas competitivas,
innovadoras y rentables. Para (Omotayo, 2015) la gestion del conocimiento se
encarga de capturar tanto la informacibn como el conocimiento que tienen
interiorizada las personas que nunca ha sido expuesta de forma detallada y
accesible para que otras personas de la organizacién la puedan utilizar en sus
procesos.

Para (Davenport & Prusak, 1998) dentro de las organizaciones se cuenta con
un conocimiento previo por parte de cada colaborador y que no tiene similitud con
la de los otros compafieros, debido a que este se genera a partir de cada esquema

mental, el saber hacer, las experiencias y la cultura. Por esta razon es fundamental
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la interaccion entre el personal de las organizaciones y que estas mismas fomenten
estos espacios de transferencia de conocimiento.

Para entrar a mirar los conceptos que definen este tipo de gestién (Joyanes
, 2004) explica la importancia que tienen aun hoy en dia los conceptos e ideas que
introdujeron Nonaka y Takeuchi al inicio del siglo XXI sobre el conocimiento explicito
y tacito, debido a que siguen siendo utiles y el continuo estudio de estos permiten
robustecer la gestion del conocimiento.

Igualmente (Joyanes , 2004) aporta sobre la importancia de saber en qué
momento la tecnologia entra a contribuir la gestién del conocimiento, ya que muchas
entidades inician desde fases mas avanzadas introduciendo software o
herramientas tecnoldgicas sin previamente haber realizado un trabajo de cultura
organizacional, captura de informacion, caracterizacion del conocimiento entre otros
pasos que se deben tener en cuenta antes de incluir la tecnologia a la cual le
retribuyen que debe resolver los fallos del conocimiento.

El conocimiento no va relacionado solo a los estudios que han adquirido las
personas, de hecho, este va mas de la mano de las experiencias de cada sujeto; es
en este momento donde las empresas deben iniciar con la educcion de
conocimiento de sus empleados lo cual para (Sanchez A. , 2010) se concentra en
la captura del conocimiento de las personas que son considerados como los
expertos no por su antigiiedad en la organizacion sino por todos los conocimientos
y ser referentes de consulta ante diversas situaciones, tomando de ellos el
conocimiento ya sea tacito o explicito y convirtiendolo ya sea en formatos,

aplicativos o procedimientos de facil comprension.
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Por lo anterior, es importante dar una mirada amplia y reconocer las
actividades previas a tener en cuenta para la implementacién de la gestion del
conocimiento, las cuales segun (Coffre, 2003) son conocer el personal, contar con
herramientas para recopilar, publicar y organizar los pensamientos de los
colaboradores, generar una memoria corporativa, gestionar las ideas, capturar y
compartir sugerencias, experiencias, consejos y trucos, detallar la gestion de las
relaciones con los clientes, trafico de textos y datos y por ultimo herramientas para
los diferentes tipos de grupos que integran a las organizaciones que fomente el
didlogo.

Para (Nonaka & Takeuchi, La organizacion creadora de conocimiento, 1999)
una organizaciéon que esta en continuo aprendizaje debe tener la capacidad de
gestionar todo el conocimiento que se genera, es por esto que lo anterior se puede
definir como aprendizaje organizacional, que segun (Garzén Castrillon, 2004) se
determina por la conexion de variables como lo son la cultura organizacional,
condiciones y lugares propicios para compartir con compaferos, niveles de
aprendizaje y sus fuentes.

Los pilares de gestion del conocimiento dan lineamientos a todo lo
previamente mencionado, ya que solo hasta que se dio a conocer estos conceptos
por (Desouza, 2011) quien expuso que si se desea gestionar el conocimiento en las
organizaciones de forma efectiva se deben tener en cuenta cuatro elementos
fundamentales que son cultura, personas, procesos y tecnologia. Si se logra seguir
el orden légico que plantea el autor, se tendra mayor probabilidad de éxito al

momento de gestionar el conocimiento en las organizaciones, ya que las personas

35



"l rM Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Institucién Universitaria Telemedellin

no sentirdn que este proceso es obligatorio y para buscar su reemplazo, por lo cual
el proceso no sera rechazado por estos. A continuacion, se da una mirada a cada
uno de estos componentes.

Se debe iniciar con el componente relacionado a las personas, debido a que
en ellos reposa el conocimiento de los procesos, actividades, experiencias,
decisiones tomadas, trazabilidad entre otros elementos que hacen a los empleados
anicos y aun mas cuando se integra la personalidad de cada uno. Para (Omotayo,
2015) las personas se enfrentan dia a dia con conocimiento que emerge en las
labores que ejecutan, por lo cual se evidencia la necesidad de establecer procesos
gue permitan aprovechar este conocimiento sin que este se fugue.

Si desde las organizaciones no se propician estos espacios para que entre
los empleados se socialicen y transmitan sus experiencias apoyadas por campafias
de motivacién e incentivos, sera muy dificil la implementacién de cualquier modelo
de gestion de conocimiento. En las organizaciones que se ha reflejado el éxito ha
sido por la importancia que se le ha dado a la persona, para lo cual (Werther, Davis,
& Guzman, 2014) dicen que es vital considerar que todos los empleados poseen
saberes que pueden ser de gran utilidad para la organizacion.

Seguido en los pilares se encuentra la cultura organizacional, ya que es la
actividad mas dificil de consolidar debido a los egos de las personas y la sensacién
de que si comparten el conocimiento que han adquirido van a perder su trabajo.
Segun (Schein, 1998) la cultura debe ser vista como el conjunto de experiencias
mas significativas y relevantes que los empleados de las organizaciones tienen en

su dia a dia para dar solucidon en sus actividades o para adaptarse a algun cambio.
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En el proceso de implementacidn de gestion del conocimiento se debe iniciar
con el pilar de cultura debido a que esta influye en todas las areas y el entorno
laboral, por esto (Minsal & Pérez, 2007) exponen que la cultura ademas de incluir
actitudes, valores y comportamientos también permea las acciones, estrategias y
vision de la organizacion, formando asi un sistema dinamico. Ademas, adicionan
que la cultura es la forma tradicional de pensar y actuar. (Maynez, Cavazos, & Nufio,
2012) consideran que la cultura genera el espacio para la interaccion social, lo cual
influye directamente sobre el éxito de la gestion del conocimiento organizacional.

El tercer pilar estd enfocado en los procesos, siendo estos quienes guian por
medio de logicas y pasos a seguir de como realizar una actividad determinada
dentro de la organizacion. (Molina & Serra, 2012) indican que los procesos son la
incorporacion de varias actividades que aseguran la consecucion de los objetivos y
metas previstos. Los procesos del conocimiento hacen parte de los procesos con
los que debe contar y construir las organizaciones, ya que por medio de estos
pueden definir cada una de las fases a tener en cuenta para la implementacion de
la gestion del conocimiento, debido a que son una serie de acciones sistematicas
que se vuelven ciclicas para los empleados y que permiten que todos estén en
sintonia y en interaccién continua, por lo cual para (Dombrowski, y otros, 2007) si
se llega afectar alguno de los procesos de gestion de conocimiento se ve
directamente perjudicado el desarrollo de los otros, exponiendo que el éxito en los
procesos dan rigidez al trabajo y son de caracter critico para el desempefio de las

organizaciones.
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Por dltimo y no menos importante se encuentra el pilar de la tecnologia, la
cual es una palabra que las personas suelen confundir y al final no saben su
significado, tanto asi que se pone como ejemplo para dar claridad que es tanto
tecnologia un teléfono para realizar llamadas como un mezclador para el tinto,
ambos cumplen con funciones que conllevan a una mejora y facilita una accion para
el humano. Claro que se debe tener en cuenta que existen diferentes niveles de
tecnologia, teniendo en cuenta que desde su origen la etimologia de tecnologia
habla sobre “arte” y “técnica”, haciendo referencia segun (Arias, s.f.) al sistema de
técnicas y conocimiento que permite dar uso al conocimiento cientifico y al estudio
de un campo especifico.

También se tiene que la gestidn del conocimiento se apoya ademas en
ciertas operaciones de conversion de conocimiento para lo cual (Nonaka &
Takeuchi, 1995) plantean que el conocimiento se crea cuando se realiza una
transformacién de este a nivel grupal, en el que interactian los tipos de
conocimiento tacito y explicito por medio de un crecimiento en espiral, generando a
Su vez unos procesos que segun su combinacion brindan una perspectiva de mejora
a las organizaciones con base en la gestion de su conocimiento.

La socializacion (Tacito a Tacito) es un proceso en el cual segun (Kogut &
Zander, 1992) se adquiere el conocimiento tacito de los compafieros por medio de
espacios propicios donde se comparten los pensamientos, experiencias y lecciones
aprendidas, de tal manera que quienes escuchan al experto aumentan su saber y

conocimiento.
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Para llegar a obtener los resultados esperados con esta combinacion,
(Nonaka & Konno, 1998) proponen dos actividades que son la captacion de
conocimiento por medio de la interrelacion entre agentes internos y externos de la
organizacion, y por otro lado con la diseminacion del conocimiento que se refiere a
la transferencia del conocimiento personal a otros individuos.

La combinacién (Explicito a Explicito) es el proceso donde se esquematiza el
conocimiento explicito y se lleva a un documento o repositorio, para lo cual (Nonaka
& Konno, 1998) plantean las actividades de captura e integracion de nuevo
conocimiento explicito relevante por medio de la recopilacion y por otra parte la
diseminacién del conocimiento por medio de procesos apoyados en la transferencia
tipicos usados por las organizaciones tales como lo son reuniones, presentaciones
y correos electronicos, teniendo como ejemplo este tipo de conversion el compartir
archivos de trabajo entre los comparieros.

La externalizacién (Tacito a Explicito) es la operacién de conversion que para
(Nonaka & Konno, 1998) es en la cual se transforma el tipo de conocimiento dificil
de explicar en conceptos comprensibles para la organizacion o cualquier empleado,
ya que este se traslada a soportes entendibles. Segun (Palmer & Dunford, 1996)
cuando se realizan dialogos, técnicas inductivas y técnicas deductivas como lo son
compartir historias de experiencias, analogias y metaforas, facilitan que las ideas
gue se desean expresar o0 los pensamientos en imagenes en la cabeza de quien
posee el conocimiento puedan ser llevados a palabras o lenguajes visuales.

Por ultimo, se cuenta con el proceso de Internalizacion (Explicito a Tacito)

gue se representa como el momento en que las personas se apropian de todos los
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instructivos, manuales y procedimientos que realizan en su dia a dia ampliando asi
su conocimiento tacito, los cuales a su vez segun (Nonaka & Konno, 1998)
actualizan los conceptos segun su percepcion y capacitacion, esto debido a que los
individuos deben atravesar por ciertas experiencias en sus actividades. De la mano
a lo anterior, segun (Nonaka, 1991) los empleados usan este momento para ampliar
y transformar su propio conocimiento iniciando de nuevo el ciclo. Todo lo anterior

se puede evidenciar en la Figura 4.

Figura 4

Ciclo de espiral conversion del conocimiento

i individusal
9 grupo
o organizacion

Conocimiento Tacito
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Técito . Explicito

Nota: Nonaka & Takeuchi, (1995)
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1.3. Modelos de gestion del conocimiento

La funcion en general de los modelos es de guiar, explicar y evaluar, en el
caso de los modelos de gestion del conocimiento segun (Sanchez M. , 2005) son
una herramienta para representar de una manera resumida, concisa y esquematica
el conocimiento facilitando asi una mirada cercana y la descripcién de los procesos
gue logren orientar las estrategias. En la literatura se encuentran gran variedad de
textos que hablan sobre modelos de gestion del conocimiento que tienen cada uno
su particularidad y diferencia respecto a los otros, unos creados desde las
experiencias y a la medida de las organizaciones y otros generados desde la
academia. A continuacion, se realiza una revision a algunos modelos de gestion del

conocimiento destacados:

Modelo integral sobre gestion del conocimiento de Wiig

El modelo planteado por (Wiig, 1994) se compone como se puede evidenciar
en la Figura 5 por los procesos de creacion, codificacién y aplicacion para reforzar
en las organizaciones el conocimiento, lo anterior partiendo desde el organigrama
de cada empresa en la cual se identifiquen las necesidades de conocimiento y cual
se encuentra disponible para posteriormente construir el Iéxico del conocimiento y
la enciclopedia del conocimiento. En el [éxico se identifica el conocimiento clave
para la organizacion teniendo en cuenta a los expertos, bases de datos, documentos
o el intercambio del personal entre las areas para luego segun (Marulanda & Lopez,
2013) analizar este conocimiento obtenido para realizar su catalogacion. En el caso

de la enciclopedia, es un instrumento que permite compatrtir, transferir y aplicar el
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conocimiento con ayuda de las TIC como los repositorios de informacion y a su vez

apoyando la generacion de nuevo conocimiento.

Figura5
Modelo Wiig

Gestion del conocimiento
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Nota: (Henao, 2009) referenciado por (Hoyos, 2019)

Modelo de Andersen

Este modelo planteado por (Andersen A. , 1999) reflejado en la Figura 6 se
enfoca en la necesidad de identificar la informacion relevante y generar un flujo en
el que interactuen los individuos y la organizacion de manera reciproca, de tal forma
gue creen valor a la organizacion y los clientes lo puedan percibir. La novedad segun

(Alfaro & Alfaro, 2009) que presenta el modelo se evidencia en que desde la
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perspectiva individual existe un compromiso personal por compartir y convertir de
forma explicita el conocimiento que reside en cada empleado para la organizacion;
ahora por parte de la organizacion se plantea que tienen la responsabilidad de crear
una infraestructura efectiva con la capacidad de soportar lo que generan los
individuos, teniendo presente segun (Arambarri, 2012) los pilares de gestion del
conocimiento ya que desarrollan las personas, la cultura, los procesos y la
tecnologia por medio del sistema que permite capturar, sintetizar, valorar y transferir

el conocimiento.

Figura 6

Modelo Andersen
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Modelo de KMAT (Knowledge Management Assessment Tool)

El modelo KMAT ilustrado en la Figura 7 fue planteado por (Andersen A. ,
1999) y tiene como base los conceptos de evaluacion y diagnéstico respecto al
conocimiento organizacional de las empresas que se debe identificar, si no existe
se crea, se organiza, se establece y se transfiere para afadir valor a los usuarios y
potenciar los resultados del uso del conocimiento, todo lo anterior de la mano de un
proceso mediante los cuales se deben reconocer las brechas del conocimiento, en
el cual para (Alfaro & Alfaro, 2009) proponen cuatro elementos que lo facilitan que

son el liderazgo, la cultura, la medicion y la tecnologia.

Figura 7
Modelo KMAT
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Nota: (Arambarri, 2012) referenciado por (Hoyos, 2019)
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Modelo de Bustelo y Amarilla

Es un modelo de la Figura 8 es planteado por (Bustelo & Amarilla, 2001) que
tiene sus fundamentos en la gran cercania que deben tener la gestion documental
y la gestion de la informacion, conectados por medio de herramientas informéticas
o las bases de datos corporativas, ya que hacen énfasis en que al no gestionar la
informacion se dificulta ciertamente la implementaciéon de la gestion del
conocimiento, por consiguiente recomiendan tener en cuenta los siguientes tres
item para lograrlo:

e Gestion de la informacion: Se deben crear sistemas documentales
y graficos que permitan compartir la informacién que se genera en la
organizacion.

e Gestién de recursos humanos: Los incentivos a los empleados
entran a jugar su papel en pro del compartir el conocimiento a través
de espacios de conversacion, jornadas de intercambio de conceptos y
talleres.

e Medicion de los activos intangibles: El capital intelectual debe
reflejar la evolucion por lo tanto deben contar con metas y ser medido

para reflejar sus avances.
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Figura 8

Modelo Bustelo y Amarilla
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Nota: (Arambarri, 2012) referenciado por (Hoyos, 2019)
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Este modelo planteado por (Tiwana & Nonaka, 2003) tiene como principal

objetivo como se observa en la tabla 1 la interaccibn entre la socializacion,

externalizacion, combinacién y la internalizacion teniendo a la tecnologia como

aspecto transversal que va a habilitando a cada una de estas. Aunque este modelo

ya estaba planteado unos afos atras, los autores lo integraron y mejoraron a este

dandole el protagonismo a la tecnologia en diferentes escalas, ya fuera desde toda

la interaccion de la organizacion, a través de los grupos de trabajo o areas y por

ultimo las actividades individuales.
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Tabla 1
Modelo SECI

SOCIALIZACION

*Interactlan solo individuos con
otros individuos por medio de
conferencias y reuniones de grupo
primarios.

EXTERNALIZACION

*Interactian los individuos con un
grupo de trabajo o area para la
captura de conocimiento vy
discusiones de problemas.

INTERNALIZACION

*Interactian en escala, teniendo
como gran sombrilla el conocimiento
de la organizacién, luego los grupos
de trabajo y por dltimo las
actividades individuales por medio

COMBINACION

*Interactla el conocimiento general
de la organizacion entre varios
grupos de trabajo o areas por medio
de herramientas de conocimiento
sistémico, intranet y foros virtuales.

de redes de conocimiento o0
Universidades Corporativas.

Nota: Elaboracion propia
Modelo de Laudon

En el modelo que plantean (Laudon & Laudon, 2003) la gestién del conocimiento
es vista como un motor de crecimiento para la capacidad de aprendizaje de la
organizacion tanto interna como de su entorno, para asi ser transmitido a los actores
externos de la empresa como lo son los proveedores y clientes a través de los
procesos comerciales. Desde los sistemas de gestion de cada organizacién deben
desarrollar procedimientos que se permitan la creacion, aprendizaje, intercambio y
proteccion, todo apoyado de los sistemas de trabajo del conocimiento y
colaborativos por medio de aplicativos. El problema que identificaron es que
normalmente los ejercicios de compartir conocimiento en las empresas son entre
grupos muy pequeios, dejando por fuera profesionales y areas que pueden aportar

y dar puntos de vista diferentes, por lo cual la tendencia que propusieron es la
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ampliacion del alcance con personal comprometido a aportar experiencia y

aprendizaje conjunto.

1.4. Procesos de gestion del conocimiento

Para (Molina & Serra, 2012) los procesos son el grupo de actividades que
certifican el cumplimiento de los objetivos en los tiempos previamente establecidos.
Ademas, sefialan que la gestion del conocimiento se constituye de diferentes
actividades periddicas y con un alcance determinado, teniendo la funcion en las
organizaciones de capturar, procesar y almacenar el conocimiento relevante. La
ejecucion de estos procesos puede ser realizada por maquinas, humanos o la
combinacion de ambos. Segun (Omotayo, 2015) un requisito esencial en este tipo
de gestion es la capacidad de comprender los procesos de trabajo y la forma en que
se asignan, logrando de esta manera describir sencillamente recursos, personal,
entradas y salidas que se llevan a cabo en un proceso determinado.

Los procesos de gestion de conocimiento son el eje de operacién estratégico
para el desarrollo de este tipo de gestion, teniendo presente que no es una
obligacion implementarlos en su totalidad en las organizaciones, sino establecer los
necesarios segun el contexto de la empresa para cumplir con los objetivos. A
continuacion, se describen los procesos de conocimiento:

e Diagnéstico del conocimiento: Proceso por medio del cual segun
(Soto & Barrios, 2006) se determinan los recursos organizacionales
gue reflejan el conocimiento de la empresa y su utilidad, ya que a partir

de la representacion de este se logre una capitalizacion.
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Identificacion del conocimiento: Se debe identificar segun (Silva &
Lahera, 2006) el conocimiento clave de la organizacion que se torna
indispensable para la operacion eficiente de la misma, teniendo
presente las politicas respecto a la propiedad intelectual del
conocimiento interno y externo que se genera y asi fortalecer los
procesos de aprendizaje organizacional.

Intercambio del conocimiento: Para (Guevara & Lara , 2012) son las
actividades que involucran la socializacion y que generan la
interaccion entre los empleados para compartir el conocimiento
adquirido dentro o fuera de la organizacion y que al final se ve reflejado
en los productos y servicios que ofrece la empresa.

Aseguramiento del conocimiento: Este se presenta para (Henao
Calad, Riviera Montoya, & Uribe Ochoa, 2017) por medio de la estricta
vigilancia sobre los activos de propiedad intelectual de las
organizaciones sean propios o de terceros.

Proteccion del conocimiento: Segun (Henao Calad, Riviera
Montoya, & Uribe Ochoa, 2017) representa a una serie de actividades
plasmadas en un plan de accién que permita contar con la estrategia
mas acertada respecto a la proteccion continua del conocimiento que
se genera.

Valoracion del conocimiento: Se enfoca segun (Henao Calad,

Riviera Montoya, & Uribe Ochoa, 2017) en identificar el conocimiento
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y determinar el valor de este ya sea generado o adquirido, revisando
de igual forma préacticas de gestion del conocimiento que aporte a la
organizacion.

Comercializacién del conocimiento: ElI conocimiento de las
organizaciones puede llegar a tener un valor o interés a terceros que
lo requieren, para lo cual (Henao Calad, Riviera Montoya, & Uribe
Ochoa, 2017) definen la importancia de contar con estrategias de
comercializacion acordes para tener vinculos con externos.

Creacion del conocimiento: Sobre las actividades a desarrollar
(Probst, Raub, & Romhardt, 2001) plantean que se deben identificar
las actividades por las cuales las organizaciones generan
competencias y conocimientos con las que no cuenta y que se pueden
llegar a monetizar.

Difusion: Segun (Probst, Raub, & Romhardt, 2001) este busca que el
conocimiento e informacion puedan ser usados por todos los
funcionarios a través de diferentes canales que permitan el flujo de
conocimiento, que sea oportuna la consulta de estos en cualquier
momento y con alta calidad, evitando asi las fugas de conocimiento.
Transferencia: Es segun (Probst, Raub, & Romhardt, 2001) el
producto final de conocimiento que se otorga al usuario tanto interno
como externo y que tiene un lenguaje y una forma simple al
expresarse.

Adquisicién: Es el proceso para (Silva & Lahera, 2006) por el cual se
identifica aquel conocimiento clave que permite facilitar informacion y
conocimiento y que no se encuentra en la organizacion, por lo tanto,

definen la viabilidad de adquirir determinado activo.
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e Medicion: Es el proceso segun (Probst, Raub, & Romhardt, 2001)
que evalta de forma periddica el valor de todas las actividades
asociadas con la gestion del conocimiento en las organizaciones con

relacion a su contribucién al crecimiento de la organizacion.

1.5. Burocraciay las entidades publicas

Teniendo en cuenta que uno de los aspectos mas importantes del trabajo es
identificar la burocracia aplicada a la naturaleza de las entidades publicas como
Telemedellin, se hace necesario ampliar la definicion sobre este concepto segun
otros autores, sin embargo, hay casi tantas definiciones como autores que han
escrito sobre la misma.

Para (Weber, 1964) la burocracia “es el poder como la posibilidad de imponer
la voluntad de una persona sobre el comportamiento de otras”, lo cual se ve
reflejado en la expresion “el jefe es jefe, aunque mande mal” inmerso en el liderazgo
directivo el cual se da a través de la autoridad creando barreras en la investigacion
y sin permitir la posibilidad de que los empleados den sus ideas o generar
innovacion en las entidades, creando mentalidad de simples operarios.

Esta moda que segun (Weber, 1964) “la moda son acciones repetitivas por
los mismos agentes y extendidas”, las empresas de hoy en dia quieren empleados
gue trabajen y a la vez propongan con capacidad de pensar y transformar procesos,
rompiendo esquemas y yendo mas alla, lo cual en la mayoria de las areas
estratégicas de las entidades publicas colombianas no lo miran de esta forma,
ejerciendo asi las tres dominaciones nombradas por Weber que son la carismatica,

la tradicional y la legal.
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Entre estas dominaciones se tiene la legal como la mas evidente para lo cual

(Mouzelis, 1991) dice lo siguiente:

“La organizacion administrativa tipica correspondiente a este tipo legal de
dominacion se llama burocracia. También esta se caracteriza por su creencia
en las leyes y en el orden legal. La posicion del burdcrata, sus relaciones con
el gobernante, los gobernados y sus colegas estan estrictamente definidos
por reglas impersonales. Estas reglas trazan de manera racional la jerarquia
en el interior de la organizacion, los derechos y deberes que corresponden a
cada posicion, los métodos de reclutamiento y promociéon y asi

sucesivamente.”

Siendo asi que, desde el ingreso a laborar en una entidad burocrética, los
empleados para (Mouzelis, 1991) “su deber no es otro que cumplir las normas vy
reglas procedentes de arriba. En el caso de sus opiniones personales difieran de
las de su superior, debe posponerlas y extremarse en la mas fiel ejecucion de las
ordenes recibidas.”

Es claro que la transparencia y acceso a la informacion que histéricamente
las empresas publicas han brindado a las comunidades ha sido muy poca, debido
a que se ven inmersos en muchos casos de corrupcion, ocultando los datos que
generan y sin tener en cuenta actividades de la participacion ciudadana para hacer
menos visible su gestion y resultados hacia la sociedad. Esto da pie para el analisis
de (Marx, 1946) sobre que el “Estado no representa el interés general sino los

intereses particulares de la clase dominante” y acentuando “la falta de iniciativa e
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imaginacion del burdcrata, su miedo a cualquier tipo de responsabilidad. Siendo asi
la incompetencia el rasgo mas significativo de la burocracia”.

Para (Lenin, 1947) “la lucha contra la burocracia debe ser una de las primeras
tareas de la revolucion”, por ende, poniéndolo en el contexto de la cuarta revolucion
gue se esta empezando a gestar, debe tener la capacidad de entrar a este tipo de
entidades y aplicarles toda la dinamica de su desarrollo.

Ya descrita la esencia de las entidades publicas, se llega a entender el
problema de la poca transferencia de los funcionarios publicos debido a varios
puntos. Uno de estos es la motivacion, la cual cuando hablamos de esta o sentido
de pertenencia hacia una organizacion o hacia una labor en especifico, se debe
centrar en el individuo como pieza fundamental en el desempefio de cualquier
organizacion. Se tiene la tendencia a referirse a las organizaciones como un todo o
un ser con vida propia, como lo trae a colacién la “Teoria general de sistemas”
(Bertalanfy , 1952) , en donde se denomina a la organizacion como un sistema
abierto conformado por una estructura social integrada, el termino social,
necesariamente nos indica que esta integrada por seres.

En condiciones normales, trabajar no es una actividad que pueda ser
considerada como diversion, con el agravante de que esta asociado al sacrificio
de tiempo y un sin nimero de situaciones, que de no ser por la necesidad econémica
de supervivencia las personas no estarian dispuestas a sacrificar por permanecer
en un lugar determinado o simplemente desarrollar una actividad en particular; en
este orden de ideas, siempre existira en diferentes grados un inconformismo, una

gueja, un reclamo, una situacion de rivalidad frente a la organizacion. Esta rivalidad
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entre empleadores y empleados ha sido tema de investigacion desde principios de
la era industrial, para lo cual (Taylor, 1911) plantea que “los interés fundamentales
de los empleados y los patronos son necesariamente antagdnicos” aparte de
muchos conceptos sobre administracion, explica claramente que el propdsito mas
importante de los obreros, como asi mismo de los jefes debe ser la capacitacion y
el desarrollo de las facultades de cada individuo de manera que pueda efectuar a
ritmo mas rapido y con el maximo de eficiencia el trabajo que mas convenga a sus
aptitudes naturales.

Al hacerse evidente la necesidad de crear una estructura y realizar una
gestion propia a la medida de cada organizacion, se requiere compromiso y
motivacion de cada una de las personas que intervienen en el sistema, bien lo dijo
(Ulrich, 1997) “las empresas no tienen otra opcion que tratar de competer no solo el
cuerpo, sino también la mente y el alma de cada empleado en su afan de crear una
mayor produccion con menos empleados”. Al hablar de motivacion (Berardi, 2015)
plantea el término Engagement utilizado para describir la pasion, el entusiasmo, el
compromiso, el esfuerzo y la energia que invierte el trabajador en la relacion

existente con la organizacion.
1.6. Laimportancia del Conocimiento y Gestidn del

Conocimiento en las organizaciones

Aunque para muchas personas se torne raro, el conocimiento de las
empresas aun siendo un activo intangible se ha convertido en una de las principales

fuentes de ingresos de la cuarta revolucion, siendo explotada solo por aquellas
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organizaciones que han sabido identificar cual es el conocimiento clave y cuantificar
este mismo para ser vendido.

Para identificar cual conocimiento se puede monetizar, (Prusak, 1998)
plantea que no todo el capital intelectual de las organizaciones es necesariamente
conocimiento que se pueda y deba vender por la particularidad de cada empresa,
seguidamente hace la claridad sobre que todo el conocimiento que se genera es un
activo intangible mas no todo el activo intangible estd compuesto por solo
conocimiento. De ahi la importancia del analisis que cada empresa realice para
definir desde su actividad econdmica que conocimiento se puede volver un ingreso
extra y que a futuro pueda llegar a ser la principal fuente.

Pero el conocimiento no es importante solo en los ultimos tiempos, este
siempre ha sido el factor diferencial durante siglos solo que antes el tener las
férmulas, planos, procesos, procedimientos, coédigos, recetas, entre otros de
manera oculta o privatizada era la forma en hacerse superior a los competidores y
tener la ventaja en los mercados.

Como lo sefiala (Boisot, 1998) la estrategia de privatizar o restringir el acceso
a la informacién en esta época es insostenible , siendo asi que la tendencia exitosa
para ser competitivo es compartir los estandares industriales de las organizaciones
debido a que el flujo libre de la informacion, programas como datos abiertos que
implementa el gobierno colombiano, la interoperabilidad y las nuevas tecnologias
de la comunicacion y la informacion benefician este intercambio antes impensado.

Lo que parece extrafio, es que aun las empresas evidenciando esta dinamica

no se atrevan o incursionen en el aprovechamiento del conocimiento como activo
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relevante en sus negocios, para lo cual (Boisot, 1998) plantea que una gran
proporcidn de organizaciones no percata para sus intereses y crecimiento a futuro
la importancia de identificar y comercializar su conocimiento clave, quedando
rezagados en el mercado con sus tradicionales métodos y estrategias de los activos
tangibles.

En los ultimos afos, el mercado ha ido creando espacios para que las
empresas que deseen vender el conocimiento lo puedan realizar, ya que este
cumple con todos los atributos de un producto cualquiera para su comercializacion
como la oferta, la demanda y precio, y contando con actores principales como
vendedores, compradores e intermediarios. Para lo anterior (Codina Bonilla, 1993)
reconoce que existen los compradores de conocimiento, los cuales se enfocan en
encontrar la solucion concreta a un problema especifico que tenga la organizacién
en la que labora, siendo asi no una compra en lote de varios activos sino el recurso
necesario y que le es util para responder a la necesidad. Por otro lado, existen segun
(Codina Bonilla, 1993) los vendedores de conocimiento que también son
catalogados como emisores o donantes, ya que son ese personal de las
organizaciones que cuentan con el conocimiento para solucionar los problemas
complejos; las ganancias del intercambio de este conocimiento se pueden
representar en dinero, acciones, o participacion en los proyectos que resulten de la
solucion entregada. Por ultimo, se encuentran los intermediarios, que suelen ser
personas gue tienen una vision amplia de los mercados y su deber como observador
es gestionar que entre vendedores y compradores se dé la conexion para la solucion

de los problemas y satisfacer sus necesidades.
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Todos los actores anteriormente mencionados se mueven por el mismo
interés que es el conocimiento, pero ¢ Como saber el costo o precio que tiene este
en el mercado? Para resolver esta pregunta (Pérez & Gutiérrez, 2008) plantean un
sistema de precios que se maneja de forma diferente a partir de si el conocimiento
se adquiere por fuera o internamente de las organizaciones. Cuando se adquiere el
conocimiento externamente, la principal forma de pago que se evidencia es el
dinero, ya sea que se pague por una consultoria, asesorias o patentes se negocia
pagando. Por otra parte, cuando se realiza la adquisicion del conocimiento al interior
de la organizacion (Pérez & Gutiérrez, 2008) dicen que se cuenta con dos divisas,
la primera es la reciprocidad que se define como ese incentivo que se le ofrece a la
persona que va a transferir su conocimiento, esta trata de que en un futuro en que
requiera conocimiento por parte de la organizacion para su uso, esta debe
otorgarsela. Por otro lado, se encuentra la reputacion que es otro tipo de incentivo
gue motiva al que lo posee ofrecer entregar este para el reconocimiento de las
personas, ya que sera visto como aquella persona desinteresada que comparte con
sus comparieros de trabajo las experiencias y lecciones que lo han hecho crecer en
la organizacion, y asi evitando los comentarios negativos relacionados al egoismo

en la empresa.

57



"l rM Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Institucién Universitaria Telemedellin

2.CASO TELEMEDELLIN

La empresa objeto de estudio de caso es Telemedellin, organizacion
dedicada a la produccion de television, generacion de contenidos y emision de
programacion en sus diferentes plataformas. Es una entidad de caracter sin animo
de lucro que es financiada por medio de cinco entidades publicas (Alcaldia de
Medellin, Area Metropolitana, INDER, EMVARIAS, y el ITM) del orden municipal
actuando en la figura de socios para el sostenimiento de las actividades y
funcionamiento del Canal.

Telemedellin fue creado el 13 de agosto de 1996 como el Canal local de
television del municipio de Medellin, pero solo hasta 1997 fue que pudo realizar su
primera transmision para la teleaudiencia que fue el recorrido de Mitos y Leyendas
en diciembre de ese afio. Con el pasar de los afios fue creando contenidos y
logrando consolidar una programacion las 24 horas del dia, emitiendo su sefal de
forma radiodifundida en el valle de Aburra, via satélite y via streaming, siempre con
el énfasis de que los contenidos fueran desarrollados con el fin de formar, entretener
e informar a la audiencia.

La sede donde opera el Canal se encuentra ubicada en la comuna 14 de
Medellin - El Poblado en el sector de Manila, donde antes era el vivero municipal de
la ciudad, pero cuyo espacio fue entregado en comodato a Telemedellin por parte
de EPM para que construyera su propia sede la cual tuvo su finalizacion de obra en
diciembre de 2015. Esta fue pensada como un espacio donde todos los lugares

fueran propicios para realizar contenidos audiovisuales y equipados con la mas alta
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tecnologia en equipos, especialmente para los dos estudios de produccién y los
carros moviles que son por medio de los cuales se transmite desde la calle.

La asociacion Canal local de Medellin, como se llama oficialmente
Telemedellin, cuenta con aproximadamente trescientos (300) empleados, de los
cuales 32 son empleados de planta vinculados desde 1996 directamente a la
empresa con todos los beneficios que implica la carrera administrativa, ya que
concursaron por esos cargos en su momento; el resto de los colaboradores son
empleados en mision, contratados por medio de una empresa de servicios
temporales o por prestacion de servicios.

La mayoria de contratos en mision tienen como plazo maximo un afio y como
lo dicta la reglamentacion al respecto, (Articulo 6° Decreto 4369 de 200, 2006), los
empleados pueden ser desvinculados en cualquier momento sin justa causa y para
el caso de los colaboradores de Telemedellin lo mas comun es que al finalizar cada
afo entre los meses de noviembre y diciembre que disminuyen la realizacién de
programas, se les termina el contrato y al inicio del afio siguiente quedan en lista de
personal en espera para vincularlos dependiendo del volumen de trabajo, llamado
que depende en su mayoria de los contratos que se firmen con los diferentes
clientes como lo son las Secretarias de despacho del municipio de Medellin,
entidades descentralizadas o debido a trasmisiones especiales y programas propios
gue se requieran realizar. Claramente estos aumentos inesperados en la produccion
televisiva brindan el marco legal a Telemedellin para hacer uso de los contratos en
mision (Articulo 6° Decreto 4369 de 200, 2006), sin embargo, esta modalidad de

trabajo, aunque es beneficiosa para el Canal segun los datos evidenciados en los
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informes y analisis de costos anuales de la entidad que realiza el area Administrativa
y Financiera, no es la mejor opcién para los contratistas y empleados temporales
quienes se ven notoriamente en desventaja econdmica y de estabilidad laboral
frente a sus colegas contratados directamente por la entidad, ya que las arduas
jornadas de trabajo son equitativas sin importar la modalidad de contratacion vy el
trabajo es netamente colaborativo, ya que aunque cada miembro del equipo
desemperfia un rol particular se requieren laborar conjunto para cumplir con los
objetivos. Al pertenecer al equipo de trabajo de Telemedellin, los colaboradores
expresan al momento de realizarse la encuesta de clima laboral cada dos afios,
segun el area de gestibn humana, que se debe ajustarse a ciertas condiciones,
acoplarse con los demas compafieros y atenerse a los habitos de trabajo de los

otros, ya que muchos miran con recelo las labores de quien tiene al lado.

Telemedellin al ser una empresa del orden municipal, cuando hay cambio de
administracion, los empleados en mision pueden no ser integrados a laborar
nuevamente dependiendo de las prioridades de la direccion de turno; la
administracion cambia cada cuatro (4) afios lo que se convierte en una situacion
adicional en la fuga de conocimiento. Debido a esto, en el 2019 la directora del
proceso Agencia y Central de Medios realizé un primer ejercicio de identificacion de
conocimiento relevante y sobre que personas contaban con la mayor experiencia
en esta area y los riesgos que se tenian respecto al reposar todo el conocimiento
en tan pocas personas, teniendo en cuenta la alta rotacion de la entidad. En su

analisis evidencid que las personas con mayor conocimiento en esta area y que
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cuentan con una edad ya avanzada, son reacios al cambio, no cuentan con la
capacidad de entregar su informacion y saber a personas que llegan nuevas al
equipo impuestas directamente por la alta gerencia, tanto asi que propician un
espacio laboral pesado y desgastante para que el nuevo personal no se sienta en

confort y prefieran otro cargo o elegir el camino de la renuncia.

Conociendo la falencia anteriormente mencionada al notar gran cantidad de
reprocesos, el Canal busco6 estandarizar procesos y procedimientos por medio de
un sistema integrado de gestion, tratando asi de capturar y describir en documentos
la mayoria de actividades que se realizan en la entidad desde las diferentes areas,
para lo cual construyé como se ve en la Figura 9 el mapa de procesos, donde se
describen los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de control de la entidad,
ademas de las interacciones existentes desde que se reciben las necesidades del

cliente hasta que se satisfacen.
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Figura 9
Mapa de procesos Telemedellin
Procesos Esiratégicos qud de| Procesos
» | Direccionamiento Estratégico ‘ r »

Procesos Misionales

Gestion de Gesfion Gestion Agencia
7 Programacién y Distrubucién de Produccion y Central de Medios -

Procesos de Apoyo
Evaluacién y Conirol

Telenautas, anunciantes, enfidades poblicas

y privadas y parte interesadas.
Requisitos y necesidades

Telenautas, anunciontes, enfidades poblicas

y privadas y parte interesadas.

Satisfaccion del cliente

Gestion Administrativa Comunicaciones
y Financiera Evaluacién y Control Mercadeo
- Gesfion Humana Y

Nota: Se toma desde el Manual de Calidad de Telemedellin

El conocimiento clave de la entidad y que es susceptible de conformar parte
de la memoria corporativa se encuentra en los procesos de apoyo, ya que la parte
administrativa tiende a sufrir mayores fallas en sus procesos y procedimientos al
momento del retiro de funcionarios, ya sea por renuncia voluntaria o por despido,
estas personas se llevan consigo muchos meses de conocimiento y una curva de

aprendizaje relativamente elevada.

Realizando un analisis sobre los principales conocimientos que se fugan, de
acuerdo con informes realizados desde el area de planeacion quienes son los
encargados de actualizar los procedimientos, manuales, instructivos, entre otros
documentos, se detecta que desde la direccibn administrativa se tienen
conocimientos sobre el software Ofimatica, el cual es el encargado de todas las

operaciones contables y presupuestales del Canal. En el proceso gestién juridica
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se cuenta con muchos conocimientos sobre ciertos aplicativos como la herramienta
Control Administrativo desde donde se generan los contratos, SECOP donde se
deben publicar los procesos, gestion transparente para rendir cuentas a la
Contraloria y la plataforma PQR para atencion a la ciudadania. Igualmente, cuentan
con una plataforma de contratacion la cual es administrada desde el area de
planeacion que es la encargada del desarrollo, mantenimiento y mejoras de la
misma, y donde se identifica un riesgo por estar el conocimiento en solo dos
personas del cdmo se maneja y administra dicha plataforma. Los conocimientos
antes mencionados se consideran estratégicos para el Canal y fundamentales en la
correcta operacion por lo cual se requiere un modelo que aplique y funcione en estos

procesos.

Se logra identificar que Telemedellin ha dado sus primeros pasos en pro de
iniciar con la implementacion de gestién del conocimiento en sus procesos, debido
a que a mediados del 2016 se escribié entre el Coordinador de Calidad y el Jefe de
Gestion Humana un procedimiento PR-GH-CF-02 Gestion del Conocimiento, el cual
tiene como objetivo “Establecer las actividades para asegurar que el conocimiento
del Canal, y entre ésta y su entorno, se materialice en aprendizaje organizacional
transferible a los grupos sociales objetivo fortaleciendo su sostenibilidad,
productividad y competitividad” y en el que se evidencia que se realizé una
detallada descripcion de términos como identificar el conocimiento, disefiar la base
del conocimiento, desarrollar el conocimiento, formular lecciones aprendidas,

transferencia y retencion del conocimiento. Aunque el documento cuenta con
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conceptos sobre el tema, se refleja una debilidad y poca aplicabilidad, ya que no
logra consolidarse un paso a paso o0 una serie de actividades a ejecutar para poder
implementar la gestion del conocimiento; entre las posibles causas de la no
aplicacion principalmente se encuentra el cambio constante del directivo del area
de Gestibn Humana, quien es la persona encargada de que se ejecute esta
actividad, pero por otra parte lograron construir en el 2017 un formato mas no
aplicarlo llamado FT-GH.CF-02 lecciones aprendidas, en el cual se tienen campos
para diligenciar titulo de leccion aprendida, descripcion del problema o experiencia
presentada, ubicacion, fecha del evento, resumen de las causas, consecuencias
generadas, conclusiones y recomendaciones. La idea de Telemedellin era contar
con una carpeta de repositorio donde almacenar estos documentos con la
informacion suministrada por los colaboradores, pero sin llevarla mas alla para

obtener un verdadero valor organizacional.

En el 2018 desde la funcién publica se cre6 MIPG (Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién) el cual, por medio de siete dimensiones, da directriz y guia a
las entidades publicas de orden nacional y territorial para su gestion; entre estas
dimensiones crearon una aparte llamada gestion de conocimiento y la innovacion,
que busca aportar en la realizacién de actividades para tener un avance con sus
grupos de valor de forma que se pueda difundir, capturar y compartir el
conocimiento. Toda la linea de tiempo que se menciona anteriormente se puede

reflejar en la figura 10.

64



"l rM Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Institucién Universitaria

Figura 10

Linea de tiempo de gestion del conocimiento de Telemedellin
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Gestion del Conocimiento
Telemedellin
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conocimiento
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Central de Medios
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Nota: Se toma desde el Manual de Calidad de Telemedellin
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3.DESARROLLO METODOLOGICO

Los tipos de investigacion que se adoptaron para el presente trabajo de grado
fueron exploratoria y descriptiva, los cuales permitieron contar con una vision clara
de la realidad que vive la entidad y asi identificar todas las variables dentro de la
organizacion apoyado de las opiniones y experiencias del personal de Telemedellin,
sobre que conocen de gestidén del conocimiento y si han evidenciado que el Canal
procure gestionarlo en sus procesos administrativos por medio de alguna
herramienta, obteniendo asi informacion oportuna para investigar los problemas de
comportamiento humano crucial para la adquisicion, proteccién y preservacion de
la memoria corporativa. Dicha metodologia se describe en las siguientes fases que
tuvieron un orden cronoldgico para su ejecucion:

Primera Fase

Para identificar los modelos de gestién del conocimiento que han generado
valor a las organizaciones, se realiz6 una revision bibliografica exhaustiva que
reflejé los aspectos mas relevantes para ser tomados en cuenta en la propuesta de
modelo. Esta busqueda sirvié para la construccion del marco teorico y el estado del
arte a modo que proporcionara validez al trabajo desarrollado.

Segunda Fase

Teniendo presente que es vital contar con informacién veridica y cercana a
la realidad de la entidad se requiri6 demostrar a través de la interaccién con fuentes
primarias empleando para ello técnicas como encuestas, entrevistas, observacion

participante y grupos focales del conocimiento sobre el tema por parte de los
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empleados y directivas que permitieron construir un diagnostico de la entidad y la
forma en que desarrollan actualmente el proceso de gestion del conocimiento.

Esta recoleccion de datos se levantdé por medio de preguntas tanto
cuantitativas como cualitativas realizadas al personal del Canal que manejan
informacion y un volumen de trabajo importante para la organizacion, y que en una
posible salida de estos individuos ya sea por decisibn gerencial o propia,
ocasionaria una ineficiencia operativa en la entidad, todo esto en el marco del
conocimiento que se considera clave para la organizacion. La informacion se analizd
empleando para ello la herramienta de analisis cualitativo IRAMUTEQ.

Tercera Fase

Como resultado de la fase anterior se pudo yuxtaponer la teoria y el
diagnéstico realizado para que teniendo en cuenta el direccionamiento estratégico
de Telemedellin, su contexto y la informacién encontrada se pudiera construir la
propuesta del modelo de gestién del conocimiento objeto de este trabajo, el cual se
espera sea implementado a futuro por parte de la entidad para promover la gestion
y preservar su memoria corporativa.

Fase Transversal

Consiste en documentar el proceso en cada fase con sus respectivos
resultados de tal modo que permita construir el documento final a ser entregado en

evaluacion.
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Figura 11
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3.1.Definicidn de categoria de analisis

De acuerdo con la revision bibliografica se definieron cuéles son las
categorias y subcategorias de analisis basandose en los modelos y literatura, se
encuentra que los aspectos fundamentales de la investigacidon que se desarrollo
son:

Conocimiento: Porque es el factor clave del proceso de gestion del
conocimiento y es el objeto por desarrollar por lo cual se necesita identificar su
tipologia para poder entender que técnicas y estrategias se ejecutaran para su
adquisicién y preservacion.

Personas: Se define como categoria debido a que en las personas reposa
el conocimiento de los procesos, experiencias entre otros elementos que hacen a
estos Unicos y aun mas cuando se suma la personalidad de cada uno.

Cultura: Es un pilar fundamental debido a que es el que permite el éxito o
fracaso de la implementacion de cualquier tipo de cambio en las organizaciones.

Procesos: Como en toda empresa existen procesos, pero la diferencia es el
nivel de alcance y la complejidad de estos, por lo cual se requiere tener este factor
como categoria.

Tecnologia: Es el que esta a la vanguardia de todo lo que pueda suceder en
una empresa y potenciar las ideas o modelos que se van a implementar, muchas
personas lo ven como un enemigo y otros como aliado, de ahi la importancia de

tenerlo en cuenta.
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Organizacion y burocracia: Es uno de los mayores factores diferenciales

entre las organizaciones publicas y privadas, por lo cual es una categoria a tener en

cuenta por los elementos que se integran tanto desde la teoria como el

funcionamiento de las entidades que aplican la burocracia en su dia a dia.

Se definen como se observa en la Tabla 2 las siguientes categorias y a su

vez subcategorias que permiten tener un acercamiento y una mirada mas profunda

sobre los temas especificos que se desean consultar por medio de los diferentes

instrumentos y asi conseguir una mayor segmentacion de la informacion

recolectada

Tabla 2

Categoria y subcategoria

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

CONOCIMIENTO

CONOCIMIENTO EXPLICITO

CONOCIMIENTO TACITO

PERSONAS CONOCIMIENTO CLAVE
CULTURA BARRERAS CULTURALES
PRESERVAR
PROCESOS Z
ESTANDARIZACION
, HERRAMIENTAS
TECNOLOGIA
FORMATOS
ORGANIZACIONY  |FLUJOS
BUROCRACIA APRENDIZAJE

Nota: Elaboracion propia
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3.2.Instrumentos de medicidon

A partir de las categorias de analisis anteriormente descritas se realizo la
creacion y desarrollo de los instrumentos de medicion que permitieron la recoleccion
de la informacién que se requeria para proponer el modelo de gestién de
conocimiento a la medida de Telemedellin y su idiosincrasia. Debido a las
restricciones de bioseguridad por pandemia de la entidad se fueron creando y
realizando a la medida que los protocolos internos de la entidad lo permitieran para

no poner en riesgo al personal.

Instrumento cuestionario autoaplicado

Se cre6 primeramente un cuestionario autoaplicado como instrumento inicial
de obtencién de la informacion con las siguientes preguntas debido a la facilidad
que se tenia de enviar el formulario al correo del personal sin interactuar fisicamente

con ellos
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Tabla 3

Preguntas cuestionario autoaplicado

Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Telemedellin

CATEGORIA SUBCATEGORIA

CUESTIONARIO AUTOAPLICADO

CONOCIMIENTO EXPLICITO
CONOCIMIENTO

CONOCIMIENTO TACITO

¢Qué entiende usted por Conocimiento?

¢Qué diferencia encuentra entre datos, informacion y conocimiento?
¢Qué entiende usted por conocimiento técito y explicito?

¢éLos conceptos de Gestion del Conocimiento son familiares para usted?

¢Qué es lo mas importante para Telemedellin, gestionar los datos, la
informacion o el conocimiento? ¢Por qué?

PERSONAS CONOCIMIENTO CLAVE
¢Para usted cudl es el conocimiento clave de Telemedellin y donde
considera que reposa?
éConsidera que la gestidn del conocimiento deberia implementarse en
| Canal, 8?
CULTURA BARRERAS CULTURALES & ~ana porqlfe .
¢Para usted cuales son las razones por las que no se haimplementado la
Gestion del Conocimiento en el Canal?
PRESERVAR
¢Qué beneficios piensa que trae la Gestion del Conocimiento al canal?
PROCESOS ¢éPara usted cudl es el principal riesgo de no gestionar el conocimiento
en la organizacion?
ESTANDARIZACION
HERRAMIENTAS
TECNOLOGIA No cuenta con preguntas
FORMATOS
ORGANIZACION Y FLUJOS iC:Smo Zor;f»idfera-;-]:te»d q:J.e I: p:jwte| normativ; ygrgsrjizzcirnal de
BUROCRACIA e emg _e in facilitaria o limitaria el proceso de Gestion de
APRENDIZAJE conocimiento?

Nota: Elaboracién propia

El instrumento que contiene las preguntas reflejadas en la Tabla 3, fue

enviado a través de Google drive a un grupo de funcionarios de corte administrativo

de la entidad de las cuales se obtuvieron 23 respuestas de acuerdo con la siguiente

formula;

z "2 (p*q)
e"2+(z"2 (p*q))

n=
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N

n= Tamafio de la muestra

z= Nivel de confianza deseado

p= Proporcion de poblacion con la caracteristica deseada (éxito)

g= Proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer

N= Tamafio de la poblacién

Se cuenta con un tamafio de 30 personas que componen la poblacion a
estudiar, con un 50% de heterogeneidad, un margen de error del 9% y un nivel de

confianza del 91%, la cual se grafica en la siguiente campana de Gauss:

Figura 12

Campana de Gauss de la formula

91P%

4.5% 4.5%

Nota: Elaboracion propia

Las siguientes fueron las preguntas realizadas en el cuestionario autoaplicado:

Direccion de correo electronico *

Tu direccion de correo electrénico
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1. ;Que entiende usted por Conocimiento? *

Tu respuesta

2. ;Que diferencia encuentra entre datos, informacion y conocimiento? *

Tu respuesta

3. ;Que entiende usted por conocimiento tacito y explicito? *

Tu respuesta

4. ;Los conceptos de Gestion del Conocimiento son familiares para usted? *

(O No, en lo absoluto
He escuchado algo sobre ellos
Los conceptos son familiares para mi, pero no se conocen en nuestra empresa

Si, y la empresa ha iniciado a trabajar con ellos sin considerarlos en la estrategia

Si, y nuestra empresa trabaja activamente con estos conceptos e incluso los
considera dentro de su estrategia

O O OO0
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5. ;Queé es lo mas importante para Telemedellin, gestionar los datos, la
informacion o el conocimiento? ; Por que? *

Tu respuesta

6. ;Que beneficios piensa que trae la Gestion del Conocimiento al canal? *

Tu respuesta

/. iComo considera usted gue la parte normativa y organizacional de
Telemedellin facilitaria o limitaria el proceso de Gestion del conocimiento? *

Tu respuesta

8. ;Para usted cual es el conocimiento clave de Telemedellin y donde considera
que reposa? ”

Tu respuesta

9. ;Considera que la gestion del conocimiento deberia implementarse en el
Canal, por qué? *

Tu respuesta
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Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:
Telemedellin

; Para usted cual es el principal riesgo de no gestionar el conocimiento en la

organizacion? *

Tu respuesta

11. Seleccione para usted cuales son las razones por las que no se ha

implementado la Gestion del Conocimiento en el Canal *

D000000000D0

No tiene la certeza de beneficios potenciales
Munca ha oido hablar de Gestion del Conocimiento
Resistencia del personal

Falta de tiempo

No se entiende lo que es Gestidn del Conocimiento
Falta de recursos financieros

Falta de interés

Falta de necesidad

Falta de apoyo de la alta direccién

Falta de herramientas y tecnologias

Otro:

Instrumento entrevistas a los directores

En la mayoria de las organizaciones se evidencia que el conocimiento

generado en el dia a dia de los procedimientos y actividades de la operacién de las

entidades recae en el personal de medio y bajo mando, pero también se reconoce

gue la

toma de decisiones, asignacion de funciones, eleccion de capacitaciones y

manejo de presupuestos estan a cargo de los directivos. Lo anterior se menciona

debido a que si se desea implementar un modelo de gestion de conocimiento
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primero se debe conocer que piensan y saben los jefes de las areas que van a ser
permeadas por este tema.
Con base a lo anterior, se elabord un cuestionario teniendo en cuenta las

categorias de analisis tal como lo muestra la
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Tabla 4 compuesto por siete (7) preguntas, el cual fue construido teniendo
en cuenta las categorias de analisis previamente identificadas para tener certeza
gue se abarca todos los temas que impactan directamente a la entidad. Se realiza
la entrevista a diez (10) directores de Telemedellin de areas misionales como
programacion, produccion y agencia de medios y por otra parte areas de apoyo
como lo son administrativa, planeacion, juridica, gestion humana, servicios
generales, control interno y tecnologia.

La entrevista fue citada en la oficina de cada uno de los directores y en la
cual se explicaba antes de iniciar el tema a abordar que era gestion de
conocimiento, se pedia el respectivo permiso para realizar la grabacion en el
dispositivo mévil del moderador, que el tiempo aproximado de respuesta era de
cinco minutos y se manifestaba que el ejercicio hacia parte de una analitica
institucional para el soporte del trabajo de grado que busca proponer un modelo

para la entidad
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Tabla 4

Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Preguntas entrevistas directores

Telemedellin

CATEGORIA SUBCATEGORIA PREGUNTAS
CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO E)fPLI'CITO *éLa empresa tiene identificados los conocimientos que se requieren
CONOCIMIENTO TACITO  |para desempefiar adecuadamente su puesto de trabajo?
*¢Para usted cual es el conocimiento clave de la organizacion que es
susceptible de conformar la memoria corporativa de Telemedellin y
PERSONAS CONOCIMIENTO CLAVE |crees que se encuentra identificada y valorada?
*¢Para usted la entidad tiene identificado quienes son los expertos y
que tienen el conocimiento critico de la organizacion?
CULTURA BARRERAS CULTURALES  |*¢Considera que la empresa cuenta con las personas, procesos,
TECNOLOGIA HERRAMIENTAS tecnologfa e infraestructura suficientes para las actividades
FORMATOS relacionadas con el uso, adquisicion y transferencia de conocimiento?
*éPara usted cudl es el proceso con mayor fuga de conocimiento del
PRESERVAR canal?
PROCESOS *Telemedellin para la mejora de sus procesos, ¢es una organizacion
ESTANDARIZACION que aprende de la interaccidn con el entorno (clientes, proveedores)
de otras organizaciones o de su propio proceder y experiencia?
ORGANIZACIONY  |FLUJOS *éLo que sus empleados saben es capturado y transferido a otros
BUROCRACIA  |APRENDIZAJE trabajadores dentro de la empresa?

Nota: Elaboracion propia

Instrumento focus group

Luego de haber realizado la entrevista con los directores de area, se identifico

que se requeria conocer las opiniones de los mandos medios de Telemedellin, los

cuales tienen cierta particularidad y es que son operativos, pero también cuentan

con la autonomia para tomar decisiones que ayuden a agilizar los procesos diarios,

para lo cual se propuso realizar un focus group que permita evidenciar los

conocimientos criticos con el fin de hacer un futuro levantamiento de ese

conocimiento que es clave para la organizacion y permita ser transferido por medio
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de diferentes estrategias que aseguren el conocimiento de Telemedellin de acuerdo
a las necesidades del personal y cerrando las brechas de conocimiento para lograr
preservarlo.

Se realizo el ejercicio en la sala de reuniones 3A de la sede de Telemedellin,
para el cual fueron citados seis (6) profesionales del area administrativa de
Telemedellin que hacen parte de los antes mencionados mandos medios de la
entidad entre los cuales participaron auxiliares de juridica, coordinador de costos,
coordinador de proyectos especiales, técnico de inventarios y profesional de
presupuesto, esto debido a que son las personas en las que principalmente recae
la operacion y el dia a dia de los procesos administrativos en la organizacion por lo
cual tienen la capacidad de opinar y proponer en este tipo de espacios.

Se inicié con la metodologia creando tres (3) equipos de dos (2) personas
gue pudieran interactuar y generar mayor debate que aportara al ejercicio, por lo
cual se asignaron a los equipos teniendo en cuenta sus profesiones y areas.

Para poder generar un debate constructivo ante cada pregunta, a los equipos
se les expuso las condiciones generales del focus group las cuales fueron:

e Tiempo limite de cinco minutos para responder las preguntas.

e No usar el celular durante el ejercicio.

e Material de trabajo compuesto por un lapicero y un paquete de notas
adhesivas.

e Generar tantas ideas como sea posible durante la sesion.

e Prohibido criticar ideas.
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Seguido a esto, se realiz6 una breve introduccion sobre que es gestion del
conocimiento para tener conceptos unificados y asi evitar una posible desviacion
conceptual de las respuestas, entre las cuales se explicaron temas sobre la
diferencia entre dato, informacion y conocimiento.

Luego de realizar la introduccion, contar con los equipos en sus puestos de
trabajo y el tablero listo para consolidar la informacion suministrada por los
colaboradores, se comienza a debatir sobre las siguientes preguntas:

e ¢ Qué es gestidon del conocimiento para Telemedellin?

e ¢ Para qué le sirve la gestion de conocimiento a Telemedellin?

e (;Qué eslo mas valioso que debe integrarse a la memoria corporativa
de Telemedellin?

e (Qué estrategias de gestion del conocimiento que les gustaria que
hicieran parte de un modelo que aportara a la preservacion de la

memoria corporativa de Telemedellin?

Software de analisis IRAMUTEQ

Para realizar el analisis lexicométrico de todos los datos arrojados a traves
de los diferentes instrumentos y que en su mayoria son valores cualitativos, se opta
por utilizar el software gratuito IRAMUTEQ creado en Francia en el 2013, el cual por
medio de interfaz R permite realizar el analisis estadistico de cuerpos de texto
previamente estructurados segun los criterios que se quieren tener en cuenta como

gue tipos de palabras no tener en cuenta, por tipo de preguntas, por palabras con o
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sin tilde, entre otra cantidad de variables que se pueden configurar. Este software
tiene la versatilidad de permitir crear analisis muy didacticos y faciles de expresar
por medio de graficas muy explicitas y claras para el lector, que sin conocer del tema
puede comprender rapidamente de lo que trata el andlisis, ademas, cuenta con
alternativas semanticas como estadisticas textuales, clasificacion jerarquica, nube
de palabras y analisis de similitud. Por otra parte, se elige este tipo de graficas
llamada nube de conceptos implementadas en el trabajo de grado por su
presentacion de facil percepcion y simpleza, ya que permite analizar de forma

directa las palabras mas reiterativas en el dia a dia de los funcionarios de la entidad.
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4.ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se mostraran los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de los instrumentos, para lo cual fue necesario al momento de analizar
en la mayoria de las respuestas la herramienta IRAMUTEQ, ya que permitio la

creacion de cluster con los diferentes conceptos facilitando su comprension.
4.1. Analisis del cuestionario autoaplicado

A continuacion, se expone la Figura 133 que representa la taxonomia
general del cuestionario autoaplicado de once (11) preguntas a 23 colaboradores
de Telemedellin sobre gestidn del conocimiento. Esta primera taxonomia expresada
en el formato nube de conceptos es el resumen de lo que se encuentra en el
instrumento tipo cuestionario realizado por medio de Google formularios haciendo
el diagnostico de lo que entiende Telemedellin por gestién del conocimiento. Al
momento de analizar se mencionan términos muy importantes, donde la palabra
central del cuestionario mas que la misma gestion es el término del conocimiento y
como esta asociado a conceptos como las personas, al tema de informacion e
incluso se refleja en algunas respuestas que no se tiene muy clara la diferencia
entre dato, informaciébn y conocimiento. También se puede deducir que el
conocimiento claramente esta representado dentro de las personas ya sea desde

Su experiencia 0 sus estudios y que a su vez es necesario gestionarlo por parte de
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la organizacion para potenciar y generar proyectos que busquen la mejora continua

de los procesos.

Figura 13

Recoleccion de términos general
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ
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Tras haber depurado los términos y hacer un filtro en las palabras del
autocuestionario, en la Figura 14 se muestra la taxonomia de nube de conceptos
que resume lo evidenciado, reflejando que el conocimiento esta representado en las
personas y que a Su vez es necesario gestionarlo. Aparecen muchos otros
conceptos que en menos medida y mayor grado de dispersion evidencian que no
hay un concepto claro y unificado sobre lo que es gestion del conocimiento y su
Importancia y que precisamente esto es lo que se buscaba generar mediante el
proceso de diagnoéstico, saber si efectivamente habia un concepto generalizado o
gue si es necesario empezar a generar estrategias al interior de la organizacion y
gue realmente todos los colaboradores tengan la claridad para ir hacia el mismo

horizonte y como la gestion del conocimiento le puede aportar al Canal.

Figura 14

Nube de conceptos

ccccccc

considerar
entrdad manera
reposa mucho empresa
habilidad
diferente personal
trabajo

generar

" area adguirir

creailcreer va

tiempo falta
proceso, clave

. cenacimi©MGeona o

sona
importante e

informacion ot hacer

beneficio dato

telemedelfifPHete

explicito saber

rrrrrrr

interés

Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ
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PREGUNTA #1: ¢ Que entiende por conocimiento?

Se puede evidenciar en la Figura 15 que para el personal del Canal el
concepto de conocimiento se relaciona directamente con las habilidades,
experiencias, el saber y el tiempo de aprendizaje que obtiene una persona dentro o
fuera de una organizacion, ya que independiente de donde provenga este
conocimiento lo forma para sus labores. Seguido a lo anterior se observa una
correlacion con el concepto de adquirir que conlleva a la persona a estudiar temas
nuevos para su crecimiento, la busqueda de informacién de su interés y temas
especificos que terminan siendo el medio por el cual se retroalimenta el
conocimiento.

Figura 15

Entendimiento sobre conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ

PREGUNTA #2: (;Qué diferencia encuentra entre datos, informacién y

conocimiento?

En la
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Figura 16 se refleja que, aunque el personal respondio sobre la diferencia
entre los tres términos, el que toma mayor importancia es el de informacion que es
con el que se han relacionado histéricamente, tanto asi que lo confunden con
términos que son propios del conocimiento como lo son la experiencia, el saber, las
personas y las habilidades. Por parte del concepto de dato se tiene claro que es un
valor por parte de los encuestados y en el término de conocimiento se detectan el
tema adquirir y en una proporcion muy pequefia el dar, que en temas de gestion del

conocimiento se define como transferir y es uno de los mas importantes.
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Figura 16
Diferencia entre datos, informacién y conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ
PREGUNTA #3 ¢ Qué entiende usted por conocimiento tacito y explicito?

Para esta pregunta se puede concluir que las personas ven relacionado el
concepto de explicito como el conocimiento mas comun y que se ha detectado
siempre en las empresas ya que es aquel documentado, procedural y facil de
expresar, tanto asi que las mismas inducciones de las empresas se basan en una
presentacion enfocada a lo explicito. Por otro lado, se evidencia en la Figura 17 que
el concepto de tacito se tiene como un mundo aparte debido a que no se ha logrado

comprender y saber llevar dentro de la organizacion por no contar con herramientas
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que lo puedan preservar, capturar y transferir. Se asemeja al estigma con los
hemisferios del cerebro que histéricamente se ha creido que la persona inteligente
es la que desarrolla el hemisferio izquierdo del razonamiento y los nimeros y por el
contrario el hemisferio derecho de la creatividad y la imaginacion son vistos como
personas que cuentan con gustos diferentes.

Figura 17

Entendimiento por conocimiento tacito y explicito
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de andlisis de datos textuales

IRAMUTEQ

PREGUNTA #4: ¢;Los conceptos de gestion del conocimiento son familiares

para usted?

En la Figura 18 se observa que la mayoria del personal ha escuchado algo
sobre los conceptos de gestion del conocimiento, pero se han quedado solo en eso,

en una simple mencion sin ir mas alla de lo que puede llegar a aportar. Un 26.1%
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de los encuestados dicen que son conceptos familiares pero que en la empresa no
se conocen, lo cual evidencia una falta de implementacién y de apoyo desde la
organizacion para introducirse en este tipo de gestion.

Figura 18

Familiarizacion del concepto de gestion de conocimiento

® No, enlo absoluto

@ He escuchado algo sobre ellos

@ Los conceptos son familiares para mi,
pero no se conocen en nuestra empresa

® Si, y la empresa ha iniciado a trabajar
con ellos sin considerarlos en la
estrategia

@ Si, y nuestra empresa trabaja

activamente con estos conceptos e
incluso los considera dentro de su est...

Nota: Elaboracion propia por medio del Google Forms

PREGUNTA #5: Qué es lo mas importante para Telemedellin, ¢gestionar los

datos, lainformacién o el conocimiento? ¢por qué?

Para el personal encuestado se refleja en la
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Figura 19 tanto la informacion como el conocimiento tienen el mismo peso,
solamente que reconocen que el conocimiento abarca unos procesos que son
mucho mas amplios y complejos como lo es la gestidn, ya que a nivel de peso de

palabras se encuentran equilibradas.
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Figura 19

Prioridad de gestidon entre datos, informacién y conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ

PREGUNTA #6: ¢Qué beneficios piensa que trae la gestion del conocimiento

al canal?

La Figura 20 refleja la importancia que toma la gestion del conocimiento en
la entidad y como los colaboradores lo perciben positivamente debido a que se
vuelve un eje central empezando por los procesos y sus procedimientos que se ven
permeados a mejorar, seguido por el trabajo en equipo y grupos interdisciplinarios

y por ultimo el Canal en general se ve beneficiado. Aunque la gestién del
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conocimiento se evidencia es transversal a todo, los beneficios deben ser mas
claros y tener un consenso de cuales son para Telemedellin, ya que es claro que
genera valor, pero no se sabe de qué forma.

Figura 20

Beneficios que genera la gestién del conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de andlisis de datos textuales

IRAMUTEQ

PREGUNTA #7: ¢Como considera usted que la parte normativa y
organizacional de telemedellin facilitaria o limitaria el proceso de gestion del

conocimiento?

Para los encuestados en la Figura 21 la estructura burocratica y normativa
con la que cuenta Telemedellin restringe la forma en la que se gestionan los

recursos para la gestion del conocimiento, ya que dentro del marco normativo la
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entidad es de caracter publico y se debe analizar hasta qué punto se puede inyectar
recursos y contar con el personal, por lo cual se concluye que el concepto
burocratico siempre va pesar mas por encima de todo modelo de gestion del
conocimiento que se vaya a implementar, ya que aunque la norma no cambia tan
seguido, si se tiene una rotacion en los liderazgos y los poderes que ejecutan la
normay dan la linea en la entidad.

Figura 21

Restricciones de la normativa y temas organizacionales a la gestion del

conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ
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PREGUNTAS #8: ¢Para usted cuél es el conocimiento clave de telemedellin y

dénde considera que reposa?

La Figura 22 evidencia que no se tiene identificado cual es el conocimiento
clave del Canal, ya que, aunque mencionan muchos términos como personas,
areas, procesos, documentos, entre otros, que terminan siendo en conjunto un
repositorio de conocimiento, no se tiene claridad de ese conocimiento clave que
debe preservar, capturar y transferir la entidad entre los colaboradores, para lo cual
se debe desde la alta gerencia identificarlo.

Figura 22

Conocimiento clave de Telemedellin
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales
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PREGUNTA #9:. ¢Considera que la gestion del conocimiento deberia

implementarse en el canal, por qué?

Se evidencia en la Figura 23 que el personal encuestado coincide que es
importante y que se debe implementar la gestion del conocimiento; mencionan en
los principales aspectos que se debe permear, cambiar y mejorar como lo es las
personas, la gestion y los procesos, que al unir los tres lo que brinda es mayor
eficiencia para el Canal, pero no dicen como deberia ser o por qué se considera
gue realmente es importante.

Figura 23

Consideraciones sobre la implementacion de gestién del conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales
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PREGUNTA #10: ¢Para usted cual es el principal riesgo de no gestionar el

conocimiento en la organizacion?

Para esta pregunta tal como se observa en la Figura 24 los riesgos que
consideran los empleados que se ven mayormente impactados iniciando por los
procesos con la pérdida de informacion al no saber conservarla y los reprocesos,
desde las personas con la rotacion del personal y la falta de captura y transferencia
del conocimiento y por ultimo desde el Canal en general por no estar a la
vanguardia, poca competencia y productividad en el medio.

Figura 24

Riesgos de no gestionar el conocimiento en la organizacion
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales
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PREGUNTA #11: Seleccione para usted cuéles son las razones por las que no

se ha implementado la gestién del conocimiento en el canal

Se observa en la Figura 25 que las dos principales razones por las cuales no
se ha implementado la gestién de conocimiento en Telemedellin es falta de tiempo
y que no se entiende lo que es gestion del conocimiento, lo que representa una
combinacion de dos factores preocupantes ante la disposicion que tiene la entidad
para avanzar en este tema. Se pueden observar otros factores como la falta de
recursos e interés que son derivados del desconocimiento de los lideres y los
colaboradores del Canal.

Figura 25

Razones de falta de implementacion de gestion del conocimiento

1. Seleccione para usted cudles son las razones por las que no se ha implementado la
Gestion del Conocimiento en el Canal

23 respuestas

Mo tiene la certeza de benefl. .. NG (20,4 TG
Munca ha oido hablar de Ge... 1 (4,2 %)
Resistencia del personal IS - (21,7 %)
Falta de tiempo I 11 (478 %)
Mo se entiznde lo que es G NG © (29,1 %)
Falta de recursos financieros IIIIIIEGGNGNNNNN 2 (34,8 %)
Falta de interés I 2 (34,8 %)
Falta de necesidad NG - (13 %)
Falta de apoyo de la alta dir_.. GG 7 (30,4 %)
Falta de herramientas y tecn. .. GGG © (4.8 %)
— 1 (4.3 %)
no lo sé -1 (4.3 %)
Mo dar capacitaciones a cad . 1 (4 3 %)
Mo ze ha liderado el proceso. . 1 (4 3 %)
La Gesfion del Conocimient. .. -1 (4,3 %)

0.0 2.5 5,0 7.5 10,0 12,5

Nota: Elaboracion propia por medio del Google Forms
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4.2. Analisis entrevistas a directivos

La Figura 26 permite realiza un resumen en general de la entrevista realizada
a los diez (10) directivos de area de Telemedellin, donde se logra evidenciar que
tienen una percepcién muy similar a lo que se refiere a gestion de conocimiento
para la entidad, debido a que detectan cuales son las areas que tienen mayor fuga
de conocimiento en sus procedimientos y ademas que hay una correlacion en que
son claves para entrar a conformar la memoria corporativa de Telemedellin como lo
son el area administrativa, agencia central de medios, programacion y produccion,
debido al nivel de especificidad de su quehacer y de la historia que se ha creado
alrededor de estas. Con base en lo anterior, se desprende el tema del conocimiento
especializado y experiencia que se encuentra reposado en las personas y que poco
o parcialmente se transfiere a sus grupos de trabajo, que ademas cuentan con una

arista adicional que dificulta la implementacion y es la alta rotacion del personal.
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Figura 26
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales
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PREGUNTA 1: ¢ Considera que laempresa cuenta con las personas, procesos,
tecnologia e infraestructura suficientes para las actividades relacionadas con

el uso, adquisicion y transferencia de conocimiento?

La mayoria de los encuestados opina que no se cuenta con ninguno de los
conceptos mencionados en la pregunta enfatizando que hace falta especialistas en
el tema, nuevos conocimientos, personal calificado, espacios propicios para el
desarrollo de conocimiento y mayor soporte tecnolégico que apoye el
funcionamiento de actividades relacionadas a gestion del conocimiento.

Al ser el NO la respuesta que prevalece por parte de los directores, se puede
inferir a que es una autoevaluacion que ellos mismos perciben y manifiestan de lo
poco que desde sus cargos han aportado a la preservacion y transferencia de

conocimiento, ya sea por falta de recursos o de voluntad.

PREGUNTA 2: ¢;Para usted cual es el conocimiento clave de la organizacién
que es susceptible de conformar la memoria corporativa de Telemedellin y

crees que se encuentra identificada y valorada?

Para los directivos encuestados el conocimiento clave de Telemedellin se
refleja en la parte administrativa y en programacion, debido a que son las areas
fundamentales que llevan el soporte de tanto la historia de documentos y toma de
decisiones, como el del archivo digital de los contenidos y programas realizados

durante los casi 25 anos de existencia del canal.
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Por otra parte, identifican a aquellas personas de carrera administrativa que
llevan laborando desde la creacion de la entidad como las personas claves en temas
de conocimiento importante pero que no se tiene documentado ni una herramienta

gue capture toda esta experiencia con la que cuentan por ende no se es valorada.

PREGUNTA 3. ¢Para usted la entidad tiene identificado quienes son los

expertos y que tienen el conocimiento critico de la organizacion?

Para los encuestados el personal de planta tienden a ser los expertos de la
entidad por los afios que llevan prestando sus servicios y aprendiendo del dia a dia.
Pero por otra parte también encuentran una falencia en la identificacion de
colaboradores que sin llevar la cantidad de afios que tiene el personal de planta en
el canal, han logrado destacarse como lideres y apropiarse de conocimientos
especificos que son importantes para el desarrollo de las actividades diarias del
canal.

Se puede analizar que para los directores el tiempo laborado es el requisito
gue tienen para considerar a una persona como experto, dejando al lado habilidades
que tienen otros colaboradores muy especificos para el cargo que desempefian y
gue no se requiere un gran periodo de tiempo para destacarse e integrarse como

conocimiento critico de la organizacion.

PREGUNTA 4: ¢Para usted cual es el proceso con mayor fuga de

conocimiento del canal?

103



"l rM Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Institucién Universitaria Telemedellin

Los procesos y como los evidencia la Figura 27 que tienen mayor fuga de
conocimiento son el area administrativa y la agencia central de medios, lo cual, de
acuerdo con los encuestados , son areas con alta rotacion de personal, poca
capacitacion para el Optimo desarrollo de actividades, escaso manejo de
herramientas ofimaticas y con colaboradores inexpertos reiteradamente, que
terminan siendo un conjunto de factores que generan reprocesos en la entidad y
gue el mismo personal que llega a estas areas no desee continuar laborando por
las pocas garantias que se le brindan para ejercer sus labores, siendo asi que ante
la mas minima oferta externa de trabajo renuncian a Telemedellin llevandose
consigo el conocimiento adquirido.

Figura 27

Procesos con fuga de conocimiento
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales
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PREGUNTA 5: Telemedellin para la mejora de sus procesos, ¢es una
organizacion que aprende de la interaccion con el entorno (clientes,

proveedores) de otras organizaciones o de su propio proceder y experiencia?

Los encuestados definen segun lo reflejado en la

105



"l rM Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:

Institucién Universitaria Telemedellin

Figura 28 a Telemedellin como una organizacion que aprende mayormente
de su misma experiencia debido a su tipo de actividad econdémica de realizacion y
produccion de contenidos audiovisuales de caracter publico, por lo cual tiene una
cantidad considerable de particularidades que aplican a pocas empresas de este
sector. Por otra parte, encuentran a los clientes como agentes de alto flujo y
contacto que tras interactuar con ellos generan mucho valor y conocimiento para
mejorar los procesos de atencién, ya que estos pueden ser tanto los televidentes,
proveedores, contratistas, visitantes del parque y visitantes del Tour Telemedellin
COmMo quienes compran programas, transmisiones, reserva de espacios, alquiler de
equipos de alta calidad y pauta. En la parte de competencia se refirieron al canal
regional Teleantioguia que es el canal publico de la gobernacion con el cual se tiene
mayor afinidad respecto a normativa, operacion y publico objetivo, por lo tanto, es

visto como una organizacion a la cual se le debe hacer seguimiento.
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Figura 28
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Nota: Elaboracion propia por medio del software de analisis de datos textuales

IRAMUTEQ

PREGUNTA 6: ¢La empresa tiene identificados los conocimientos que se

requieren para desempeifar adecuadamente su puesto de trabajo?

Esta pregunta tuvo como resultado unanimidad en la respuesta de los
directores de area debido a que hacia poco tiempo de realizada la entrevista se

habia actualizado por parte de gestion humana el manual de funciones del personal
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de planta, por lo cual todos ajustaron las actividades que hacen en su dia a dia
recientemente.

Pero por otro lado también se evidencia que para los directores el identificar
conocimientos lo relacionan con los requisitos que se necesitan para cumplir con un
perfil profesional de un cargo como lo son los estudios y afios de experiencia
adquiridos, dejando a un lado una cantidad considerable de componentes que

soportan y hacen parte del conocimiento para ejercer un cargo.

PREGUNTA 7: ¢Lo que sus empleados saben es capturado y transferido a

otros trabajadores dentro de la empresa?

Para esta pregunta los directores de area aportaron y se evidencia en la
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Figura 29 que desde su labor como jefes las actividades que ejecutan para
gue los empleados que tienen a cargo comuniquen y entreguen la informacién con
la que cuentan, para lo cual la mayoria cuentan con un grupo primario del area en
la que comparten lecciones aprendidas y planifican las actividades a realizar durante
esa semana, mas no es una estrategia consolidada de capturar y transferir. Se
refleja una completa desconexién entre las personas y la transferencia de
conocimiento, siendo asi dos mundos que poco o nada interactian evitando asi la

generacion de valor y el capitalizar el conocimiento de Telemedellin.
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Figura 29
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Nota: Elaboracién propia por medio del software de analisis de datos textuales
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En general en las entrevistas se puede evidenciar a varios jefes aportando
sobre cdmo el canal requiere urgentemente una politica, modelo o manual que de

una directriz sobre cdmo se debe identificar esos conocimientos especializados y
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experiencias con las que cuenta el personal para ser documentado, difundido,
transferido, reforzado, entre otros términos.

Por otro lado, argumentan desde su conocimiento y experiencia, que desde
el comité de gerencia han evidenciado como muchos colaboradores de
Telemedellin restringen el compartir su conocimiento, algunos con tendencias al
egoismo y falta de compafierismo por el constante temor de perder su puesto de
trabajo y haciendo referencia a lo visto desde el tema burocratico que es inherente
a cada uno de los colaboradores, siendo de esta manera la forma de permanecer
en cargos publicos, ya que al no querer ni tener que aplicar procesos de este tipo
de gestion del conocimiento, se evitan el tener que participar de actividades de
diagnéstico, identificacidon, intercambio, aseguramiento, proteccién, valoracion,
comercializacién, creacion, difusidon, transferencia, adquisicion y medicion,

evidenciando asi la necesidad de que se implemente un modelo en la entidad.

4.3. Analisis focus group

El focus group se ejecutd tal como se refleja en la Figura 30 segun las
condiciones planteadas desde la creacion del instrumento y cumpliendo con el
objetivo que se tenia de identificar en los mandos medios la percepcién sobre
gestion del conocimiento, detectar el conocimiento critico y que estrategias desde

Su experiencia sentian que se pueden aplicar en la entidad.
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Figura 30

Introduccién y explicacion focus group

Nota: Foto tomada en sesion
Para esto se inici6 la sesiéon indicando las condiciones generales del ejercicio
y realizando las siguientes preguntas:
¢, Qué es gestidn del conocimiento para Telemedellin?, para lo cual los
participantes se tomaron el tiempo maximo de cinco minutos, evidenciandose mayor
dificultad y debate para esta respuesta debido a su amplio alcance por el tamafio
del Canal al momento de hablar de conocimientos y que al final tuvieron como
resultado las siguientes respuestas:
e Utilizacion de recursos e informacién en pro de mejorar los procesos
y areas.
e Aunar el conocimiento individual, con la finalidad de tomar decisiones

conjuntas en pro de la entidad.
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e Analisis de la informacién respecto a los datos que se tengan para
poder replicar a otro.

Se realiza la votacion por cada uno de los integrantes de los equipos de cual
fue el aporte mas destacado de esta primera pregunta siendo la mas acertada segun
los participantes “Utilizacion de recursos e informacion en pro de mejorar los
procesos y areas’.

Se puede analizar que para los participantes la captura y el uso de la
informacion son correlacionados a la gestion del conocimiento ya que lo identifican
como el medio por el cual se logran mejorar los procesos y por ende las areas.

Seguido se realiz6 la segunda pregunta que correspondia a ¢ Para qué le
sirve la gestion de conocimiento a Telemedellin?, a lo cual se generaron las
siguientes respuestas por parte de los participantes:

e Para que el conocimiento de cada uno no se quede guardado si no
compartirlo con la entidad.

e Para facilitar la toma de decisiones en pro de la entidad.

e Para poner en practica el conocimiento utilizando adecuadamente la
informacion, para mejorar los procesos, procedimiento y optimizacion
de recursos.

En esta segunda ronda se realiz6 de forma mas amena y con mayor
propiedad por los equipos de hablar sobre el tema, dando grandes aportes al
ejercicio y eligiendo como la respuesta mas acertada por votacion de los presentes

“Para facilitar la toma de decisiones en pro de la entidad”.
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Se puede evidenciar que las respuestas tienen un factor comun y es que el
conocimiento debe ser compartido para tomar decisiones mas acertadas y que
conlleven a mejorar en general la organizacion, ya que de esta forma hay menos
probabilidad de cometer errores del pasado haciendo énfasis a las lecciones
aprendidas y la experiencia que durante aproximadamente 25 afios ha generado
Telemedellin

Por ultimo, se pregunta sobre ¢ Qué es lo mas valioso que debe integrarse a
la memoria corporativa de Telemedellin?, para lo cual los participantes realizaron
un analisis desde su cargo, pero también se interesaron por areas que identifican
de gran valor para la entidad y que deberian conformar la memoria corporativa, para
lo cual generaron las siguientes respuestas:

e La historia, la misién y todos los procedimientos.

e Lahistoria de la creacion de la entidad, el para qué, el por qué, servicio
a los clientes de contenidos para televidentes y procedimientos
detallados de cada area con las actividades mas especificas que
desarrolla.

e Los procedimientos de contratacion, elaboracibn de productos
audiovisuales, comercializacion, area contable y financiera.

En esta ultima pregunta todos los equipos concuerdan que todas son validas
y de hecho los dos términos que mas se destacaron fueron historia y

procedimientos.
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Analizando cada uno de estos, la historia se refleja que corresponde a todos
los afios de experiencia con los que cuenta el canal en el sector audiovisual de
Medellin, siendo una ventana de la ciudad hacia el mundo y donde se han ido
recopilando muchos aprendizajes desde lo audiovisual hasta lo administrativo, ya
gue se ha sabido adaptar a los constantes cambios tanto de normatividad como de
administraciones, pero que gracias a esa historia se ha logrado avanzar por ende lo
ven como de lo mas valioso y que se debe preservar, ya que se ha contado con que
aun estan la mayoria de las personas con las que se cre6 Telemedellin pero ya se
encuentran al limite de terminar su vinculacién con la entidad por temas de pension.

También se menciona el tema de los procedimientos y unos cuantos
especificos de corte administrativo en los que los participantes evidencian falencias
por su alta rotacion de personal y continla actualizacion de conceptos que no se
encuentran preservados en ningin documento y que son absorbidos por la persona
encargada y no se socializa entre los compafieros.

Para terminar con la sesion del focus group, entre todos los participantes se
realiz6 una lluvia de ideas sobre posibles estrategias de gestién del conocimiento
que les gustaria que hicieran parte de un modelo que aportara a la preservaciéon de
la memoria corporativa de Telemedellin, para lo cual se mencionaron las siguientes:

e Universidad TM: Se trataria de un médulo en el cual se integraran las
diferentes capacitaciones y habilidades internas con las cuales debe
contar el personal para desempefarse como colaborador de

Telemedellin.
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Modelo de gestion del conocimiento para la preservacion de la memoria estratégica. Caso de estudio:
Telemedellin

Pausa del Conocimiento: Espacio en el cual los expertos del canal
ya sea en sus funciones diarias 0 en otros tipos de conocimientos que
tengan lo puedan compartir con los comparferos y de una forma
dindmica no de caracter de capacitacion.

Documentacion: Se trataria de documentar todos esos
procedimientos o actividades que no son tan visibles pero que aportan
al funcionamiento diario de la entidad.

Intercambios entre areas: Es un intercambio de personal por ciertos
periodos de tiempo en el cual aprenden funciones de otras areas.
Manual de funciones: Se evidencia una falencia en el manual de
funciones de los cargos medios bajos de Telemedellin en los que no
se reflejan las actividades que realmente se realizan en el dia a dia.
Pares: Contar con una persona par que conozca tanto las funciones
del funcionario como las de compartir las que él tiene para asi tener

dos personas que sepan realizar una actividad especifica.

Se termina la sesibn como se evidencia en la Figura 31 con comentarios por

parte de los participantes los cuales en general les parecid un ejercicio muy

enriquecedor y de mucho valor para Telemedellin y en un futuro la implementacion

de un modelo de gestidon de conocimiento.
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Figura 31

Resumen de sesidn de focus group
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Nota: Foto tomada en sesion

En conclusién, se puede evidenciar que los funcionarios que actian como
mandos medios en la organizacién, son quienes tienen mayor cercania a los
procesos y por ende se enfrentan a las dificultades que atrae el no contar con un
modelo de gestion de conocimiento para Telemedellin, tanto asi que, sin conocer
mucho del tema, han tenido una gran correlacion todos sus aportes y comentarios
con el modelo que se propone.

Es de resaltar las diferentes estrategias que proponen ya que se encaminan
a operaciones y procesos mismos de este tipo de gestion, pasando por la
adquisicién y captura, llevandolo hasta la transferencia y repositorio; lo que
evidencia que, desde el pilar de personasy cultura, los funcionarios de Telemedellin
tienen la capacidad y las caracteristicas necesarias para adoptar un modelo de

gestion de conocimiento y que sea de facil implementacion.
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5.Propuesta modelo gestion de
conocimiento para Telemedellin

Para la construccion de la propuesta del modelo para la preservacion de la
memoria estratégica de Telemedellin, se tuvieron en cuenta diferentes elementos
gue se identificaron como aportantes y de gran valor, empezando por los modelos
gue se consultaron desde la teoria de gestion de conocimiento que ayudaron a
identificar algunos conceptos que podrian ser constitutivos de este modelo o cuales
eran las areas que aportan a soportar el modelo, los procesos de gestién de
conocimiento para llegar al proceso de preservar pero que al futuro no se quede
solo en preservar sino que se pueda divulgar, socializar y transferir dentro de
Telemedellin. Se tuvo en cuenta igualmente diferentes factores que sirvieran como
insumos y que generaran mayor afinidad posible como lo son la idiosincrasia, la
actividad econdmica, la burocracia del sector publico, opiniones de los funcionarios
de la entidad, la historia, los problemas a los que se enfrenta, entre otros elementos
gue enriquecieran dicho modelo.

Desde los objetivos estratégicos del trabajo de grado se definio el orden ideal
para desarrollar y ejecutar un cronograma que tuviera actividades que aportaran a
la consecucion de la propuesta del modelo, iniciando por la identificacién de
modelos de gestion de conocimiento implementados en otras organizaciones de
caracter tanto publico como privado, ya que de ambos se adoptan elementos que
se podrian incorporar y ajustar segun el tamafio y alcance de la entidad. Seguido

de esto se requeria caracterizar el conocimiento que se considera como estratégico
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existente en el Canal ya que esta informacion daria la directriz de qué camino tomar
y que fuera el mas acertado, ya que, al escuchar y encuestar a los funcionarios de
la organizacion, se obtiene una materia prima muy valiosa. Por ultimo, se realiza
una correlacion entre la teoria y o expuesto por los colaboradores de Telemedellin,
tal combinaciéon otorga los componentes necesarios para construir definitivamente
el modelo de gestidon para preservar el conocimiento estratégico de la entidad.

Una vez se obtuvo toda la informacion antes mencionada, se realizé el
analisis de que estrategias de gestion del conocimiento cumplian con las
caracteristicas y funcionalidad necesaria para ser replicada en el modelo de
Telemedellin que tiene como obijetivo final llevar a que la entidad se vuelva mas
eficiente y competitiva, ya que el conocimiento de Telemedellin es diverso, variado,
esta en diferentes personas y tiene diferentes formas, no todos los colaboradores
tienen qua asimilarlo ni aprehenderlo de la misma manera, por lo cual se debe
emplear estrategias que apliquen a la dinamica de la entidad. En busca de encontrar
el soporte tedrico se realizo la revision de textos y documentos entre los cuales se
encontro el articulo What’s Your Strategy for Managing Knowledge escrito por
(Morten , Nitin, & Thomas, 1999), en el cual se plantean las estrategias de
codificacion y personalizacion como aquellas que brindan mayor facilidad de aplicar
al momento de almacenar, codificar y reutilizar el conocimiento. Para Telemedellin
aplican al modelo adecuadamente debido a que todo el conocimiento que esta en
las personas se desea expresar en documentos y replicar en otras personas, desde
la codificacion se obtiene el beneficio de almacenar bases de datos de facil consulta

y amigables, por otro lado, desde la personalizacion se da la interaccion por medio
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de un vinculo directo que se crean entre los funcionarios para compartir sus
conocimientos y experiencias. Es importante aclarar que, dentro de las estrategias
de gestion del conocimiento, no se determina cual de ellas implementar, las
organizaciones deben adoptar ambas estrategias, determinando cual de ellas es la
principal y cual apoyara el resto de los procesos.

Es por ello que se propone un modelo de tres etapas, la primera etapa de
adquisicién de conocimiento donde se van identificar cuales son los elementos
constitutivos que existen en Telemedellin, iniciando por la documentacién que
genera en su operacion la entidad y que debe quedar dentro de manuales,
instructivos, guias, procedimientos y que va constituir la memoria corporativa, esta
técnica se presenta debido al analisis realizado en la aplicacion de los instrumentos
de entrevista y cuestionario.

El intercambio de personal entre las areas surge desde la necesidad de la
interaccion y formacién de los funcionarios en otros campos sin ser necesariamente
su fuerte, en conocer qué actividades ejecutan los compaferos, sus funciones,
responsabilidades y como aporta a la obtencién de los objetivos del Canal.
Igualmente surge como la posibilidad de trasladar ese conocimiento de un individuo
a un amplio grupo de personas que puedan realizar las acciones que de este
colaborador en algun que se ausente laboralmente.

La actualizacion del manual de funciones surge por dos razones, la primera
es para revisar las actividades que se realizan en los diferentes cargos de la entidad
debido a que han pasado muchos afios y la dinamica del mercado ha exigido que

estos puestos hayan evolucionado dejando atras ciertas funciones e incorporando
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a su vez otras que no se tienen descritas. Por otro lado, se requiere integrar las
habilidades adaptivas y las caracteristicas especiales que debe tener el personal
que esté trabajando, debido a que no solo los conocimientos se deben destacar sino
la personalidad y como aporta desde su comportamiento al Canal.
Es importante definir la gestion de conocimiento como se ilustra en la
Figura 32 como area debido a la fuerza que se le otorga desde la alta
direccion para tener protagonismo y éxito en las actividades a realizar, por lo tanto,
se debe crear como un proceso transversal a la entidad con el conocimiento
expresado tanto en forma tacita como el explicito.
Figura 32

Propuesta de organigrama con el area de gestion del conocimiento

Nota: Elaboracion propia
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La segunda etapa expone cOmo se va preservar ese conocimiento y alienado
a las actividades de gestibn humana, se deben construir unos mapas de
conocimiento para poder identificar desde cada uno de los cargos cual es el
conocimiento que debe existir dentro de ellos, que es lo que los funcionarios deben
saber para poder desempefiar exitosamente su cargo y su rol, también se debe
hacer un andlisis de brechas que permite saber efectivamente que es lo que esta
sucediendo con las personas que actualmente ocupan los cargos en Telemedellin
y a partir de ahi crear unos planes de formacion, proyeccion y de sucesion, para el
cual el tema de formacién es identificar esos expertos que tienen el conocimiento
estratégico y luego darles las herramientas y los incentivos para formar a sus
comparferos. Por otra parte, esta la proyeccion del conocimiento que refleja el
alcance que tienen todas las ensefianzas y como y cuanto tiempo se debe usar y
actualizar. Y por ultimo se encuentra el proceso de sucesion que va de la mano a la
renovacion del personal y el plan de jubilacién del personal principalmente de
carrera administrativa que estan prontos a cumplir los requisitos.

La estrategia de pares tiene la particularidad de incluir tanto la estrategia de
codificacion como la personalizacion, debido que al momento de reunirse los
colaboradores a compartir su conocimiento van a generar un contacto directo que
permite una mayor absorcion de conocimiento y, por otro lado, deben diligenciar un
formato creado desde el sistema de gestion de calidad de manera explicita donde
se deje evidencia de toda la informacion entregada a su compaiiero y la

retroalimentacion que se esta generando durante el ejercicio.
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Las pausas de conocimiento es el espacio mas agradable y ameno que se
propone en el modelo debido a la flexibilidad y cercania que tiene con los
funcionarios de la entidad, ya que por medio de este los colaboradores van a
sentirse continuamente capacitados en diversos temas que pueden ser referentes
a actividades del Canal o sobre conocimientos y habilidades con la que cuentas los
comparieros y sirve para el dia a dia. Este espacio dara un estatus a los que
participen debido a que el expositor seria visto como un referente y experto en el
tema presentado, por lo tanto, tiene todo el potencial para que sea de facil
implementacion y de gran valor. Este ejercicio aporta a la gestion del conocimiento
en los procesos de transferencia y divulgacion del mismo, ya que los expertos
entregardn su conocimiento de forma asertiva y en un lenguaje fresco de facil
entendimiento, y por otro lado los asistentes a estas pausas recibiran una
capacitacién continua y generando nuevo conocimiento.

La estrategia de lecciones aprendidas, aunque llevan 25 afios generando
conocimiento y mejorando ciertas actividades con base a estas experiencias de los
funcionarios en sus labores, se deben a empezar a generar, documentar y aportar
a la memoria corporativa para que posteriormente se usada por los empleados para
desarrollar sus labores. Este ejercicio se puede realizar con base en guias para
contar historias como lo es storytelling, el cual convierte el contar una historia en
una narrativa simple en un arte para el relato, ya que tiene la capacidad de conectar
emocionalmente y logicamente al publico presente, llegando asi a tocar tanto lo

instintivo como lo racional.
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En el item de formacion de formadores, se deben identificar a los expertos
de Telemedellin que puedan entregar y ensefar a otras personas de la entidad,
transmitiendo su conocimiento y lo que saben y eso se pueda poner a disposicion
de los compairieros para que mejore la calidad laboral y la eficiencia operativa.

Por dltimo, se propone el proyecto de Universidad Telemedellin, espacio
donde el conocimiento identificado, explicito y preservado pueda ponerse en uso
para permitir a Telemedellin generar nuevo conocimiento sobre el que se tiene, esto
es un proceso que no se debe quedar solo en esas tres etapas, Sino verse como un
proceso ciclico para realizar una retroalimentacion continua y en constante revision

y actualizacion.
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Figura 33

Modelo de gestion del conocimiento para la preservacioén de la memoria estratégica de
Telemedellin
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En el modelo que se presenta en la
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Figura 33 se recogen todos los elementos evidenciados durante toda la
recopilacion de informacion y dando un orden l6gico que esta acorde a la operacion
de Telemedellin.

Aunque este es el modelo inicial propuesto, se puede llegar a identificar que
otros procesos se pueden integrar o incorporarse, madurar el conocimiento en
Telemedellin, cdbmo se puede valorar este conocimiento, y como realmente este
modelo de gestion de conocimiento aportara a Telemedellin a preservar la memoria
corporativa y la generacion de nuevo conocimiento que pueda permitir al Canal
convertirse un referente a nivel local y nacional

Para la validacion del modelo de gestion de conocimiento propuesto para
Telemedellin se realiz6 una entrevista con el Coordinador de Proyectos Especiales
de Telemedellin, debido a que es un experto del area de Planeacion y es el
encargado de la transformacion digital de la entidad, por lo cual este tipo de gestidn
permea la mayoria de actividades que realiza. Durante su validacion encuentra
acorde el modelo a la dinAmica de la organizacion por su facilidad de comprender y
poder ejecutar las actividades que se plantean. También encuentra interesante el
concepto de ser ciclico y de la creacion de nuevo conocimiento, ya que, para él la
generacion de productos audiovisuales y su distribucion en las diferentes
plataformas tienen un ritmo acelerado de cambio y el modelo que se vaya
implementar debe contar con ese elemento de renovacion y facil adaptacion.

Por otra parte, desde Telemedellin se ha iniciado la implementacion del
ejercicio de pares, ya que encuentran en esta primera actividad una solucion 6ptima

y un buen primer paso en temas de buenas practicas de gestion de conocimiento el
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identificar qué persona es el par de otro en la organizacion y como se deben
intercambiar el conocimiento que poseen desde sus labores, para lo cual cuentan
con un formulario con las preguntas que se pueden observar en la Tabla 5.

Tabla 5

Preguntas pares cargos criticos

CATEGORIA SUBCATEGORIA PARES

CONOCIMIENTO EXPLICITO
CONOCIMIENTO *Detalle las principales funciones
CONOCIMIENTO TACITO

PERSONAS CONOCIMIENTO CLAVE *Requerimientos de capacitacion

*Detalle los usuarios internos y externos
CULTURA BARRERAS CULTURALES con los cuales se intercambia
informacién

*Manuales, instructivos y
PRESERVAR procedimientos utilizados en el
desarrollo de las funciones
*Relacione proyectos que haya

PROCESOS L
formulado para el cumplimiento
misional de la entidad

ESTANDARIZACION *Relacione los contratos que tienes
asignado y su estado.
HERRAMIENTAS % . . .,
. Recursos, sistemas de informacién
TECNOLOGIA tilizad b de dat
EORMATOS utilizados y bases de datos
ORGANIZACION Y FLUJOS *Informes obliga'tor?o's arendiry
presentarse, periodicidad, fechas y
BUROCRACIA . .,
APRENDIZAJE fuente de informacién

Nota: Elaboracion propia
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Se han realizado reuniones de pares con los cargos medios y que cuentan
con el conocimiento estratégico que genera mayor valor en el canal, iniciando por
procesos como planeacion, juridica y administrativa. Tal como se observa en la
Figura 34, el ejercicio se realiza entre dos funcionarios que se considera por la
entidad que tienen correlacion en sus labores y se cuenta con el apoyo desde
planeacién como mediador y quien da linea de cdmo realizar el diligenciamiento
del formato.

Figura 34

Reunion pares cargos criticos
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Nota: Foto tomada en sesidn de pares
La guia para la socializacion de pares de cargos criticos contiene los
siguientes aspectos que apuntan a las categorias de analisis:

e Contexto sobre las principales funciones, actividades y resultados
obtenidos, contextualizado sobre con que personal se tiene mayor
interaccién y trabajo en conjunto.

e Detalle las principales funciones y requerimiento de capacitacion.

e Detalle los usuarios internos y externos con los cuales se intercambia
informacion.

e Informe detallado de actividades y recursos utilizados.

e Relacione las bases de datos, sistemas de informacion o plataformas
utilizadas en el desarrollo de sus funciones, objetivo de esta, usuarios
y clave de acceso.

e Relacione los manuales, instructivos y procedimientos utilizados en el
desarrollo de las funciones.

e Relacione los informes que deben presentarse, periodicidad, fechas y
fuente de la informacion.

e Relacione programas, estudios y proyectos que haya formulado para
el cumplimiento misional de la entidad.

¢ Relacione los convenios o contratos que tiene asignado y el estado,

cuando aplique.
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En el modelo de gestibn de conocimiento propuesto para preservar la
memoria corporativa de Telemedellin se pueden resaltar varios puntos positivos
como lo son la cantidad de expertos que se encuentran en la entidad y que pueden
brindar diferentes tipos de conocimientos a los funcionarios, el proyecto de
Universidad Telemedellin para la formacion interna generando nuevo conocimiento
y certificando las habilidades del personal que va interactuar con este, la capacidad
gue tiene la entidad para documentar e integrar a su sistema de gestion de calidad
todos los instructivos, manuales, procedimientos, guias, entre otros elementos que
son bien salvaguardados y de facil acceso para todo el personal.

Por otra parte, se evidencia falencias en el tema de actualizacion de manual
de funciones ya que recae Uunicamente en el area de gestion humana que no cuenta
con la capacidad en personal y de gestion para desarrolla tan ardua tarea. Seguido
a esto y que van de la mano son el analisis de brechas que existen entre los cargos
de la entidad y la caracterizacion de los mapas de conocimiento para tener una
vision clara de cual es aquel conocimiento que debe considerarse estratégico e

incorporarse a la memoria corporativa.
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6.Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Se cumple con el objetivo general del trabajo de grado respecto a
proponer un modelo de gestibn del conocimiento que permita a
Telemedellin preservar el conocimiento estratégico empleando
procesos de este tipo de gestion, para lo cual aportaron a la
consecucién de este objetivo desde la revision bibliogréafica, pasando
por la metodologia y los instrumentos de medicién, hasta llegar al
analisis de la informacién recolectada y la esquematizacion del
modelo.

Desde el objetivo especifico de identificacién de modelos de gestion
de conocimiento empleados en otras organizaciones se logran
encontrar modelos que han sido exitosos y aplicados en otras
entidades teniendo en cuenta la idiosincrasia de cada una de estas
organizaciones pero que tenian conceptos muy similares a los que
aparecen en Telemedellin, especialmente en las que entidades
publicas latinoamericanas, lo cual permiti6 recopilar elementos y
bases para la creacién del modelo a la medida de Telemedellin.

Para el segundo objetivo estratégico se logra realizar por medio de las
categorias de andlisis la caracterizacion del conocimiento existente de

Telemedellin, todo a través de tres (3) instrumentos de recoleccion de
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informacion los cuales debido a su metodologia eran intuitivos y de
facil ejecucion para lograr la participacion masiva de los funcionarios
para responder las diferentes preguntas, lo cual permitio la captura de
los términos y conceptos necesarios que posteriormente analizados
darian la directriz de que tipo de estrategias del conocimiento aplican
para la entidad.

Los componentes que buscaba en el tercer objetivo estratégico y que
al final constituyeron el modelo propuesto fueron elegidos por tener
mayor correlaciéon con la dinamica de la empresa, siendo asi la
codificacion y la personalizacién las estrategias de mayor cercania y
capacidad de apoyar el logro de la implementacion de dicho modelo.
Los impactos que se evidencia se han generado en Telemedellin
debido a la ausencia de un modelo de gestién del conocimiento que
aporte a preservar la memoria corporativa es una gran cantidad de
reprocesos Y la ineficiencia operativa continla debido a la alta
rotacion de personal.

Se logra detectar por medio de los instrumentos de medicion que el
conocimiento clave se encuentra en varios niveles, en los cuales al
momento de priorizar se detecta que el conocimiento administrativo
toma mayor peso en comparacion con los demas procesos.

Las herramientas del conocimiento que se definieron por su capacidad

de aportar a la gestion de la entidad fueron la documentacién, el
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intercambio de personal entre areas, la actualizacion de manual de
funciones, generacion de mapas de conocimiento, analisis de las
brechas, ejercicio de pares y pausas del conocimiento.

Se detecta que Telemedellin se enfrenta a una serie de barreras
culturales por la naturaleza de ser una entidad de caracter publico, por
lo cual se define como estrategia para lograr la preservacion del
conocimiento el identificar a aquellos expertos del Canal e incentivar
la divulgacion de su conocimiento en espacios propicios para Su
confort y mayor cercania.

Con el modelo de gestion de conocimiento propuesto se da
lineamientos a la preservacion de la memoria estratégica lo cual
podria asegurar el mejoramiento en la eficiencia administrativa en
todos los procesos y la retencién de aquellos funcionarios que debido
a su alto nivel de desempefio son factores claves para las labores del
Canal.

Los hallazgos permiten concluir que Telemedellin tiene la capacidad
de implementar un modelo de gestion de conocimiento con alta
probabilidad de éxito, esto debido a que con base en los pilares del
conocimiento, en el item de personas cuentan con unos funcionarios
altamente calificados que pueden aportar, desde los procesos se
observa un robusto sistema de gestion de la calidad que tiene la

capacidad de soportar todo el tema de documentacién, desde la
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cultura se refleja un llamado ADN de Telemedellin que es transversal
a todos los empleados por lo que es un tema que ayuda a la facil
implementacion del modelo y por Ultimo es una organizacion que
siempre se encuentra a la vanguardia de la tecnologia y la
transformacion digital de sus procesos.

La validacion realizada desde el area de planeacion al modelo de
gestion de conocimiento propuesto, da una fuerte directriz y reflejo de
gue desde la alta direccion se busca preservar el conocimiento y en
un futuro a mediano plazo lograr contar con este modelo
implementado, ya que al ser el area que dirige tanto el organigrama
como los procesos de la entidad, pueden tener la capacidad de
implementar y desarrollar las actividades propuestas.

Como resultado del presente trabajo de grado, se propone en el
modelo la Universidad Telemedellin, la cual surge como el lugar final
donde va reposar todo el conocimiento que se genera desde las areas
y que se debe certificar y motivar a los funcionarios a entrar a ejecutar
el estudio de los diferentes médulos con los que contara esta
herramienta y la elaboracion de un certificado a nombre de la persona
gue realice la evaluacion.

En el modelo existen actividades de interaccion persona a persona,
tacito a tacito, que van encaminadas a disminuir las barreras culturales

dentro de la entidad que impide la relacibn de gestion del
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conocimiento. Desde talento humano deben emprender actividades de
sensibilizacion para el logro del objetivo, para que las personas

entreguen el conocimiento.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda para futuros trabajos de grado en continuidad de este
tema realizar una mayor revision de modelos de gestion de éxito
aplicados a tanto empresas publicas como privadas.

En trabajos futuros se debe tener en cuenta al personal de cargos de
nivel inferior como lo son los funcionarios de servicios generales,
asistentes técnicos, entre otros, ya que las opiniones e informacién
gue ellos contienen va de la mano con la ejecucién del dia a dia del
Canal y reflejando problematicas que se pudieron escapar para su
analisis en el trabajo de grado.

Elaborar un instrumento de mayor convocatoria y participacion para
analizar a mayor escala las problematicas de la entidad y las opiniones
de los colaboradores.

Realizar la lectura del modelo propuesto y tratar de implementar este
ciclo de preservacion, transferencia y ciclo del conocimiento.
Implementar el modelo y adjuntar a otros procesos institucionales.
Aportar a transformacion digital, fortaleciendo la GC enfocado en las

necesidades reales de la entidad.
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Anexo A. Gestion del Conocimiento en la
Administracion Publica:; una mirada critica

A. Articulo revista La Tekhne n°108

B. Constancia ponencia modelo de gestion de conocimiento

Tipo de
roducto de . S
P . Categoria de producto MinCiencias Anexar
Propiedad
Intelectual
Generacion de Nuevo Conocimiento
Articulos Indexados
Apropiacién social del conocimiento 1
Articulos divulgacién
Derecho de Autor Generacion de Nuevo Conocimiento
Libros o Capitulos de libro de investigacion
Apropiacion social del conocimiento
libro de divulgacion
Apropiacion social del conocimiento 1

Ponencias Nacionales o Internacionales

Generaciéon de Nuevo Conocimiento

_ Patente
Nuevas creaciones

y software

Resultados de actividades de investigacion, desarrollo e innovacién
Registro de Productos

Resultados de actividades de investigacion, desarrollo e innovacién
Registro (Software, videos, multimedias, etc.)
Generacion de empresas

Derecho de Autor .Aprop.lauon soIC|aI del.conomm.lento
Premios nacionales o internacionales primer puesto

Resultados de actividades de investigacion, desarrollo e innovacién
Regulaciones o normas
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