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1. RESUMEN

A partir de los cambios tecnolégicos que se avecinan por la aplicacion de IA en los
sistemas de Planeacion de Recursos Empresariales (ERP), empresas como la
organizacion consultora caso de estudio se ven enfrentadas a una seria
problematica: no estan preparadas para el cambio, el cual exige personal con gran
nivel de conocimiento en diversas herramientas técnicas especializadas del
Software ERP; es en base a esto se determind la necesidad de implementar una
estrategia que permita en primer lugar eliminar el riesgo que la compafia
desaparezca y segundo que sus colaboradores sean marginados del mercado
laboral. Por consiguiente la presente investigacion centro su propuesta en el disefio
de una estrategia de Aprendizaje organizacional bajo la aplicacién de un modelo de
gestion del conocimiento, cuya implementacion esta basada en el contexto tedrico
de La Quinta Disciplina de Peter Senge y en la teoria de gestion del conocimiento
expuesta por Nonaka y Takeuchi, la cual se desarrolla en cuatro fases: Socializacion,
externalizacion, interiorizacion y combinacion, siendo la principal caracteristica la
forma como se transforma el conocimiento, tacito en explicito.

Lo anterior apoyado por un sistema de informacion basado en la intranet para
almacenar y accede al conocimiento. Esto permitira a partir de su implementacion la
cual no hace parte del proyecto, que la organizacién caso de estudio sea capaz de
enfrentar los cambios tecnolégicos que se advirtieron inicialmente, permitiendo
ademas que sus colaboradores puedan tomar conceptos, palabras y experiencias y
transformarlas en conocimiento tangible enriqueciendo a su capital intelectual, y
llevandola a destacarse por encima de sus competidoras.

Palabras Claves: Aprendizaje, conocimiento, ERP, Inteligencia Artificial (1A),
Organizacion.



2. INTRODUCCION

A nivel nacional e internacional las empresas de Tl se enfrentan a grandes cambios
tecnologicos que las obligan a mejorar sus servicios, renovarlos o cambiarlos
frecuentemente. Este es el caso de la organizacién consultora caso de estudio, cuyo
Core de negocio es la implementacién, administracion y solucién de fallas de
Software de Gestibn de Recursos Empresariales (ERP) SAP, quien se vera
altamente afectada por los cambios que la casa matriz del software SAP pretende
implementar a partir del afio 2025, dichos cambios se basan en la aplicacion de
inteligencia artificial (IA) en su plataforma ERP lo cuales reemplazaran las tareas
rutinarias que vienen desempefiando los ingenieros SAP Basis tales como la
deteccion de fallas, actualizaciones, seguridad del sistema, generacion de informes
y oportunidades de mejora sobre el sistema.

Lo anterior pone a la organizacion y a sus colaboradores en desventaja, ya que de
no tomar acciones a mediano plazo sobre sus servicios la organizacion puede
desaparecer y sus colaboradores pueden ser marginados del mercado laboral ya
gue no cuentan con conocimientos para realizar tareas y funciones mas
especializadas como los son la implementacion y soporte en los modulos y
herramientas como Fiori (Plataforma de programas para negocios EPR), Cloud
(Servicio ERP en la nube), PO (Permite la conexion entre sistemas SAP y no SAP),
Solman (SAP solution manager, Centro de soluciones advertencias y alarmas para
sistemas SAP) y Hana BD (Base de datos de SAP usada por la ERP).

Es a raiz de la problematica antes indicada que nace el presente trabajo de
investigacion con el cual se pretende determinar ¢ Como a partir de la aplicacion del
aprendizaje organizacional, la gestion del conocimiento y los sistemas de
informacion, la empresa consultora de caso de estudio podra adaptarse a los
cambios que la IA ha desarrollado para la ERP y de esta manera le permita estar en
un nivel competitivo?

En consecuencia para abordar esta problematica y luego de realizar una inspeccion
bibliografica se determind que era necesario aplicar una estrategia de aprendizaje
organizacional que junto a la gestion del conocimiento le permita a la organizacion
caso de estudio, en primer lugar realizar una auto evaluacion basado en el
Aprendizaje Organizacional bajo el enfoque de La Quinta Disciplina, con el fin de
identificar falencias en su ambiente organizacional que les esté impidiendo crear y
adquirir nuevos conocimientos. En segundo lugar, se debe indagar el nivel de
conocimiento de sus colaboradores sobre modulos y herramientas técnicas
relacionadas con SAP ERP, esto creara una vision mas clara de los nuevos
conocimientos a trabajar. En tercer lugar, se adaptara la metodologia de gestion del
conocimiento SECI con la cual la organizacion podra crear, estructurar, materializar,
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expandir, capitalizar, y obtener saberes que serén utiles en la creacion de nuevos
servicios. Por ultimo, es importante que el conocimiento adquirido quede
documentado y registrado en una base de datos del conocimiento a través de un
sistema de informacion interno.

Lo anterior conllevaria a incentivar la creacion de nuevos conocimientos para la
organizacion y sus colaboradores, esto sin lugar a duda permitiria que sigan siendo
competitivos en el mercado de las organizaciones consultoras para SAP ERP.




3. PROBLEMA

En la actualidad en Colombia existen muchas empresas cuyo core de negocio es la
implementacion, administracion y solucion de fallas de Software de Gestion de
Recursos Empresariales (ERP) SAP, siendo esta la situacion de la organizacion
consultora del caso de estudio quien centra su servicio al Software SAP ERP; dicho
software como todo lo que tiene que ver con sistemas tecnoldgicos se encuentra en
continua evolucién a fin de mejorar e incrementar sus capacidades y hacerse mas
competitivo. Actualmente la compafiia SAP SE ® ! viene desarrollando mejoras a su
software, siendo el mas representativo la aplicacion en corto plazo de Inteligencia
Artificial (IA) que busca que a través del aprendizaje automatico sea capaz de
detectar y solucionar las fallas que presenta un usuario final.

Teniendo en cuenta lo anterior se ha detectado que actualmente las empresas en
Colombia, y especificamente la empresa consultora del caso de estudio no se
encuentra preparada para este cambio, el cual exige que el personal este altamente
preparado en la administracion de las diversas herramientas técnicas especializadas
en la gestion del Software ERP a fin de lograr conocimientos especificos para
solucionar fallas de mayor complejidad que no puedan ser subsanadas por la IA.

Como raiz del problema se tiene que la empresa consultora del caso de estudio no
tiene un sistema de Aprendizaje Organizacional que garantice la adquisicion,
transformacion y transmision de conocimiento y habilidades de sus colaboradores y
por ende existe la posibilidad de que en primer lugar no exista cabida para el
personal que actualmente labora en la compafia en los cargos de Consultor Basis
(dedicado a la administracion y solucion de fallas del sistema ERP) y Consultor Basis
junior (dedicado a la atencién de primer nivel y deteccion temprana de fallas), pero
sobre todo que su mercado disminuya pues ya no habra a quien ofrecer el servicio
técnico de gestion de fallas.

1 SAP Company: Comparfiia lider del mercado en software de aplicaciones empresariales
https://www.sap.com/corporate/en/company.html
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3.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los sistemas de gestién ERP (Planeacion de recursos Empresariales, por sus siglas
en ingles Enterprise Resource Planning) se hacen cargo de distintas operaciones
internas de una empresa, desde la produccion, la distribucién hasta los recursos
humanos. De acuerdo con lo informado por Tic Portal, y en base a la encuesta
desarrollada por Panorama Consulting de 2013, “un 40% de las empresas que
adquieren un sistema ERP notan un aumento la productividad” (Ticporta, 2018) lo
gue les permite automatizar los de procesos y con ello tener mayor disponibilidad de
la informacion en una misma plataforma, ademas integrar las distintas bases de
datos lo que finalmente se refleja en ahorro de tiempo y costes. Ademas de estos
beneficios los sistemas ERP ofrecen integracion con soluciones de Bl o Business
Intelligence, permitiendo obtener informes sobre el estado de las empresas
directamente con los datos del sistema lo que da como resultado un conocimiento
detallado y actualizado indispensable a la hora de analizar y mejorar procesos
internos como el marketing y ventas u otros aspectos clave de una compafia.

Ahora bien, al igual que otras tecnologias, los sistemas de informaciéon ERP son
susceptibles a los cambios tecnoldgicos y a la innovacién, se estima asi que en la
proxima década la inteligencia artificial (IA) causara una gran revolucion en los
sistemas ERP, ya que tareas rutinarias seran realizadas por medio del aprendizaje
automatico, es decir la IA aprendera de las personas que actualmente administran
estos sistemas con el fin de liberarlos de tareas repetitivas para que asi estas
personas se centren en asuntos de mayor importancia que deben ser tratados por
inteligencias humanas. Un ejemplo de ello son los cambios que advierte la compafia
SAP, proveedor y fabricante del ERP mas importante y robusto hasta la fecha, quien
propone que para el afio 2025 todo su ERP estard completamente fusionado con IA,
lo cual traerd una optimizacién de tareas y procesos empresariales que ya no
necesitaran de intervencion humana, estas novedades prometen llevar a las ERP a
un nivel capaz de predecir escenarios, amenazas y oportunidades para las
empresas.

En relacién a lo anterior y tal como se observa en la Figura 1, los grandes cambios
gue se avecinan en el mundo de los ERP con la integracion de la IA es preocupante
el panorama para las empresas colombianas cuyo Core de negocio es la
administracién de esos sistemas, pues no cuentan con personal idoneamente
capacitado y/o documentado sobre temas de mayor complejidad, y cuya raiz se
centra en que carecen de una estrategia de Aprendizaje Organizacional que les
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permita a sus colaboradores identificar, agrupar, ordenar y compartir el conocimiento
y de esta manera estar a un nivel competitivo en el mercado.

Desconocimiento del impacto de la |1A en
los sistemas ERP

Figura 1. Arbol de problemas. Fuente Autor

La organizacion consultora caso de estudio en un mediano plazo enfrentara una
situacion en donde los conocimientos de sus colaboradores y de la organizacién en
general quedaran obsoletos, ya que no estan implementando ninguna estrategia de
aprendizaje que les permita adquirir, retener y compartir nuevos conocimientos.

Esto obligara a la organizacion a seguir ofreciendo servicios tradicionales
marginandola cada vez mas del mercado.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta lo anterior a partir del desarrollo del presente trabajo de grado
se pretende determinar: ¢COmo a partir de la aplicacion del Aprendizaje
Organizacional, la gestion del conocimiento y los sistemas de informacion, la
empresa consultora de caso de estudio podra adaptarse a los cambios que la IA ha
desarrollado para la ERP y de esta manera le permita estar en un nivel competitivo?




3.2  JUSTIFICACION

El disefio e implementacion de estrategias para el Aprendizaje Organizacional al
interior de las empresas de Tl se ha convertido en una de las herramientas mas
efectivas para estar a la vanguardia de los desarrollos tecnologicos que a diario se
generan ya que permite que todos los miembros de la compafiia puedan generar y
compartir conocimiento especifico; cambiando, como bien lo menciona Pablo Belly?
esa antigua manera donde cada nuevo empleado debia aprender cierta habilidad de
acuerdo a su puesto de trabajo a través de un entrenamiento por el desarrollo de
“capacidades cognitivas para que aprendan a aprender y de esta manera aspirar a
ser organizaciones inteligentes” (Belly, 2019).

Teniendo en cuenta lo anterior y a partir de la problematica que detectada en la
empresa consultora del caso de estudio, se pretende desarrollar una estrategia de
Aprendizaje Organizacional que permita que todos los colaboradores del area de
operaciones cuenten con las herramientas necesarias para adaptarse a los cambios
gue la |A traera para el software de Gestion de Recursos Empresariales SAP ERP®
ademas de ello que su implementacion a futuro sirva como herramienta para
aprender de sus éxitos y/o errores, minimizar la fuga de conocimiento por la rotacion
del personal pero sobre todo la divulgacion de un conocimiento especifico para que
al final aquellos ingenieros que hoy en dia ocupan el cargo de ingeniero Basis
puedan ser capaces de brindar un soporte especializado en areas técnicas de
gestion del software SAP ERP.

3.3 DELIMITACION
3.3.1 CONCEPTUAL

La investigacion tendra como base conceptual el pensamiento sistémico de Peter
Senge y los conceptos tedricos de la gestidn del conocimiento de Nonaka y Tekeuhci
con el fin de establecer las bases para una futura implementacion de una estrategia
de Aprendizaje Organizacional apoyada por un sistema de informacion.

2 Pablo L. Belly: reconocido como el maximo exponente del knowledge management y el capital
intelectual a nivel mundial y considerado como un pionero y padre fundador de la gestion
conocimiento. http://www.bellykm.com/About-Us/Pablo-L-Belly.html
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3.3.2 ESPACIAL

Con el desarrollo de la presente investigacidn se pretende dar solucion a la
problematica encontrada en el afio 2019 a una organizacién consultora de Sistemas
de Gestion de Recursos Empresariales (ERP) cuyo core del negocio se centra en la
implementacion, administracion y soporte a fallas del Software SAP-ERP ®, la cual
cuenta con 30 colaboradores y esta ubicada en la ciudad de Bogota, Colombia.

3.4 OBJETIVOS

3.41 GENERAL

e Plantear una estrategia organizacional que permita a la empresa consultora
del caso del estudio adaptarse a los cambios que la IA trae para las ERP,
aplicando aprendizaje organizacional gestion del conocimiento y sistemas de
informacion.

3.4.2 ESPECIFICOS

e |dentificar las tendencias de la IA en los sistemas ERP SAP como base para
el disefio de la estrategia de la organizacion caso de estudio.

e Aplicar encuestas a los colaboradores de la organizacion consultora caso de
estudio para diagnosticar el interés por el Aprendizaje Organizacional, las
barreras que impiden el aprendizaje y el nivel de experticia en herramientas
y modulos que no estan al alcance de la IA.

e Revisar modelos de gestién de conocimiento a fin de determinar y establecer
la estrategia para la generacion, transferencia, almacenamiento y proteccion
del conocimiento de la empresa consultora del caso de estudio.

e Proponer la estrategia aplicando Aprendizaje Organizacional y gestion de

conocimiento que, apoyada por un sistema de informacién, permita a la
organizacion almacenar y retener el conocimiento.
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4. MARCO TEORICO

41 ANTECEDENTES

Los sistemas de gestion ERP, como todo en el campo de la tecnologia evolucionan
casi a diario, cambios que se ven reflejados en los roles laborales, servicios y
perspectivas de clientes; en Europa ya han empezado a implementar la 1A con los
famosos chatbots® que estan integrados a aplicaciones y redes sociales como Skype
y/o Facebook, es el caso de la compafia IFS, que tal como lo menciona Gustavo
Brito, CEO de IFS Iberica* en entrevista para techweek, manifiesta que al interior de
su compafiia
han equipado sus sistemas con chatbots que permiten a los usuarios
interactuar con el software a través de la entrada de voz y texto, y pueden
recuperar informacion del sistema ERP o realizar transacciones mas simples,
sencillamente hablando al sistema o intercambiando informacion a través del
chat de texto (techweek.es, 2018).

En la actualidad la mayor apuesta de la IA respecto a los sistemas ERP esta
centrada en desarrollar algoritmos de aprendizaje que permitan que los sistemas
puedan automatizar ain mas las decisiones para asi actuar frente a tareas rutinarias
o de acuerdo con las experiencias. Respecto esto el director de marketing de la
compafiia SAP®, Ivo Totay en entrevista con Tonya Hall de TechRepublic, aseguro
gue debido a que estas nuevas generaciones de ERP ya estan en la nube, el
conocimiento de esos desarrollos es fundamental, ya que mejorara los procesos al
hacerlos mas rapidos y menos costosos, siendo una alternativa para suplir la falta
de profesionales cualificados.
Lo que vemos hoy en dia, por lo que es una nueva generacion de ERP tiene
inteligencia artificial y aprendizaje automatico particularmente integrados. Por
lo tanto, muchos de los procesos manuales simplemente se eliminan porque
las maquinas son muy buenas para realizar ciertas tareas, donde antes
usabamos mano de obra humana. Con SAP, creemos que los humanos

3 Chatbots: Definicion - software de inteligencia artificial disefiado para realizar una serie de tareas
por su cuenta y sin la ayuda del ser humano.
https://www.eleconomista.es/tecnologia/noticias/7488529/04/16/Que-son-exactamente-los-chatbots-
y-para-que-sirven.html

4 IFS lberica: fabrica soluciones ERP, EAM, FSM y ESM para empresas a nivel global.
https://www.ifsworld.com/es/
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deberian hacer méas tareas de alto valor. Deben cuidar a nuestros clientes.
Deberian involucrarse en procesos creativos, pero todo, cuando es repetitivo,
deberia ser hecho por maquinas, porque las maquinas son mucho, mucho
mejores en muchas de esas tareas. (secureweek, 2018).

En esta misma entrevista aseguro que realizaron un estudio con la participaciéon de
mas de 2500 ejecutivos el cual les revelo que el 90% de las compafiias ya estaban
utilizando 1A, y que el 60% contempla seriamente introducir el aprendizaje
automatico en sus negocios, por otro lado, el 30% tiene planes de invertir
aproximadamente 5 millones de ddlares en IA en los proximos 12 meses, lo cual sin
duda pone en ventaja a usuarios y administradores de estas plataformas en cuanto
a los cambios laborales que se estén viviendo en las organizaciones, en donde las
tareas manuales cada vez son menos.

En Norte América el avance de la IA en las ERP se hace de manera lenta y
cuidadosa, ya que las empresas estan evaluando constantemente los beneficios y
contras de las IA, y este tipo de evaluaciones se estan desarrollando en el campo
de las finanzas, en las areas de cartera, contabilidad, bodegaje y por supuesto el
area técnica en sistemas. A diferencia de Europa, que es un campo abierto de
experimentacion a todos los niveles desde el administrativo hasta el usuario o
consumidor final, Norte América se enfoca en la investigacion y el desarrollo de
servicios y productos mediante la IA, y espera los resultados reportados por las
empresas que se arriesgan a implementar la inteligencia artificial en su ERP. Es el
caso de empresa Amerisource Bergen, mencionado en el articulo del diario CWV,
en el cual se indica que esta comparfia es muy cuidadosa en el uso de su ERP
(Vendavo) la cual ya cuenta con inteligencia artificial, en donde “solo son utilizados
los poderos algoritmos para determinar cuando un precio esta por debajo de su
costo, esperan usar muy pronto el sistema de aprendizaje automatico sobre los datos
que se generan a diario”. (CWV, 2018)

Algo que se resalta es que en Norte América, es en donde se tiene mas claridad
sobre el uso de la IA en los sistemas de informacion ERP y la contribucion que esta
realiza al mercado laboral, no se le ve como una amenaza sin0o como una
oportunidad pues se visualiza que las compafiias podran reducir costos de producto
por fallas humanas y ademas crearan mas puestos de trabajo, sin embargo son
conscientes de que otros puestos desapareceran, por consiguiente se espera que la
transicion se produzca de forma tranquila y organizada, sobre todo en la industria IT
en donde los cambios mas radicales se aproximan para administradores y operarios
de los sistemas ERP. De acuerdo a la encuesta realizada por Leva Data, se revela
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que “el 49% de los encuestados dijo que su talento interno aun no esta listo para una
transformacion digital radical de estos procesos empresariales centrales” (CWV,
2018), lo cual en ningtn momento determinara que empresas como Oracle detengan
sus desarrollos en productos y servicios ERP basados en IA en la nube.

Respecto a Latinoamérica, y especificamente hablando de Colombia no se
desarrollan sistemas ERP si no que se acogen sistemas de Europa y Norte América
y por lo tanto la evolucién que generan los mismos; de acuerdo a cifras de la revista
Portafolio, el crecimiento en el uso de sistemas ERP en Colombia para 2017 fue de
“poco menos del 200 %” (Portafolio, 2017); se puede decir entonces que las grandes
y medianas empresas nacionales asi como las internacionales radicadas en el pais,
adoptaron algun sistema ERP.

En consecuencia, sera determinante que las compafiias disefien e implemente
estrategias de gestion de conocimiento que permitan a sus recursos humanos estar
a la vanguardia de los cambios que se avecinan, para ello se ha realizado una
inspeccion bibliografica sobre trabajos realizados al respecto relacionando a
continuacion los que se consideraron tenian mayor relacion con el problema
planteado.

Yudayly Stable-Rodriguez (2016), del instituto de Informacion Cientifica y
Tecnoldgica (IDICT) de La Habana, Cuba desarrollo un modelo de aprendizaje
organizacional que contribuye al mejor desempefio de las organizaciones. Este
método “explica e integra mediante sus dimensiones como incrementar la capacidad
de aprendizaje, a través de la interaccion entre los distintos niveles de aprendizaje,
de forma que, de manera eficiente, tengan lugar la generacion de relaciones entre
los stocks y los flujos de informacidn y conocimiento” (Stable-Rodriguez, 2016). Para
el desarrollo del modelo la autora desarrollo cuatro fases; la primera denominada
Intervencion, alli se realiza la revision del estado actual de la compaiiia, la segunda
fase llamada Generacion de relaciones, en la cual se establece el rol de cada
area/persona y la manera como esta interactiia con las otras areas de la compaiiia.
La tercera fase es la formalizacion, en ella se formaliza la propuesta de aprendizaje
en base a los resultados de las fases uno y dos; finalmente se encuentra la cuarta
fase: Incidencia, la cual tiene como fin evaluar los resultados de la aplicacion de
gestion de aprendizaje.

Angie Bonilla y Sandra Vivas (2014), de la universidad de la Salle, Colombia

desarrollaron un trabajo en el que proponen un modelo de gestidon del conocimiento
gue fortalece los espacios para que los colaboradores obtengan mejores resultados
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a partir de la adquisicién de nuevas estrategias para la solucién de problemas. Dicho

modelo esta conformado por tres fases anilladas:
cultura organizacional, quien serd la encargada de crear el entorno para la
gestion de conocimiento brindando un clima laboral que le permita a los
empleados compartir su conocimiento con sus comparieros, el liderazgo es el
encargado de impulsar los procesos de gestién en otras palabra es el motor
de modelo, puesto que busca motivar a los empleados para que participen en
la GC, la tecnologia por medio de esta se busca establecer comunicacioén
entre los miembros facilitando la adquisicién, identificacién, transmision,
creacion, apropiacion y el uso del conocimiento generando innovacion al
interior de la organizacion. (Bonilla & Vivas, 2014).

Como se puede ver en estos trabajos de investigacion se hace uso del Aprendizaje
Organizacional y la gestion del conocimiento para generar, apropiar y distribuir el
mismo en cada uno de los miembros de la compaiiia a fin de fortalecer el desempefio
profesional, pero mas aun para que dichas empresas siempre estén a la vanguardia
frente a los cambios operacionales que se generan por el pasar del tiempo.

4.2 BASES TEORICAS

El desarrollo del presente trabajo partira desde la fundamentacion conceptual de las
ERP SAP y los cambios que se esperan a partir de aplicacion de IA, seguido de ello
se hablaran del Aprendizaje Organizacional la gestion del conocimiento y finalmente
se propondra un sistema de informacién que albergara la base de datos del
conocimiento generado.

4.2.1 SISTEMAS DE GESTION ERP

Los sistemas de gestion ERP tienen sus origenes en 1990, se refieren a:
Un conjunto de software que las organizaciones utilizan para administrar las
actividades comerciales diarias, como contabilidad, adquisicion,
administracién de proyectos, administraciéon de riesgo y cumplimiento de
operaciones de la cadena de suministro. (..) Los sistemas de ERP se unifican,
definen una variedad de procesos de negocios y habilitan el flujo de datos
entre ellos. Al recopilar los datos transaccionales compartidos por una
organizacion desde diversas fuentes, los sistemas de ERP eliminan la
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duplicacion de datos y proporcionan la integridad de los datos con una sola
"fuente de verdad". (Oracle, 2019).

Funcionamiento Global de un Sistema ERP: Partiendo del hecho que los
sistemas ERP “se componen de diferentes aplicaciones de planificacion de
recursos empresariales que hablan entre si y comparten una base de datos”
(SAP, 2019); y tal como lo ha documentado la Universidad Militar nueva Granada
de Colombia, se tiene que un Sistema ERP

Se organizan por medio de mddulos, los cuales se conectan a distintas
bases de datos, segun lo que se requiera para cada departamento. Existen
(dos) 2 tipos de ERP: los de propietario y los de codigo abierto. Los de
propietario, son hechos por empresas con fines de lucro que venden su
software y los implementan a las empresas que lo soliciten a un elevado
costo; para poder utilizarlos se necesita obtener una licencia, mas el costo
de la implementacion del software en la empresa. Los ERP de codigo
abierto son hechos por comunidades de programadores que sin fin de
lucro, distribuyen sus ERP sin costo alguno, aunque esto no signifique que
sea del todo gratuito, ya que la implementacion genera un costo en la
empresa y es necesario que una persona capacitada lo realice (conocidos
como “partners”). (UMNG, 2019, pag. 7)

De lo anterior se puede inferir que los sistemas ERP basan su funcionamiento en la
centralizacion de informacion en una Unica base de datos la cual puede ser
consultada, alimentada y distribuida por cualquier miembro de una compaiiia. La
figura 2 nos da una vision grafica de que médulos/ informacién se puede obtener a
partir de la integracién de un sistema de Gestion ERP.
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Figura 2. Esquema de convergencia de un sistema ERP. Recuperado de: (tecnologia-facil.com, 2019)

e Caracteristicas de los Sistemas ERP: De acuerdo a lo expuesto por la
Universidad Militar Nueva Granada de Bogota, los sistemas de gestion ERP
tienen dos tipos de caracteristicas: Generales y técnicas, cuyo resultado de
evaluacion determina la eleccion del mejor software y/o proveedor que se
requiere implementar dentro de una compaifia:

Generales:

Flexibilidad: un sistema ERP debe ser flexible para responder a las
necesidades cambiantes de las organizaciones.

Modular y abierto: significa que cualquier médulo pude ser separado o
interceptado en cualquier momento que sea necesario, sin afectar a los
deméas modulos.

Comprensivo: debe ser capaz de soportar una variedad de funciones
organizacionales y debe ser adecuado para un amplio rango de empresas.
(UMNG, 2019, péag. 10)

Caracteristicas Técnicas:

Lenguajes: las aplicaciones ERP han de haber sido construidas con
lenguajes de programacién como: C, Visual C++, Visual Basic, Java,
Delphi y las herramientas de programacion visual como Power Builder,
Visual Age, y otras similares. Lo mas indicado, es que el proveedor de
software suministre una serie de potentes - componentes reutilizables
(Active X, Java Beans u otros) y procedimientos almacenados en la base
de datos. Estos pueden ser utilizados por el usuario o su consultor para

22



afiadir programacion, sin afectar a la estructura de la programacion y
permitiendo las actualizaciones futuras por parte del proveedor sin ningan
problema.

» Arquitectura: La arquitectura Cliente-Servidor en tres capas es la mas
recomendable por sus altas prestaciones, seguridad y flexibilidad. -
Sistemas operativos: Windows NT, Novell Netware, OS/2, Unix y Linux son
las opciones que quedan en el mercado, estando Netware, OS/2 y Unix
estables o en declive y Windows NT y Linux.

» Bases de datos: Las mas recomendables son las que se han convertido
en universales y tienen una empresa de software de garantia: SQL Server
de Microsoft, Oracle, Btrieve de Pervasive, Informix, y DB2 de IBM.
(UMNG, 2019, péag. 11)

Beneficios de los sistemas ERP: Son muchas las empresas que ya empiezan a
trabajar con sistemas de gestion ERP en el mundo, y no se trata solo de moda,
si no que han encontrado en este tipo de sistemas una forma correcta de
organizar su informacion y de contar con una herramienta que les brinda en
tiempo y forma el estado real de las diferentes areas o procesos que se llevan al
interior de las mismas; sin embargo son muchos mas los beneficios que se tienen,
tales como:
Méas conocimientos empresariales clave de informacion en tiempo real
generada por los informes. Menores costos operacionales a través de
procesos de negocios simplificados y practicas recomendadas. Aumento de la
colaboracion a partir de usuarios que comparten datos en contratos,
solicitudes y 6rdenes de compra. Aumento de la eficacia a través de una
experiencia de usuario comun entre las diversas funciones y procesos de
negocio bien definidos. Una infraestructura homogénea desde Ia
administracion hasta la venta, todas las actividades comerciales tienen la
misma apariencia y se realizan de la misma manera. Altos indices de adopcién
por parte de los usuarios a partir de una experiencia de usuario y un disefio
comunes. Menor riesgo gracias a una mayor integridad de los datos y controles
financieros. Menores costos operativos y de administracion a través de
sistemas uniformes e integrados. (Oracle, 2019)

Proceso Operativo de las empresas proveedoras de servicios de gestion bajo
ERP: Antes de abordar el tema es necesario hacer claridad que los sistemas de
Informacién ERP no solo estdn orientados a las grandes industrias, por el
contrario, dado sus caracteristicas (mencionadas anteriormente) estos pueden
ser adquiridos e implementados en medianas y pequefias empresas quienes
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pueden acondicionar los médulos a sus necesidades especificas tales como
ventas, Renta, Cloud y/o Hosting.

Dicho lo anterior es de considerar que el mercado de las ERP es muy grande, tanto
asi que hoy en dia han emergidos diferentes compafiias de IT quienes se han aliado
con los desarrolladores de este tipo de Software para llevar soluciones a clientes
finales; brindando ademas de la implementacién de la ERP el siguiente listado de
servicios:

= Administracion de la ERP

= Dimensionamiento de plataforma

= Consultoria especializada NetWeaver
= Estrategias Cloud

* Mesa de ayuda 7X24

= Migracion de base de datos

= Upgrades de solucion

= Consultoria funcional

= Archiving

o Proceso de aprendizaje actual dentro de las Empresas proveedoras de
Sistemas de Gestion ERP: Actualmente las comparfiias, como la empresa
consultora del caso de estudio trabajan bajo la estructura operacional de NOC
(Network Operations Center) reflejado en la figura 3. Desde alli se desarrollan
las actividades de implementacion del sistema ERP para los nuevos clientes,
el monitoreo y la solucion de problemas que se detectan via monitoreo o a
través de recepcion de reporte de los clientes finales.

Jefe de operaciones Administrativos

Técnicos de Tl y

Coordinador o ]
administrativos

Técnicos de Tl y administracion ERP SAP (Certificacion

Consultores Basis SAP Netweaver)

Consultores Basis Junior

Mesa de ayuda Técnicos de Tl y conocimiento empirico de SAP

Figura 3. Organigrama del area de operaciones de la compafiia caso de estudio. Fuente. Autor
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Como bien se puede evidenciar en la figura 3, no existen areas o personal técnico
con experticia en los mddulos funcionales de las ERP que se muestran en la figura
4 y tampoco conocimientos y habilidades en médulos y herramientas técnicas como

Los médulos de SAP R/3
se agrupan
en 5 areas

* Médulos Financieros (Rojo)
* Modulos Logisticos (Verde)
* Recursos Humanos (Amarillo
* Modulo Base (Azul)

* Soluciones por Industria
(Morado)

Figura 4. Médulos de SAP. Recuperado de: (Cardona, 2009)

Fiori, PO, Cloud, Hana, Solman, que permita estar a la vanguardia de los nuevos
desarrollos, por ende las personas que laboran en estas empresas llegan alli con
conocimientos sobre bases de datos como Oracle, Basys, Hana, y sistemas
operativos como Linux y Windows dando inicio a sus funciones desde el eslabén
mas bajo (Consultor Junior / Mesa de ayuda); una vez adquiridos ciertos
conocimientos basados en la repeticion de actividades de monitoreo son ascendidos
como consultores BASIS después de realizar la respectiva certificacion SAP
Netweaver en la cual se adquieren y se consolidan conocimientos acerca de la
plataforma ERP SAP.

e Modulos y herramientas técnicas

Fiori: El lenguaje de disefio de SAP Fiori se utiliza en aplicaciones de SAP,
incluidas las suites S/ 4HANA 'y C / 4HANA, SAP Analytics Cloud, SAP Data
Hub , SAP Ariba y otras. Las aplicaciones que usan el lenguaje de disefio Fiori
a menudo se denominan aplicaciones Fiori o interfaces de usuario (Ul) de
Fiori. Los disefios de SAP Fiori se pueden implementar utilizando casi
cualquier tecnologia, aunque SAP proporciona bibliotecas de interfaz de
usuario compatibles con Fiori en su biblioteca de JavaScript SAPUIS , asi
como el kit de desarrollo de software de SAP Cloud Platform (SDK) para iOS
y SAP Cloud Platform SDK para Android. (Rouse, 2013)

Hana: SAP HANA® es una plataforma integral que combina una base de

datos robusta con servicios para crear aplicaciones innovadoras. Permite
negocios en tiempo real mediante la convergencia de transacciones y andlisis
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en una plataforma en memoria. Ejecutando en las instalaciones o en la nube,
SAP HANA desenreda la complejidad de Tl y democratiza la computacion en
memoria, brindando grandes ahorros en la gestion de datos y capacitando a
los tomadores de decisiones en todas partes con una nueva vision y poder
predictivo. (SAP, 2019)

Cloud: SAP Cloud Platform es una plataforma desarrollada como servicio
perfeccionada por SAP SE para la creacion de nuevas aplicaciones o la
ampliacion de aplicaciones existentes en un entorno de computacion en la
nube seguro administrado por SAP. Hasta la fecha, SAP ha introducido en el
mercado una serie de aplicaciones empresariales en la nube construidas
sobre SAP Cloud Platform (como SAP BusinessObjects Cloud, SAP Digital
Boardroom, SAP Predictive Maintenance, SAP Product Stewardship Network,
por nombrar algunas).

También es la plataforma para SAP Leonardo, la cartera de SAP de
aplicaciones loT que conecta dispositivos inteligentes con personas y
procesos, y SAP Clea, la cartera de aplicaciones Machine Learning.
(saps4hanainfo.com, 2019)

4.2.2 TENDECIAS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LOS SISTEMAS

ERP

De acuerdo con la definicion del profesor y autor de la IA John McCarthy, “Es la
ciencia y la ingenieria de hacer maquinas inteligentes, especialmente programas
informaticos inteligentes. Esta relacionado con la tarea similar de usar computadoras
para comprender la inteligencia humana, pero la IA no tiene que limitarse a métodos
gue son biolégicamente observables.” (McCarthy, 2007)

Es en base a este concepto de IA que muchas empresas han venido desarrollando
multiples avances en distintas areas a fin de mejorar y/o agilizar procesos; un
ejemplo de ello es el campo de los sistemas de informacién en el cual y tal como
costa en el articulo de la empresa y fabricante de ERP SAP, que han desarrollado
algoritmos con los cuales buscan especificamente:

“aprender” a partir de volumenes masivos de Big Data. “A cuantos mas datos
puedan acceder los algoritmos, mas pueden aprender. Hay ejemplos de
machine learning del mundo real en todos lados. Piense en las
recomendaciones de productos personalizadas de Amazon, el
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reconocimiento facial de Facebook o las sugerencias de rutas mas rapidas de
Google Maps. (SAP, 2019)

Dentro de esta publicacion también se indica que ha realizado alianzas con
diferentes universidades todo ello para “resolver desafios de IA abiertos en una
variedad de industrias. Este gran pool de expertise nos ayuda a mantener el ritmo
con las Ultimas tendencias en machine learning y brindar nuevas técnicas en el
contexto de las soluciones de SAP”. (SAP, 2019)

Soporte para las ERP impulsado desde la IA: A partir del desarrollo de nuevos
algoritmos las ERP pretenden cambiar la forma como se viene dando el soporte
a usuarios fianles, Jens Trotzky, Jefe de Tecnologias de Inteligencia Artificial en
SAP explica durante una entrevista el cambio que se le daré a partir de los nuevos
desarrollos de IA a la forma como actualmente se viene brindado el soporte al
usuario final:

El soporte impulsado por Al es el siguiente paso de SAP hacia una experiencia
de soporte al cliente mas automatizada, personalizada y preventiva. Basado
en la tecnologia de aprendizaje automatico, este nuevo enfoque de soporte
ayudara a proporcionar respuestas relevantes mucho mas rapido mientras
mejora continuamente el servicio con cada consulta que se procesa Yy
finalmente ayuda a prevenir incidentes. (Stolze, 2019)

Dentro de esta misma entrevista indica que se pretende dar un cambio sustancial
respecto a lo que se ha realizado en muchos afios:

Durante muchos afos, el soporte ha sido un ejercicio muy basado en
datos. Encontrar la causa de un problema, el llamado analisis de causa raiz,
depende en gran medida de los datos para acotar un problema e identificar
una solucion incluso para problemas muy complejos. La tecnologia de
aprendizaje automatico se centra en el reconocimiento de patrones en las
fuentes de Big Data. En el soporte impulsado por IA, unimos ambos
elementos para analizar grandes cantidades de datos de soporte y
proporcionar respuestas en tiempo real a los problemas de los clientes. El uso
del aprendizaje automatico nos permite ser especificos para cada caso y
evitar un enfoque de soporte Gnico para todos. El usuario ahora esta en el
centro de un enfoque de soporte totalmente personalizado. (Stolze, 2019)

Por ultimo, dentro de la entrevista menciona algo muy importante: la percepcion que
tendra el cliente y/o usuario final con estos nuevos desarrollos:
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En el pasado, los clientes tenian que abrir un ticket, que a cambio fue leido y
analizado por un ingeniero de soporte para finalmente recomendar una
solucion del conjunto de conocimientos y documentos de SAP. Este proceso
puede llevar mucho tiempo dado el alto volumen de tickets de soporte y los
documentos de conocimiento existentes. Con las capacidades de aprendizaje
automatico, las soluciones pueden reducirse significativamente. Al usar la
tecnologia de aprendizaje automético, la primera recomendacién también
lleva solo unos segundos. Por lo tanto, en el futuro, los clientes pueden crear
un ticket y obtener una primera sugerencia para una solucién en cuestién de
segundos. Sin embargo, si la solucion ofrecida no responde completamente
la pregunta, esta retroalimentacion se enviara junto con el ticket. (Stolze,

2019)

Tabla 1. Cuadro comparativo de soporte técnico con y sin IA

SOPORTE CON IA

SOPORTE ACTUAL SIN 1A

Uso de Big Data y aprendizaje automatico para
dar respuestas en tiempo real.

El aprendizaje automatico puede ayudar a
clasificar y resolver preguntas del lado del
cliente como también del consultor.

Se acelera el tiempo de solucion de los
incidentes.

Mejora la experiencia del cliente en el soporte al

ser este mas preciso.

Proactividad al detectar a tiempo alarmas sobre
el Sistema.

Actualmente las respuestas son asincronicas y
en los casos mas urgentes la respuesta se
obtiene pasada mas de una hora.

Al no existir aprendizaje automatico la blsqueda
del error es una tarea tediosa que consume
tiempo valioso en la solucién del problema.

Un incidente puede tomar varias horas en ser
analizado y otras cuantas mas en ser
solucionado.

El cliente no obtiene exactitud en la prestacion
del soporte ya que el consultor debe recurrir a
realizar diversas pruebas para establecer las
causas del error.

La alarma aparece cuando el error ya esta
generado, logrando de esta manera acciones
reactivas.

Fuente: Autor

¢ Mejoras desarrolladas por la IA para el soporte de ERP - SAP:

= Solucion Adecuada de

recomendaciones personalizadas clasificadas segun su

Incidentes: Los clientes de SAP obtienen

relevancia

semantica. Esta nueva herramienta aprovecha el procesamiento del




lenguaje natural para analizar un incidente a medida que el usuario escribe
informacion sobre el incidente en el formulario y proporciona informacién
relevante del servicio SAP Knowledge Base Article y el servicio SAP
Notes, SAP Digital Business Services planea una mayor integracion del
aprendizaje automatico y la IA, ahorrando tiempo a los clientes de SAP y
ayudandoles a ser mas rentables.

= Soporte incorporado: Franz Hero, vicepresidente senior y jefe de
desarrollo, Innovacion en aplicaciones de transporte y logistica, SAP dice:

= El asistente digital SAP CoPilot, con su soporte integrado, brinda a los
clientes de la solucion SAP Integrated Business Planning acceso rapido a
SAP desde la aplicacion para obtener soporte y compartir sus ideas para
mejorar aun mas nuestro producto. El soporte incorporado también ayuda
a SAP a proporcionar un soporte eficiente como informacioén contextual
sobre la aplicacion y el sistema real se comparte automaticamente a través
de la informacion de incidentes del cliente. (SAP, 2019)

Lo anterior es relevante y cambia la forma en como se viene dando el soporte para
la ERP SAP, ya que la empresa se direcciona a brindar un soporte de primer nivel a
sus clientes con consultores expertos de la multinacional SAP, es decir que los
intermediarios como la organizacion caso de estudio perderan cada vez mas terreno
en este tipo de soporte.

SAP news cuenta las caracteristicas de su soporte a usuarios el cual siempre busca
ser en tiempo real y de la mano de un experto para buscar dar soluciones inmediatas
apoyandose en el aprendizaje automatico de la IA. Estas caracteristicas son:

= Programe un experto: los clientes de SAP ahora pueden programar una
sesion de Skype de 30 minutos con un experto de SAP. Este nuevo canal en
vivo ya esta disponible para mas de 50 soluciones SAP y recientemente
estuvo disponible para incidentes abiertos de los clientes. En 2018, los
clientes de SAP que utilizaron Programar un experto redujeron sus
interacciones por incidentes hasta en un 52 por ciento, lo que liberé un tiempo
considerable para que los clientes e ingenieros se ocuparan de otras tareas
importantes.

= Chat experto: los clientes de SAP pueden abrir un chat en vivo para ver
incidentes y comenzar una conversacion con el mismo experto de SAP que
trabaja en incidentes tradicionales. Actualmente, el 20 por ciento del volumen
de incidentes entrantes representa a clientes que usan Expert Chat para
obtener respuestas a sus preguntas técnicas.
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= Sin lugar a duda esto representa un gran valor agregado a los productos de
SAP ERP ya que las empresas contaran con soporte profesional directamente
de la mano de SAP lo cual bajara significativamente los tiempos de respuesta
y mejorara la experiencia del cliente al recibir el soporte ya que estaria
tratando con la propia multinacional SAP. Los avances logrados en el afio
2018 nos dan a entender que los clientes y por ende usuarios de la ERP SAP
reciben con los brazos abiertos el soporte con IA, tal y como lo comenta SAP
news.

= En reconocimiento a estos avances, el Soporte de la Préxima Generacion
recibio el premio STAR dela Asociacion de la Industria de Servicios
Tecnologicos (TSIA) de 2018 por las Mejores Préacticas en Servicios de
Soporte. También fue incluida en la lista anual de la Asociacion de
Profesionales de Soporte de los diez mejores sitios web de soporte . Ademas,
la seccion de soporte en linea de SAP.com obtuvo el primer lugar en
usabilidad en la revision anual del indice de eBusiness de sitelQ . (SAP,
2019).

Una vez comprendido el concepto de ERP, IA para ERP y sobre todo la estructura
operacional de las empresas que se dedican a la venta de servicios de
implementacion y gestion de sistemas ERP, se aborda el aprendizaje organizacional
y la gestion del conocimiento para el desarrollo de una estrategia que se quiere
disefar partiendo del enfoque de las cinco disciplinas y las siete barreras para el
aprendizaje de Peter Sengen® (2010).

4.2.3 APRENDIZAJE OR GANIZACIONAL (AO)

Aunque los autores en los cuales se basa esta investigacion no tienen conceptos
completamente iguales sobre el AO, se puede decir que en sintesis lo que quieren
expresar es gque el AO, permite a las organizaciones e individuos crear, apropiarse
y socializar el conocimiento.

Peter Senge dice acerca del aprendizaje organizacional; “El aprendizaje individual
no garantiza el aprendizaje organizacional. Pero no hay aprendizaje organizacional
sin aprendizaje individual”. Se puede interpretar, que el Aprendizaje Organizacional

5 Peter Segen: Gur( del management, una de las 100 Personas mas Creativas del Management 2010,
segun Fast Company y considerado una de las mentes mas influyentes del mundo por Financial
Times, Business Week y Wall Street Journal. http://www.seminarium.com/expositores/peter-senge/
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€S un proceso que permite generar y socializar conocimientos a nivel colectivo en la
organizacion. (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010).

Nonaka y Takeuchi definen el aprendizaje organizacional como “el proceso mediante
el cual, organizadamente, se amplifica el conocimiento creado por los individuos y
se cristaliza como parte del sistema de conocimientos de la organizacion.

(Ikujiro, 1994)

En Colombia, segun el articulo cientifico de la magister en Psicologia organizacional
y del trabajo, Yenni Conde de la universidad del Valle “el aprendizaje organizacional
es la base de una buena gestién del conocimiento, y la gestiéon del conocimiento es
la base para la generacion de capital intelectual y capacidades organizativas y de
investigacion”. (cardona, 2010)

A continuacion, se contextualiza el AO desde la vision de La Quinta Disciplina.

e Organizaciones que Aprenden: Parte de la investigacion se basa en los
conceptos y/o teorias expuestos por Peter Senge en su libro La Quinta
Disciplina quien indica que “las organizaciones que cobraran mas relevancia
seran las que descubran como aprovechar el entusiasmo y la capacidad de
aprendizaje de la gente en todos los niveles de la organizacion” (Senge Peter,
La quinta diciplina, 2010, pag. 12); y para ello hace mencion que es necesario
gue los miembros de la compariia generen un pensamiento sistémico en base
a cinco disciplinas:

= Dominio personal: “alude a un nivel muy especial de habilidad (..) permite
aclarar y ahondar continuamente nuestra vision personal, concentrar las
energias, desarrollar la paciencia y ver la realidad objetivamente” (Senge
Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 16). Aqui interesan ante todo las
conexiones entre aprendizaje personal y aprendizaje organizacional. Los
compromisos reciprocos entre individuo y organizacion, el espiritu
especial de una empresa constituida por gentes capaces de aprender.

= Modelos Mentales: estan coincididos como “supuestos hondamente
arraigados, generalizaciones e imagenes que influyen sobre nuestro modo
de ver el mundo y actuar” (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 18)

= Construccion de una vision compartida: “configurar visiones del futuro
compartidas que propicien un compromiso genuino ante el mero
acatamiento” (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 19);
basicamente lo que el autor plantea es que todos los miembros de la
organizacion miren hacia el mismo lado y que se sientan incentivados por
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aprender de manera voluntaria mas alld de una obligacion a fin de
conseguir una meta de manera grupal dejando a un lado los
individualismos.

= Aprendizaje en equipo: Esta disciplina tiene su origen en el dialogo, y es
clave ya que “la unidad fundamental en las organizaciones modernas no
es el individuo sino el equipo” (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag.
20); se podria decir que el trabajo en equipo conlleva al mejoramiento de
las habilidades para asi generar un conocimiento colectivo.

= Pensamiento Sistémico: Es la disciplina totalitaria, que integra las demas
disciplinas, indica la necesidad de analizar una situacion desde un
contexto global donde el origen, desarrollo y final siempre estaran ligados,
nos damos cuenta que la mayoria de problemas provienen de nuestras
propias decisiones y no de factores externos; como bien lo menciona
Segen “al enfatizar cada una de las demas disciplinas, el pensamiento
sistémico nos recuerda continuamente que el todo puede superar la suma
de las partes” (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 21)

Peter Senge también habla de los problemas de aprendizaje de una organizacion y
para identificarlos nombra siete barreras para el aprendizaje, las cuales son:

1. “Yo soy mi puesto”; Nos ensefian a ser leales a nuestra tarea, al extremo de
gue la confundimos con nuestra identidad.

Cuando las personas de una organizacion se concentran Unicamente
en su puesto, no sienten mayor responsabilidad por los resultados que
se generan cuando interactlan todas las partes. Mas aun, cuando los
resultados son decepcionantes, resulta dificil saber por qué. Sélo se
puede suponer que “alguien cometiéo una falla". (Senge Peter, La
quinta diciplina, 2010, pag. 29).

2. “El enemigo externo”; El sindrome del “enemigo externo" es un subproducto
de “Yo soy mi puesto", y de los modos asistémicos de encarar el mundo que
ello alienta. Cuando nos concentramos sélo en nuestra posicién, no vemos
gue nuestros actos la trascienden. Cuando esos actos tienen consecuencias
gue nos perjudican, incurrimos en el error de pensar que estos nuevos
problemas tienen un origen externo. Como la persona perseguida por su
propia sombra, no podemos deshacernos de ellos. (Senge Peter, La quinta
diciplina, 2010, pag. 31)
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La ilusion de hacerse cargo; A menudo, la “proactividad" es reactividad
disfrazada. Si nos volvemos mas agresivos para luchar contra el "enemigo
externo”, estamos reaccionando, no importa cémo lo llamemos. La verdadera
proactividad surge de ver como intensificamos nuestros propios problemas.
Es un producto de nuestro modo de pensar, no de nuestro estado emocional.
(Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 32).

La fijacion en los hechos; Si nos concentramos en los hechos, a lo sumo
podemos predecir un hecho antes de que ocurra, para tener una reaccion
Optima. Pero no podemos aprender a crear. (Senge Peter, La quinta diciplina,
2010, pag. 33).

La parabola de la rana hervida; Si ponemos una rana en una olla de agua
hirviente, inmediatamente intenta salir. Pero si ponemos la rana en agua a la
temperatura ambiente, y no la asustamos, se queda tranquila. Cuando la
temperatura se eleva de 21 a 26 grados centigrados, la rana no hace nada, e
incluso parece pasarlo bien. A medida que la temperatura aumenta, la rana
esta cada vez mas aturdida, y finalmente no esta en condiciones de salir de
la olla. Aunque nada se lo impide, la rana se queda alli y hierve. Para aprender
a ver procesos lentos y graduales tenemos que aminorar nuestro ritmo
frenético y prestar atencion no solo a lo evidente sino a lo sutil. Si nos
sentamos a mirar los charcos dejados por la marea, no vemos mucho al
principio, pero si nos detenemos a observar, al cabo de diez minutos el charco
cobra vida. (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 34).

La ilusion de que “se aprende con la experiencia’; Cada uno de nosotros
posee un "horizonte de aprendizaje”, una anchura de vision en el tiempo y el
espacio, dentro del cual evaluamos nuestra eficacia. Cuando nuestros actos
tienen consecuencias que trascienden el horizonte de aprendizaje, se vuelve
imposible aprender de la experiencia directa. (Senge Peter, La quinta
diciplina, 2010, pag. 35).

El mito del equipo administrativo; Argyris argumenta que la mayoria de los
managers consideran la indagacion colectiva como una amenaza inherente.
Nuestra educacion no nos capacita para admitir que no conocemos la
respuesta, y la mayoria de las empresas refuerzan esa leccion al
recompensar a las personas que saben defender sus puntos de vista, pero no
indagar los problemas complejos. (¢ Cuando fue la dltima vez que una
persona de la organizacion de usted fue recompensada por plantear dificiles
preguntas acerca de la actual politica de la compafia, en vez de resolver
problemas urgentes?) Ante la incertidumbre o la ignorancia, aprendemos a
protegernos del dolor de m manifestarlas. Ese proceso bloguea nuestra
comprensioén de aquello que nos amenaza. La consecuencia es lo que Argyris
denomina “incompetencia calificada": equipos llenos de gente increiblemente
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apta para cerrarse al aprendizaje. (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010,
pag. 36).

Senge nos presenta algunos elementos que deben tomarse en cuenta al querer
fomentar el Aprendizaje Organizacional en una empresa:

Apertura; La construccion de una visién compartida es el primer paso para
desafiar las maniobras de politica interna. Sin una visién y valores
comunes que sean genuinos, nada puede arrancar a la gente del egoismo.
(Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 342).

Localismo; Localismo significa liberar el compromiso, dando a la gente
libertad de actuar, poner a prueba sus propias ideas y ser responsable de
los resultados. (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag. 357)

Micro mundos; Los micro mundos “comprimen el tiempo y el espacio”, de
modo que resulta posible experimentar y aprender, aunque las
consecuencias de nuestras decisiones se hallen en el futuro o en partes
distantes de la organizacion. (Senge Peter, La quinta diciplina, 2010, pag.
388)

4.2.4 GESTION DEL CONOCIMIENTO

¢, Qué es Conocimiento?: Son muchas las definiciones que se pueden
encontrar variando de acuerdo con la época, cultura e incluso creencia
religiosa desde la cual el autor haya realizado el postulado.

Platon (427-347 a. C): “es la posesion inherente de la verdad, una
comprensiéon de la realidad sin haber aprendido de ella por medio de la
experiencia sensorial’

Aristoteles (384-322 a. C.), “el conocimiento se obtiene a través de los

sentidos, es decir, por medio de la experiencia”

Para autores mas recientes como Gilbert Probst, profesor de comportamiento
y gestion organizacional y codirector del programa Executive-MBA de la
Universidad de Ginebra, Suiza, el conocimiento esté definido como:

El conocimiento que es todo el conjunto de cogniciones y habilidades
con los cuales los individuos suelen solucionar problemas, comprende




tanto la teoria como la practica, las reglas cotidianas al igual que las
instrucciones para la accién, el conocimiento se basa en datos e
informacion, pero a diferencia de éstos siempre esta ligado a las
personas; forma parte integral de los individuos y representa las
creencias de éstos acerca de las relaciones causales. (Probst,
Romhart, & Raub, 2001)

Definicion de Gestion del conocimiento: Son muchas las definiciones que se
pueden encontrar; para Joaquim Carbonell socio director de la Aerolinea
Neos de Espafia la gestion del conocimiento es “un modelo de gestién de las
organizaciones centrado en el conocimiento, siendo éste la capacidad de
decidir en base a una experiencia previa propia o compartida”. (Carbonell,
2016) y cuyo objetivo como lo indica Vasquez y compaiiia, no es mas que el
de “gestionar las diferentes formas del conocimiento tacito y explicito de los
miembros de la organizacion, de modo que pueda ser utilizado como un
recurso al servicio de la organizacion para el logro de los objetivos. (..)
posibilita difundir y utilizar éstos para crear nuevos activos intangibles”
(Vasquez, Atehortta, & Martinez, 2015)

Factores de ganancia a partir de la aplicacion de sistemas de gestion de
conocimiento:
= |dentificacion de la gestion de conocimiento - La empresa debe pensar
gué es lo que quiere lograr y el conocimiento que necesita para ello.
Se debe incluir un andlisis enfocado o brechas para identificar el
conocimiento que no se ha adquirido (sea tacito o explicito) a todos los
niveles (estratégico, funcional, de procesos, personal, etc.) (Pereira,
2011)
= Adquirir conocimiento: La empresa puede adquirir el conocimiento en
multiples mercados, pero debe distinguir entre adquirir conocimiento
gue se pueda utilizar directamente y aquel que puede ser util en el
futuro. La adquisicion del conocimiento “externo” casi siempre genera
reacciones de defensa; el conocimiento adquirido debe ser tan
compatible con la empresa como sea posible. (Pereira, 2011)
= Desarrollar el conocimiento: Es importante descubrir cémo se
desarrolla el conocimiento en la empresa, teniendo en cuenta los
individuos y los grupos, con el fin de considerar el flujo de ideas en
procesos de innovacion y mejora. (Pereira, 2011)
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Compartir el conocimiento: El objetivo de esta etapa es transferir el
conocimiento al lugar donde sea necesario, en el momento adecuado
y con la calidad requerida. Por lo tanto, el conocimiento se debe
distribuir para que otras personas puedan encontrarlo y lo utilicen en
procesos que afiadan valor. (Pereira, 2011)

Utilizar el conocimiento: El conocimiento afiade valor solamente
cuando se utiliza en la empresa; el exceso de este no se utiliza a
plenitud. El uso del conocimiento determina las necesidades de la
empresa a este respecto, y debe servir como referencia para la
creacion, almacenamiento y las formas de compartir conocimiento.
(Pereira, 2011)

Retener el conocimiento: La retencién de conocimiento es un paso
significativo en la construccion de los activos del conocimiento, puesto
que el conocimiento debe incorporarse a la empresa para su
reutilizacion y adquiere mayor relevancia en organizaciones donde
existen pocos especialistas en diferentes temas de importancia, y cuya
pérdida podria ser negativa para la empresa si se retiran o deciden
abandonar la empresa por cualquier motivo. (Pereira, 2011)

Modelos de Gestion del conocimiento: Existen diversos modelos para la
gestion del conocimiento; para la presente investigacion se analizaran los
modelos que mas se destacan, siendo la metodologia del conocimiento de,
Nonaka y Takeuchi (1995) la elegida como complemento del AO. Esta
metodologia se distingue por ser un modelo de creacion de conocimiento,
Zander y Kogut (1992) cuya caracteristica principal es forjar un crecimiento
de conocimiento y por ultimo el de Hedlund (1994) que es de transformacion
y transferencia.

Modelo de Nonaka y Takeuchi (SECI): Este modelo centra su teoria en la
generacion de conocimiento a partir de dos dimensiones: Epistemolégica y
Ontoldgico.

Epistemoldgica: en la cual distinguen dos tipos de conocimiento, el
conocimiento explicito y el conocimiento tacito. El conocimiento explicito es
el conocimiento que estd expresado de manera formal y sistematica.
Ademas, puede ser comunicado facilmente y compartido en forma de unas
especificaciones de producto, una férmula cientifica o un programa de
ordenador. Por tanto, seria aquel conocimiento que puede codificarse. Por
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el contrario, el conocimiento técito resulta dificil de expresar formalmente y
por tanto es dificil comunicarlo a los demas. Este tipo de conocimiento esta
profundamente enraizado en la accion y en el cometido personal dentro de
un determinado contexto. Los autores consideran, ademas, cuatro posibles
modos de conversion entre los dos tipos de conocimiento: socializacion
(conversién de conocimiento tacito a tacito), externalizacion (conversion de
conocimiento tacito en explicito), internalizacién (conversién de
conocimiento explicito en tacito) y combinacion (conversion de
conocimiento explicito en explicito) (Nonaka & Takeuchi, 1999)

Ontoldgico: en la cual distingue cuatro niveles de agentes creadores de
conocimiento: el individuo, el grupo, la organizacion y el nivel Inter
organizativo. Segun los autores el nuevo conocimiento se inicia siempre
en el individuo, pero ese conocimiento individual se transforma en
conocimiento organizativo valioso para toda la empresa. (Nonaka &
Takeuchi, 1999)

De acuerdo con los autores Nonaka y Takeuchi estas dos dimensiones
conllevan a un modelo denominado espiral, donde el conocimiento es el
resultado de la interaccion entre los diversos modos de comunicacion creado
inicialmente por los individuos dentro de las organizaciones y convirtiéendose
asi en conocimiento organizacional. Dicho modelo se encuentra basado en 5
fases las cuales se encuentran ilustradas en la figura 5:

Fase 1: Compartir el conocimiento

Fase 2: Creacion de conceptos

Fase 3: Justificar Conceptos

Fase 4: Construccion de arquetipos

Fase 5: Nivelacion transversal del conocimiento
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de los usuanos de 105 usuanos publcidad, patentes, productos,
SenMcios 0 ambos

Figura 5. Modelo de las 5 Fases para la gestion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi. Recuperado
de (Nonaka & Takeuchi, 1999)

" Modelo de los diez Pasos de Amrit Tiwana (2000): El modelo establece
una metodologia para la construccion de sistemas de gestion del
conocimiento en base a diez pasos, “esta metodologia tiene como objetivo
establecer al interior de las organizaciones la integracion y utilizacion del
conocimiento” (Tiwana., 2000). Dentro del modelo establecido los diez pasos
han sido agrupados en cuatro fases:

Fase I: Evaluacion de la Infraestructura
Paso 1- Analizar la infraestructura existente
Paso 2— Alinear la GC con la estrategia del negocio

Fase II: Analisis, Disefio y Desarrollo del Sistema de Gestion del
Conocimiento.

Paso 3 — Disefiar la infraestructura de GC

Paso 4 — Auditar/inventariar los activos y sistemas de GC

Paso 5 — Disefiar el equipo de GC

Paso 6 — Crear el anteproyecto de GC

Paso 7 — Desarrollar el sistema de GC

Fase IIl: Despliegue.
Paso 8 — Desplegar el sistema, con la metodologia orientada a resultados




Paso 9 — Gestionar el cambio, la cultura y estructuras de incentivos

Fase IV: Evaluacion.
Paso 10 — Evaluar rendimiento, medir retorno de inversion y refinar el sistema

= Modelo Marsal y molina: El modelo descrito por los autores establece que:
la flexibilizacién de la estructura organizativa implica cambios culturales
gue hay que tener en cuenta, No es lo mismo habitar una organizacion
con muchos niveles jerarquicos y con un control estricto sobre la
informacion, que una organizacion con pocos niveles jerarquicos y el
valor cultural de compartir (Molina & Marsal, 2002).

El modelo expuesto por los autores contempla el desarrollo de cuatro pasos,
los cuales al ser implementados deberian trabajar de forma ciclica.

Paso 1 — Autodiagnostico

Paso 2 — Gestion de la estrategia

Paso 3 — Definicion y aplicacién del modelo
Paso 4 — Gestion del cambio

5. DISENO METODOLOGICO

5.1  TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de grado se desarroll6 usando la metodologia de investigacion
cualitativa, la cual esta definida como la “técnica descriptiva de recopilacion de datos
gue se utiliza para descubrir detalles que ayudan a explicar el comportamiento (..)a
comprender el por qué, como o de qué manera subyacente se da una determinada
accion o comportamiento”. (typeform, 2019)

5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS.

Para la investigacion se opté como instrumento de recoleccion la encuesta; fueron
disefias y aplicadas dos de estas a algunos miembros de la organizacion caso de
estudio previa aceptacién voluntaria, (Ver formatos aplicados en los anexos 1y 2).
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Dichas encuestas tenian como fin conocer un poco mas la estructura organizacional
de la compafiia, validar el nivel de conocimiento de los colabores y establecer cual
seria el nivel de compromiso y/o ganas por querer forjar nuevos conocimientos.

5.3 TECNICA DE MUESTREO

El tipo de muestra para la realizacién de la presente investigacién corresponde a

Intencional o de conveniencia, la cual se basa en:
seleccionar las unidades muéstrales de acuerdo con la conveniencia o
accesibilidad del investigador. Este muestreo se puede utilizar en los casos
en que se desea obtener informacion de la poblacién, de manera rapida y
econdmica. Las muestras por conveniencia se pueden utilizar en las etapas
exploratorias de la investigacion como base para generar hipotesis y para
estudios concluyentes en los cuales el investigador desea aceptar el riesgo
de que los resultados del estudio tengan grandes inexactitudes. (Tamayo,
2001)

En cuanto a la muestra se tienen los siguientes datos: la empresa consultora del
caso de estudio en su area operativa esta conformada por 30 colabores; divididos
asi: un gerente de TI, un jefe de operaciones, un coordinador, 10 ingenieros
Consultores Basis y 17 ingenieros Basis junior de mesa de ayuda. Teniendo en
cuenta lo anterior tomo una muestra bastante representativa que corresponde a la
participacion de 8 colabores que representan el 26% de la poblacion.

En la tabla 2 se muestran la tabulacion de los resultados luego de aplicar la encuesta
N° 1 (Anexo 1) la cual tenia como fin generar un diagnostico acerca del interés por
el Aprendizaje Organizacional, dichos resultados se ven representados de manera
figura en la figura 6.
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Tabla 2. Tabulacién de Resultados de la encuesta N° 1. Determinacion de interés de los colabores
frente a la aplicacion de un modelo de Aprendizaje Organizacional

%

PREGUNTA RNelpj) Lneesrtoag eSI ReNp:J un;(;gsdﬁ o % Representado  Representado
Sl NO
1 8 0 100% 0%
2 7 1 88% 13%
3 8 0 100% 0%
4 8 0 100% 0%
5 5 3 63% 38%
6 5 3 63% 38%
7 8 0 100% 0%
8 8 0 100% 0%
9 8 0 100% 0%
10 8 0 100% 0%

Fuente Autor

GRADO DE INTERES DE LOS
COLABORADORES FRENTE A LA APLICACION
DE UN MODELO DE APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

L

97%

Numero de Repuestas Sl B Numero de Repuestas NO

Figura 6. Representacién gréfica Resultados de la encuesta N° 1. Determinacién de interés de los
colabores por gestionar y compartir el conocimiento. Fuente: Autor
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Respecto a este aporte referido a partir de la encuesta se tiene que

e Se puede determinar que el 100% de miembros de la organizacion consideran
como factor importante el hecho de crear escenarios para adquirir nuevos
conocimientos; muy posiblemente porque consideran que no cuentan con
herramientas o medios indicados, o quizas otro factor que puede influir es que
consideren que los sistemas actuales no operan de la manera que realmente
requieren para adquirir y compartir el conocimiento.

e EI 88% de los colaboradores ha expresado su interés por participar en
talleres, capacitaciones y charlas para adquirir nuevos conocimientos acerca
sus funciones dentro de la organizacién; esto sin lugar a duda es un factor
muy importante porque denota el interés por querer avanzar y estar listos para
los cambios que se van a presentar con la aplicacion de la IA en los sistemas
ERP.

e Laorganizacion es altamente unida y cuenta con personal dispuesto a ayudar,
pues el 100% de muestra indico que estarian dispuestos a compartir un nuevo
conocimiento con sus compafneros

e A pesar de que las respuestas anteriores tienen una tenencia a ratificar el
interés por aplicar un modelo de Aprendizaje Organizacional, solo un 63%
indica que posee un tiempo minimo para invertir en él, quizas esto se deba a
que el trabajo desarrollo dentro de la compafia no brinda el espacio
suficiente.

e El trabajo colaborativo es de resaltar, el 88% de la muestra manifesté que
cuando tiene alguna inquietud respecto a un procedimiento relacionado con
la administracion o soporte de la plataforma ERP consulta con sus
comparfieros.

e EI 100% de la muestra ve como beneficioso la creacion de un sistema de
informacion que les permita formar y compartir conocimiento.

e Al hacerles una breve introduccion de la gestion del cocimiento todos los
participantes ven con buenos ojos este sea implementado ya que les brindaria
herramientas para aprender y gestionar de manera Optica dicho conocimiento
adquirido.

e Por ultimo, la encuesta aplicada permiti6 determinar que el 100% de los
colaboradores estarian dispuestos a enfrentar nuevos retos a partir de los
cambios que genera el software SAP-ERP con la aplicacion de IA.
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Teniendo en cuenta las barreras de aprendizaje enunciadas por Peter Senge (Senge
Peter, La quinta diciplina, 2010) se realizé una segunda encuesta a fin de determinar
cudles eran las barreras que impiden el desarrollo del aprendizaje dentro de la
organizacion consultora caso de estudio, el formato aplicado puede ver en el anexo
2.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

Tabla 3 Resultados Encuesta N° 2

Barrera de Aprendizaje Nunca Siempre %
Afectacion

Yo soy mi puesto Situacién 1 3 5 63%
El enemigo externo Situacion2 ~ © 3 38%
La ilusion de hacerse cargo Situacién 3 7 1 13%
La fijacién en los hechos Situacion 4 1 7 88%
La parabola de la rana hervida Situacién 5 2 6 75%
La ilusion de que “se aprende con la experiencia” Situacion 6 0 8 100%
El mito del equipo administrativo Situacion 7 8 0 0%

Fuente: Autor

Barrera de Aprendizaje

El mito del equipo administrativo

La ilusién de que “se aprende con la experiencia”
La pardbola de la rana hervida

La fijacién en los hechos

La ilusion de hacerse cargo

El enemigo externo

Yo soy mi puesto

M Nunca Siempre

Figura 7 Representacion Grafica Resultados Encuesta N° 2 Fuente: Autor
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De lo anterior se determina inicialmente que en la organizacion caso de estudio se
presentan seis (6) barreras de aprendizaje, pero en orden de generacion de riesgos
son las 5, 4y 6 las que mas afectacion generan a la organizacion caso de estudio.

» La barrera 5 que representa el 75% de afectacion indica que la organizacion
consultora del caso de estudio basa su aprendizaje en los hechos que ocurren
en momento, y por tanto debe trabajar en ser capaz de detectar nuevas
oportunidades.

= Referente a la barrera 4, con un porcentaje de afectacion del 88% hace ver lo
mucho que le cuesta transformarse y por ello sera esencial que se trabaje en
pro de estar preparada para aceptar los cambios repentinos y no para
aquellos cambios lentos y graduales.

= La barrera 6, que con un 100% nos permite determinar que no existe un
horizonte de aprendizaje Sino mas bien una actitud reactiva ante los
problemas.

Por dltimo y con el fin de profundizar un poco mas acerca del nivel de conocimiento
de los miembros de la organizacion caso de estudio sobre los posibles nuevos roles
y/o conocimientos que se deberian adquirir se realiz6 la encuesta N° 3, cuyo formato
de aplicacion se puede ver en el anexo 3 y la tabulacion de resultados se puede ver
en la tabla 4 y representados en la figura 8.

Tabla 4 Validacion de conocimiento de los diferentes moédulos y herramientas
técnicas de SAP

Modulo Especializado Respuesta Respuesta  Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta
Consultol Consulto2 Consulto3  Consulto4 Consulto5 Consulto6 Consulto7 Consulto 8

Fiori 1 3 1 2 2 1 2
PO 1 1 1 1 2 1 3
Cloud 1 1 1 2 3 1 1
Hana BD 5 4 5 5 4 5 4
Solman 4 3 5 4 3 4 4

Tabulacion de datos de los resultados obtenidos a partir de la aplicacién de la encuesta N° 3 utilizando
Valoracién de 1 a 5 Siendo 1 el nivel mas bajo y 5 el nivel més alto. Fuente: Autor
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CONOCIMIENTO TECNICO SOBRE MODULOS &
HERRAMIENTAS SAP

Basis 1 Basis 2 LENE] Basis 4 Basis 5 Basis 6 Basis 7 Basis 8

M Fiori mPO mCloud ®™HanaBD Solman

Figura 8 Representacion grafica Resultados de la encuesta N° 2. Validacion del conocimiento sobre
los diferentes modulos de SAP. Fuente: Autor

Ya que el objetivo de la encuesta era validar el nivel de conocimiento que creia tener
cada ingeniero de acuerdo con su propio criterio se realizé un analisis estadistico
donde se estimaron variables como la media y la moda, resultados que pueden verse
en la tabla 5.

Tabla 5. Analisis Estadistico Encuesta N° 3

Modulo SAP Especializado Media Moda
Fiori 1,63 1
PO 1,38 1
Cloud 1,38 1
Hana BD 4,63 5
Solman 3,75 4

Fuente: Autor

De lo anterior se puedo determinar que:

e Los ingenieros de la organizacion consultora del caso de estudio consideran
gue su nivel de conocimiento en los médulos Especializados: Fiori, PO y
Cloud es bajo, es posible que solo conozcan aspectos basicos lo cual no les
permitiria desarrollar servicios de soporte; por lo anterior se determina que
uno de los puntos fuertes que debe abordar las herramientas de gestion de
conocimiento es a fortalecer el aprendizaje de estos médulos.
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e A diferencia de los modulos anteriores, los ingenieros de la organizacion
consultora del caso de estudio consideran que su conocimiento en la base
de datos HANA DB es fuerte, esto se debe a que recientemente recibieron
capacitacion externa contratada por la compania.

e Por ultimo, respecto al moédulo especializado Solman, los ingenieros
reconocen que, aungque no con un nivel de experticia grande, poseen ciertas
habilidades técnicas y conceptuales que les permitirA generar soporte;
claramente se determina una necesidad de fortalecer el nivel de
conocimiento.

54 SELECCION DE LAS METODOLOGIAS DE DESARROLLO

Para el desarrollo de la propuesta de la gestion de conocimiento se tom6 como base
el modelo de transferencia de Nonaka y Takeuchi (Nonaka T. , 1999) el cual se
divide en cuatro pasos: Socializacion, Externalizacion Combinacion e
Internalizacion. Este modelo fue seleccionado por ser en primer lugar ampliamente
conocido ademas de que es demasiado concreto a la hora de determinar las tareas
gue se deben generar.

55 DESARROLLO METODOLOGICO

Luego de haber realizado una busqueda bibliografica que sirviera determinar el
modelo de gestidon de conocimiento que mas se alineara con el objeto de la
investigacion y tomando como base el resultado de las entrevistas realizadas a los
lideres e ingenieros Consultores de la organizacién caso se estudié se dio paso al
disefio del modelo oOptimo de Gestion del Conocimiento que cumpliera y
contribuyera al logro de los objetivos planteado para la investigacion. Este disefio
se dividira en 4 fases, las cuales cada una de ellas corresponde a uno de los pasos
del modelo de Nonaka y Takeuchi que se puede apreciar en la figura 8.
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Socializacion Externalizacion

Compartir experiencias Incorporar conocimientos

Tacito mp Tacito Tacito = Explicito

Combinaciéon

Internalizacion
Ampliacién del

Aplicar conocimientos S
conocimientos

Explicito =P Tacito - o g
Explicito ™9 Explicito

t |

Figura 9. Representacion grafica del modelo de gestion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi

5.5.1 FASE | — Socializacion:

El conocimiento tacito es retenido por cada miembro de la organizacion y siempre
estara en constate mejora a partir de las experiencias que él va forjando y que va
recibiendo; he ahi la importancia de esta fase pues se trata no solo de conservar el
conocimiento para si mismo sino de compartirlo y aprender también de los demas.

Esta fase pretende establecer las pautas para que el grupo comparta su
conocimiento, experiencias y exprese sus deseos y/o necesidades de aprendizaje.
Se establece como medio el desarrollo de reuniones grupales bajo el liderazgo de la
gerencia de TI, el coordinador las cuales les permitan a los ingenieros SAP Basis y
Basis junior (Mesa de ayuda) puedan definir el plan de capacitaciones o secciones
de aprendizaje colaborativo; dichas fase sera evaluada teniendo en cuenta el
namero de asistentes a las reuniones las cuales se registraran en el formato Plantilla
acta de reunion de la figura 9. A continuacion, en la figura 10 se relaciona un cuadro
resumen para el desarrollo de esta fase.
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No de . .
Acta: Fecha: Convoca:
Lugar: | Hora inicio | Hora fin
OBJETIVO
DESARROLLO DE LA REUNION
COMPROMISOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
1
2
3
Anexos
FIRMA DE ASISTENTES
1 4
2 5
3 i}
Responsable de 1a reunion
Firma
Mombre:
Cargo:

Figura 10. Formato Plantilla acta de reunién. Fuente: Autor




Socializacion
Objetivo:

1) Realizar una reunién con los jefes y
el grupo de ingenieros para
intercambiar ideas sobre un plan de
capacitaciones en funcionalidades
técnicas que no estan al alcance de
la A

Recursos: Gerencia de Tl, correo
corporativo, coordinador, jefe de
operaciones.

Indicadores de evaluacion:
- Mdmero de asistentes a la reunion.

Tiempo Estimado: 1 mes

Figura 11. Cuadro resumen Desarrollo Fase |. Fuente: Autor

5.5.2 FASE Il — Externalizacion:

En esta fase se espera que el conocimiento tacito sea convertido a explicito
generando para ello modelos y describiendo conceptos que en la practica pueden
dar lugar a la creacion de un repositorio que albergara el contenido audiovisual y en
formato PDF con los nuevos conocimientos referentes a las &reas técnicas
especializadas.

Teniendo en cuenta lo anterior la propuesta del modelo de gestién de conocimiento
para la empresa consultora del caso de estudio establece como herramienta la
creacion de una Intranet cuyas pautas de disefio y/o informacion basica se
relacionan en las tablas 6y 7.

En cuanto al criterio de evaluacion se formula la realizacion peridédica de los
conocimientos bajo el formato de la figura 12.




Tabla 6 Planeacion del disefio de una intranet como herramienta de comunicacion y
trabajo colaborativo

Actividad Tareas Periodo de Recursos
ejecucion
Planeacion del disefio 1. Definir la entrada al 4 meses Servidor intranet.
de una intranet como servicio.
herramienta de 2. Definir el sistema de Ingeniero de sistemas.
comunicacion y trabajo navegacion.
colaborativo. 3. Estructurar la
organizacion de la
informacion.
4. Recomendaciones
sobre el
mantenimiento de la
intranet.
5. Disefiar el esquema
de contenidos en la
intranet.
Fuente: Autor
Tabla 7 Conocimientos que debe albergar el sistema de informacién
Area Funcion Conocimiento Fuente de
técnica conocimiento
FIORI  Plataforma de funcionalidades delnstalacion, administracion, SAP
negocios. mantenimiento, migracion.
PO Permite el intercambio  deSAP  Business  process SAP
informacién entre sistemas SAP yManagement (BPM), SAP
no SAP. Business Rules
Management (BRM)
CLOUD Plataforma empresarial en la nube. Big data y Machine learning. SAP
HANA BD Base de datos SAP Instalaciéon, administracion, SAP
mantenimiento, migracion.
SOLMAN Portal de servicios que ayuda alnstalacién, administracion, SAP

implementar y a manejar la soluciGhmantenimiento, migracion.
SAP ERP.

Fuente: Autor




El conocimiento adquirido en capacitaciones y/o charlas debe ser evaluado. Se
sugiere el siguiente formato de evolucion:

Nombre Alumno | Fecha:

Conocimiento a evaluar | Hora inicio | Hora fin

Respuestas
a)
b)
c)

Observaciones :

Mota final:

Figura 12. Formato para evaluaciones sobre el conocimiento adquirido. Fuente: Autor

Externalizacion

1) Elaboracion de un repositorio
audiovisual v en PDF con los nuevos
conocimientos referentes a las areas
técnicas especializadas.

2) Disefio de evaluaciones sobre el
conocimiento adquinido.

3) Creacion de madulo para cargar
documentacion referente a las
funcionalidades técnicas a investigar.

Recursos: PDF, Camtasia estudio, cdmara de
video, Ingenieros basis v basis junior.

Indicadores de evaluacidn:
- Numero de archivos v videos en el

repositorio.
- Resultados de evaluaciones.

Tiempo estimado: 1 mes.

Figura 13. Cuadro resumen Desarrollo Fase Il. Fuente: Autor




5.5.3 FASE Il — Internalizaciéon

Esta fase pretende que el miembro de la organizacién apropie el conocimiento
explicito y lo vuelva parte de su comportamiento normal, lo que dara como resultado
gue dia a dia construya nuevas habilidades y nuevo conocimiento. La herramienta
propuesta no es mas que el desarrollo y uso de la intranet, donde ademas de
apropiar conocimiento la persona también pueda subir su propio material, se
propone el uso de software especializado como Woffice, SharePoint, Nozbe, Aprex,
Jostle entre otras.

Este tipo de software permite generar contenido de manera ordenada, obtener
registros de ingresos, tiempos por usuario, algunos mas especializados ofrecen
modulos para la creacidon de evaluaciones.

En cuanto al método de evaluacion para esta fase se propone llevar el registro de
archivos o videos que se van subiendo y el resultado de las evaluaciones que se
aplican a los colaboradores, tablas 8 y 9 respectivamente; estos datos a posteriori
serviran como base estadistica para validar la efectividad de las herramientas, pero
sobre todo de la eficacia del modelo propuesto.

Tabla 8 Ficha para registrar los archivos y videos que se publican en la Intranet

Area técnica Tipo de Fechade Autor
Documento  Publicacién

Fiori
PO
Cloud
Hana BD
Solman

Fuente: Autor

Tabla 9 Ficha para registrar Evaluaciones de temas publicados

Persona Area Técnica Tema Tiempo Nota
Evaluada Evaluada

Personal

Persona 2

Personan

Fuente: Autor
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El resumen de esta fase puede verse en la figura 14.

Interiorizacion
1) Implementacion de intranet.
Indicadores de evaluacion:
- Seguimiento a estadisficas de contenido.
Recursos: Intranet, computadores

Tiempo estimado: 5 meses

Figura 14. Cuadro resumen Desarrollo Fase Ill. Fuente: Autor

5.5.4 FASE IV — Combinacion

El conocimiento explicito puede ser combinado, se trata de llevar a la practica los
conceptos para a partir de esa experiencia ratificar o0 sumar nuevas
conceptualizaciones, se propone entonces que para el desarrollo de esta fase se
construyan material para registrar nuevos conocimientos, siendo necesario que el
autor debe crear una carpeta en la Intranet y nombrarla de acuerdo con el curso o
tema a tratar. Al interior de la carpeta principal, el contenido debe estar numerado y
con un nombre descriptivo tal como puede ver en la figura 15.

Intranet Organizacion
Ea
Mombre Fecha de modificacign
B Instalacion Solman 2810/2019 12:07 a. m.

Figura 15. Ejemplo de numeracién de nuevo material. Fuente: Autor




Para la divulgacion de nuevos conocimientos, los colaboradores podran recibir un
email a su correo corporativo cada vez que se adicione un nuevo documento,
contenido audiovisual o evaluacion.

En cuanto al indicador de evaluacion se realizaré teniendo en cuenta el nimero de
nuevos documentos subidos y consultados.

El resumen de esta fase puede verse en la figura 16.

Combinacion

1) Construccidn de material para
registrar nuevos conocimientos.

2} Divulgacion de nuevos
conocimientos.

Indicadores de evaluacion:
- Mdmero de nuevos procedimientos

Recursos: PDF creado, camtasia studio,
Intranet, coordinador, jefe de operaciones.

Tiempo estimado: 4 Meses

Figura 16. Cuadro resumen Desarrollo Fase IV. Fuente: Autor




6. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

6.1 IDENTIFICACION DE LAS TENDENCIAS DE LA IA EN LOS SISTEMAS ERP

Se logr6 identificar que la aplicacion de IA en los sistemas ERP apuntan a librar a
las organizaciones de realizar tareas repetitivas en el soporte y mantenimiento de
la plataforma, ademas de detectar fallas y solucionar incidentes esto gracias a la
aplicacion de algoritmos a base de IA que permitiran que el software realice
aprendizaje automatico; dicha teoria ratifica que la IA generara un nueva forma de
soporte al usuario final por lo cual las funciones que ahora desarrollan los
consultores basis y basis junior desaparecera y no solo eso, la linea de negocio
también, lo que para la compafiia podria representar pérdidas econémicas.

Otra de las tendencias que conllevara la aplicacion de IA en los sistemas ERP sera
gue las empresas podran ahorrar gran cantidad de tiempo al sacar a la luz cualquier
anomalia en los datos de la empresa, en lugar de que los empleados tengan que
pasar por los informes. Otro avance es que la IA ayudara a identificar posibles
problemas antes de que ocurran, lo que evitara el tiempo de inactividad y generara
ahorros de tiempo, dinero y productividad. Finalmente, la IA también puede permitir
gue el personal tome decisiones mas inteligentes relacionadas con procesos tales
como operaciones, logistica y fabricacion. En lugar de reemplazarlos, las
herramientas de inteligencia artificial y Machine Learning apoyaran a los humanos
en sus roles al proporcionar niveles de inteligencia y conocimiento sin paralelo.

Los cambios antes mencionados se esperan sean implementados por completo
para el afio 2025, afio en el cual la empresa SAP SA se ha planteado como meta
para que toda su plataforma ERP este fusionada con la IA brindando de manera
directa valor agregado a las organizaciones pues tan solo con la adquisicion del
software las mismas estan llevando el sistema de deteccion y solucién de fallas.

A continuacion, se presenta en las figuras 17 y 18 una descripcién grafica de como
se brinda el soporte actualmente y como se haria luego de que se implemente IA a
la ERP, en ellas se puede ver que el core de la organizacién caso de estudio el cual
es la implementacion, administracion, soporte y mantenimiento de la plataforma
SAP ERP se veran seriamente afectado, por lo cual los miembros del equipo
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colaborador deberan adquirir, replicar y generar conocimiento sobre herramientas y
moddulos que estan fuera del alcance de la IA.

Caracterizacion de proceso de soporte Basis Actual

MNombre del Proceso

Soporte y mantenimiento

Jefe del Proceso

Gerencia IT

Objetivo

Garantizar el correcto funcionamiento de los
sistemas SAP de los clientes.

Ciemre de ticket por
parte del usuane

N ‘

Y

/’/—\:rsumo

Validacion por soporte tecnico
Abre Ticket Mesa de yuda
|Mﬁsdehsd¢don | Se escala a consultor

El consultor documenta
Umwdm

N~

Actualmente este es el proceso del soporte para atender las fallas en los sistemas SAP de los
clientes con un horano 24/7 el cual es su valor agregado.

Los consultores de la organizacion caso de estudio cuentan con certificacion SAP Netweaver y
bases de datos Hana Estudio.

Los consultores junior se encuentran en preparacion universitaria y cuentan con experiencia en
sistemas Linux, Windows y conocimientos basicos de bases de datos.

Figura 17. Caracterizacion de proceso de soporte Basis Actual. Fuente: Autor

Caracterizacion de proceso de soporte Basis con |A

Nombre del Proceso

Soporte y mantenimiento

Jefe del Proceso

Gerencia IT

Objetivo

(Garantizar el correcto funcionamiento de los
sistemas SAP de los clientes con el soporte de
tecnologia de 1A,

ine learning T4

Zi el cliente no encuentra

solucion en chatboot de LA se
mldtuomiﬂ .
Chatt Creacién de Ticket
o directamente en SAP
El censultor documenta Analisic de la solucion
sohucion en el fic e ) ica [ Se escala a consulter SAP

Y

~__

El diagrama muestra el proceso del soporte para atender Ias fallas en los sistemas SAP de los
clientes con fecnologia |A con un horario 24/7 atendido directamente por SAP.

Figura 18. Caracterizacion de proceso de soporte con aplicacion de IA. Fuente: Autor




6.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN LA ORGANIZACION CASO
DE ESTUDIO

El objetivo era identificar si la organizacion caso de estudio tenia en este momento
las condiciones que facilitaran u obstruyan el aprendizaje organizacional analizando
los aspectos sociales, culturales y de infraestructura disponibles para la
implementacion de un sistema de gestion del conocimiento para el area de
operaciones, la cual estd compuesta por ingenieros y técnicos que prestan
implementacion, administracién y soporte posventa de la plataforma SAP ERP a los
clientes de la organizacién caso de estudio.

De acuerdo a lo anterior se determiné que la organizacion caso de estudio, la cual
desde el afio 2010 viene especializandose en las tecnologias SAP ERP ha
engrosando el niumero de sus colaboradores certificados en SAP Basis para el
manejo y administracion de este sistema de informacion, adicional que han
adquirido software para la prevencion y atencion de fallas técnicas en los sistemas
de sus clientes; como punto importante se logré determinar que no cuenta con un
sistema de gestibn de conocimiento y/o procedimientos para la creacion de
conocimiento que generen mecanismos para expandir la informacion relevante por
toda la compafiia que conlleve a detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y
usar la informacion por parte de los participantes de la empresa, con el objeto de
explotar cooperativamente el recurso de conocimiento basado en el capital
intelectual propio de las organizaciones, orientado a potenciar las competencias
organizacionales y la generacion de valor

Finalmente y tal como se representa en la figura 19, arquetipo de desplazamiento
de la carga, se logro identificar que la organizaciéon caso de estudio debera adquirir
conocimientos especializados sobre areas técnicas especificas como lo son SAP
Fiori, SAP Hana, SAP PO, Solman (SAP solution manager) SAP Cloud. Este
conocimiento debera mantenerlo, administrarlo y replicarlo en la organizacion con
el fin de que sus actuales y nuevos colaboradores reciban dicho conocimiento el
cual les permite a si mismos y a la empresa mantenerse en el mercado de la
consultoria SAP y no perder competitividad o peor aun desaparecer.
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Servicios r\
tradicionales
Incapaz de competir
Y ofrecer nuevos
- —
Servicios.
Conocimientos
obsoletos
- S
Adquirir nuevos
conocimientos

Figura 19 Arquetipo de desplazamiento de la carga — Diagnostico de la Compafiia. Fuente: Autor




6.3 REVISION Y DESCRIPCION DE MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Tabla 10 Cuadro comparativo de los modelos de gestibn de conocimiento que se alinean a la problemética

investigada
Modelos Fundamentacion Fases Estrategias Cultura Participantes Tecnologia
organizacional
Se presenta como un
modelo de ciclos
infinitos el cual
consta de cinco
fases: I Construccion de Se caracteriza
e Compartir e mapas de or:
La conogimiento conociEniento en Empgderar a . Las personas
o Se basaen la Py . involucradas formaran
organizacion - tacito. donde equipos sus .
como creadora creacion di‘_‘l e Crear organizados por miembros. parte del _eq_uuc;o del
del ;og?]?;rgé?gngl conceptos. medio de sesiones Estar abierto C%cr’:c’sg';;gn g’r'
conocimiento gfrente ol o Justificar los grupales a los cambios Prae:ticanteps ’
(Nonaka T., e conceptos. comparten el de contexto. : : '
1999) conocimiento e Construir un conocimiento Explicar de INgenieros y
individual. . ; . funcionarios del
prototipo. mediante analogia, forma clara conocimiento
e Evolucionar el modelos y sus metas'y
conocimiento. ejemplos. objetivos.
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The 10 —Step
Road Map
(Tiwana,

1999)

Gestion del
conocimiento
desde la
cultura
organizacional.
Modelo Marsal
y molina
(Gomez, 2006)

Como objetivo
principal se
enfoca en el

conocimiento

fragmentado que

tienen las

organizaciones,
el cual debe ser

unificado y
utilizado.

Se fundamenta
en la cultura
organizacional
actual.

Los diez pasos se
agrupan en cuatro
fases:

e Evaluacion de
la
infraestructura.

e Andlisis de los
sistemas de
GC, disefio y
desarrollo.

e Despliegue del
sistema.

e Evaluacion de
resultados

Se basa en el

estudio, conocimiento

y renovacion de la
cultura
organizacional. Esti
compuesto por cinco
fases:

¢ Auto diagndstico.

¢ Gestion
estratégica.

o Definicion y
aplicacién del
modelo gestion del
conocimiento.

¢ Gestion del
cambio.

Indicadores para
medir impacto de
la gestién del
conocimiento.

Creacion de redes
de comunicacion y
trabajo en equipo.

e PAaginas
amarillas.

e Comunidad de
aprendizaje.

e Buenas
practicas.

e Encuentros de
asistencia 'y
ayuda.

Se creara un equipo
del conocimiento con
la participacion de
personas internas y
externas las cuales
son fuente de
experiencia y
conocimiento.

Cultura
organizativa

Responsables
de gestion de
orientada a la conocimiento
colaboracion (personas con
La capacidades y

informacion competencias
como fuente de
de poder para comunicacion,
todos los tecnoldgicas y
miembros de de gestion).
la
organizacion
en todos los
niveles

organizativos.

Bases de datos
Herramientas para la
captura de datos.
Redes de
comunicacion
Herramientas de
colaboracién.

Infraestructura que permita

crear
y difundir ideas y
documentos.

Ordenadores.
Software estandar.
Telecomunicaciones.
Intranet

Soporte al usuario

Fuente: Autor
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6.4 PROPUETA DE MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA
EMPRESA CONSLTORA CASO DE ESTUDIO

La organizacidon consultora caso de estudio se dedica a la implementacion,
administracion y soporte técnico de la plataforma ERP SAP, para ello cuenta con
dos tipos de colaboradores, los primeros denominados consultores Basis
encargados de implementar, administrar y resolver fallas criticas y un segundo
grupo en el cual se encuentran los consultores Basis junior, encargados de brindar
atencion de primer nivel y realizar un andlisis basico sobre las fallas. Los ingenieros
Basis cuentan con la certificacion SAP Netweaver y otras certificaciones otorgadas
por SAP, por otro lado, los consultores Basis junior poseen conocimientos y
experiencia técnica en sistemas operativos, bases de datos y SAP ERP.

La anterior situacién expresa claramente un problema, si se tiene en cuenta que en
este momento SAP SE ® se encuentra integrando tecnologia de inteligencia
artificial (IA) a su plataforma ERP para crea un valor agregado en su producto, pues
mejorara drasticamente los tiempos de respuesta y los niveles de satisfaccion de
los clientes ya que también se lograra la interaccidon sincrénica con ingenieros
propios de SAP para fallas de mayor escalamiento, lo que generara que los cargos
de los ingenieros consultores Basis y Basis junior tiendan a desaparecer pues la 1A
reemplazaria la mayoria de sus funciones.

Es en base a lo anterior y a partir de un analisis tedrico se propone que la
organizacion consultora caso de estudio lleve a cabo la implementacion del
Aprendizaje Organizacional, que acompafiado de un modelo de gestion de
conocimiento y un sistema de informacion basado en la intranet, le permita
gestionar, crear y compartir conocimiento entre sus colaboradores sobre médulos y
herramientas de SAP, como lo son SAP Fiori, SAP Hana, SAP PO, Solman (SAP
solution manager) SAP Cloud, ya que este conocimiento no esté al alcance de la IA
y de esta manera tanto la empresa como sus colaboradores seguiran siendo
competitivos y vigentes en el mercado de las empresas consultoras SAP.

Dicho modelo se presenta en la tabla 11.
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Tabla 11 Propuesta de la estrategia de Aprendizaje organizacional

PROPUESTA DE LA ESTRATEGIA DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Objetivo Plantear una estrategia organizacional que permita a la empresa consultora
del caso del estudio adaptarse a los cambios que la IA trae para las ERP,
aplicando aprendizaje organizacional, gestion del conocimiento y sistemas
de informacion.

Las acciones que .
se proponen son

Beneficios

Factores criticos .

Contextualizar el Aprendizaje Organizacional basado en La Quinta
Disciplina y la gestién del conocimiento basado en la metodologia
SECI.

Por medio de encuestas diagnosticar el interés por el aprendizaje
organizacional e Identificar barreras que impiden el aprendizaje
Segun La Quinta disciplina.

Aplicar encuesta sobre el nivel de conocimiento en médulos y
herramientas especializadas para SAP ERP.

Creacion de conocimientos.

Proponer el disefio de sistema de informacion basado en la
intranet.

Compartir el conocimiento

Motivacion

Comunicacion

Crear nuevas ventajas competitivas

Fomentar la cultura corporativa por medio de acciones concretas
Que los empleados estén adecuadamente informados acerca de la
nueva estrategia y como los procesos se deben alinear

Que el aprendizaje y el conocimiento este concentrado en una
fuente que pueda compartirse

Reducir el impacto por el retiro de personal clave en la empresa
Saturacién por parte del area de tecnologia, no disponen del
tiempo para el proyecto

Algunos miembros del equipo no comprenden que es el
aprendizaje organizacional y los beneficios que aporta a la
empresa.

Actitud de los colaboradores generadas por el ajuste de empleos

ACCIONES PROPUESTAS PARA ANALISIS INICIAL DE LA ORGANIZACION

ACCION CANAL RESPONSABLE OBJETIVO ESTRATEGIA
Socializar el Correo Gerencia IT. Comunicar elDefinicién de
proyecto electronico inicio delcronograma.

proyecto, y sus
beneficios y el
porqué del
mismo.
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Diagnosticar el
interés  por el
Aprendizaje
Organizacional y la
gestion del
conocimiento.

conocer el nivel de
conocimiento  de
los ingenieros
Basis sobre los
diferentes moédulos
y herramientas de
SAP

Programar y
socializar la
capacitacion.

Evaluar la
capacitacion

Programaciéon de
nueva

capacitacion

Correo

electroénico.

Correo

electroénico.

Reunion
presencial.

Evaluacion
presencial.

Correo

electronico.

Gerencia IT,
coordinador, jefe de
operaciones.

Jefe de operaciones.

Gerencia T,
coordinador, jefe de
operaciones.

Jefe de operaciones Determinar

y coordinador.

Gerencia IT,
coordinador, jefe de
operaciones.

Saber si es utillndagar el nivel de
para losinterés  de  los
trabajadores unacolaboradores por el

Estrategia deaprendizaje
Aprendizaje organizacional,
organizacional  gestionar y
para lograr lacompartir el
gestion delconocimiento,
conocimiento. Realizando una
encuesta.

Identificar elPor medio de una
grado deencuesta de

conocimiento valoracién de 1-5 se
sobre médulos yconocera el nivel de
herramientas conocimiento sobre
como Fiori, PO,Fiori, PO, Hana,
Hana, Solman ySolman y Cloud.
Cloud.

Exponer lasDefinicion de
condiciones ycronograma.

pretensiones deDeterminar el sitio
capacitacion tanto@decuado para el

a administrativosdesarrollo de las
como operativos. capacitaciones.
laTomar acciones
eficiencia de lapreventivas ante los
capacitacion. resultados
obtenidos.

Retro alimentar o
ajustar de acuerdo a
los resultados.
oTener en cuenta
nuevassugerencias de
colaboradores y
directivos sobre el

Reforzar
realizar
capacitaciones.

ritmo de la
capacitacion como
también

recomendacion de
nuevos temas.

Fuente: Autor
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Socializacion
1) Realizar una reunién con los jefes y el

en funcionalidades técnicas que no
estan al alcance de la |A.

coordinador, jefe de operaciones.

Indicadores de evaluacion:
- Namero de asistentes a la reunion.

Tiempo Estimado: 1 mes

grupo de ingenieros para intercambiar
ideas sobre un plan de capacitaciones

Recursos: Gerencia de T, correo corporativo,

Externalizacion

1) Elaboracion de un repositorio
audiovisual y en PDF con los nuevos
conocimientos referentes a las areas
técnicas especializadas.

2) Disefio de evaluaciones sobre el
conocimiento adquirido.

3) Creacion de modulo para cargar
documentacion referente a las
funcionalidades té&cnicas a investigar.

Recursos: PDF, Camtasia estudio, camara de
video, Ingenieros basis y basis junior.

Indicadores de evaluacion:
- Numero de archivos y videos en el
repositorio.

- Resultados de evaluaciones.

Tiempo estimado: 1 mes.

Interiorizacién
1) Implementacion de intranet.
Indicadores de evaluacion:
- Seguimiento a estadisticas de contenido.
Recursos: Infranet, computadores

Tiempo estimado: 5 meses

Combinacion

1) Construccion de material para registrar
nuevos conocimientos.

2) Divulgacién de nuevos conocimientos.
Indicadores de evaluacion:
- Nidmero de nuevos procedimientos

Recursos: PDF creator, camtasia studio,
Intranet, coordinador, jefe de operaciones.

Tiempo estimado: 4 Meses

Figura 20 Diagrama del Desarrollo Metodolégico Propuesto

= PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION BASADO
EN LA INTRANET

Se propone usar la intranet como repositorio para la base del conocimiento, alli se
albergara el material de texto y el audio visual. Ya que se considera que este seria
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el sistema de informacion, el mismo debe contar una interfaz agradable y sencilla,
el cual permita acceder al conocimiento, gestionar y evaluar el aprendizaje.

El sistema de informacion se compondra de recursos como: humanos hardware,
software, datos y redes. Estos recursos transforman y expanden el aprendizaje en
la organizacion.

Organizacién consultora caso de estudio
| f I~ <]

info@mysite com | Tel: 123-456-7890

Proyecto AO & GC

Modulos y herramientas tecnicas especializadas

Subir documentos
<% -
N A
2 N o 8 e
Videos 3 R i
D Novedades de IA para ERP > x N
B 2 = !

e Cuestionarios Evaluaciones Calificaciones

READ MORE > READ MORE > FEAD MORE >

o) FAQ
Al your questicns.
answered by our experts.

READ MORE >

Our Clients
Iy it oo
% S & @

Figura 21 Ejemplo Interface de Usuario Intranet. Fuente: Autor

En el sistema de informacion debera contener acceso al conocimiento sobre
modulos y herramientas técnicas para la ERP SAP, acceso a evaluaciones,
cuestionarios y calificaciones como también informacion general de la empresa y
sus clientes.




7. DISCUSION

La aplicacion de estrategias de Aprendizaje Organizacional permite a las
organizaciones fortalecer su capital humano ya le brindan herramientas necesarias
para que dia a dia su conocimiento y habilidad evolucionen y estén a la vanguardia
de los posibles cambios. Desafortunadamente muchas compafias ignoran esto y
por ello se ven enfrentadas a grandes problemas operacionales incluso financieros
cuando por factores internos el Core de su negocio cambia.

A raiz de lo anterior diversos investigadores han centrado sus estudios en el
aprendizaje organizacional y la gestion del conocimiento dentro de las
organizaciones para asi brindar soluciones de fondo a probleméticas encontradas
como es el caso de Bonilla, A., & Vivas, S. (2014) quienes en su propuesta de un
modelo gestion del conocimiento para SIGRA S.A encontraron que los
colaboradores esa compaifiia no contaban con una estructura para gestionar el
conocimiento y por tanto presentaban dificultades en la transferencia de la
informacion, la gestion, y compartimiento del conocimiento, su estudio llegé a
determinar que la implementa un sistema de gestién del conocimiento conllevaria
a que la administracién de las habilidades, actitudes, destrezas, saberes de cada
miembro de la organizacién serian potencializadas, permitiendo asi obtener los
conocimientos precisos para quienes lo necesitan, en la situacion, contexto y
tiempo oportuno y con el fin de dar un valor agregado a la compafiia.

Otro caso que reafirma esta discusion es el estudio realizado por Yudayly Stable
“Aprendizaje organizacional en organizaciones de ciencia tecnologia e innovacion”
guien determina que efectivamente el aprendizaje organizacional integra las
posturas de los enfoques orientados al procesamiento de la informacion y algunos
aspectos del comportamiento. Ademas, su aplicacién permite orientar la capacidad
de aprendizaje hacia el mejor desempefio de la organizacion, caracteristicas no
logradas por algunas de las soluciones provenientes de enfoques no integradores
y otros contextos

Otro punto de interés que vale la pena discutir, es el de las organizaciones que a
pesar de estar dentro del sector de las TICs no han adaptado por iniciativa propia
el desarrollo de herramientas para canalizar el Aprendizaje organizacional, y mas
aun no se han dado cuenta que el mayor recurso que pueden llegar a tener es el
aprendizaje y conocimiento impulsado por sus colaboradores.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar la presente investigacion la cual tiene como fin Plantear una
estrategia Organizacional que permita a la empresa consultora del caso del estudio
adaptarse a los cambios que la IA trae para las ERP, aplicando aprendizaje
organizacional, gestion del conocimiento y sistemas de informacion, se llego a las
siguientes conclusiones.

Conocer la estructura del software ERP SAP, fue importante para la investigacion
por que permitié evidenciar cuales las principales tendencias de la IA para este
software, basicamente lo que se encontré alli es que con la aplicacion de IA se
pretende que esta tecnologia “remplace” a los ingenieros en la ejecucién de tareas
rutinarias, asi como mejorar la efectividad en deteccion de fallas y la experiencia del
usuario final en la solucion de incidentes. Lo anterior reafirma la teoria que es
necesario que los colaboradores de la organizacion caso de estudio adquieran
nuevos conocimientos los moédulos y herramientas especializadas tales como Fiori,
PO, Solman, Hana y Cloud.

De acuerdo a lo anterior y basado en La Quinta Disciplina (Senge Peter, La quinta
diciplina, 2010), y luego de realizado el analisis diagndstico a través de aplicacion
de encuestas para conocer el interés de los colaboradores, las barreras de
aprendizaje que creian tener y el nivel de conocimiento sobre los médulos técnicos
especializados, fue posible concluir aunque se carece de conocimiento en los
modulos especializados, y pese a no existir actualmente definida una estrategia de
Aprendizaje Organizacional existe un gran interés de sus colaboradores en
participar y aceptar que la misma sea aplicada, pues la ven como un medio que les
ayudara a fortalecer, adquirir, retener y socializar nuevos conocimientos.

Por consiguiente se tomoé el modelo de gestidén del conocimiento SECI (Nonaka &
Takeuchi, 1999) como base para la elaboracién de la estrategia de Aprendizaje
Organizacional ya que este modelo permite a la organizacion consultora caso de
estudio tomar conceptos, palabras y experiencias de sus colaboradores y
transformarlas en conocimiento tangible y de esta forma enriquecer su capital
intelectual y destacarse por encima de sus competidores.
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Finalmente se considera que la estrategia elaborada da respuesta a las
necesidades de aprendizaje organizacional que requiere la organizacion consultora
caso de estudio, ya que la misma puede identificar las barreras que le impiden
adquirir nuevos conocimientos, recomienda una metodologia para la gestion del
conocimiento sencilla y adaptable, ademas de proponer un sistema de informacion
basado en la intranet para almacenar la base de datos del conocimiento con el fin
de que este pueda ser consultado y retroalimentado por los colaboradores de la
organizacion consultora caso de estudio.

Ademas de lo anterior se considera que el modelo de aprendizaje organizacional
propuesto integra las posturas de los enfoques orientados al procesamiento de la
informacién y algunos aspectos del comportamiento. Elementos de la conducta que
se despliegan a través de la informacién y el conocimiento de los equipos de
proceso de aprendizaje proyectos hacia los restantes miembros de la organizacion
con la influencia de los actores externos. Dicho modelo y su procedimiento
permitiran orientar la capacidad de aprendizaje hacia el mejor desempefio de la
organizacion, caracteristicas no logradas por algunas de las soluciones
provenientes de enfoques no integradores y otros contextos
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8. RECOMENDACIONES

Luego de haber desarrollado la presente investigacidn se considera pertinente:

Que se lleve a cabo la implementacion del modelo propuesto de Gestion de

Aprendizaje organizacional en la organizacién Consultora caso de estudio.

Extender el modelo hacia todas las areas de la organizacion, realizando para
ello estudios de las areas que les permita identificar cuéles serian los temas que
mas se requieren fortalecer.

Incentivar en los colaboradores a través de talleres la importancia de transferir
su conocimiento y forjar el trabajo en equipo.

Divulgar el modelo propuesto de Gestion del Conocimiento para que se
convierta en un proceso mas de la compainiia.
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10. ANEXOS

ANEXO 1. FORMATO DE ENCUESTA N° 1

Encuesta N° 1
Actualmente se esté desarrollando una investigacion para conocer el interés de los
colaboradores por aplicar Aprendizaje Organizacional dentro de la compafia,
agradezco su colaboracion con el diligenciamiento de la siguiente encuesta en la
cual de acuerdo con su criterio se pide marcar con una X en Sl en caso de estar de
acuerdo o NO en el escenario de que su apreciacion sea negativa.

1. ¢Consideraimportante crear escenarios para adquirir nuevo conocimiento en
la organizacion? Sl NO

2. ¢Estaria dispuesto a participar en talleres, capacitaciones y charlas para
adquirir nuevo conocimiento sobre sus funciones en la organizacion? Sl
NO

3. ¢Estaria dispuesto a compartir un nuevo conocimiento con sus comparneros?
Sl NO

4. ¢Considera que sus compaferos poseen conocimientos que pueden
compartir con los demas? Sl NO

5. ¢ Cuenta con minimo una hora diaria para recibir capacitacion sobre nuevos
conocimientos relacionados a la ERP SAP? Sl NO

6. ¢Cuando tiene algunainquietud respecto a un procedimiento relacionado con
la administracion o soporte de la plataforma ERP consulta con sus
compafieros? Sl NO

7. ¢Esta de acuerdo con la creacion de un sistema de informacion que ayude a
divulgar el conocimiento? Sl NO

8. ¢Considera que implementando una metodologia de Aprendizaje
organizacion mejoraria el desempefio de su trabajo y adquirir nuevos
conocimientos? Sl NO
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9. ¢Si nuevas tecnologias de SAP como la inteligencia artificial le exigen
cambiar de rol y funciones, usted estaria dispuesto a adaptarse al cambio?
Sl NO

Gracias por su participacion.




ANEXO 2. FORMATO DE ENCUESTA N° 2

Encuesta N° 2

Con miras de continuar con la investigacion pido su ayuda para responder la
siguiente encuesta la cual pretende identificar cuales son las barreras que impiden
desarrollar el aprendizaje dentro de la organizacion.
Para esto a continuacion se ha plantean 7 situaciones, usted debera indicar si las
mismas se han presentan dentro de la compafiia siendo:

a. Nunca

b. Algunas veces

c. Siempre

Situacion 1: Un Consultor Basis Junior (Mesa de ayuda) se le ha pedido que genere
una lista con los problemas mas comunes que presenta un cliente, respecto a esta
solicitud el Consultor considera que es necesario revisar si la tarea esta dentro del
alcance de su cargo.

Respuesta:

Situacion 2: Un cliente reporta una falla, para dar solucién a la misma se debe
acceder a uno de los servidores que gestiona la organizacion, pero
desafortunadamente el consultor Basis Junior (Mesa de ayuda) desconoce las
claves de acceso y por ello no atendié la solicitud; el coordinador le ha reclamado
por qué no se realizo la tarea y ante ello el consultor contesta: “No lo hice porque
no tengo las claves, siendo culpa del administrador del servidor el hecho que de que
yo no pudiera hacer mi trabajo”

Respuesta:

Situacion 3: Se recibe una llamada de quien se identifica como vicepresidente
Comercial de una de las compafiias cliente de la organizacién, El no se encuentra
dentro en la matriz de escalamiento, pero solicita que por favor le sea suministre las
claves de acceso a los servidores de produccién, entonces lo que normalmente
ocurre es que los accesos le son entregados ya que el consultor considera que en
primer lugar es un ejecutivo de alto cargo y esto podria afectar la relacion con el
cliente, ademas eso le ayuda a ganar “puntos positivos” frente al cliente y la
organizacion.
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Respuesta:

Situacion 4: Se ha presentado un inconveniente escalado como urgente, ante ello:
El consultor Basis se toma el tiempo para estudiar el caso y de esta manera formular
una posible solucién al problema.

Respuesta:
Situacién 5: Luego de 5 afios de establecidos los procedimientos operacionales se
ha propuesto por parte del coordinador generar cambio a los mismos, pues han
emergido nuevas tareas y herramientas. Ante esto los consultores creen que mejor
seguir trabajando de la manera actual pues ya conocen la dinamica y esto les

permite solucionar las fallas que se reportan en menor tiempo.

Respuesta:

Situacion 6: Le han reportado un caso al consultor Basis cuyo tema desconoce, ante
esto El le dice a su coordinador que no esta capacitado para asumirlo y que es mejor
gue haga una reasignacion.

Respuesta:
Situacion 7: El area de operaciones sera calificada y para ello se ha propuesto por
parte del Coordinador indicar que todo marcha bien y tratar en lo posible de no
hablar de aquello que va mal. Ante lo anterior los consultores indican que estan de

acuerdo y seguiran las instrucciones del coordinador .

Respuesta:

Gracias por su participacion.
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ANEXO 3. FORMATO DE ENCUESTA N° 3

Encuesta N° 3

Conocimiento Técnico Sobre Médulosy Herramientas SAP
Enescalade1a5
Siendo 1 el nivel mas bajo y 5 el nivle mas alto

Modul R, sta R, 4o R, ot R, o R, a R, a R, sta R, ota

Especializado Consulto 1 Consulto 2 Consulto 3 Consulto 4 Consulto 5 Consulto 6 Consulto 7 Consulto 8

Fiori

PO

Cloud

HanaBD

Solman




