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c. Resumen

La actual y constante creacion de conocimiento hace necesario que las organizaciones
implementen modelos de gestion del conocimiento con el fin de compartir conocimiento, mejorar
procesos, y crear nuevo conocimiento a partir de la experiencia. En consecuencia, esta investigacion
tiene como objetivo desarrollar un modelo de gestion a nivel del capital estructural para la
Direccion General de Posgrados de la Universidad Autonoma de Bucaramanga — UNAB- que
soporte y facilite los procesos de gestion organizacional y propenda por la generacion de valor en
esta area de la universidad. Este estudio se desarrollé como una investigacion cualitativa —
descriptiva, utilizando diferentes instrumentos de investigacion como son: encuesta, entrevista,

revision documental y observacion.

Los resultados mostraron un nivel medio de la gestion del conocimiento a nivel de capital
estructural, gracias al capital humano y la infraestructura tecnolégica que posee la Universidad. Sin
embargo, es necesario estandarizar procedimientos para adquirir conocimiento y obtener mayor

eficiencia y eficacia. Ademas, se requiere mejorar la comunicacion entre las personas y crear



incentivos que fomenten el intercambio de conocimientos. Por lo tanto, se propone el modelo
“MiKm” como mapa de gestion del conocimiento basado en el modelo Balanced Scorecard
método utilizado por la UNAB para gestionar su estrategia. Asi mismo, se crea “KmBox” como
herramienta estratégica para gestionar el conocimiento a nivel de capital estructural en la Direccién
General de Posgrados de la UNAB.

The current and contant knowledge creation makes it necessary for organizations to introduce
knowledge management models with the purpose of sharing knowledge, improving business
processes, and creating new knowledge based on experience. Consequently, the aim of this study is
to develop a model of structural capital managament to be implemented in the General Directorate
of Posgraduate Studies in the Universidad Autdnoma de Bucaramanga — UNAB — to enhance
business processes and add value. This is a qualitative and descriptive study, thus a documentary
review was carried out, and surveys.

The results show a medium level of structural capital management, thanks to the human capital and
technological infrastructure the University has. Nonetheless, procedure standarization is necessary
to acquire knowledge and obtain greater efficiency and efficacy. Moreover, communication
between employees needs to be improved, and incentives create to boost knowledge exchange.
Therefore, ‘MiKm’ is proposed as a model, based on the Balanced Scorecard, model used by the
University to manage its strategy. Likewise, KmBOX is created as a strategic tool to manage

knowledge at the level os structural capital in the Posgraduate General Directorate of UNAB.

d. Palabras Claves: Gestidn del Conocimiento, capital intelectual, capital estructural,
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MODELO DE GESTION DEL CAPITAL ESTRUCTURAL PARA LA DIRECCION
GENERAL DE POSGRADOS DE LA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE
BUCARAMANGA

Introduccion

El crecimiento productivo y sostenible son aspectos importantes para todas las
organizaciones, para llegar al crecimiento se hace necesario identificar el conocimiento y
las formas como cada organizacion piensa, crea y transmite este recurso. Por tanto, el
activo mas importante de toda institucion es el Capital Intangible representado en

conocimiento.

Rodriguez Ponce y otros, definen el papel importante que juega las Universidades
dentro de sociedad del conocimiento (Rodriguez Ponce , Cohen-Hornickel, Pedraja -
Rejas, Araneda-Guirriman, & Rodriguez-Ponc, 2014), “La creciente importancia del
conocimiento, la investigacion y la innovacion esta cambiando el rol social de las
universidades en el mundo globalizado. Por tanto, en la sociedad basada en el conocimiento
del siglo 21, la universidad se encuentra en el centro del crecimiento econémico y cultural,
configurandose como uno de los ejes principales de esta nueva sociedad. En efecto, la
creciente importancia del conocimiento, la investigacion y la innovacion estan cambiando
la funcion social de las universidades en el mundo globalizado, donde se espera que las
mismas jueguen un papel importante respecto a los discursos y planteamientos de la

sociedad del conocimiento (Vélimaa y Hoffman, 2008).”

La Universidad Autébnoma de Bucaramanga — UNAB-, es una institucion de
educacion superior de caracter privado que nace en el afio de 1956, cuya mision es la
formacion integral de personas respetuosas de si mismas y de los deméas, con mentalidad
global y emprendedora, capaces de ejercer su autonomia en el anlisis y solucion de las
necesidades de la sociedad, apoyados en investigacién y procesos innovadores y
comprometidos éticamente con el desarrollo, participando activamente como agente
transformador en los procesos de desarrollo del pais y especialmente de las regiones donde

se desarrolla con un enfoque de responsabilidad social.



En cumplimiento a su mision la Institucion para el periodo 2013-2018 plantea
dentro de su mapa estratégico, el fortalecer la investigacion y la produccion del
conocimiento a traves de la implementacion de un modelo de gestion del conocimiento
institucional, de una cultura de cambio enfocada a los resultados, de un desarrollo en los
docentes y colaboradores de las competencias que lo habiliten para el desempefio de una
comunidad organizada y la gestion permanente de la infraestructura fisica y tecnoldgica
(UNAB, 2017).

Este tema estratégico cobra importancia en razon a que, dia a dia, el conocimiento
ha pasado de estar localizado en algun lugar, categorizado y jerarquizado, sino que esta
distribuido en todas partes, conectado en redes y ecosistemas; lo que hace que gestionarlo y
activarlo sea un reto importante para la UNAB al ser una institucion donde se ensefia y se

gestiona el conocimiento.

Por tanto, el presente trabajo de investigacidn tiene como proposito responder a este
reto de gestionar el conocimiento enfocado en el capital estructural de una dependencia de
la Universidad Auténoma de Bucaramanga, la Direccion General de Posgrados; buscando
soportar y facilitar los procesos de gestion organizacional y propender por la generacion de

valor en esta area de la universidad y por ende de toda la Institucién.

Para llevar a cabo la investigacion, se parte de la busqueda referencial del tema bajo
estudio y de la identificacion de los aspectos basicos y esenciales de la gestion del capital
estructural de la Direccion General de Posgrados de la Universidad Autébnoma de
Bucaramanga, a través del diagnostico del conocimiento que la Institucion posee, adquiere,
sistematiza y deriva del saber de sus colaboradores y equipos de trabajo de alto desempefio,

que son los que trasmiten las experiencias y los procesos a realizar.

Luego, se procedera a realizar el modelo de gestidn del capital estructural para la
Direccion General de Posgrados que incluye elementos como: mapas estratégicos,

caracterizaciones de los procesos, planes de accion, programas y demas aspectos relevantes



para dar respuesta a dicha gestion. De igual manera, se definen las estrategias elaboradas
para el observatorio de prospectiva y desarrollo; los graduados; el repositorio digital de

proyectos de investigacion de maestrias y doctorados; y el eje de bienestar.

Finalmente, se busca implementar una de las acciones estratégicas proyectadas del
modelo de gestion del capital estructural para la Direccion General de Posgrados, que sirva
como herramienta de sostenibilidad del know how y como generador de valor en ambientes

de conocimiento explicito y de trabajo en equipo.

b) Marco tedrico

Se hace una revision de la literatura enfocada a la gestion del conocimiento,
comenzando por una breve introduccién sobre la construccion del conocimiento en las
personas Yy sus diferentes dimensiones. A partir de ahi, se trata la importancia del capital
intelectual en las organizaciones, y se hace un enfoque en el capital estructural como
aspecto a fortalecer para un modelo de gestidn del conocimiento. Para esto se describen 11
investigaciones empiricas que proporcionan ejemplos facticos de modelos de gestion del
conocimiento en instituciones educativas. Ademas, se exponen diferentes modelos de
gestion de conocimiento que incluyen al capital estructural como uno de los aspectos

relevantes a desarrollar y fortalecer.

Resumen modelos gestion del conocimiento.

Modelo Creadores Objetivos Tipos de Aportes
capital
intelectual
Cuadro de Kaplan & Medir resultados por | Financiero Vision integral
mando Norton medio de indicadores | Clientes que integra lo
integral financieros y no Procesos financieroy lo
(Balanced financieros internos intangible
Scorecard) Aprendizaje y
crecimiento




Universidad | Bontis Relacion de Humano Indica las
West Ontario causalidad entre Estructural relaciones entre
elementos del capital | Clientes los componentes
intelectual, y de estos del capital
con los resultados de intelectual
la organizacion
Método Edvinsson El capital intelectual | Financiero Se enfocaenel
Skandia & Malone y el financiero Clientes aspecto humano,
componen el valor de | Humano pero mantiene un
la organizacion en el | Procesos balance entre los
mercado. Renovacion y indicadores
desarrollo financieros y el
capital
intelectual
Intellectus Euroforum | Anélisis y modelo de | Humano Propone
medicion del capital | Estructural variables
intelectual Relacional medibles en cada
elemento y se
enfoca en la
medicion
Canadian Saint-Onge | Relacion entre capital | Financiero Relaciona al
Imperial intelectual y su Clientes aprendizaje
Bank medicion y el Estructural organizacional
aprendizaje Humano con el capital de
organizacional conocimiento
Knowledge | Anderseny | Evaluacion de los Liderazgo Presenta cuatro
Management | el APQC distintos niveles de | Cultura areas para medir
Assessment | (American | conocimiento en la Tecnologia y fomentar la
Tool Productivity | organizacion Medicion gestion del
(KMAT) & Quality conocimiento

Center)




Resumen modelos de gestion del conocimiento y sus caracteristicas principales
(modificado de Ortiz de Urbina Criado, 2003)

La innovacion, la investigacion y el desarrollo son elementos estratégicos para afiadir y
mantener el valor en una organizacion. También se expone que, aunque la gestion del
conocimiento haya sido concebida para empresas con fines de lucro, las instituciones
educativas también pueden y deben implementar modelos de gestion del conocimiento.
Dicha implementacion permite mantener el liderazgo y mejorar la calidad, asi como
actualizar sus estrategias a partir de la mision y vision de cada institucion. Adicionalmente,
gracias a los avances tecnoldgicos, el capital intelectual puede ser estructurado y fomentado
con la ayuda de las tecnologias de la informacion. Es por ello que el capital estructural es
un componente a fortalecer dentro del capital intelectual de una organizacion. Sin embargo,
la manera como se desarrolle dependeréa de los hallazgos en la medicion del capital
intelectual y por ende del modelo de gestion del conocimiento que mas se adapte a las
necesidades de la institucion de educacion superior.

c¢) Metodologia:

El modelo de gestidn del conocimiento a nivel de capital estructural para la Direccion
General de Posgrados de la UNAB se desarrollé como una investigacion fenomenoldgica,
donde se busco a través de la aplicacion de varios instrumentos de recoleccion de datos
conocer las experiencias de la comunidad que conforma la Direccion General de Posgrados
de la UNAB.

Esta investigacion, se desarrollé como una investigacion cualitativa — descriptiva, dado que

este tipo de investigacion tiende hacia la expansion y la generalizacion del conocimiento.

Primero se inicié con el estudio a profundidad del estado actual del capital estructural en la
Direccion General de Posgrados de la UNAB, lo que permitio establecer cuales son las
herramientas con las que cuenta actualmente la Direccion General de Posgrados para la

Gestion del Conocimiento a nivel de capital estructural.



Posteriormente, se delimito las &reas que componen la Direccion General de Posgrados, con
el fin de definir la poblacion objetivo; seguidamente se disefio y aplico los instrumentos de
medicion, donde da como resultado conocer el estado actual de la gestion organizacional y
la generacion de valor en cada una de las areas que componen la Direccion General de

Posgrados.

Como técnica para la recoleccion de datos se utilizo cuatro técnicas: La

observacion, la revision documental, la encuesta y la entrevista.

Para la investigacion, se utilizo la categoria de observacion como participante, a
través de la aplicacion de una entrevista a profundidad con las areas que conforman la
Direccion General de Posgrados de la UNAB, de esta manera se logré definir e identificar

cémo se realiza su trabajo diario y como gestionan el conocimiento.

La entrevista; cuyo objetivo es descubrir lo que es realmente importante y
significativo para las personas entrevistadas, descubriendo situaciones, acontecimientos,
procedimientos, filosofias, modos de actuar. Steinar Kvale (KVALE, 1996), indica que el
proposito de la entrevista en la investigacion cualitativa es “Obtener descripciones del
mundo de vida del entrevistado respecto a la interpretacion de los significados de los
fendmenos descritos”, asi mismo, el autor hace énfasis en los elementos que permiten
comprender la entrevista cualitativa que son: tema de la entrevista, que se busca descubrir e
interpretar, lo que se busca obtener como conocimiento cualitativo y no cualitativo,
describir la mayor cantidad de elementos de la vida cotidiana, obtener informacion
especifica del asunto, focalizacidn en temas especificos. Como herramientas se empled la
aplicacion de un cuestionario que permite medir el grado de relevancia del conocimiento a
través de la calificacion de la percepcion en una escala de 1 a 4 y un cuestionario de

preguntas generales, utilizando grabacién de voz y fotografias de los entrevistados.

La entrevista busca medir el grado de relevancia y/o importancia del

conocimiento en Posgrado, a traves de la puntuacién de los item, este instrumento se



disefi6 basados en el modelo de instrumento utilizado en el estudio “Capital Estructural:
Anélisis Diagnostico en grupos de investigacion y Desarrollo de universidades publicas de
Colombia”, elaborado por, Maria Del Socorro Bermudez Rojo; Vanessa Paola Pertuz
Peralta,; Neida Comoroto Boscan Romero; (Bermudez, Rojo, Pertuz Peralta, & Boscan
Romero, 2015).

La encuesta; la cual se puede definir como un conjunto de interrogantes disefiados
para ser contestados. Este instrumento en la investigacion es uno de los més utilizados por
su facil codificacion y analisis a partir de formulas estadisticas. Garcia Ferrando (1993),
define la encuesta como una “investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida
cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener
mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la
poblacion”. La encuesta; permitid recoger y analizar en qué estado de madurez se
encuentra el nivel de capital estructural en la Direccion de Posgrados de la UNAB. La
encuesta pretende medir el nivel de madurez de la gestion del conocimiento a nivel de
capital estructural del area de Posgrados de la UNAB. La encuesta se disefio en base al
instrumento planteado por Alonso Pérez y otros en su articulo “Un diagndstico de la
gestion del conocimiento en las pymes del sector restaurantero para identificar areas de
mejora en sus procesos productivos” (Perez-Soltero, 2013), donde se mide el nivel de
madurez a nivel de capital estructural diferenciado en varias areas: estrategia, cultura
organizacional, procesos, tecnologia, identificacion, adquisicion, creacion,

almacenamiento, distribucion, uso, y medicion del conocimiento,

La revision documental; se busco delimitar con mayor precision los procesos y
documentos que se utilizan en la Direccidn de Posgrados de UNAB, asi mismo, sirvio
como instrumento para delimitar con mayor precision el modelo de gestion del
conocimiento a nivel de capital estructural. Latorre, Rincén y Arnal (2003, pag. 58),
precisa la revision documental como un proceso dindamico que consiste esencialmente en

recoger, clasificar, recuperar y distribuir la informacién.

Tamaro de la Muestra:



Para la determinacion del tamafio de la muestra aplicable a la encuesta se tuvo en cuenta que
se trata de una poblacion finita, donde se debe tener en cuenta tres importantes aspectos: error
admisible para la estimacion, la confiabilidad e informacion para el céalculo de la varianza
estimada. La férmula de poblacion finita es utilizada ya que se conoce el total de la
poblacion que conforma el equipo de Posgrados de la UNAB y se desea determinar cuantos
funcionarios se tendrén en cuenta para participar en la investigacion.
N xpx*q * 72
nzZZ*p*q+ e?(N-1)

Donde:

N: Tamario de la poblacion

Z: Valor en unidades estandar para el nivel de confiabilidad.
p: probabilidad de éxito

qg: probabilidad de fracaso

e: error estimado

La muestra estd conformada por los funcionarios que pertenecen a Posgrados de la
Universidad Autonoma de Bucaramanga, conformada como se habia mencionado
anteriormente, por Director Posgrado, Secretarios Académicos, Profesionales, Coordinador
Posgrados, Coordinadores Académicos y Cientificos y grupo asistencia, la poblacion esta
conformada por 72 colaboradores, por tanto, la muestra es la siguiente:

Determinacion tamanio muestra encuesta

Z 1.81
0.94
0.06
N 72
e 0,04
n 41.6




Fuente: Elaboracion propia (Se Trabajara en un nivel de confianza del 96% y

un margen de error entre del 4%).

Tamafo Entrevista:

La entrevista se aplicé a un total de 23 colaboradores pertenecientes a Posgrados de
las diferentes facultades, contando con la participacién de once (11) funcionarios
pertenecientes al area asistencial, Cinco (05) Coordinadores de Posgrados y siete (07)
Coordinadores Académicos y Cientificos.  Existieron factores como disponibilidad de
tiempo y ubicacion de los investigados que fueron aspectos que dificultaron la participacion
en la entrevista.

Una vez aplicados estos instrumentos, se realizo un informe sobre los hallazgos
donde se explicaran los aspectos encontrados durante la investigacion, la metodologia,
disefio de la investigacion, los procedimientos, el tiempo y la extension del estudio, las

relaciones establecidas y como se obtienen y controlan los datos.

d) Resultados:

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
anteriormente descritos, y a partir de ellos elaborar un diagnéstico de Gestion del
Conocimiento a nivel de capital estructural de la Direccion General de Posgrados de la
UNAB, elaborar el mapa del conocimiento y determinar qué estrategia se puede

implementar en Posgrados de la UNAB.

1) Revisién documental

Un listado maestro de documentos se puede definir como una relacion de documentos
establecidos que apoyan el control y la operacion de los procesos de la Direccion de

Posgrados, sirviendo como base para ayudar a la actualizacion, disponibilidad y uso.

La Direccién General de Posgrados cuenta en promedio cuarenta (40) documentos que se
utilizan formalmente para el desarrollo de las actividades, sin embargo, y de acuerdo a la

revision documental realizada la cual se puede consultar en el Anexo 1, se evidencia que



todos los documentos se encuentran en ubicaciones diferentes como: portales web, suite
visién empresarial, fisicamente en la Direccion General de Posgrados, lo que hace
dispendioso la utilizacion de los formatos establecidos y muchas veces se generan

reprocesos por el desconocimiento de normas, formatos y/o procedimientos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se debe modificar el listado maestro de documentos
exclusivamente para Posgrados donde se incluya el proceso y/o procedimiento al cual
aplica de acuerdo a las normas de gestion de calidad. Asi mismo, se hace necesario crear un
lugar virtual donde se almacene la informacidn, que sea accesible a todos los funcionarios,

que se encuentre actualizado y sirva como modelo a replicar para otras dependencias.

Inventario Listado Maestro de Documentos

Tipo de Documento Cantidad | Sigla

Caracterizaciones de procesos 4 CA

Listado de convenios nacionales 2 CO

e internacionales

Direccion de posgrados 2 DR

Formatos 12 FO

Informes y solicitudes 4 IF

Instructivo 1 IN

Procedimiento 12 PR

Resoluciones 1 RS
Normativa 2 RT/PT

TOTAL DOCUMENTOS 40

Fuentes: Direccion Posgrados, Elaboracion Propia.

Diagnostico Tecnoldgico

Una vez revisado las bases de datos de tecnologia aplicada a Posgrados suministrada por la
Direccion de Posgrados y el departamento tecnoldgico de la UNAB, se identifica que los
funcionarios cuentan con las herramientas tecnologicas necesarias para desarrollar su labor.
Cada uno de los colaboradores cuenta con equipos ofimaticos para desarrollar su labor, sin



embargo 12 personas no utilizan las herramientas proporcionadas por la Universidad sino
que utilizan su computador personal.

Cabe anotar, que en el desarrollo de la encuesta, se evidencia que varios docentes no
utilizan la herramienta tema para consignar el material de sus clases, por tanto utilizan otras
plataformas tecnoldgicas, aduciendo que hacen parte de derechos de autor, situacion que
debe ser evaluada por las dependencias correspondientes a fin de lograr la conservacion
propia del conocimiento perteneciente a posgrados.

Respecto al diagndstico tecnoldgico se puede determinar lo siguiente:

a.

b.

Se utilizan tecnologias como email, teléfono, WhatsApp, en la comunicacion con
clientes y colaboradores.

Como herramienta de trabajo para tareas administrativas se utilizan aplicaciones
béasicas contenidas en el paquete Office, como Excel, Word, Power Point.

El internet y el correo electronico son considerados como un canal de comunicacion
esencial en el desarrollo de las labores.

Existe deficiencias de equipos portatiles (pc, ipad, Tablet) para la labor comercial
que realiza Core School Managment, pues actualmente llevan la informacion del
MBA en Administracion en USB para ser presentada ante directivos de grandes
empresas, lo cual segun manifiestan los funcionarios, no da una buena imagen
corporativa ante futuros clientes.

La universidad cuenta con diversidad de software para la realizacion de las labores
como son: Banner Administrativo y Financiero, Suite Institucional, Tema, Portal U,
GUIDO, Whatsap y Drive.

Posgrados requiere un software para el analisis de la informacion como herramienta
para la toma de decisiones.

Se hace necesario contar con un sistema CRM, es decir una herramienta donde se
gestione la relaciones con clientes, orientada a la gestion comercial, el marketing y el
servicio postventa o de atencion al cliente.

2. NIVEL MADUREZ GESTION DEL CONOCIMIENTO.

La medicion de la situacion actual de la gestion del conocimiento se realiza con la
formulacion de 54 preguntas divididas en 11 blogues donde se busca medir lo siguiente:
estrategia, cultura organizacional, procesos, tecnologia, identificacion, adquisicion,
creacion, almacenamiento, transferencia, uso y medicion del conocimiento en la Direccion
General de Posgrados de la UNAB.



RESULTADO MEDICION CAPITAL ESTRUCTURAL DGP UNAB

= Grupo Asistendal Coor. Posgrados Coord. Academicos

ESTRATEGIA
3,50
3,00
2,50

. 700
MEDICION DEL CONOCIMIENTO e
1,50

\ 1,00

TOTAL CULTURA ORGANIZACIONAL

PROCESOS

TECNOLOGIA

. | 0,50
USO/APLICACION DEL bob
CONOCIMIENTO '

IDENTIFICACION DEL
CONOCIMIENTO

TRANSFERENCIA DEL
CONQCIMIENTO

ALMACENAMIENTO DEL ADQUISICION DEL
CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO
CREACION DEL CONOCIMIENTO

llustracion: Resultados medicion general del capital estructural. Fuente: Elaboracion Propia

El detalle del resultado reflejado en la anterior figura se presenta a continuacion:

Tabla: Medicion de Capital Estructural con resultados por proceso

Grupo Coordinadores Coordinadores.

Asistencial Posgrados Académicos
ESTRATEGIA 1,87 1,75 2,09
CULTURA ORGANIZACIONAL 2,07 2,2 2,41
PROCESOS 2,19 2,56 2,34
TECNOLOGIA 1,55 1,8 2,34
IDENTIFICACION DEL CONOCIMIENTO 1,60 2 2,35
ADQUISICION DEL CONOCIMIENTO 2,04 2,12 2,51
CREACION DEL CONOCIMIENTO 2,02 2,08 2,35
ALMACENAMIENTO DEL 2,15 2,48 2,49
CONOCIMIENTO
TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO 2,00 2,16 2,42
USO/APLICACION DEL CONOCIMIENTO 2,08 1,84 2,38
MEDICION DEL CONOCIMIENTO 2,68 3,04 2,68
TOTAL 2,023545455 2,184545455 2,397107438

Fuente: Elaboracion propia



NIVEL MADUREZ CAPITAL ESTRUCTURAL

ASISTENCIAL
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23
2,2
21
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1,8

[ ]
COORDINADORES./ COORDINADORES

ACADEMICOS POSGRADOS

lustracion. Nivel Madurez Capital Estructural Posgrados UNAB

Fuente: Elaboracion Propia.

El nivel de madurez del capital estructural de Posgrados de la UNAB, se presenta en un
nivel 2, considerandose Gestionado/ Establecido, pues las iniciativas de Gestion del
Conocimiento existen al interior de la Direccion pero no se ha logrado que todas las areas
se encuentren articuladas para lograr su implementacion.

3. NIVEL DE RELEVANCIA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Grado de Relevancia del Conocimiento

1. La U. siempre da

prioridad a la capacitacion...
12.EnlaU. Se optimizael 4,00

2. Enla U. simpre se
uso de las tecnologias de...

optimiza el conocimiento...

11. Enla U. se estimula

3. La U. siempre se esfuerza
estar atentos a las...

porque aprendamos unos...

10. Es usual que la U. 4. Enla U. todos nos
. 0,00 ] .
trabaje pensando en los..\ actualizamos de forma...

9. La U. Siempre aprende

5. Enla U. se comparte la
de su relacion con el...

informacién de la...

8. La U. utiliza resultados de \/ 6. Enla U. se reconoce y
investigacion... estimula la creatividad e...
7. La U. incorpora nuevos

conocimientos a su...

e Asistencial e CoOrd. Academicos Cood. Posgrados

llustracion Grado Relevancia del Conocimiento. Fuente elaboracion propia.



Tabla 1Medicién Grado Relevancia del Conocimiento.

GRADO DE RELEVANCIA DEL CONOCIMIENTO EN POSGRADOS (TOTAL
1.La U.siempre da prioridad a la capacitacion de personal 3,45
2.Enla U.simpre se optimiza el conocimiento de las personas 3,12
3.Lla U.siempre se esfuerza porque aprendamos unos de otros 3,08
4.En la U. todos nos actualizamos de forma permanente 3,44
5.Enla U.se comparte la informacién de la actividad de la misma. 3,09
6.Enla U.se reconoce yestimula la creatividad e innovacién. 3,55
7.la U.incorpora nuevos conocimientos a su quehacer. 3,66
8.la U. utiliza resultados de investigacién (propios/externos) 3,09
9.la U. Siempre aprende de su relacién con el entorno. 3,42
10. Es usual que la U. trabaje pensando en los cambios futuros. 3,93
11.Enla U.se estimula estar atentos a las tendencias del entorno. 3,70
12.Enla U. Se optimiza el uso de las tecnologias de la comunicaciény

de la informacién para ser cada vez mejores trabajadores y mejor 3,42

organizacién.

Fuente: Elaboracion propia.

El grado de relevancia del conocimiento en Posgrados se ubica en un grado 3.41, es decir,

es importante para Posgrados pero no se gestiona o utiliza.

La segunda parte de la entrevista es un cuestionario 9 preguntas de preguntas generales
las cuales se analizan través del programa NVIVO y sirve como base para la realizacion de
la matriz DOFA.

3. Modelo de gestion del cocimiento

El modelo de gestion del conocimiento a nivel de capital estructural planteado para la
Direccién General de Posgrados de la UNAB, nace teniendo en cuenta el marco referencial
y especialmente el modelo integrado de planeacion y gestion “MIPG” la cual es una
estrategia del gobierno nacional de Colombia para “dirigir, planear, ejecutar, hacer
seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el
fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y
problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio” (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, 2018). Asi mismo, el modelo planteado se basa en



el Balanced Score Card, el cual es un modelo que sirve como instrumento para valorar la
Gestion del Conocimiento y cuyo objetivo principal es la evaluacion de los niveles de
conocimiento dentro de las organizaciones. Permite que las organizaciones se enfoquen en
las areas que requieren mas atencion e identifica la direccion del conocimiento y practicas
en que ellos aventajan (BARRAGAN OCANA, 2009).

Teniendo en cuenta lo anterior y el diagnostico a nivel de capital estructural realizado a la
Direccion General de Posgrados de la UNAB, donde se identificaron fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, es decir, un diagnostico real de Posgrados, se crea
el mapa del conocimiento que permite crear estrategias para la gestion de conocimiento en
posgrados, la innovacion y creacion, modificacion, transferencia y conservacion del capital

intangible en la Direccion de Posgrados de la UNAB.

Definicion del Modelo

El modelo de gestion del conocimiento para la Direccién General de Posgrados de
la UNAB, se denomina “MiKm”, el cual es una herramienta que sirve como marco de
referencia para planear, ejecutar, dirigir, realizar seguimiento, medir y controlar la gestion
que se realiza en todas las areas que conforman Posgrados y de esta manera generar valor

en los niveles académico y administrativo.

Los objetivos del modelo “MiKm” son:

a. Buscar agilizar, modificar, replantear, simplificar y flexibilizar los procesos con los
cuales cuenta la Direccidén General de Posgrados de la UNAB.

b. Fortalecer la cultura organizacional basada en el control de la informacion y la
evaluacion del uso de la informacion en la toma de decisiones.

c. Conservar el conocimiento propio de Posgrados, para lograr una cultura de creacion,
modificacion, conservacion y transferencia del conocimiento.

d. Fortalecer el liderazgo y el talento humano.

e. Identificar, estructurar y valorar los activos a nivel de capital estructural de
Posgrados de la UNAB.



Creacion del proceso de gestion del conocimiento

La creacién del Modelo de Gestion del Conocimiento a nivel de capital estructural para la
Direccién General de Posgrados “MI KM”, se enfoca en la gestién del capital intangible
organizativo, basado en el modelo Balanced Scorecard, teniendo en cuenta que es una
herramienta de planeacidn estratégica y que la Universidad Autdnoma de Bucaramanga, basa el
desarrollo de su estrategia en dicho modelo pues permite identificar, estructurar y valorar los

activos intangibles.

MiKm, estd enfocado a la perspectiva de procesos y de aprendizaje y crecimiento dentro
del Balanced Scorecard. De acuerdo a Jesus Alveiro Montoya Agudelo en su articulo El
Balanced Scorecard como Herramienta de Evaluacion en la Gestion Administrativa
(Agudelo, 15), La perspectiva de procesos identifica los procesos internos criticos que
tienen un impacto importante dentro de la estrategia impactando a las areas de capital
humano y capital relacional, pues permite mayor eficiencia, eficacia, reduccion de costos
por mejora, fortalecimiento de la integracion de los procesos y fortaleciendo las relaciones
con los clientes internos y externos para potencializar la cadena de valor en el area de
Posgrados de la UNAB.

De otro lado la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, donde se describen los activos
intangibles de la Direccién de Posgrados y la importancia dentro de la estrategia. Aqui se
tendrén en cuenta dos de los capitales que lo constituye: Uno, el Capital de la informacion,
es decir, la disponibilidad de tecnoldgica, en cuanto a redes e infraestructura para respaldar
la estrategia y dos, el Capital organizacional que es la posibilidad de la Direccién de
Posgrados para movilizar y mantener el proceso de cambio que hace falta para ejecutar la

estrategia.

El modelo planteado busca impactar en toda el area de Posgrados, con una mayor gestion

del conocimiento, dando importancia del conocimiento tacito al explicito y viceversa:

e De Técito a Explicito: El conocimiento tacito 6 aquel conocimiento muy personal

y dificil de formalizar y de comunicar o compartir con otras personas. El



movimiento de conocimiento tacito a explicito se genera en el momento en que un
colaborador del area de Posgrado logra un crecimiento de la base de conocimiento,
lo hace explicito y se logra un crecimiento en la base de conocimiento. Es decir, se
da por un proceso de externalizacion del conocimiento.

e De Explicito a Téacito: Se produce cuando el conocimiento explicito ¢ aquel
conocimiento que puede ser expresado con palabras y numeros es compartido a lo
largo de Posgrados de la UNAB, los demés miembros de Posgrados comienzan a
utilizarlo y por lo tanto lo amplian, extienden e incorporan en su propio

conocimiento tacito. De esta manera, un proceso de internalizacion es necesario.

Las politicas y herramientas plasman las acciones identificadas en el diagnostico

para transformar las debilidades en fortalezas.

El seguimiento junto con los indicadores permite dinamizar el modelo, para evolucionarlo
con el tiempo. Se presenta una primera version del modelo “MiKm”, sin embargo, en la
medida que se socialice, madure e implemente, se debera ajustar incluyendo los elementos
de capital humano y relacional, asi mismo, se debe ajustar al Modelo de Gestion de
Conocimiento que se pretende institucionalizar la Universidad Auténoma de Bucaramanga.

De esta manera se generaran cambios positivos en busca de gestionar el conocimiento

Indicadores para medir la gestién del conocimiento
Con el fin de realizar seguimiento a la funcionabilidad y aporte del modelo de gestién del
conocimiento a nivel de capital estructural para Posgrados, se proponen los siguientes

indicadores como herramienta de analisis y toma de decisiones:



N\

Calidad y Mejoras

eNumero Acreditaciones y
certificaciones.

eNumeros de comite de
calidad.

eNumero comites de

mejora \

llustracion: Indicadores para medir gestion del conocimiento, fuente: elaboracion propia

e) Conclusiones:

Crear un modelo de gestion del conocimiento a nivel de capital estructural planteado en
este trabajo de investigacion para la Direccién General de Posgrados de la UNAB,
permitird incluir en sus estrategias nuevas ideas de cambio, nuevas formas de liderazgo,
potencializar el recurso humano con que se cuenta, el trabajo en equipo, asi como la mejor
utilizacion de los sistemas informaticos, bases de datos, el conocimiento y demas recursos
con que cuenta posgrados. EI modelo se encuentra planteado y se debe socializar con el
equipo de trabajo, asi como también, se debe asignar a un funcionario el seguimiento y
medicién de la utilizacién del modelo, con el fin de evaluar su utilidad y/o realizar ajustes

en caso de ser necesario.

Uno de los procesos estratégicos de la UNAB es la gestion del conocimiento, sin embargo,
a la fecha no existe oficialmente un modelo de gestion, se recomienda que una vez se dé a
conocer el modelo para la Universidad, el mapa del conocimiento para la Direccion General
de Posgrados planteado anteriormente sea ajustado y/o revisado a los lineamientos
estratégicos dados por la Universidad.



Crear un modelo de gestion del conocimiento implica realizar un diagnostico a profundidad
de como se gestiona el conocimiento en la Direccidn de Posgrados de la UNAB con la
utilizacion de diferentes instrumentos. El disefio un modelo planteado se ajusta a las
necesidades de Posgrados de la UNAB a nivel de capital estructural, en este caso, el
modelo se cred con base al modelo Balance ScoreCard, modelo que es la base de la
estratégica de la UNAB Yy que tiene en cuenta cuatro (4) Pilares: Analisis de datos,
herramientas, generacion de conocimiento y cultura de compartir conocimiento.
Finalmente se plantea como estrategia a implementar “Km Box” o caja del conocimiento
ubicado en la plataforma TEMA, herramienta que permitira gestionar el conocimiento a
nivel de capital estructural y que serd medido de acuerdo a los indicadores planteados.
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g) Anexos.

a. Encuesta.

La encuesta pretende medir el nivel de madurez de la gestion del conocimiento
a nivel de capital estructural del area de Posgrados de la UNAB. La encuesta se
disefio en base al instrumento planteado por Alonso Pérez y otros en su articulo
“Un diagnostico de la gestion del conocimiento en las pymes del sector
restaurantero para identificar areas de mejora en sus procesos productivos”
(Perez-Soltero, 2013), donde se mide el nivel de madurez a nivel de capital
estructural diferenciado en varias areas: estrategia, cultura organizacional,
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procesos, tecnologia, identificacion, adquisicion, creacion, almacenamiento,
distribucion, uso, y medicién del conocimiento,

Diagnostico de la Gestion de Conocimiento en el &rea de Posgrados de la
Universidad Autonoma de Bucaramanga.

Respetado (a) Colaborador (a):

El objetivo de este cuestionario es realizar un diagndstico preliminar sobre el
Papel que juega, cada uno de los procesos de la gestion del conocimiento segun
la perspectiva del individuo en su &rea de trabajo, determinar interés, barreras
y

Facilitadores.

A continuacién, se presentan una serie de enunciados que solicitamos
responder

Tal y como se indica; por favor conteste veridica y espontaneamente segln su
Conocimiento y experiencia.

DATOS GENERALES

Facultad/ Departamento:

Cargo y/o Denominacion del Cargo:

Edad:

Nivel de Formacion: Primaria Secundaria
Técnica Tecnoldgica
Profesional Posgrado

Afios de trabajo en la UNAB:

Afios de trabajo en Posgrados:

A. INTRODUCCION (Familiaridad con el Concepto)

A.l. ;Ha escuchado o sabe algo acerca de la Gestion del Conocimiento?
1. Nunca he escuchado.

2. He escuchado, pero no sé de lo que se trata.

3. El concepto es familiar para mi, pero no se conoce en la Universidad
4. Tengo un conocimiento general y se conoce en la Universidad.

5. Conozco muy bien el tema.

SECCION 1 ()
Realice una calificacion de 1 a 5 segun su criterio
1: Totalmente de acuerdo
2: De acuerdo
3: Ni de acuerdo ni desacuerdo
4: Desacuerdo
5: Totalmente en desacuerdo

B. ESTRATEGIA

B.2. La Universidad tiene una clara misién, vision y estrategia.

B.3. La Universidad estd muy bien organizada, es decir, cuenta con una
estructura



Organizacional y procesos que permiten lograr las metas establecidas.

B.4. Dentro del plan de desarrollo de la Universidad se tiene contemplado el
Proceso de gestion de conocimiento.

B.5. Se identifica con el Plan de Desarrollo de la Universidad.

C. CULTURA ORGANIZACIONAL

C.6 La cultura de la Universidad se basa en la confianza, el respeto, la
Colaboracion y el profesionalismo.

C.7. Hay evidencias de la cultura organizacional (ejemplo, empleado del mes,
Incentivos, reuniones informales, cumpleafos).

C.8. Las personas estan altamente motivadas para contribuir a los objetivos de
la

Universidad.

C.9. En la Universidad se comparten los valores de una cultura de
conocimiento.

C.10. El actual ambiente laboral facilita su trabajo.

D. PROCESOS

D.11. En la Universidad existe un proceso de certificacion de gestion de
calidad.

D.12. En la Universidad, existen mecanismos que permitan formular estrategias
y

Escenarios desde la gestion del conocimiento.

D.13. En la Universidad existe un plan de gestion del conocimiento.

D.14. La Universidad cuenta con estrategias de informacién que se enfocan al
Desarrollo de la gestion del conocimiento.

D.15. La Universidad cuenta con estrategias de comunicacion que se enfocan al
Desarrollo de la gestion del conocimiento.

E. TECNOLOGIA

E.16. La Universidad cuenta con Tecnologias de Informacidn que satisfacen las
Necesidades de la Institucion.

E.17. En la Universidad se identifican y conocen las necesidades particulares
en

Cuanto a Tecnologias de Informacion.

E.18. Se usan las actuales herramientas de Tecnologias de Informacién.

E.19. Se invierte en Tecnologias de Informacion para uso de la Universidad.

SECCION 2 (Identificacion, Adquisicion, Creacion, Almacenamiento,
Realice una calificacion de 1 a 5 segun su criterio

Transferencia, Uso y Medicién de Conocimiento)

1: Totalmente de acuerdo

2: De acuerdo

3: Ni de acuerdo ni desacuerdo
4: Desacuerdo



5: Totalmente en desacuerdo

F. IDENTIFICACION DE CONOCIMIENTO

F.20. Usted sabe qué conocimientos se necesitan para realizar las actividades
de

su trabajo en Posgrados.

F.21. En el equipo de Posgrados, se identifica quién tiene conocimientos sobre
cada tema.

F.22. Los documentos que se encuentran disponibles en Posgrados, sea en
papel,

Electronico y/o herramientas tecnoldgicas, poseen la informacion necesaria
para

Realizar su trabajo.

F.23. Cuenta con bases de datos o sistemas de informacion que le ayudan a
Encontrar el conocimiento que requiere en Posgrados.

F.24. Tiene definido realmente todos sus conocimientos. Sabe lo que sabe.

G. ADQUISICION DE CONOCIMIENTO

G.25. En la Universidad se definen y seleccionan las estrategias para adquirir
Conocimiento.

G.26. Hay facilidad para adquirir el conocimiento de fuentes internas
(manuales,

Procesos, reuniones, capacitaciones, mapas, etc.).

G.27. En la Universidad se establecen formas de como adquirir el conocimiento
de fuentes externas (Consultores, competencia, proveedores, etc.).

G.28. Para adquirir conocimiento utilizamos internet, intranet, materiales
Electrénicos, manuales o procedimientos en bases de datos, cursos en linea.
G.29. El conocimiento que adquiero generalmente es por parte de mis
Comparieros de trabajo.

H. CREACION DE CONOCIMIENTO

H.30. En la Universidad estamos motivados a crear y/o desarrollar nuevos
Conocimientos.

H.31. En la Universidad se busca aprender y encontrar nuevas formas de
trabajo.

H.32. Sabemos cdmo innovar, modificar, actualizar procedimientos o procesos.
H.33. Hemos desarrollado maneras de apoyar la creacion de nuevos
Conocimientos (ejemplo: comunidades de practica, foros de discusion, buenas
practicas, etc.).

H.34. Desarrollo nuevos conocimientos cuando lo necesito.

I. ALMACENAMIENTO DE CONOCIMIENTO

1.35 Sabemos claramente como almacenar nuestro conocimiento y nuestra
Experiencia.

1.36. Estoy de acuerdo en que el conocimiento debe ser almacenado.

1.37. En la Universidad se motiva a las personas para capturar las experiencias

y
Las lecciones aprendidas, y se da acceso a éstas.



1.38. Se asignan roles y responsabilidades para el almacenamiento y
Mantenimiento de los conocimientos.

1.39. En Posgrados se registran los conocimientos adquiridos, se registran las
Evaluaciones y quejas recibidas.

J. TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

J.40. Mi conocimiento personal es realmente accesible para los demas.

J.41. El conocimiento que existente se distribuye de forma electronica (correos,
Bases de datos, intranet, sistemas de informacion).

J.42. Vale més compartir conocimiento que poseer conocimiento.

J.43. En la Universidad se motiva a las personas para compartir conocimientos
Mediante la construccion de la confianza, incentivos, tiempo y recursos
Disponibles.

J.44. Sabemos de manera adecuada compartir nuestros conocimientos a los
Demas.

K. USO / APLICACION DE CONOCIMIENTO

K.45. Uso las experiencias del pasado para tomar una mejor decision hoy.
K.46. En la Universidad se nos anima a hacer uso del conocimiento que esta
Disponible.

K.47. Aplicamos el conocimiento para mejorar e innovar en nuestro trabajo.
K.48. Sabemos como podemos utilizar los conocimientos disponibles en nuestro
trabajo.

K.49. Yo prefiero usar las ideas de otros y sugerencias, en vez de averiguarlo
por

Mi mismo.

L. MEDICION DE CONOCIMIENTO

L.50. Contamos con indicadores para medir nuestro conocimiento.

L.51. En la Universidad se mide y evalta el conocimiento de cada persona.
L.52. Se sabe cuanto he aprendido en el dltimo afio.

L.53. Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en documentos en
papel, Electrdnicos y/o sistemas de informacion.

L.54. Contamos con un instrumento de medicion del conocimiento.

Gracias por la atencion.

b. Entrevista:
La entrevista busca medir el grado de relevancia y/o importancia del
conocimiento en Posgrado, a través de la puntuacion de los item, este
instrumento se disefio basados en el modelo de instrumento utilizado en el
estudio “Capital Estructural: Analisis Diagnostico en grupos de investigacion y
Desarrollo de universidades publicas de Colombia”, elaborado por, Maria Del
Socorro Bermudez Rojo; Vanessa Paola Pertuz Peralta,; Neida Comoroto
Boscan Romero; (Bermudez, Rojo, Pertuz Peralta, & Boscan Romero, 2015).



Diagnostico de la Gestion de Conocimiento en el area de Posgrados de la

Universidad Autdnoma de Bucaramanga.

GUION ENTREVISTA
Respetado (a) Colaborador (a):

El objetivo de esta entrevista es Identificar la percepcion sobre la Gestion de
Conocimiento como estrategia para generar valor agregado y mejorar asi el
desemperio de la Universidad.

DATOS GENERALES

Facultad/ Departamento:

Cargo y/o Denominacién del Cargo:

Edad:

Nivel de Formacion: Primaria Secundaria
Técnica Tecnoldgica

Profesional ___ Posgrado

Afios de trabajo en la UNAB:

Afios de trabajo en Posgrados:

GRADO DE RELEVANCIA DEL CONOCIMIENTO

Percepcion en una escala de 1 a 4 donde:
1: Totalmente en desacuerdo

2: Parcialmente en desacuerdo

3: Parcialmente de acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

ltem 1123

En la Universidad siempre se da prioridad a la capacitacién
del personal.

En la Universidad siempre se optimiza el conocimiento de
las personas.

La Universidad siempre se esfuerza porque aprendamos
unos de otros

En la Universidad todos nos actualizamos de forma
permanente

En la Universidad se comparte la informacion de la
actividad de la misma

En la Universidad se reconoce y estimula la creatividad e
innovacion.




La Universidad incorpora nuevos conocimientos a su
quehacer.

La Universidad utiliza resultados de investigacion (propios
y/0 externos)

La Universidad siempre aprende de su relacion con el
entorno

10.

Es usual que la Universidad trabaje pensando en los
cambios futuros.

11.

En la Universidad se estimula estar atentos a las tendencias
del entorno.

12.
comunicacion y de la informacion para ser cada vez mejores
trabajadores y mejor organizacion

En la Universidad se optimiza el uso de las tecnologias de la

Total: Grado de relevancia del conocimiento (GRC)

AR

o

PREGUNTAS GENERALES

¢ Cuales son los procesos y actividades que desarrolla dentro de Posgrados?
¢,Cudles son los principales problemas que enfrenta para realizar en su trabajo?
¢, Cuenta con herramientas tecnoldgicas necesarias para desarrollar su trabajo?
¢,Cuales son los sistemas de informacion que utiliza en su trabajo?

¢, Cuenta con un sistema en el cual pueda consultar: procesos, procedimientos,
memorias de capacitaciones que se realizan en la Universidad?

¢, Que aspectos o herramientas cree que se pueden mejorar y/o implementar parar
desarrollar sus actividades en Posgrados?

¢, Como es la manera en que usted comparte el conocimiento con sus comparieros de
trabajo?

¢, Conoce usted si en Posgrados se documenta o guarda la experiencia que tienen
las personas que conforman el equipo de trabajo?

¢,Cuando asiste a algun tipo de evento capacitacion, seminario, comparte con sus
compaiieros de trabajo el conocimiento adquirido?

Gracias por la atencion.



