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Resumen 

 

La actual y constante creación de conocimiento hace necesario que las organizaciones 

implementen modelos de gestión del conocimiento con el fin de compartir conocimiento, 

mejorar procesos, y crear nuevo conocimiento a partir de la experiencia. En consecuencia, 

esta investigación tiene como objetivo desarrollar un modelo de gestión a nivel del capital 

estructural para la Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga – UNAB– que soporte y facilite los procesos de gestión organizacional y 

propenda por la generación de valor en esta área de la universidad. Este estudio se desarrolló 

como una investigación cualitativa – descriptiva, utilizando diferentes instrumentos de 

investigación como son: encuesta, entrevista, revisión documental y observación.   

 

Los resultados mostraron un nivel medio de la gestión del conocimiento a nivel de 

capital estructural, gracias al capital humano y la infraestructura tecnológica que posee la 

Universidad. Sin embargo, es necesario estandarizar procedimientos para adquirir 

conocimiento y obtener mayor eficiencia y eficacia. Además, se requiere mejorar la 

comunicación entre las personas y crear incentivos que fomenten el intercambio de 

conocimientos. Por lo tanto, se propone el modelo “MiKm” como mapa de gestión del 

conocimiento basado en el modelo Balanced Scorecard   método utilizado por la UNAB para 

gestionar su estrategia.   Así mismo, se crea “KmBox”   como herramienta estratégica para 

gestionar el conocimiento a nivel de capital estructural en la Dirección General de Posgrados 

de la UNAB.  
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Abstract 

 

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 Autónoma 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. 

 

Keywords: Knowledge Management, intellectual capital, structural capital, innovation, 

creation, transfer, communication, leadership, technology, organizational knowledge. 
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Introducción. 

 

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 organización piensa, crea y transmite este recurso.   Por tanto, el activo 

más importante de toda institución es el Capital Intangible representado en conocimiento.  

 

Rodríguez Ponce y otros, definen el papel importante que juega las Universidades 

dentro de sociedad del conocimiento  (Rodrìguez Ponce , Cohen-Hornickel, Pedraja - Rejas, 

Araneda-Guirriman, & Rodríguez-Ponc, 2014), “La creciente importancia del conocimiento, 

la investigación y la innovación está 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 económico y cultural, configurándose como uno de 

los ejes principales de esta nueva sociedad. En efecto, la creciente importancia del 

conocimiento, la investigación y la innovación están cambiando la función 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 

(Välimaa y Hoffman, 2008).”  

 

 La Universidad Autónoma de Bucaramanga – UNAB-, es una institución de 

educación superior de carácter privado que nace en el año de 1956, cuya misión es la 

formación integral de personas respetuosas de sí mismas y de los demás, con mentalidad 

global y emprendedora, capaces de ejercer su autonomía en el análisis y solución de las 

necesidades de la sociedad, apoyados en investigación y procesos innovadores y 

comprometidos éticamente con el desarrollo,  participando activamente como agente 

transformador en los procesos de desarrollo del país y especialmente de las regiones donde se 

desarrolla con un enfoque de responsabilidad social. 

 

       En cumplimiento a su misión la Institución para el periodo 2013-2018 plantea dentro 

de su mapa estratégico, el fortalecer la investigación y la producción del conocimiento a 

través de la implementación de un modelo de gestión 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 desempeño de una comunidad 

organizada y la gestión permanente de la infraestructura física y tecnológica (UNAB, 2017).  
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           Este tema estratégico cobra importancia en razón a que, día a día, el conocimiento ha 

pasado de estar localizado en algún lugar, categorizado y jerarquizado, sino que está 

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 institución donde se enseña y se 

gestiona el conocimiento. 

 

           Por tanto, el presente trabajo de investigación tiene como propósito responder a este 

reto de gestionar el conocimiento enfocado en el capital estructural de una dependencia de la 

Universidad Autónoma de Bucaramanga, la Dirección General de Posgrados; buscando 

soportar y facilitar los procesos de gestión organizacional y propender por la generación de 

valor en esta área de la universidad y por ende de toda la Institución. 

 

  Para llevar a cabo la investigación, se parte de la búsqueda referencial del tema bajo 

estudio y de la identificación de los aspectos básicos y esenciales de la gestión del capital 

estructural de la Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga, a través del diagnóstico del conocimiento que la Institución posee, adquiere, 

sistematiza y deriva del saber de sus colaboradores y equipos de trabajo de alto desempeño, 

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

 

        Luego, se procederá a realizar el modelo de gestión del capital estructural para la 

Dirección General de Posgrados que incluye elementos como: mapas estratégicos, 

caracterizaciones de los procesos, planes de acción, programas y demás aspectos relevantes 

para dar respuesta a dicha gestión. De igual manera, se definen las estrategias elaboradas para 

el observatorio de prospectiva y desarrollo; los graduados; el repositorio digital de proyectos 

de investigación de maestrías y doctorados; y el eje de bienestar.  

 

      Finalmente, se busca implementar una de las acciones estratégicas proyectadas del 

modelo de gestión del capital estructural para la Dirección General de Posgrados, que sirva 

como herramienta de sostenibilidad del know how y como generador de valor en ambientes 

de conocimiento explícito y de trabajo en equipo. 
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Capítulo I: Problema 

 

En este capítulo se abordan los antecedentes para proponer un modelo de gestión del 

conocimiento para la Dirección General de Posgrados de la UNAB, necesario para promover 

la competitividad y la innovación de la institución.  En el ‘Problema de la investigación’ se 

detalla la organización actual de la Dirección, y se hace referencia a la Misión y Visión de la 

UNAB como argumento para formular la pregunta de investigación, la cual se enfoca en el 

capital estructural. Acto seguido, se establecen tanto el objetivo general como los objetivos 

específicos de la investigación. Dado que este proyecto está basado en una metodología de 

carácter cualitativo, se exponen los supuestos cualitativos bajo los cuales se realiza la 

investigación. Más adelante se detallan las justificaciones para promover la implementación 

de un modelo de gestión de conocimiento que permita fomentar el desarrollo y la 

investigación en la Universidad. Luego, se enuncian las limitaciones y delimitaciones del 

estudio. Finalmente, se definen los términos más relevantes en esta investigación, y los 

resultados esperados. 

 

Antecedentes del Problema 

 

      En un mundo de constante cambio se hace necesario compartir ideas y conocimientos, 

ya que este último se considera el principal recurso para una organización.  Es decir, los 

intangibles en una organización son activos valiosos y escasos que permite la diferenciación 

con respecto a otras organizaciones del sector (Arango Serna, Pérez Ortega, & Gil Gómez, 

2008).  Además, el manejo estratégico del conocimiento en todos los procesos permite a la 

organización obtener una competitividad a nivel global, gracias a las personas que hacen 

parte de ella, y al activo intangible – conocimiento – que comparten dentro de ésta (Alavi & 

Leidner, 1999; Blázquez Manzano, 2013).  
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      La gestión del conocimiento permite comprender el conocimiento como recurso 

estratégico en las universidades, en especial en el contexto de la actual economía altamente 

globalizada y basada en el conocimiento.  Así mismo, la gestión del conocimiento permite a 

las Universidades, vistas como entidades sin ánimo de lucro, pero productivas, comprender e 

interiorizar las conexiones entre gestión del conocimiento, aprendizaje organizativo, 

creatividad e innovación.  Es decir, la gestión del conocimiento se observa como una acción 

estratégica continua que impacta de manera positiva en las organizaciones. Dado que  las 

universidades tienen la responsabilidad de aportar a la competitividad, ser un lugar de 

constante formación y aportar al desarrollo con calidad, por tanto, la gestión del 

conocimiento en estas instituciones se vuelve esencial (Rodríguez-Ponce, 2016). 

 

      A nivel internacional encontramos un estudio relevante en el cual se propone un 

modelo de Dirección y Gestión del conocimiento en las Universidades y OPI´s de la 

Comunidad de Madrid (Morcillo Ortega, 2003).  En este estudio se trata el capital estructural 

como ventaja para mejorar la competitividad, incrementar y mejorar la producción científica 

de nuestras Universidades y OPI´s.  Esto tomando como base para gestionar el conocimiento 

en las áreas de: capital organizativo, capital tecnológico, capital relacional, capital social y 

capital de negocio, como estructura del modelo permitiendo que existan relaciones dinámicas 

entre sí como una red cognitiva que sirve como nexo entre los componentes del capital 

intelectual.  

 

      A nivel nacional, en el año 2015, el Colegio San Bonifacio de las Lanzas, ubicado en 

la ciudad de Ibagué, implementa su modelo de gestión del conocimiento buscando gestionar 

el conocimiento de la institución para el intercambio de conocimiento y la generación de 

innovaciones.  El modelo creado por esta institución se denomina ROADMAP y se basa en el 
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capital intelectual, fundamentado en las áreas de: conservación del conocimiento (eficiencia), 

intercambio del conocimiento (cultura del conocimiento), creación del conocimiento 

(innovación), apropiación del conocimiento (aprendizaje) y divulgación del conocimiento 

(Liderazgo) (Ramírez, 2015). 

 

      La Universidad Autónoma de Bucaramanga, en su mapa de procesos, ubica la Gestión 

del Conocimiento como un proceso estratégico, es decir, que hace parte de la filosofía y el 

hacer de toda la organización.  Teniendo en cuenta este lineamiento, la Dirección General de 

Posgrados, la cual es un área estratégica dentro de la Universidad de carácter académico- 

administrativo, requiere crear un modelo de gestión del conocimiento, para contar con los 

mapas de navegación, estrategias claras e integradas para alcanzar los objetivos trazados, y 

lograr una gestión del conocimiento que permita crear valor para la Dependencia.     Es por 

esto,  que la presente investigación busca desarrollar un modelo de gestión del conocimiento 

basado en el capital estructural para la Dirección General de Posgrados que permita alcanzar 

los objetivos propuestos por la Universidad y generar valor a través del fortalecimiento de 

esta área estratégica de la organización, respondiendo al reto de gestionar el conocimiento de 

tal forma que soporte y facilite los procesos de gestión organizacional y propenda por la 

generación de valor en la Institución. 

 

Problema de Investigación 

 

      Los procesos de aprendizaje dentro de las organizaciones constituyen un sistema de 

aprendizaje humano continuo que busca anticipar, atender y valorar las actividades de 

retroalimentación para crear conocimiento, el cual se encuentra enfocado en el capital 

intelectual.  En la actualidad, una organización puede crear o añadir valor en gran medida a 
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partir de un incremento en el capital intelectual (Demuner Flores, Nava Rogel & Ibarra 

Cisneros, 2014). 

      Toda organización requiere que se lleven a cabo actividades que involucran actores, 

recursos, servicios, ejecución de proyectos, y creación de productos, lo que implica diseñar, 

aplicar y compartir conocimientos.  Según García González, Cerecedo Mercado, & Bustos 

Farías, (2012), en su artículo Modelo de Gestión del Conocimiento para la División de 

Apoyo al Posgrado de la Dirección de Posgrado del Instituto Politécnico Nacional, indica 

que:  

Las instituciones educativas necesitan transparentar el uso de sus recursos, dar a 

conocer sus logros y potencialidades, así como evaluar el desempeño de sus actores 

(profesores, investigadores, alumnos, administradores, técnicos y funcionarios). Para ello 

tienen que generan escenarios apropiados para estructurar y monitorear el análisis de 

resultados y la toma de decisiones y, por lo tanto, diseñar métodos y herramientas para 

buscar, almacenar, organizar y compartir datos, información y conocimiento (Barojas Weber, 

Sierra Vázquez y Martínez Romero, 2006). (p.4)1 

 

      En el caso de las instituciones de educación superior, especialmente a nivel del 

posgrado, y ante las nuevas necesidades provocadas por el actual contexto económico, social 

y tecnológico, la aplicación de la Gestión del Conocimiento debe encaminarse tanto en la 

reorganización interna de procesos, como en la mejora de la docencia y la investigación.  

Esto con el fin de facilitar el desarrollo de una universidad competitiva y adaptada a las 

nuevas demandas de la sociedad (Garcia González, Cerecedo Mercado , & Bustos Farias, 

2012). 

                                                 
1  
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      La Universidad Autónoma de Bucaramanga es una institución de carácter privado 

dedicada a la prestación de servicios de educación superior.  Su proyecto educativo 

institucional (PEI) se basa en el desarrollo humano como la fuerza impulsora de la 

organización, su hacer en los principios de conocimiento, autonomía, ciudadanía y armonía 

(UNAB, 2017). 

       

Los principios y valores son el pilar para el desarrollo del objeto social de la 

institución, donde se trabaja el conocimiento como parte de la coherencia, la creatividad e 

innovación; siendo indispensable por su actividad esencial que las personas gestionen el 

conocimiento.  Drucker (1993), por ejemplo, argumentaba que por encima del capital o la 

mano de obra, la gestión del conocimiento es el único recurso económico con sentido en la 

sociedad del conocimiento, de la cual hace parte la Universidad Autónoma de Bucaramanga.   

      

La misión de la UNAB enfatiza la importancia del flujo de conocimiento y de 

fomentar el capital intelectual: 

Ser un agente transformador en los procesos de desarrollo del país, con un enfoque de 

responsabilidad social; formando personas integralmente con mentalidad global y 

emprendedora, capaces de ejercer su autonomía en el análisis y solución de las 

necesidades de la sociedad, apoyándose en la investigación y procesos innovadores 

(UNAB, 2017).  

     Así mismo, la Visión delimita la importancia de la gestión de conocimiento para mantener 

la calidad y ser fuente de constante innovación: 

Ser una institución reconocida por mantener los estándares de calidad en todos los niveles 

de su oferta educativa, innovando constantemente los procesos académicos, asegurando la 

calidad de los productos de investigación y el conocimiento.  Busca marcar la diferencia 
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con la mentalidad global y emprendedora de sus estudiantes, la calidad de sus profesores, 

las competencias de sus colaboradores, los egresados vinculados a actividades productivas 

y en estrecha relación con la institución, la articulación de la investigación con la docencia 

y la extensión, la incorporación de las TIC, la sostenibilidad financiera y el sentido de 

responsabilidad social (UNAB, 2017). 

 

       Dentro de la estructura organizacional de la Universidad Autónoma de Bucaramanga 

se encuentra la Dirección General de Posgrados como se observa en la Figura 1, la cual es: 

 

Dependencia de carácter académico administrativa, que tiene como propósito liderar 

la oferta de posgrados de las diferentes Facultades de la Universidad, procurando su 

pertinencia, calidad, mejoramiento, renovación permanente, sostenimiento, desarrollo y 

buen funcionamiento; de forma que el portafolio de posgrados de la Universidad 

Autónoma de Bucaramanga responda a las tendencias mundiales y a las necesidades del 

medio y de los egresados (UNAB, 2017). 
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Ilustración 1 : Estructura Orgánica de  Posgrados UNAB (UNAB, 2018) 

 

       

Una necesidad apremiante dentro de esta dependencia es la gestión del capital 

estructural, es decir, el conocimiento que la Dirección de Posgrados alberga en sus 

colaboradores y/o sistemas de información.  El capital estructural es definido según 

Benavides Velasco y Quintana García (2003): Como el elemento que permite la creación de 

riqueza mediante la transformación del trabajo del capital humano. El capital estructural 

representa el conocimiento que la organización consigue hacer explícito, que ha 

sistematizado y que ha interiorizado; dicho conocimiento, en un principio, puede estar latente 

en las personas y en los equipos de la empresa para buscar aprender de las experiencias, el 

contexto, el conocimiento tácito y explícito de su talento humano, de la información, los 

valores, y de las lecciones aprendidas en su gestión diaria, entre otras; y así poder capturar, 

distribuir y hacer uso efectivo del conocimiento. 
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      En este momento la Dirección General de Posgrados cuenta con todos sus procesos 

documentados sin embargo los mismos se encuentran ubicados en diferentes sitios, pero es de 

vital importancia para una mejor gestión contar con herramientas para que todos sus 

colaboradores gestionen de manera más eficiente dichos procesos; tecnologías de la 

información y de la comunicación que hagan más ágil la transmisión del conocimiento.  La 

centralización de toda la información, estudios, proyectos, planes y programas en un 

observatorio de perspectiva y desarrollo para el nivel de posgrados permitirá la codificación y 

el mejoramiento constante de los cursos que se ofrecen.  Así mismo, estandarizar los 

lineamientos para realizar seguimiento y control a todos los procesos involucrados, y el 

desarrollo de las diferentes competencias en todos los colaboradores de dicha dependencia, 

permitirá promover un enfoque integral de los activos de la Dirección General de Posgrados 

generando gran valor y nuevas y mejores oportunidades para la Institución.   

 

      También se busca que un activo importante para la dependencia, como lo son los 

graduados de los diferentes programas académicos de posgrados, cuente con estrategias de 

integración y relacionamiento que permitan un contacto y seguimiento para integrarlos como 

parte activa y permanente dentro de la comunidad educativa.  Igualmente, desarrollar 

estrategias de bienestar para el nivel de posgrado que faciliten el trabajo de las competencias 

para el desarrollo cognitivo, social, afectivo, relacional, etc. de colaboradores, estudiantes y 

graduados de posgrados. 

 

      Dadas las circunstancias, la Dirección General de Posgrados de la UNAB cuenta con 

todas las herramientas para alcanzar su objeto misional y la visión proyectada como 

dependencia importante para la Institución.  Sin embargo, no existen los mapas de 

navegación, ni las estrategias necesarias, claras e integradas, para alcanzar los objetivos 
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trazados y lograr una gestión del conocimiento que permita crear valor a los activos de la 

dependencia.  Es por esto que la presente investigación busca desarrollar un modelo de 

gestión del conocimiento basado en el capital estructural para la Dirección General de 

Posgrados que permita alcanzar los objetivos propuestos por la Universidad y generar valor a 

través del fortalecimiento de esta área estratégica de la organización.  

 

Pregunta de Investigación 

 

     De acuerdo con lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigación ¿Cuál es el 

modelo de gestión del capital estructural, aplicable a la Dirección General de Posgrados de 

la UNAB, que facilite los procesos de gestión organizacional y la generación de valor?  

 

Objetivos de la Investigación  

 

Objetivo General  

 

     Desarrollar un modelo de gestión del capital estructural para la Dirección General de 

Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga que soporte y facilite los procesos 

de gestión organizacional y la generación de valor. 

 

Objetivos específicos 

 

1. Realizar un diagnóstico del capital estructural – organizativo y tecnológico – 

que muestre el estado actual de la gestión del conocimiento de la Dirección 

General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga. 
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2. Caracterizar el modelo de gestión del conocimiento, a través del mapa de 

conocimiento, el proceso, los actores y las estrategias del Capital Estructural de 

la Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga. 

3. Implementar una de las acciones estratégicas proyectadas del modelo de gestión 

del capital estructural para la Dirección General de Posgrados de la Universidad 

Autónoma de Bucaramanga. 

 

Manejo de supuestos cualitativos 

 

      El presente trabajo de investigación se desarrollará como una investigación cualitativa 

– descriptiva.  El enfoque cualitativo - descriptivo tiende hacia la expansión y la 

generalización del conocimiento.  Por lo tanto, este permite identificar las áreas a desarrollar. 

Sin embargo, también se incluirá un componente cuantitativo, con el cual se espera que 

resultados tengan mayor validez y representatividad del estado actual de la cuestión al 

utilizar esta metodología. 

      Primero se iniciará con el estudio a profundidad del estado actual del capital 

estructural en la Dirección General de Posgrados de la UNAB, lo que permitirá establecer 

cuáles son las herramientas con las que cuenta actualmente la Dirección para la Gestión del 

Conocimiento a nivel de capital estructural. 

 

      Posteriormente, se delimitarán las áreas que componen la Dirección General de 

Posgrados, con el fin de definir la población objetivo; se diseñará un instrumento para 

conocer el estado actual de la gestión organizacional y la generación de valor en estas áreas, y 

se aplicará dicho instrumento una vez se haya determinado cómo cada facultad y cada área 

que depende de la dirección de posgrado realiza sus funciones administrativas. 
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      Como técnica para la recolección de datos se utilizarán las técnicas: La observación 

del investigador, la revisión documental, la encuesta y la entrevista.  La observación, con el 

fin de definir cómo la Dirección General de Posgrados de la UNAB su trabajo diario y cómo 

gestionan el conocimiento; y la entrevista, que permitirá comprender a través de los datos 

proporcionados por las personas entrevistadas las perspectivas, situaciones, problemas, 

soluciones, experiencias, y sugerencias para establecer el modelo de gestión del conocimiento 

a nivel de capital estructural que pueda ser aplicable a la Dirección General de Posgrados. 

 

      Se realizará un informe sobre los hallazgos donde se explicará los aspectos 

encontrados durante la investigación, la metodología, diseño de la investigación, los 

procedimientos, el tiempo y la extensión del estudio, las relaciones establecidas y como se 

obtuvieron y controlaron los datos.  

 

      Una vez se agrupen todos los datos y se obtengan los resultados de las necesidades a 

nivel de capital estructural, se empezará con la fase de diseño del modelo de gestión del 

conocimiento, incluyendo todos los elementos relevantes y las estrategias para su 

implementación.  

 

Justificación 

      Peter Drucker aduce que “El conocimiento es la nueva base de la competitividad en la 

sociedad pos capitalista”.  Sin embargo, las empresas hoy en día tienen problemas para saber 

qué hacer con el conocimiento que han adquirido, invirtiendo altas sumas de dinero 

capacitando a su personal, sin tener claridad si este conocimiento impartido será 

implementado en el rol de su gestión profesional.  En consecuencia, es indispensable 
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gestionar el conocimiento organizacional de una manera eficiente, ya que una “organización 

con la capacidad de crear, adquirir y transferir conocimiento, y modificar su comportamiento 

para reflejar el nuevo conocimiento aprendido puede definirse como una organización 

inteligente” (Sánchez González, 2015). 

 

      La UNAB es una entidad de educación superior cuya filosofía se basa en la gestión 

del conocimiento, la innovación y creatividad.  Por lo tanto, el establecimiento de un modelo 

de gestión a nivel de capital estructural para la Dirección General de Posgrados permitirá el 

desarrollo a nivel administrativo de prácticas institucionales y de mecanismos que permitan 

el mejoramiento del desempeño profesional.  Esto mediante la creación de un nuevo 

conocimiento, partiendo del conocimiento tácito y transformándolo en explícito, con el fin de 

ser transmitido fácilmente a través de medios tecnológicos.  Además, facilitará el diálogo y 

por tanto el compartir del conocimiento entre los alumnos de posgrado y antiguos exalumnos.  

La experiencia de estos últimos complementará los procesos de aprendizaje de los actuales 

estudiantes. 

 

 El desarrollo del modelo de gestión del conocimiento para la Dirección General de 

Posgrados permitirá generar impacto positivo en todos los colaboradores de la Dirección 

General de Posgrados, teniendo en cuenta el mejoramiento de las prácticas empresariales.  

  Así mismo, se busca que a través del modelo de gestión del conocimiento se 

desarrolle una diferenciación del Nivel Pregrado a Nivel Posgrado de la UNAB.  Esto se 

daría a través de la agilidad de la transmisión de la información, con los lineamientos para la 

creación del observatorio de prospectiva y desarrollo, el seguimiento y control efectivo en 

todos los procesos involucrados de la Dirección General de Posgrados, con estrategias de 
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integración y relacionamiento para graduados, y con la creación de un repositorio digital 

como fortalecimiento de la investigación.  

 

      Finalmente, dado que la universidad como institución tiene una responsabilidad 

social, una adecuada gestión del conocimiento en la Dirección General de Posgrados será 

beneficioso para la sociedad, al tener egresados que además de poseer una formación 

académica y teórica, sean capaces de crear, compartir e integrar conocimiento que aporte al 

desarrollo de la ciudad. 

 

Limitaciones  

      Las limitaciones del proyecto de investigación aplicables al desarrollo del proyecto 

son: 

a) Tiempo del investigador. 

b) La entrega de la información a tiempo para la investigación.  

c) El tiempo de las personas a ser entrevistadas.  

d) Disposición de la comunidad a participar de la investigación.  

e) Acceso a información de carácter reservado por parte de la Universidad.  

 

 

Delimitaciones  

 

      El modelo de gestión del conocimiento estará enfocado en el capital estructural y se 

aplicará a la Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga, 

la cual se encuentra ubicada en el campus El Jardín de la UNAB en la ciudad de 

Bucaramanga.  Esta Dirección es una dependencia académica administrativa que lidera la 

oferta de posgrados que ofrecen las diferentes facultades de la universidad.   
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      Dada la limitación de tiempo del investigador, el estudio se desarrollará en un periodo 

de [x tiempo], tiempo durante el cual se llevará a cabo el estudio cualitativo-descriptivo 

previamente planteado. 

 

      El estudio busca integrar a los coordinadores de posgrados, los coordinadores 

académicos y científicos de cada programa, los secretarios académicos y asistentes 

administrativos.  A continuación, se hace una relación de los colaboradores de la Dirección:  

 

Tabla 1 Relación Funcionarios por programa Académico Posgrados UNAB 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RELACION FUNCIONARIOS POSGRADOS UNAB 

ÁREA NÚMERO DE FUNCIONARIOS 

 

Dirección General de Posgrados 

Director: 1 

Secretaria Académica: 1 

Profesionales: 2 

 

Facultad de ciencias de la salud 

Coordinador de posgrado: 1 

Coordinador científico y académico: 10 

Secretaria Academica:1 

 

Facultad de ciencias 

económicas, administrativas y 

contables. 

Coordinador de posgrado:1 

Coordinador científico y académico: 7 

Secretaria Académico: 1 

Asistente académico: 1 

Auxiliar académico: 1 

 

Facultad de ciencias jurídicas y 

políticas. 

Coordinador de posgrado: 1 

Secretaria Académica: 1 

Auxiliar académico: 2 

Coordinador científico y académico: 12 

 

 

Facultad de ciencias sociales, 

humanidades y artes. 

Coordinador de posgrado: 1 

Secretaria Académica:1 

Asistente Académica: 1 

Auxiliar Académica:1 

Coordinador científico y académico: 6 

 

Facultad de Ingeniería. 

Coordinador de posgrado: 1 

Secretaria Académica:1 

Auxiliar Académica:1 

Coordinador científico y académico:7 

Core School Magnagment Director Ejecutivo 1 

Coordinadores: 3 

Grupo Asistencial: 1 

TOTAL DE POBLACIÓN 72 
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 Fuente:Dirección General de Posgrados – Elaboración propia.  

 

     Por lo tanto, los 72 funcionarios de la Dirección General de Posgrados es la población 

inicial para la aplicación de los instrumentos, cuyo fin es evaluar el estado actual de la 

gestión del capital estructural de esta dependencia. 

 

Definición de términos 

     A continuación, se definen los términos que serán utilizados para el desarrollo de la 

investigación y los más relevantes para llevar a cabo el estudio: 

 

 Gestión del Conocimiento: “El conjunto de acciones, procesos, vínculos 

intersubjetivos que permiten que el patrimonio intelectual de una entidad o lugar como suma 

de capacidades y valores individuales, colectivos y locales se incremente de manera 

significativa en correspondencia con los recursos existentes y las ideas estratégicas que 

orientan sus procesos de desarrollo y está dirigida a identificar, adquirir, desarrollar, difundir, 

utilizar y retener los conocimientos relevantes” (Garcés González, 2013). 

 

 Aprendizaje Organizacional: Nonaka y Takeuchi lo relacionan con la creación del 

conocimiento organizacional, que significa la creación de nuevo conocimiento, su 

diseminación a través de la organización y su transformación en productos, servicios y/o 

sistemas. 

 Capital intelectual: son todos aquellos elementos no tangibles que conducen a la 

valorización de los activos físicos, incidiendo directamente en el valor agregado de las 

organizaciones siendo el máximo responsable de lograr la ‘eficiencia y eficacia’ en la 

organización.  Es la suma y la sinergia de todos los conocimientos que reúne una compañía, 
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toda la experiencia acumulada en sus integrantes, todo lo que ha conseguido en términos de 

relaciones, procesos, descubrimientos, innovaciones, presencia en el mercado e influencia en 

la comunidad.  Algunos autores (Bueno et al., 2011; Edvinsson, 1997) reconocen tres 

dimensiones principales que conforman el capital intelectual y son: el capital humano, capital 

estructural, y capital relacional. 

 Capital humano: recurso estratégico de las organizaciones para el alcance de altos 

niveles de productividad y del desarrollo integral a través del desarrollo de estrategias 

educativas y formativas, cuyo objetivo sea el afianzar y transferir el conocimiento de las 

personas que intervienen en la organización, para ser capaces de responder a las exigencias 

que demanda el entorno, buscando generar valor dentro de las empresas. 

 Capital estructural: se define como “el valor del conocimiento creado en la 

organización.  Está determinado por la cultura, normas, procesos y formado por los 

programas, las bases de datos, las patentes, las marcas, los métodos y procedimientos de 

trabajo, modelos, manuales, sistemas de dirección y gestión.  Es todo lo que queda en la 

organización cuando sus miembros se van a su casa.  Es propiedad de la organización.  Es el 

conocimiento sistematizado, explícito o interiorizado por la organización.  Es el resultado de 

las actividades intelectuales y, cuando es sólido, facilita una mejora en el flujo de 

conocimiento, así como una mejora en la eficacia de la organización” (Sánchez Díaz, 2005).  

Este capital presenta dos aspectos principales: el capital estructural organizativo, y el capital 

estructural tecnológico. 

 Capital estructural organizativo: este hace énfasis en el aspecto estructural de los 

procesos y la cultura organizativa de la empresa (Bueno Campos, Paz Salmador, & Merino 

Moreno, 2008). 
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 Capital estructural tecnológico: este se enfoca en la investigación y el desarrollo (I 

+ D), y el equipo tecnológico que posee la organización (Bueno Campos, Paz Salmador, & 

Merino Moreno, 2008). 

 Capital relacional: según Sánchez Díaz (2005) “Surge por el intercambio de 

información con externos, son las relaciones de la organización con los agentes de su 

entorno, se refiere a la cartera de clientes, a las relaciones con los proveedores, bancos y 

accionistas, a los acuerdos de cooperación y alianzas estratégicas, tecnológicas, de 

producción y comerciales, a las marcas comerciales y a la imagen de la empresa, medios de 

comunicación y alianzas.  Estos activos son propiedad de la empresa y algunos de ellos 

pueden protegerse legalmente, como es el caso de las marcas comerciales.  Al depender de 

una relación con terceros, no puede controlarse completamente por la organización”. 

 Conocimiento tácito: es el conocimiento que se relaciona con cada persona, con su 

experiencia, sus creencias, su perspectiva y sus valores (Nonaka, 1994). 

 Conocimiento explícito: es aquel conocimiento que se adquiere, que puede ser 

estructurado, almacenado y transferido; un ejemplo claro son los manuales de procesos, bases 

de datos, procedimientos, etc. (Nonaka, 1994). 

Estrategia: Schendell y Hatten (1972) afirman que la estrategia es el conjunto de 

fines y objetivos básicos de la organización, los principales programas de acción escogidos 

para alcanzar estos fines y objetivos, y los sistemas más importantes de asignación de 

recursos usados para relacionar a la organización con su entorno. 

 Mapa estratégico: es la representación visual de la estrategia de una organización, la 

cual describe el proceso de creación de valor mediante una serie de relaciones de causa y 

efecto entre los objetivos de la organización.  

 Mapa del conocimiento: instrumento que ayuda a “revelar” los recursos de 

conocimiento (capacidades, competencias, documentos, procedimientos, tecnologías, etc.) 



32 

 

que están vinculados o son necesarios para apalancar los procesos de negocio de la 

organización (González, 2013) 

 

Resultados esperados 

     Una vez se finalice el trabajo de investigación se espera obtener los siguientes resultados: 

✓ Documento con el diagnóstico del capital estructural organizativo y tecnológico de la 

Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga. 

✓ Modelo de gestión del capital estructural (mapa de conocimiento, el proceso, los 

actores y las estrategias) para la Dirección General de Posgrados de la Universidad 

Autónoma de Bucaramanga. 

✓  Documento con los resultados de la implementación de una de las acciones 

estratégicas proyectadas del modelo de gestión del capital estructural para la 

Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga.  

 

     Dentro de las exigencias para la UNAB en la actual era del conocimiento se encuentra el 

disponer de herramientas concretas y ágiles para dar respuesta a las necesidades de gestionar 

el conocimiento y de este modo lograr generar valor como institución educativa en su campo 

de acción a nivel de los posgrados.  Los problemas relacionados con la división, la 

participación y la no gestión del capital estructural con que se cuenta llevan a no dar 

respuestas oportunas y asertivas a los requerimientos propios del entorno.  Por lo anterior, se 

considera que desarrollando un modelo de gestión del capital estructural para la Dirección 

General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga que soporte y facilite los 

procesos de gestión organizacional y la generación de valor en esta dependencia, aportará de 

manera efectiva a dar respuesta a esta problemática en la Institución. 
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     En conclusión, se ha hecho un recorrido por los antecedentes y el problema de 

investigación hasta desarrollar una pregunta a partir de la cual se proponen objetivos 

específicos que se esperan cumplir con la metodología elegida para abordar la investigación. 

Además, se definen las limitaciones y delimitaciones en las cuales está enmarcado el estudio, 

y desde ya se consideran los resultados a obtener. 
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Capitulo II: Marco Teórico 

 

Introducción 

     En este capítulo se hace una revisión de la literatura enfocada a la gestión del 

conocimiento, comenzando por una breve introducción sobre la construcción del 

conocimiento en las personas y sus diferentes dimensiones.  A partir de ahí, 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 gestión del conocimiento.  Para esto 

se describen 11 investigaciones empíricas que proporcionan ejemplos fácticos de modelos de 

gestión del conocimiento en instituciones educativas.  Además, se exponen diferentes 

modelos de gestión de conocimiento que incluyen al capital estructural como uno de los 

aspectos relevantes a desarrollar y fortalecer. 

 

Marco teórico  

     El conocimiento en los individuos se genera a partir de ideas que surgen a nivel 

individual, pero que son el producto de contacto y discusión con otras personas (Nonaka, 

1994).  A partir de ahí, el conocimiento puede ser entendido en dos dimensiones 

principalmente: la ontológica y la epistemológica.  En su dimensión ontológica se hace 

diferencia entre conocimiento explícito – el cual es fácilmente compartido – y tácito – el cual 

no siempre puede o debe ser convertido en explícito; mientras que en su dimensión 

epistemológica se distingue el conocimiento individual y el colectivo (Andreu & Sieber, 

2005; Nonaka, 1994).  

 

     Aquí es importante evitar confundir al conocimiento con la información, pues aunque esta 

última se dé a través del aprendizaje, únicamente hace referencia a datos y hechos.  Por otro 
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lado, el conocimiento se da teniendo en cuenta no sólo la información recibida o aprendida 

sino la experiencia que posee la persona, quien le da valor y a su vez afecta lo que pueda 

hacerse con esta información (Blázquez Manzano, 2013; Nonaka, 1994).  Es decir, que el 

conocimiento adquiere un aspecto subjetivo, lo cual puede fortalecer la creación de nuevo 

conocimiento al ser compartido con otras personas.  Además, entender la realidad desde 

diferentes perspectivas, y no únicamente desde la limitada experiencia propia es clave para 

poder interactuar con el entorno y crear conocimiento (Nonaka & Toyama, 2003). 

 

     Tradicionalmente las organizaciones han sido vistas como entidades que procesan 

información del entorno y resuelven un problema, pero esa es una aproximación simplista, ya 

que las organizaciones no solamente interactúan con el entorno para dar resolución a 

problemas ya existentes, sino que a través del conocimiento crean nuevos problemas y 

pueden desarrollar el conocimiento para darle solución a estos (Nonaka & Toyama, 2003).  

Es por ello que las nuevas teorías organizacionales abordan un tema importante para la 

administración, el cual permite generar valor a través del capital intelectual de una 

organización.  Esta teoría se denomina Gestión del Conocimiento, que en otras palabras, es la 

forma como las empresas aprovechan su capital intangible, aprendiendo, creando, innovando 

y transfiriendo conocimiento.   

 

     Actualmente, se vive en una sociedad que genera constantemente conocimiento, definido 

por Carbonell (2016) en su artículo “El reto de la gestión del conocimiento”, como:  

La Gestión del Conocimiento no es más que un modelo de gestión. “Gestionar” implica 

tomar decisiones para alcanzar unos resultados concretos, sacando el máximo partido de unos 

recursos disponibles. Un modelo de gestión no es más que ‘una manera de hacer las cosas’ 
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poniendo el énfasis en algún aspecto concreto: la estructura financiera, el mercado, la gestión 

de la relación con los clientes, la calidad, las personas, el conocimiento de una organización.  

Como consecuencia, la gestión del conocimiento ha cobrado relevancia en la gestión de las 

organizaciones, particularmente debido a los constantes avances tecnológicos y de la 

información, los cuales facilitan herramientas para una gestión efectiva (Andreu & Sieber, 

2005; Rodríguez Gómez, 2006). 

 

     Estudiando diferentes autores que han aportado a esta área de conocimiento, se puede 

decir que la gestión del conocimiento es un conjunto de procesos que permiten que el capital 

intelectual de una organización aumente de forma significativa, generando ventajas 

competitivas para la organización (Almashari, Zairi, & Alathari, 2002; Osorio Núñez, 2003).  

Es decir, es el proceso mediante el cual se adquiere, genera, almacena y transfiere el 

conocimiento, lo que genera valor en el cumplimiento de la misión organizacional.  Hoy en 

día se reconoce que la mayor riqueza de una organización respecto al conocimiento está 

relacionada con su habilidad para compartirlo al interior de la misma, especialmente a través 

de medios tecnológicos, lo que reduce el tiempo y amplía el número de personas al cual se 

pueden transmitir dichos conocimientos (Alavi & Leidner, 1999). 

 

     De esta manera, se hace clara la necesidad de un enfoque sistemático que permita obtener 

información para transformarla en conocimiento dentro de la empresa, y que pueda ser 

orientado a la consecución de objetivos específicos cuando se comparte (Rodríguez-Ponce, 

2007). Uno de los principales propósitos es lograr llevar el conocimiento tácito que una 

persona posee a otra que lo requiere, y así mejorar la satisfacción usuario/cliente, pues sus 

necesidades serán mejor atendidas y sus solicitudes recibirán una mejor orientación, lo cual 

ayuda a optimizar el tiempo de las personas, y a promover un valor agregado ante la sociedad 



37 

 

(Davenport, De Long & Beers, 1997).  Por otro lado, una adecuada gestión del conocimiento 

permite que haya vínculos más fuertes entre los empleados, ya que al compartir conocimiento 

implícito y colectivo es preciso una mayor interacción entre las personas para poder 

intercambiar el conocimiento de manera exitosa (Andreu & Sieber, 2005).  

 

     Por consiguiente, un aspecto importante en la gestión del conocimiento es una 

comunicación efectiva, la cual debe ser una prioridad de la organización para su diario 

funcionamiento, y no enfocada únicamente en eventos o sectores específicos (Blázquez 

Manzano, 2013).  Al mismo tiempo, y dado que generalmente existe reticencia a compartir el 

conocimiento por temor a perder valor como empleado en la organización, es preciso generar 

un ambiente de confianza en la cual la persona reconozca la importancia de compartir el 

conocimiento tanto para sí misma como para la compañía.  Es decir, la organización también 

debe mostrar que valora el conocimiento que poseen y que aportan sus empleados, ya que 

esto es finalmente lo que da un valor agregado a una empresa en relación con las demás. 

 

     Existen varios tipos de conocimiento, siendo la teoría de Nonaka y Takeuchi (Nonaka, 

1994; Nonaka & Takeuchi, 1995) la más utilizada y el punto de partida para la generación del 

conocimiento, en la cual el espiral del conocimiento nos muestra que existen dos tipos de 

conocimiento, el tácito y el explícito.  El conocimiento tácito, es aquel que se relaciona con 

cada persona, con su experiencia, sus creencias, su perspectiva y sus valores.  Por el 

contrario, el conocimiento explícito, es aquel conocimiento que se adquiere, que puede ser 

estructurado, almacenado y transferido; un ejemplo claro son los procesos, bases de datos, 

procedimientos, etc.   
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     Así mismo, Nonaka (1994) y Nonaka y Takeuchi (1995) encuentran que existen cuatro 

maneras diferentes de generar conocimiento y son: 

1. De Tácito a Tácito: las personas adquieren conocimiento directamente de la 

interacción con otras personas, pero no necesariamente mediante el uso del lenguaje, 

sino más importante, gracias a la experiencia compartida.  Por lo tanto, se da a partir 

de la socialización. 

2. De Tácito a Explícito: se produce cuando la persona tiene la capacidad de articular los 

fundamentos de su conocimiento tácito, lo convierte en explícito y se logra por 

consiguiente un crecimiento de la base de conocimiento.  Es decir, se da por un 

proceso de externalización del conocimiento. 

3. De Explícito a Tácito: se produce cuando el conocimiento explícito es compartido a lo 

largo de la organización, los demás comienzan a utilizarlo y por lo tanto lo amplían, 

extienden e incorporan en su propio conocimiento tácito.  De esta manera, un proceso 

de internalización es necesario. 

4. De Explícito a Explícito: se produce cuando las personas combinan elementos del 

conocimiento existente mediante bases de datos o documentos dando lugar a la 

reconfiguración de la información existente, y por lo tanto promoviendo la creación 

de nuevo conocimiento explícito.  Es decir, este conocimiento se crea a partir de la 

combinación.  

 

     Entre estas cuatro maneras de generar conocimiento existe una interacción dinámica que 

se convierte en una espiral de conocimiento, que crece cada vez más a alto nivel y, por lo 

tanto, lleva al crecimiento organizacional (Alavi & Leidner, 2001; Nonaka & Toyama, 2003). 
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Ilustración 2: Espiral del Conocimiento 

Fuente: (Rodríguez-Ponce 2016, p.229 basado en Nonaka & Takeuchi 1995) 

 

     Igualmente, Alavi y Leidner (2001) sostienen que la gestión del conocimiento tiene como 

objetivo fundamental soportar la creación, la transferencia, y la aplicación del conocimiento 

en las organizaciones.  Se relaciona con tres factores importantes que son: el capital 

intelectual, el aprendizaje organizacional y los activos intangibles.  

     A pesar de que aún existe falta de consenso respecto a la definición del término “capital 

intelectual” (Sánchez Medina, Melián González, & Hormiga Pérez, 2007), este se podría 

definir como: 

La combinación de activos inmateriales o intangibles, incluyéndose el conocimiento del 

personal, la capacidad para aprender y adaptarse, las relaciones con los clientes y los 

proveedores, las marcas, los nombres de los productos, los procesos internos y la 

capacidad de I+D, etc., de una organización, que aunque no están reflejados en los estados 
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contables tradicionales, generan o generarán valor futuro y sobre los cuales se podrá 

sustentar una ventaja competitiva sostenida. (Sánchez Medina, Melián González, & 

Hormiga Pérez, 2007, p.102) 

 

     Adicionalmente, Bueno Campos, Paz Salmador, & Merino Moreno (2008) enfatizan al 

capital intelectual como el conocimiento que permite crear, innovar y añadir valor. Por otro 

lado, el capital intelectual permite generar riqueza gracias a la acumulación de conocimiento 

y activos intangibles que pueden ser empleados para resolver problemas, optimizar procesos, 

o crear nuevos productos y servicios (Bueno Campos, Paz Salmador, & Merino Moreno, 

2008). Dado que la definición abarca una variedad de aspectos, el capital intelectual a su vez 

puede dividirse en: capital humano, capital estructural y capital relacional (Demuner Flores, 

Nava Rogel, & Ibarra Cisneros, 2014). 

 

 

Ilustración 3: Composición del capital intelectual 

Fuente: Elaboración propia (Salgado, 2017) 
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El Capital Humano es considerado como el recurso estratégico de las organizaciones 

para el alcance de altos niveles de productividad y del desarrollo integral, esto, a través del 

desarrollo de estrategias educativas y formativas, cuyo objetivo sea el afianzar y transferir el 

conocimiento de las personas, para ser capaces de responder a las exigencias que demanda el 

entorno, buscando generar valor dentro de las empresas.  Cuando se habla de las intituciones 

de educación superior, este capital hace referencia tanto al personal administrativo como el 

académico, ambos parte de la universidad (Demuner Flores, Nava Rogel & Ibarra Cisneros, 

2014).  Ambos grupos poseen conocimiento tácito y explícito que al ser gestionado 

contribuye a un mejor desempeño de la institución (Ramírez Córcoles, Santos Peñalver, & 

Tejada Ponce, 2011). 

 

     El Capital Estructural Sánchez Díaz (2005), lo define como el valor del conocimiento 

creado en la organización.  Está determinado por la cultura, normas, procesos y formado por 

los programas, las bases de datos, las patentes, las marcas, los métodos y procedimientos de 

trabajo, modelos, manuales, sistemas de dirección y gestión.  Es todo lo que queda en la 

organización cuando sus miembros se van a su casa.  Es propiedad de la organización.  Es el 

conocimiento sistematizado, explícito o interiorizado por la organización.  Es el resultado de 

las actividades intelectuales y, cuando es sólido, facilita una mejora en el flujo de 

conocimiento, así como una mejora en la eficacia de la organización. 

     En su aspecto organizativo, el capital estructural hace énfasis en la estructura de los 

procesos y la cultura de la organización, mientras que en su aspecto tecnológico prima la 

investigación, el desarrollo, y el equipo tecnológico (Bueno Campos, Paz Salmador, & 

Merino Moreno, 2008; Ordoñez de Pablos, 2004).  En instituciones educativas éste se refiere 

a las tecnologías y la estructura que posee la entidad, a través de los cuales se puede gestionar 

conocimiento (Demuner Flores, Nava Rogel & Ibarra Cisneros, 2014).  Es decir, el 
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conocimiento explícito relacionado con el manejo de conocimiento dentro de la universidad y 

recursos tecnológicos como bibliografías, bases de datos, archivos, patentes, etc. (Ramírez 

Córcoles, Santos Peñalver, & Tejada Ponce, 2011).  

 

     El Capital Relacional según Sanchez Diaz (2005)  

“Surge por el intercambio de información con externos, son las relaciones de la 

organización con los agentes de su entorno, se refiere a la cartera de clientes, a las 

relaciones con los proveedores, bancos y accionistas, a los acuerdos de cooperación y 

alianzas estratégicas, tecnológicas, de producción y comerciales, a las marcas comerciales 

y a la imagen de la empresa, medios de comunicación y alianzas. Estos activos son 

propiedad de la empresa y algunos de ellos pueden protegerse legalmente, como es el caso 

de las marcas comerciales. Al depender de una relación con terceros, no puede controlarse 

completamente por la organización.”  

 

En el caso de las universidades, este se entiende como los vínculos que se establecen y 

mantienen con otras instituciones u organizaciones, así como las que se dan con los alumnos 

y la sociedad en general, y por medio de las cuales es posible adquirir y transmitir 

conocimiento (Demuner Flores, Nava Rogel & Ibarra Cisneros, 2014; Ramírez Córcoles, 

Santos Peñalver, & Tejada Ponce, 2011). 

 

     Las universidades como entidades formadoras de profesionales deben plantear y revisar su 

vínculo con el entorno, por lo que es necesario el compromiso y responsabilidad que asumen 

los directivos o gerentes universitarios para establecer la calidad como valor fundamental en 

su personal administrativo que le permita mantener su actividad dentro de los límites 

permisibles según sean las expectativas (Chirinos et al., 2009).  Gestionar el conocimiento en 
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las entidades educativas es un reto, pero además es una responsabilidad vital debido al Core 

de su negocio, es decir, para la Dirección General de Posgrados de la UNAB es de gran 

importancia gestionar el conocimiento en todos los niveles para lograr que se preserve el 

conocimiento y se aproveche la experticia de la gente, se ponga a disposición el conocimiento 

en las actividades académicas, se facilite la innovación, el aprendizaje organizacional, la 

conectividad entre los individuos interna o externamente, y se gestione el talento humano 

como ese capital intelectual fundamental en la misión de la Institución y de la dependencia 

bajo estudio. 

     Hoy en día existe un creciente interés en aplicar la gestión del conocimiento a las 

instituciones de educación superior, ya que desde el sector industrial y privado se han 

encontrado importantes relaciones entre la gestión del conocimiento y el liderazgo y la 

estrategia. Por ejemplo, Pedraja-Rejas y Rodríguez-Ponce (2008) encontraron que en las 

pequeñas y medianas empresas en Chile la gestión del conocimiento es más exitosa cuando 

ya existe un liderazgo claro y enfocado. Además, dicha gestión tiene un impacto 

representativo en la formulación de estrategias. Es decir, permite una constante 

retroalimentación que es beneficiosa para las organizaciones, ya que se adaptan más 

fácilmente a los cambios del entorno, y promueve la innovación.  

 

     Por otro lado, Rodríguez-Ponce (2016) halló que la calidad de las universidades estaba 

relacionada con la creación de conocimiento, y que es este último el que permite que estas 

instituciones mantengan un alto desempeño. Además, el compartir el conocimiento tiene un 

efecto positivo en el trabajo en equipo y la calidad institucional. Por lo tanto, se demuestra la 

importancia de la gestión del conocimiento en las universidades para que estas mantengan y 

mejoren su posicionamiento, y contribuyan cada vez más con el desarrollo y la aplicación de 

conocimiento.  
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     Así las cosas, la medición del capital intelectual se hace necesaria, con el fin de establecer 

qué problemas hay, y qué cambios se pueden hacer para optimizar la gestión del 

conocimiento (Demuner Flores, Nava Rogel & Ibarra Cisneros, 2014).  De esta manera, el 

primer paso es la realización de un diagnóstico organizacional que permita establecer el 

estado actual del capital intelectual para así diseñar y desarrollar un sistema para la gestión 

del conocimiento (Rodríguez Gómez, 2006).  Este proceder es necesario, independientemente 

del modelo elegido para la gestión del conocimiento.  

 

     Por ejemplo, Ordoñez de Pablos (2004) menciona la importancia de un modelo de gestión 

del conocimiento para alcanzar una ventaja competitiva, lo cual requiere tener en cuenta el 

estado de los recursos intangibles que posee la organización.  Por otro lado, Ramírez 

Córcoles, Santos Peñalver, & Tejada Ponce (2011) mencionan el creciente interés de las 

universidades y los stakeholders por obtener información pertinente al capital intelectual que 

poseen, ya que una adecuada gestión de éste permite esclarecer las necesidades de cada 

grupo, resultando en una mejor toma de decisiones. 

 

     Actualmente, las tecnologías informáticas son grandes aliadas, ya que permiten 

sistematizar y facilitar el conocimiento, y por lo tanto su gestión (Alavi & Leidner, 1999).  

Por consiguiente, el capital estructural de una organización puede aportar a la gestión del 

conocimiento si éste se logra integrar a los procesos de la organización (Cegarra Navarro, 

Alonso Martínez, & Monreal Garres, 2006).  

 

     Por ejemplo, a nivel de las instituciones de educación superior, se ha fomentado el uso de 

las plataformas virtuales para estudiantes y cada vez más son usadas por docentes y personal 

administrativo para la gestión del conocimiento (Davenport, De Long & Beers, 1997; 
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Naranjo Herrera & Chu Delgado, 2015).  Es decir, un análisis y fortalecimiento del capital 

estructural que posee la institución puede contribuir a la gestión de conocimiento tanto a 

nivel del área administrativa, como de los docentes (Naranjo Herrera & Chu Delgado, 2015).  

Sin embargo, cuando el enfoque es principalmente a través del uso de las redes y la 

tecnología, es importante tener objetivos claros para que el aprendizaje en el ambiente virtual 

sea efectivo (Gairín Sallán, Muñoz Moreno, & Rodríguez Gómez, 2009).   Además, no sólo 

es necesario realizar evaluaciones posteriores a su implementación para hacer seguimiento, 

sino que se requieren sesiones presenciales de manera regular para mantener el diálogo, la 

motivación y la comunicación efectiva entre las personas (Blázquez Manzano, 2013).  Esto 

debido a que en muchas instituciones hace falta una cultura organizacional que promueva y 

resalte la importancia de compartir el conocimiento (Davenport, De Long & Beers, 1997; 

Naranjo Herrera & Chu Delgado, 2015). 

 

      Así pues, la promoción de la colaboración en las instituciones educativas adquiere 

un mayor sentido, dado que estas organizaciones están enfocadas en la enseñanza y la 

investigación, la cual se da a partir de esfuerzos colaborativos e interdisciplinarios (Gairín 

Sallán, Muñoz Moreno, & Rodríguez Gómez, 2009).  Además, un enfoque en la colaboración 

enfatiza el capital humano y su importancia en promover el crecimiento profesional de las 

personas, y la optimización de los procesos en los cuales tienen que ver.  

 

Investigaciones Empíricas 

     En el proceso investigativo se han encontrado diferentes trabajos que se enfocan a 

modelos de gestión del conocimiento a nivel de capital intelectual para universidades, los 

cuales se relacionan a continuación. 
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     Gestión estratégica del Conocimiento (Martínez García, Peñalver Martínez, & 

Salamanca García, 2003) 

• Autores: Francisco Javier Martínez García, Antonio Peñalver Martínez, Joaquín 

Salamanca García.   

• Objetivo de la Investigación: destacar qué aspectos son relevantes en las 

organizaciones para desarrollar una adecuada Gestión estratégica del conocimiento, 

basándose en la teoría utilizada por la organización SCH (Santander central hispano), 

teoría que considera que debe reflejarse en un conjunto de indicadores insertando en 

un cuadro de mando integral que permita enjuiciarla y adoptar decisiones estratégicas 

futuras que pueden ser aplicables a los aspectos de las Universidades españolas.   

• Tipo de investigación: este documento no indica que tipo de investigación se realizó, 

sin embargo, se puede determinar que es una investigación de tipo descriptiva.  

 

     Modelo de gestión del conocimiento para el desarrollo de posgrado: estudio de caso. 

• Autores: Eduardo Bustos Farías, María Trinidad Cerecedo Mercado, María de Jesús 

García González.  

• Objetivo de la Investigación: presentar un modelo de gestión del conocimiento 

administrativo para la División de Apoyo al Posgrado del Instituto Politécnico 

Nacional (IPN).  la importancia de esta unidad administrativa radica en que es la 

responsable de la gestión de los servicios escolares del posgrado del instituto.  Una 

vez obtenidos los resultados los investigadores recomiendan el uso de herramientas de 

gestión basada en Tecnologías de la Información, utilizando el método de tablero de 

mando integral y sugiere automatizar los procesos de gestión del conocimiento con 

repositorios digitales.  Este modelo de GC, identifica como las relaciones de las 
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personas, la tecnología, el conocimiento administrativo y los procesos de GC, 

constituyéndose en aportaciones de administración innovadoras.  

• Tipo de Investigación: se utilizó la metodología cualitativa basada en entrevistas a 

profundidad a directivos de nivel posgrado, a expertos en gestión del conocimiento 

(GC) y actores institucionales. 

 

     Modelo de Conocimiento para un Sistema de Gestión de Conocimiento de una 

División de Estudios de Posgrado e Investigación Tecnológica (Zavala Díaz, et al., 2011)   

• Autores: Alondra Zavala Díaz, César Enrique Rose Gómez, Oscar Mario Rodríguez 

Elías, María Trinidad Serna Encinas.   

• Objetivo de la investigación: presenta la experiencia en el uso de la metodología KoFI 

para el diseño de un modelo de conocimiento como núcleo de un Sistema de Gestión 

de Conocimiento para una División de Estudios de Posgrado e Investigación 

Tecnológica.  

• Tipo de Investigación: Cualitativa.  

 

     Modelo para medir la calidad del servicio en los estudios universitarios de postgrado 

(Mejías Acosta, 2005) 

• Autores: Agustín Alexander Mejías Acosta.  

• Objetivo de la investigación: desarrollar un modelo para medir la calidad de los 

servicios universitarios de postgrado como base para la implementación de un 

Sistema de Gestión de la Calidad en dichas organizaciones.  Tiene como soporte 

teórico, el modelo SERVQUAL, adaptado a la realidad universitaria, y considerando 

sólo las percepciones de la calidad de servicio.  Se hace énfasis en la validación del 

instrumento para futuras aplicaciones en el sector universitario.  Adicionalmente, se 
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determinaron las dimensiones subyacentes a la calidad de servicio prestado en los 

programas bajo estudio, mediante el uso de métodos estadísticos multivariados como 

el método de componentes principales y el análisis de factores.  Los resultados 

indican que la escala obtenida es un instrumento fiable y válido para evaluar la 

calidad percibida en los servicios prestados en el Postgrado de Ingeniería de la 

Universidad de Carabobo, y que puede aplicarse en otros programas de estudios 

universitarios.  Finalmente, se presenta un modelo que plantea una visión global del 

proceso de medición de la calidad del servicio que incluye la mejora continua, y que 

puede ser aplicado a otros programas universitarios. 

• Tipo de Investigación: Cualitativa.  

 

Evaluación de la Calidad de los programas de maestría y doctorado en Iberoamérica 

(Cruz Cardona & Martos Perales, 2010) 

• Autores: Víctor Cruz Cardona, Francisco Martos Perales. 

• Objetivo de la Investigación: el objetivo de la investigación es describir un Modelo de 

gestión de la calidad de programas de formación superior avanzada que la AUIP ha 

estado construyendo y validando durante los últimos quince años.  También se 

señalan las dificultades de tipo conceptual y operativo que se han encontrado en el 

camino y se hace un esfuerzo por caracterizar las lecciones aprendidas.  El Modelo 

busca poner en marcha un conjunto de acciones necesarias para avanzar hacia un 

patrón ideal de calidad de la oferta académica de posgrado y doctorado, teniendo en 

cuenta el máximo número posible de variables.  En esta investigación se describe la 

actualidad de la calidad del posgrado, se enfatizan las experiencias y prácticas más 

representativas y seguidamente se compara con otros modelos de evaluación en 

términos de propósitos, objetivos y marcos de referencias. 
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• Tipo de Investigación: Cualitativa – Descriptiva.  

 

     Gestión del conocimiento: un enfoque gerencial aplicado a instituciones de educación 

superior.  Estudio para un modelo de gestión del conocimiento para la Vicerrectoría de 

Investigación, Extensión y Posgrado – VIEP- de la CUN (Sánchez Jaramillo, 2004) 

• Autor: Cesar Enrique Sánchez Jaramillo 

• Objetivo de la Investigación: Analiza y evalúa modelos, herramientas y criterios de 

gestión del conocimiento en las organizaciones en general y de las instituciones de 

educación superior (IES) en particular.  Describe los más importantes modelos de 

creación del conocimiento: la Espiral del Conocimiento.  Examina modelos de capital 

intelectual y detalla el balanced business scorecard o cuadro de mando integral 

Explica la aplicación del enfoque de gestión del conocimiento en la Vicerrectoría de 

Investigación, Extensión y Posgrado –VIEP- de la CUN. (Jaramillo, 2014)  

• Tipo de Investigación: Cualitativa. 

 

     La Gestión del Conocimiento y la Calidad de la Docencia de Postgrado en las 

Universidades: Un Estudio Exploratorio (Rodríguez-Ponce et al., 2014) 

• Autores: Emilio Rodríguez-Ponce, Wladimir Cohen-Hornickel, Liliana Pedraja-Rejas, 

Carmen Araneda-Guirriman, Juan Rodríguez-Ponce. 

• Objetivo de la Investigación: explorar y analizar si el proceso de gestión del 

conocimiento tiene un impacto significativo sobre la calidad de la docencia de 

postgrado.  Para este fin, se aplicó un cuestionario a una muestra de 48 directivos de 

universidades chilenas; posteriormente, se comprobó la fiabilidad de los datos 

recogidos; luego, se llevó a cabo un Análisis de Componentes Principales para las 

dimensiones de la gestión del conocimiento y un Análisis de Regresión Lineal Simple 
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para ver su impacto sobre la docencia de postgrado.  Los resultados del estudio 

muestran que la gestión del conocimiento tiene una capacidad explicativa del 38,4% 

sobre la calidad de la docencia de postgrado.  En consecuencia, el modelo planteado 

es estadísticamente significativo (p < 0,01).  De este modo, se concluye que la gestión 

del conocimiento tiene un impacto positivo en la calidad de la docencia de postgrado. 

• Tipo de Investigación: Para cumplir el objetivo planteado, se realizó un estudio 

exploratorio, metodología cuantitativa, mediante la aplicación de un cuestionario 

dirigido a un directivo superior de las 60 universidades. 

 

     Modelo de gestión del conocimiento para la división de apoyo al posgrado de la 

Dirección de Posgrado del Instituto Politécnico Nacional (García González, Cerecedo 

Mercado, & Bustos Farías, 2012) 

• Autores: María de Jesús García González, Trinidad Cerecedo Mercado, Eduardo 

Bustos Farías.  

• Objetivo de la Investigación: en esta investigación se analiza la propuesta de un 

modelo de gestión del conocimiento basado en el capital estructural para la División 

de Apoyo al Posgrado de la Dirección de Posgrado del Instituto Politécnico Nacional.   

• Tipo de Investigación: para el desarrollo del modelo los autores utilizaron la 

metodología cualitativa, utilizando entrevistas con directivos y ex directivos de nivel 

posgrado de instituciones públicas nacionales, así como a expertos y especialistas en 

educación.  Emplearon el software Atlas Ti para el análisis e interpretación de 

resultados.  El modelo identifica factores como las relaciones de las personas, la 

tecnología, el conocimiento administrativo y los procesos de administración del 

conocimiento.  Se requieren prácticas innovadoras de gestión basadas en la 

inteligencia colectiva, el trabajo colaborativo basado en plataformas de las tecnologías 
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de la información, la sistematización de procesos con base en el gobierno de las 

tecnologías de la información, prácticas de liderazgo descentralizado y democrático 

ya que se trabaja con estructuras en red. 

 

     La gestión del conocimiento como una ventaja competitiva en un posgrado en 

pedagogía de la Universidad Nacional Autónoma de México (Badillo Gaona & Olea 

Deserti, 2017) 

• Autores: Manuela Badillo Gaona, Elia Olea Deserti. 

• Objetivo de la Investigación: esta investigación gira en torno a los desafíos de la 

gestión del conocimiento que enfrenta el Posgrado en Pedagogía de la Facultad de 

Estudios Superiores de Aragón (FES-Aragón) de la Universidad Nacional Autónoma 

de México (UNAM).  El estudio tuvo como objetivo analizar los desafíos de la 

gestión del conocimiento en el citado programa de posgrado a fin de hacer una 

propuesta que respondiera al contexto y así pudiera coadyuvar al desarrollo del 

entorno social y productivo. 

• Tipo de Investigación: La metodología usada fue cualitativa (propuesta interpretativa 

de Bertley y estudio de caso).  Como hallazgos se obtuvieron los desafíos que hay que 

resolver si este programa buscara su coherencia al contexto internacional y uso de las 

Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) además de adoptar un modelo de 

gestión holístico para llegar a la gestión del conocimiento en el que se consideraran la 

socialización, la creación la innovación, la difusión y su consecuente aplicación. 

 

     Relación entre la gestión del conocimiento y la gestión académica: un estudio 

exploratorio en universidades chilenas (Rodríguez Ponce, et al., 2013) 
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• Autores: Emilio Rodríguez Ponce, Liliana Pedraja, Carmen Araneda Guirriman, Juan 

Rodríguez Ponce. 

• Objetivo de la Investigación: el estudio considera un conjunto de hipótesis que 

muestran las diversas alternativas para los casos de las universidades y para las 

relaciones entre la gestión del conocimiento y la gestión académica de las 

universidades.  

• Se trabajó con las siguientes hipótesis: 

o Hipótesis conceptual: existe una relación entre gestión académica y la gestión 

del conocimiento al interior de las universidades chilenas estudiadas.  

o Hipótesis operacional: existe una relación estadísticamente significativa entre 

la gestión académica, entendida como gestión de la docencia, investigación y 

postgrado, y los procesos de crear, compartir y aplicar conocimiento en las 

universidades chilenas estudiadas. 

o Hipótesis nula: no existe una relación entre la gestión del conocimiento y la 

gestión académica de las universidades chilenas estudiadas. 

• Tipo de investigación: esta investigación se realizó como una investigación 

cuantitativa. Se delimitó una muestra exploratoria no probabilística y Gestión 

Académica no representativa de 45 quienes se les aplicó un cuestionario para conocer 

la relación entre la gestión del conocimiento y la gestión académica de las 

universidades en la sociedad del conocimiento (Ponce, Rejas, Guirriman, & Ponce, 

2013). 

 

     Comunidades de práctica como estrategias de gestión del conocimiento: Una 

propuesta de fortalecimiento para la Comunidad PlanEsTIC integrada por 

instituciones de educación superior en Colombia (García Blanco, 2013) 
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• Autor: Clara Inés García Blanco. 

• Objetivo de la Investigación: el proyecto de investigación busca el fortalecimiento de 

las acciones de la Comunidad PlanEsTIC (integrada por 119 instituciones de 

educación superior en Colombia), mediante un análisis que permitió identificar 

prácticas a replicar o ajustar en las dinámicas presenciales y virtuales que promueve 

actualmente esta comunidad.  Este insumo, sumado a la exploración conceptual que 

enmarcó la investigación, nutrió el diseño de la propuesta de fortalecimiento de la 

Comunidad PlanEsTIC como estrategia de gestión del conocimiento. 

• Tipo de Investigación: Cualitativa – Descriptiva.  

 

Contenido delimitado conceptualmente 

     El presente trabajo de investigación se basa en la teoría de gestión del conocimiento a 

nivel de capital estructural, para lo cual se encuentran diferentes modelos de gestión de 

conocimiento a nivel de capital intelectual que permite valorar los activos intangibles de la 

organización.  A continuación se presentan algunos modelos base para la elaboración del 

modelo de gestión a nivel de capital estructural para la Dirección General de Posgrados de la 

UNAB:  

 

Modelo: Balanced Business Scorecard 

     Kaplan y Norton (1992, 2000) han desarrollado y aplicado la metodología del “Cuadro de 

Mando Integral”.  El modelo busca diseñar una serie de indicadores de elementos no 

reflejados en los estados contables de las organizaciones, y que sin embargo influyen en los 

resultados obtenidos por las mismas.  Su objetivo no es medir dichos activos, sino 

proporcionar una ayuda a los directivos para la toma de decisiones.  El Cuadro de Mando 

Integral pretende representar adecuadamente la estrategia definitiva de la organización, para 
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después conseguir integrarla en el sistema de gestión de forma equilibrada.  Los elementos o 

factores que debemos integrar son los financieros, el mercado y los clientes, los procesos de 

la organización y la mejora y el aprendizaje.  Por lo tanto, el cuadro de mando integral 

permite evaluar y mejorar diferentes indicadores de manera conjunta, por ejemplo, el enfoque 

en el cliente, la reducción del tiempo de respuesta, mejora en la calidad, énfasis en trabajo en 

equipo, reducción de tiempo en el lanzamiento de nuevos productos, y administración 

orientada al largo plazo (Kaplan & Norton, 1992).  

 

     Así pues, el enfoque presentado en este modelo evidencia las interrelaciones que se dan 

entre los distintos factores, y promueve la mejora constante, así como la responsabilidad 

colectiva, no individual. 
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Ilustración 4 Representación gráfica modelo Balanced Score Card 

Fuente: (Berenguer, 2017)  

 

     Este modelo de gestión del conocimiento es relevante al proporcionar una perspectiva que 

desglosa un bloque de capital humano y estructural.  Por consiguiente, el modelo de Kaplan y 

Norton (2000) clasifica los activos relativos al aprendizaje y mejora en:  

 

Capacidad y competencia de las personas (gestión de los empleados). Incluye 

indicadores de satisfacción de los empleados, productividad, necesidad de formación, entre 

otros. 
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Sistemas de Información (sistemas que proveen información útil para el trabajo). 

Incluye indicadores como bases de datos estratégicos, software propio, patentes y copyrights, 

etc. 

Cultura-clima-motivación para el aprendizaje y la acción. Incluye indicadores como 

iniciativa de las personas y equipos, la capacidad de trabajar en equipo, el alineamiento con la 

visión de la empresa, entre otros. 

     Por lo tanto, en lo que corresponde al aprendizaje y mejora, se trata de la habilidad de 

innovar y mejorar lo ya existente de manera constante, para ser más competitivos en el 

mercado (Kaplan & Norton, 1992).  Por otro lado, se tienen en cuenta en este aspecto varios 

activos intangibles, como el liderazgo, la cultura organizacional, el trabajo en equipo y el 

compartir del conocimiento (Kaplan & Norton, 2004).  El factor del aprendizaje y la mejora 

es quizás la base de una organización cuando se tiene una estrategia clara a seguir.   

 

Modelo: Modelo de la Universidad West Ontario. 

     En el Modelo de la Universidad de West Ontario (Bontis, 1996) se entiende al capital 

intelectual como un sistema de bloques que se relacionan entre sí de modo que tienen un 

impacto en el desempeño, y por ende afecta los resultados de la organización.  Bajo este 

modelo se resalta la importancia del capital humano, el cual de manera directa contribuye al 

capital estructural y al capital relacional.  Dado el enfoque en el capital humano, se plantea 

una relación causa-efecto entre éste y el desempeño (González Millán & Rodríguez Díaz, 

2010). 
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Ilustración 5 Modelo de la Universidad West Ontario 

Fuente: (Naranjo Herrera, Ramírez López, & Ocampo Cruz, 2011, p.30)  

 

     Además, esta visión se fortalece cuando hay una cultura organizacional que permite 

estructurar el conocimiento (González Millán & Rodríguez Díaz, 2010).  

 

Modelo: El método Skandia y el control de intangibles 

     El modelo Skandia y el control de intangibles tiene su enfoque en cinco áreas en las cuales 

su mayor medición es la generación de valor analizando básicamente los activos intangibles, 

los cuales hacen parte del capital intelectual.  Por lo tanto, el modelo está integrado por 

capital financiero y el capital intelectual, buscando obtener una interrelación entre los 

resultados conseguidos en cada uno de los dos tipos de capital mencionados anteriormente.  

Dentro de la misión del capital intelectual se define que éste se puede fomentar a través de la 

tecnología, el desarrollo profesional, así como la transferencia de habilidades y experiencia 

(Edvinsson, 1997).  Por lo tanto el capital intelectual se define como la suma del capital 

humano y el capital estructural, y es el valor de estos el que se debe renovar y desarrollar.  
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     “Navigator” es el estudio del conjunto de indicadores sobre los cuales se basan las cinco 

áreas que componen este modelo y que las empresas utilizan para medir el manejo de sus 

activos de capital intelectual, las cuales son (Edvinsson, 1997):  

• Financiera: conocimiento y análisis de los aspectos financieros como la rentabilidad y 

el crecimiento. 

• Clientes: identificación de las necesidades de los clientes 

• Personas: el objetivo fundamental es generar el mejor ambiente laboral para los 

empleados y colaboradores 

• Procesos: analiza los procesos para crear servicios y productos para los clientes 

• Renovación y desarrollo: analiza las acciones a desarrollar para garantizar 

crecimiento y rentabilidad.  

  

  El capital intelectual debe aumentar las habilidades de la organización que permitan la 

creación y extracción de valor, y eso solo es posible a través del esfuerzo colectivo, como el 

intercambio de ideas entre personas (Edvinsson, 1997).  Así pues, se propone a la renovación 

y el desarrollo como el principal enfoque en la gestión del conocimiento bajo este modelo.  

Sin embargo, el modelo mantiene el balance entre los aspectos financieros y no financieros, 

ya que ambos le dan valor a la organización (Bontis, 2001).  Por lo tanto, es necesario tener 

claro cuál es la visión estratégica del capital intelectual y asegurarse de que se trabaja en éste 

con relación a las principales competencias de la organización.  
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Ilustración 6 Modelo Skandia  Fuente: (Sánchez Díaz, 2005) 

 

Modelo Intellectus: Medición y gestión del capital intelectual.  

 

   El modelo Intellectus está enfocado en el capital intelectual, dentro del cual se encuentran 

tres bloques principales: el capital humano, el capital estructural y el capital relacional 

(Arango Serna, Pérez Ortega, & Gil Gómez, 2008).  Asimismo, cada bloque se compone de 

varios elementos a considerar, y los cuales se pueden medir a través de indicadores.  

     En este modelo, el capital estructural se encuentra dividido en capital organizativo y 

capital tecnológico.  Por consiguiente, la identidad y actividad de la organización se 

encuadran y son fomentadas por el capital organizativo, el cual hace referencia a los 

intangibles tanto explícitos como implícitos.  Así pues, se incluyen cuatro elementos dentro 

de este capital (Bueno, et al., 2011):  

1. Cultura: la identidad, los valores y prácticas que la mayoría de las personas comparten 

y ejercen al interior de la organización, y que influyen en la manera como se 
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relacionan y obtienen resultados.  A su vez, se identifican seis variables de este 

elemento que pueden ser medidas, como lo son: la homogeneidad cultural, la 

evolución de valores culturales, el clima social-laboral, la filosofía de negocio, la 

identidad organizativa y la sensibilidad en género.  

2. Estructura: los modos y procesos formales bajo los cuales se encuadra la 

organización.  Las variables medibles son: el diseño organizativo y el desarrollo 

organizativo.  

3. Aprendizaje organizativo: la adquisición de conocimientos y competencias que le 

permiten a la organización enfrentarse al cambio y promover el desarrollo.  Hay 

cuatro variables que se pueden medir de este elemento: entornos de aprendizaje, 

pautas organizativas, captación y transmisión del conocimiento, y creación y 

desarrollo de conocimiento. 

4. Procesos: actividades y operaciones relativas a la organización ya sea al interior de 

ésta, o con el entorno exterior.  En este elemento hay tres variables: los procesos 

dirigidos al cliente interno, los dirigidos al cliente externo, y los dirigidos a 

proveedores.  A su vez, estas variables pueden subdividirse para una medición más 

específica. 

     Por otro lado, el capital tecnológico hace mención de los intangibles que directamente 

afectan las actividades técnicas de la organización.  Este capital está compuesto por cuatro 

elementos principales, que a su vez poseen variables medibles: 

1. Esfuerzo en I+D: la investigación busca generar más conocimiento, y el desarrollo 

aplica esos conocimientos para proponer nuevos usos. 

2. Dotación tecnológica: se refiere a los conocimientos, métodos y técnicas que permiten 

mayor eficiencia y eficacia en los procesos.  
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3. Propiedad intelectual e industrial: son los conocimientos que tiene una protección 

legal para uso exclusivo de la organización.  

4. Vigilancia tecnológica: las herramientas que permiten captar conocimiento externo 

que contribuya a una mayor capacidad de adaptación y respuesta de la organización al 

ambiente externo.  

 

 

Ilustración 7 Modelo Intellectus 

Fuente: (Bueno, et al., 2011 p.10) 

 

Modelo Canadian Imperial Bank 

     El modelo Canadian Imperial Bank, estudia la relación entre el aprendizaje organizacional 

y la creación del capital intelectual.  Según Saint-Onge (1999) el modelo parte de la base del 

aprendizaje individual y llega hasta el aprendizaje de los clientes.  Así mismo, propone 
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alcanzar el capital financiero a través del desarrollo del capital humano, y de esta manera 

fortalecer al individuo base de la empresa (Arango Serna, Pérez Ortega, & Gil Gómez, 2008).  

Por lo tanto, el aprendizaje debe darse en todos los niveles de la organización, en grupo, y 

enfocado en la transferencia de conocimiento y habilidades (Saint-Onge, 1999).  El 

conocimiento tácito es el que debe entenderse para poder renovarlo de manera constante y así 

mejorar el rendimiento de la organización.  

 

 

Ilustración 8 Modelo Canadian Imperial Bank 

Fuente: (González Millán & Rodríguez Díaz, 2010 p.118) 

     Para el modelo Canadian Imperial Bank la cultura organizacional es importante y está 

muy relacionada con la estrategia.  En consecuencia, ante el cambio se requiere de un 

acuerdo entre la estrategia, y la cultura y estructura de la organización.  El modelo distingue 

al capital humano, capital estructural y al capital clientes como parte del capital intelectual; 

sin embargo, propone al capital estructural como dependiente del capital humano, pero 
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determinante del capital clientes, y más indirectamente del capital financiero (Conde 

Cardona, Correa Correa & Delgado Hurtado, 2010). 

 

Modelo Knowledge Management Assessment Tool – KMAT 

 

     El modelo Knowledge Management Assessment Tool (KMAT), es un modelo que sirve 

como instrumento para valorar la Gestión del Conocimiento.  El objetivo principal es la 

evaluación de los niveles de conocimiento dentro de las organizaciones.  Esta herramienta 

permite que las organizaciones se enfoquen en las áreas que requieren más atención e 

identifica las prácticas de gestión del conocimiento en las cuales la organización sobresale 

(de Jager, 1998).  Por lo tanto, el conocimiento organizacional es lo más importante, ya que a 

partir de este se pueden crear y mejorar los procesos al interior de una organización.  

     El modelo KMAT propone cuatro áreas facilitadoras para la gestión del conocimiento que 

propician el desarrollo del conocimiento organizacional a través de la gestión del 

conocimiento (de Jager, 1998).  Las áreas son: 

- Liderazgo: forma como la dirección define el negocio, afronta problemas de 

estrategia y usa los recursos de conocimiento para reforzar las competencias.  

- Cultura: recurso que refleja como la organización facilita el aprendizaje e 

innovación, así como el fomento a la motivación de los empleados por construir 

conocimiento.  

- Tecnología: cómo la organización se comunica fácilmente entre sí, y los sistemas 

utilizados para recoger, almacenar y diseminar la información.  

- Medición: es la manera como la organización cuantifica su capital de 

conocimiento y como asigna recursos para alimentar el crecimiento.  
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Los fines del modelo según Arthur Andersen y American Productivity & Quality 

Center (APQC) son:  

• Medir si los líderes de la institución son conscientes de los cambios que los 

rodean y si ellos están desarrollando sus planes para el futuro con ellos en la 

mente. 

• Medir qué tan bien las instituciones están montando la ola de tecnología. 

• Medir qué tan bien las instituciones están reinventándose, colaborando y 

compartiendo el conocimiento. 

• Medir qué tan bien las instituciones están poniendo sus esfuerzos en el 

contexto correcto y verificando sus resultados contra las expectativas y las 

necesidades reales de sus clientes. 

 
Ilustración 9 Modelo Knowledge Management Assessment Tool 

Fuente: modificado de Lopera Londoño & Quiroz Gil, 2013) 
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     Como se hace evidente en los anteriores modelos, estos fueron diseñados principalmente 

para abordar la gestión del conocimiento en empresas y organizaciones las cuales ofrecen 

productos y servicios a nivel comercial. Por el contrario, ninguno de estos modelos está 

enfocado para ser empleado en instituciones de educación superior. Es por esto que autores 

como Lopera Londoño y Quiroz Gil (2013) después de hacer una revisión de la literatura y de 

medir el capital intelectual en la Universidad CES, proponen modificaciones al modelo 

elegido. Esto con el fin de implementar un modelo de gestión que sea apropiado a la realidad 

del contexto educativo, y que propenda por obtener los objetivos desarrollados en la misión y 

visión de la universidad.  

 

Tabla 2 Resumen modelos gestión del conocimiento. 

 

Modelo Creadores Objetivos Tipos de 

capital 

intelectual 

Aportes 

Cuadro de 

mando 

integral 

(Balanced 

Scorecard) 

Kaplan & 

Norton 

Medir resultados por 

medio de indicadores 

financieros y no 

financieros 

Financiero 

Clientes 

Procesos 

internos 

Aprendizaje y 

crecimiento 

Visión integral 

que integra lo 

financiero y lo 

intangible 

Universidad 

West Ontario 

Bontis Relación de 

causalidad entre 

elementos del capital 

intelectual, y de estos 

con los resultados de 

la organización 

Humano 

Estructural 

Clientes 

Indica las 

relaciones entre 

los 

componentes 

del capital 

intelectual 

Método 

Skandia 

Edvinsson 

& Malone 

El capital intelectual y 

el financiero 

componen el valor de 

la organización en el 

mercado. 

Financiero 

Clientes 

Humano 

Procesos 

Renovación y 

desarrollo 

Se enfoca en el 

aspecto 

humano, pero 

mantiene un 

balance entre 

los indicadores 

financieros y el 

capital 

intelectual 

Intellectus Euroforum Análisis y modelo de 

medición del capital 

intelectual 

Humano 

Estructural 

Relacional 

Propone 

variables 

medibles en 
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cada elemento y 

se enfoca en la 

medición 

Canadian 

Imperial 

Bank 

Saint-Onge Relación entre capital 

intelectual y su 

medición y el 

aprendizaje 

organizacional 

Financiero 

Clientes 

Estructural 

Humano 

Relaciona al 

aprendizaje 

organizacional 

con el capital de 

conocimiento 

Knowledge 

Management 

Assessment 

Tool 

(KMAT) 

Andersen y 

el APQC 

(American 

Productivity 

& Quality 

Center) 

Evaluación de los 

distintos niveles de 

conocimiento en la 

organización 

Liderazgo 

Cultura 

Tecnología 

Medición 

Presenta cuatro 

áreas para 

medir y 

fomentar la 

gestión del 

conocimiento 

Tabla 2 Resumen modelos de gestión del conocimiento y sus características principales 

(modificado de Ortiz de Urbina Criado, 2003) 

 

      En resumen, en este capítulo se ha hecho un breve repaso por la literatura 

sobre gestión del conocimiento, evidenciando su importancia debido a la situación actual, en 

la cual la innovación, la investigación y el desarrollo son elementos estratégicos para añadir y 

mantener el valor en una organización.   También se expone que aunque la gestión del 

conocimiento haya sido concebida para empresas con fines de lucro, las instituciones 

educativas también pueden y deben implementar modelos de gestión del conocimiento. Dicha 

implementación permite mantener el liderazgo y mejorar la calidad, así como actualizar sus 

estrategias a partir de la misión y visión de cada institución. Adicionalmente, gracias a los 

avances tecnológicos, el capital intelectual puede ser estructurado y fomentado con la ayuda 

de las tecnologías de la información.   Es por ello que el capital estructural es un componente 

a fortalecer dentro del capital intelectual de una organización. Sin embargo, la manera como 

se desarrolle dependerá de los hallazgos en la medición del capital intelectual y por ende del 

modelo de gestión del conocimiento que más se adapte a las necesidades de la institución de 

educación superior. 
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Capitulo III: Metodología de la Investigación 

 

Introducción 

 

  Una vez realizado el marco teórico de la investigación, se determinó la 

metodología a través de la cual se desarrolló el estudio, el cuál es el instrumento para 

alcanzar los objetivos y dar respuesta a la pregunta de investigación.  

 

En el presente capítulo se exponen las diferentes etapas que se siguen para el proceso 

de la Investigación como la estrategia, la población objeto de estudio, tipo de investigación, 

las técnicas e instrumentos de recolección de información, así como también el proceso 

necesario para demostrar la validez y la fiabilidad de los datos.  

 

Metodología de la Investigación 

 

 La presente investigación, se desarrolló como una investigación cualitativa – 

descriptiva, dado que este tipo de investigación tiende hacia la expansión y la generalización 

del conocimiento. 

 

 Primero se inició con el estudio a profundidad del estado actual del capital estructural 

en la Dirección General de Posgrados de la UNAB, lo que permitió establecer cuáles son las 

herramientas con las que cuenta actualmente la Dirección General de Posgrados para la 

Gestión del Conocimiento a nivel de capital estructural.   

 

 Posteriormente, se delimito las áreas que componen la Dirección General de 

Posgrados, con el fin de definir la población objetivo; seguidamente se diseñó y aplico los 

instrumentos de medición, donde da como resultado conocer el estado actual de la gestión 

organizacional y la generación de valor en cada una de las áreas que componen la Dirección 

General de Posgrados.   

 

 Como técnica para la recolección de datos se utilizó cuatro técnicas: La observación, 

la revisión documental, la encuesta y la entrevista.  
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 La observación; cuya finalidad es adquirir información de primera mano de las 

personas que están realizando la observación.  Según (ÁLVAREZ-GAYOU JURGUENSON, 

2009) en su libro como hacer investigación cualitativa, define la observación como una de las 

principales herramientas que utiliza el ser humano para ponerse en contacto con el mundo 

exterior, permitiendo obtener tener información con fines científicos. Consta de varias etapas 

como son: 1) elección del espacio y los sujetos a estudiar, 2) Acceso a lugar de la 

observación, 3) Estancia en el escenario que se da cuando se llega a la saturación, 4) Retiro 

del escenario, Retirada del escenario,  es el momento en el cual se integran datos y análisis de 

tal manera  que se pueden revelar teorías relevantes y comprensibles.  Así mismo, Buffor 

Junker (1969) , (JUNKER, 1960) propone 5 categorías de observación:  

 

Tabla 3: Categorías de la Observación. 

CATEGORIAS DE LA OBSERVACIÓN 

Categoría de Observación  Características  Herramientas 

Observador Completo Los participantes no ven ni 

aprecian al observador. 

Video 

Fotografía.  

Observador como participante Cuando el observador realiza 

entrevistas estructuradas. 

Entrevistas a profundidad 

con grupos de interés.    

Participante como observador Se da cuando el investigador 

interactúa en la situación que 

se observa, puede adquirir 

responsabilidades en las 

actividades que se desarrollan 

en el grupo.  

Entrevista. 

Grabaciones.  

Video.  

 

Participante completo El investigador es miembro del 

grupo a estudiar.  

Entrevista.  

Videos, grabaciones.  

Fuente : Elaboración Propia 

 

 Para la investigación, se utilizó la categoría de observación como participante, a 

través de la aplicación de una entrevista a profundidad con las áreas que conforman la 

Dirección General de Posgrados de la UNAB, de esta manera se logró definir e identificar 

cómo se realiza su trabajo diario y cómo gestionan el conocimiento. 

 



69 

 

 La entrevista; cuyo objetivo es descubrir lo que es realmente importante y 

significativo para las personas entrevistadas, descubriendo situaciones, acontecimientos, 

procedimientos, filosofías, modos de actuar.  Steinar Kvale (KVALE, 1996), indica que el 

propósito de la entrevista en la investigación cualitativa es “Obtener descripciones del 

mundo de vida del entrevistado respecto a la interpretación de los significados de los 

fenómenos descritos”, así 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 información específica del 

asunto, focalización en temas específicos.  Como herramientas se empleó la aplicación de un 

cuestionario que permite medir el grado de relevancia del conocimiento a través de la 

calificación de la percepción en una escala de 1 a 4 y un cuestionario de preguntas generales, 

utilizando grabación de voz y fotografías de los entrevistados.   

 

 La encuesta; la cual se puede definir como un conjunto de interrogantes diseñados 

para ser contestados. Este instrumento en la investigación es uno de los más utilizados por su 

fácil codificación y análisis a partir de fórmulas estadísticas.  Garcia Ferrando (1993), define 

la encuesta como una “investigación realizada sobre una muestra de sujetos representativa de 

un colectivo más amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando 

procedimientos estandarizados de interrogación, con el fin de obtener mediciones 

cuantitativas de una gran variedad de características objetivas y subjetivas de la población”.  

La encuesta;   permitió recoger y analizar en qué estado de madurez se encuentra el nivel de 

capital estructural en la Dirección de Posgrados de la UNAB. 

 

 La revisión documental; se buscó delimitar con mayor precisión los procesos y 

documentos que se utilizan en la Dirección de Posgrados de UNAB, así mismo, sirvió como 

instrumento para delimitar con mayor precisión el modelo de gestión del conocimiento a 

nivel de capital estructural.    Latorre, Rincón y Arnal (2003, pág. 58), precisa la revisión 

documental como un proceso dinámico que consiste esencialmente en recoger, clasificar, 

recuperar y distribuir la información.  

 

 Una vez aplicados estos instrumentos, se realizó un informe sobre los hallazgos donde 

se explicarán los aspectos encontrados durante la investigación, la metodología, diseño de la 
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investigación, los procedimientos, el tiempo y la extensión del estudio, las relaciones 

establecidas y como se obtienen y controlan los datos.  

 

 Al agrupar todos los datos y obtener los resultados de las necesidades a nivel de 

capital estructural, se inició con la fase de diseño del modelo de gestión del conocimiento, 

incluyendo todos los elementos relevantes y las estrategias para su implementación.  

Finalmente se escoge una estrategia para ser implementada y se convierta en el entregable del 

trabajo de investigación.  

 

Investigación Fenomenológica  

 

 El modelo de gestión del conocimiento a nivel de capital estructural para la Dirección 

General de Posgrados de la UNAB se desarrolló como una investigación fenomenológica, 

donde se buscó a través de la aplicación de varios instrumentos de recolección de datos 

conocer las experiencias de la comunidad que conforma la Dirección General de Posgrados 

de la UNAB.  

 

 Seguin Johan W.  Creswell, en su libro Diseño de investigación: “Un estudio 

fenomenológico describe el significado de las experiencias vividas por una persona o grupo 

de personas acerca de un concepto o fenómeno. La fenomenología no está en última instancia 

interesada en la explicación. La cuestión típica formulada no es ''¿qué causa X?', sino "¿qué 

es X?'. Se preocupa por los aspectos esenciales de tipos de experiencia o conciencia.” 

  

Bentz y Shapiro (1998,97) define el término “investigación fenomenológica” como un 

tipo de investigación naturalista y/o que se utiliza para referirse a cualquier exploración que 

dirige su atención en la experiencia subjetiva de las personas.  

 

Según Latorre et al. (1996), la investigación fenomenológica busca los significados 

que cada una de las personas conceden a sus experiencias como miembros de una institución.  

En este caso, se busca que a través de la experiencia de las personas que integran la Dirección 

General de Posgrados se aborde el estado actual de la gestión del conocimiento a nivel de 

capital estructural para dicha dependencia.  
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Población, Participantes y Selección de la muestra: 

 

 El modelo de gestión del conocimiento a nivel de capital estructural se aplicó a la 

Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga, la cual es una 

dependencia académica administrativa que lidera la oferta de posgrados que ofrecen las 

diferentes facultades de la universidad.   

 

 La Dirección General de Posgrados se encuentra ubicada en el campus el jardín de la 

UNAB en la ciudad de Bucaramanga.   

 

 El estudio se aplicó a una muestra representativa del área de la Dirección General de 

Posgrados, buscando integrar a los coordinadores de posgrados, los coordinadores científicos 

de cada programa, los secretarios académicos, asistentes y auxiliares administrativos, a 

continuación, se hace una relación de los colaboradores de la Dirección: 

 

 Tabla 4  Tamaño de la Población 

DIRECCIÒN GENERAL DE POSGRADOS UNAB 

AREA NUMERO DE FUNCIONARIOS 

Dirección General de Posgrados Director: 1 

Secretaria Académica: 1 

Profesionales: 2 

Coordinadores de Posgrados  5 

Coordinadores Académicos y Científicos 51 

Grupo Asistencial  12 

TOTAL DE LA POBLACIÒN 72 

Estructura de la Dirección General de Posgrados.  

Fuente: Directorio Interno Dirección General de Posgrados - Elaboración Propia 

  

 

Tamaño de la muestra  

 Para determinar el tamaño de la muestra se dividió en dos grupos, un tamaño de muestra 

para la Encuesta y otro tamaño de muestra para la Entrevista. 

  

Tamaño muestra Encuesta  

 

 Para la determinación del tamaño de la muestra aplicable a la encuesta se tuvo en cuenta 

que se trata de una población finita, donde se debe tener en cuenta tres importantes aspectos: 
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error admisible para la estimación, la confiabilidad e información para el cálculo de la varianza 

estimada.     La fórmula de población finita es utilizada ya que se conoce el total de la población 

que conforma el equipo de Posgrados de la UNAB y se desea determinar cuántos funcionarios 

se tendrán en cuenta para participar en la investigación.  

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑍2

𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 +  𝑒2 (𝑁 − 1)
 

 Donde:  

N: Tamaño de la población  

Z: Valor en unidades estándar para el nivel de confiabilidad.  

p: probabilidad de éxito  

q: probabilidad de fracaso  

e: error estimado 

 

La muestra está conformada por los funcionarios que pertenecen a Posgrados de la 

Universidad Autónoma de Bucaramanga, conformada como se había mencionado 

anteriormente, por Director Posgrado, Secretarios Académicos, Profesionales, Coordinador 

Posgrados, Coordinadores Académicos y Científicos y grupo asistencia, la población está 

conformada por 72 colaboradores, por tanto, la muestra es la siguiente:  

 

Tabla 5. Determinación tamaño muestra encuesta 

Z 1.81 

p 0.94 

q 0.06 

N 72 

e 0,04 

n 41.6 

  

 Fuente:  Elaboración propia (Se Trabajará en un nivel de confianza del 96% y 

un margen de error entre del 4%). 

 

 La población total para ser encuestada es de 42, teniendo en cuenta un margen de 

error del 4% por lo extenso del instrumento y el tiempo de los participantes.  La aplicación de 

este instrumento se realizó durante 15 días.  
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Tamaño de la muestra entrevista 

La entrevista se aplicó a un total de 23 colaboradores pertenecientes a Posgrados de las 

diferentes facultades, contando con la participación de once (11) funcionarios pertenecientes 

al área asistencial, Cinco (05) Coordinadores de Posgrados y siete (07) Coordinadores 

Académicos y Científicos.   Existieron factores como disponibilidad de tiempo y ubicación de 

los investigados que fueron aspectos que dificultaron la participación en la entrevista.  

Instrumentos de Recolección de Datos 

 

 A continuación, se encuentra los instrumentos que se diseñaron para ser utilizados en 

la recolección de datos:  

a. Encuesta.  

La encuesta pretende medir el nivel de madurez de la gestión del conocimiento a 

nivel de capital estructural del área de Posgrados de la UNAB. La encuesta se 

diseñó en base al instrumento planteado por Alonso Pérez y otros en su artículo 

“Un diagnóstico de la gestión del conocimiento en las pymes del sector  

restaurantero para identificar áreas de mejora en sus procesos productivos” 

(Perez-Soltero, 2013), donde se mide el nivel de madurez a nivel de capital 

estructural diferenciado en varias áreas: estrategia, cultura organizacional, 

procesos, tecnología, identificación, adquisición, creación, almacenamiento, 

distribución, uso, y medición del  conocimiento,  

 

Diagnóstico de la Gestión de Conocimiento en el área de Posgrados de la 

Universidad Autónoma de Bucaramanga. 

 

Respetado (a) Colaborador (a): 

El objetivo de este cuestionario es realizar un diagnóstico preliminar sobre el 

Papel que juega, cada uno de los procesos de la gestión del conocimiento según la 

perspectiva del individuo en su área de trabajo, determinar interés, barreras y 

Facilitadores. 

A continuación, se presentan una serie de enunciados que solicitamos responder 
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Tal y como se indica; por favor conteste verídica y espontáneamente según su 

Conocimiento y experiencia. 

DATOS GENERALES 

Facultad/ Departamento:  

Cargo y/o Denominación del Cargo:  

Edad:  

Nivel de Formación: Primaria___  Secundaria___ 

Técnica____ Tecnológica___  

Profesional___ Posgrado ____ 

Años de trabajo en la UNAB:  

Años de trabajo en Posgrados:  

 

 A. INTRODUCCIÓN (Familiaridad con el Concepto) 

A.1. ¿Ha escuchado o sabe algo acerca de la Gestión del Conocimiento? 

1. Nunca he escuchado. 

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

3. El concepto es familiar para mí, pero no se conoce en la Universidad 

4. Tengo un conocimiento general y se conoce en la Universidad. 

5. Conozco muy bien el tema. 

 

SECCIÓN 1 ( ) 

Realice una calificación de 1 a 5 según 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 misión, visión y estrategia. 

B.3. La Universidad está 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 
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Proceso de gestión 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 

Colaboración y el profesionalismo. 

C.7. Hay evidencias de la cultura organizacional (ejemplo, empleado del mes, 

Incentivos, reuniones informales, cumpleaños). 

C.8. Las personas están 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 certificación de gestión de calidad. 

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

Escenarios desde la gestión del conocimiento. 

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

D.14. La Universidad cuenta con estrategias de información que se enfocan al 

Desarrollo de la gestión del conocimiento. 

D.15. La Universidad cuenta con estrategias de comunicación que se enfocan al 

Desarrollo de la gestión del conocimiento. 

 

E. TECNOLOGÍA 

E.16. La Universidad cuenta con Tecnologías de Información que satisfacen las 

Necesidades de la Institución. 

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

Cuanto a Tecnologías de Información. 

E.18. Se usan las actuales herramientas de Tecnologías de Información. 

E.19. Se invierte en Tecnologías de Información para uso de la Universidad. 

 

SECCIÓN 2 (Identificación, Adquisición, Creación, Almacenamiento, 

Realice una calificación de 1 a 5 según su criterio 
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Transferencia, Uso y Medición de Conocimiento) 

 

1: Totalmente de acuerdo 

2: De acuerdo 

3: Ni de acuerdo ni desacuerdo 

4: Desacuerdo 

5: Totalmente en desacuerdo 

 

F. IDENTIFICACIÓN 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, 

Electrónico y/o herramientas tecnológicas, poseen la información necesaria para 

Realizar su trabajo. 

F.23. Cuenta con bases de datos o sistemas de información que le ayudan a 

Encontrar el conocimiento que requiere en Posgrados. 

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

G. ADQUISICIÓN 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 cómo adquirir el conocimiento 

de fuentes externas (Consultores, competencia, proveedores, etc.). 

G.28. Para adquirir conocimiento utilizamos internet, intranet, materiales 

Electrónicos, manuales o procedimientos en bases de datos, cursos en línea. 

G.29. El conocimiento que adquiero generalmente es por parte de mis 

Compañeros de trabajo. 

 

H. CREACIÓN DE CONOCIMIENTO 

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

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

H.32. Sabemos cómo innovar, modificar, actualizar procedimientos o procesos. 

H.33. Hemos desarrollado maneras de apoyar la creación de nuevos 

Conocimientos (ejemplo: comunidades de práctica, foros de discusión, buenas 

prácticas, etc.). 

H.34. Desarrollo nuevos conocimientos cuando lo necesito. 

 

I. ALMACENAMIENTO DE CONOCIMIENTO 

I.35 Sabemos claramente cómo almacenar nuestro conocimiento y nuestra 

Experiencia. 

I.36. Estoy de acuerdo en que el conocimiento debe ser almacenado. 

I.37. En la Universidad se motiva a las personas para capturar las experiencias y 

Las lecciones aprendidas, y se da acceso a éstas. 

I.38. Se asignan roles y responsabilidades para el almacenamiento y 

Mantenimiento de los conocimientos. 

I.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 demás. 

J.41. El conocimiento que existente se distribuye de forma electrónica (correos, 

Bases de datos, intranet, sistemas de información). 

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

J.43. En la Universidad se motiva a las personas para compartir conocimientos 

Mediante la construcción de la confianza, incentivos, tiempo y recursos 

Disponibles. 

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

Demás. 

 

K. USO / APLICACIÓN DE CONOCIMIENTO 

K.45. Uso las experiencias del pasado para tomar una mejor decisión hoy. 

K.46. En la Universidad se nos anima a hacer uso del conocimiento que está 

Disponible. 

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

trabajo. 

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

Mí mismo. 

 

L. MEDICIÓN DE CONOCIMIENTO 

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

L.51. En la Universidad se mide y evalúa el conocimiento de cada persona. 

L.52. Se sabe cuánto he aprendido en el último año. 

L.53. Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en documentos en 

papel,  Electrónicos y/o sistemas de información. 

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

 

Gracias por la atención. 

  

  

b. Entrevista: 

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

conocimiento en Posgrado, a través de la puntuación de los  ítem,  este 

instrumento se diseñó basados en el modelo de instrumento utilizado en el estudio 

“Capital Estructural: Análisis Diagnostico en grupos de investigación y Desarrollo 

de universidades públicas de Colombia”,  elaborado por, María Del Socorro 

Bermúdez Rojo; Vanessa Paola Pertuz Peralta,; Neida Comoroto Boscan Romero; 

(Bermudez, Rojo, Pertuz Peralta, & Boscan Romero, 2015). 

 

Diagnóstico de la Gestión de Conocimiento en el área de Posgrados de la 

Universidad Autónoma de Bucaramanga.  

  

GUION ENTREVISTA 

Respetado (a) Colaborador (a):  

El objetivo de esta entrevista es Identificar la percepción sobre la Gestión de 

Conocimiento como estrategia para generar valor agregado y mejorar así el 

desempeño de la Universidad. 
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DATOS GENERALES 

Facultad/ Departamento:  

Cargo y/o Denominación del Cargo:  

Edad:  

Nivel de Formación: Primaria___  Secundaria___ 

Técnica____ Tecnológica___  

Profesional___ Posgrado ____ 

Años de trabajo en la UNAB:  

Años de trabajo en Posgrados:  

 

 GRADO DE RELEVANCIA DEL CONOCIMIENTO 

Percepción en una escala de 1 a 4 donde: 

 

1: Totalmente en desacuerdo 

2: Parcialmente en desacuerdo 

3: Parcialmente de acuerdo 

4: Totalmente de acuerdo 

Item 1 2 3 4 

1. En la Universidad siempre se da prioridad a la capacitación 

del personal. 

    

2. En la Universidad siempre se optimiza el conocimiento de 

las personas. 

    

3. La Universidad siempre se esfuerza porque aprendamos 

unos de otros 

4. En la Universidad todos nos actualizamos de forma 

permanente 

    

5. En la Universidad se comparte la información de la 

actividad de la misma 

    

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

innovación. 

    

7. La Universidad incorpora nuevos conocimientos a su 

quehacer. 

    

8. La Universidad utiliza resultados de investigación (propios 

y/o externos) 
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9. La Universidad siempre aprende de su relación 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. En la Universidad se optimiza el uso de las tecnologías de la 

comunicación y de la información para ser cada vez mejores 

trabajadores y mejor organización 

    

Total: Grado de relevancia del conocimiento (GRC)     

 

PREGUNTAS GENERALES 

1.  ¿Cuáles son los procesos y actividades que desarrolla dentro de Posgrados? 

2. ¿Cuáles son los principales problemas que enfrenta para realizar en su trabajo? 

3. ¿Cuenta con herramientas tecnológicas necesarias para desarrollar su trabajo? 

4. ¿Cuáles son los sistemas de información que utiliza en su trabajo?  

5. ¿Cuenta con un sistema en el cual pueda consultar: procesos, procedimientos, 

memorias de capacitaciones que se realizan en la Universidad? 

6. ¿Qué aspectos o herramientas cree que se pueden mejorar y/o implementar parar 

desarrollar sus actividades en Posgrados?  

7. ¿Cómo es la manera en que usted comparte el conocimiento con sus compañeros de 

trabajo? 

8. ¿Conoce usted si en Posgrados se documenta o guarda la experiencia que tienen las 

personas que conforman el equipo de trabajo? 

9. ¿Cuándo asiste a algún tipo de evento capacitación, seminario, comparte con sus 

compañeros de trabajo el conocimiento adquirido? 

 

Gracias por la atención.  

 

 

En resumen, este capítulo muestra la metodología con la cual se logra conseguir un 

diagnostico a nivel de capital estructural de la Dirección de Posgrado de la UNAB, utilizando 

diferentes instrumentos como: La observación, la revisión documental, la encuesta y la 
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entrevista. Dichos instrumentos fueron diseñados en base a otros utilizados previamente en 

diferentes trabajos de investigación.  
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CAPITULO IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 El capítulo IV tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos de la aplicación 

de los instrumentos anteriormente descritos, y a partir de ellos elaborar un diagnóstico de 

Gestión del Conocimiento a nivel de capital estructural de la Dirección General de Posgrados 

de la UNAB, elaborar el mapa del conocimiento y determinar qué estrategia se puede 

implementar en Posgrados de la UNAB.  

 

4.1. Diagnóstico del capital estructural de la Dirección General de Posgrados de 

la Universidad Autónoma de Bucaramanga. 

 

 4.1.1. Universidad Autónoma de Bucaramanga 

  

  “La Universidad Autónoma de Bucaramanga es una institución dedicada al servicio 

de la Educación Superior, de carácter privado. Su propósito de engrandecimiento del ser 

humano se traduce en los principios democráticos y liberales que guían su acción, 

propendiendo al mejoramiento regional y nacional. (http://unab.edu.co, 2019)”.  
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  La UNAB, basa su quehacer en los siguientes pilares estratégicos: 

 

 

Ilustración 10: Pilares estratégicos UNAB. Pilares estratégicos UNAB. Elaboración Propia 

   Fuente: UNAB  

    

 Asi mismo, la UNAB cuenta con un mapa de procesos institucional,   donde se evidencia 

la Gestión del Conocimiento como un proceso estrategico de la Universidad. 

 

Misión

• Formamos integralmente personas respetuosas de sí mismas y de los demás, con mentalidad global y 
emprendedora, capaces de ejercer su autonomía en el análisis y solución de las necesidades de la 
sociedad, apoyados en investigación y procesos innovadores y comprometidos éticamente con el 
desarrollo sostenible.Participamos activamente como agente transformador en los procesos de desarrollo 
del país y especialmente de las regiones donde desarrollamos nuestra actividad, con un enfoque de 
responsabilidad social.

Visión

• En el 2018 seguiremos siendo la primera Universidad privada del nororiente Colombiano. La UNAB acreditada 
institucionalmente, será reconocida por mantener estándares de calidad y pertinencia nacional e internacional en todos 
los niveles y modalidades de su oferta educativa, innovación en sus procesos académicos, calidad de los productos de 
investigación, aseguramiento del conocimiento e impacto en las dinámicas del entorno regional y nacional. Serán sus 
características distintivas, la formación integral con mentalidad global y emprendedora de estudiantes, la calidad de 
sus profesores, las competencias de sus colaboradores, los egresados vinculados a actividades productivas y en 
estrecha relación con la Institución, la articulación de la investigación con la docencia y la extensión, la incorporación 
de las TIC, la sostenibilidad financiera y el sentido de responsabilidad social.

Valores

• Conocimiento: Coherencia, creatividad e innovación, incertidumbre. 

• Autonomia: Interdependencia y autodeterminación. 

• Ciudadania: Tolerancia, participación y responsabilidad social.

• Armonia: Integridad, equilibrio, sensiblidad. 

Politica de 
Calidad

• "En la UNAB, en concordancia con nuestra misión, contribuimos a la formación integral de personas con 
programas académicos de alta calidad, promovemos la investigación y nos proyectamos a la comunidad; 
con fundamento en el desarrollo humano, la sostenibilidad económica y el mejoramiento continuo."
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Ilustración 11 Mapa estratégico UNAB.  Fuente: Unab, Suite.  

  

  Dentro de la estructura orgánica de la Universidad, se encuentran las áreas de 

Bienestar Universitario, CPA, Impulsa UNAB, Instituto Caldas, Instituto de Lenguas, 

Relaciones Nacionales e internacionales, secretaria general y jurídica, sistemas de bibliotecas 

UNAB, UNAB ambiental, Dirección de Extensión Universitaria, UNAB Creative, UNAB 

Radio, UNAB Virtual, Centro de conciliación y consultorio jurídico y la Dirección General 

de Posgrados.  

 

  La UNAB basa su política de calidad en la norma técnica ISO 9001:2008,  en la cual 

se fundamenta las condiciones de calidad que requieren los programas académicos definidos 

por el Ministerio de Educación Nacional y los  lineamientos establecidos por el Consejo 

Nacional de Acreditación  para la acreditación de programas y la acreditación institucional 

(UNAB, 2017).  
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 La implementación de un sistema de gestión de calidad permitió que en el año 2012 y 

por un periodo de cuatro años, la UNAB recibiera la Acreditación Institucional de alta calidad. 

Actualmente cuenta con once programas de pregrado certificados de alta calidad, entre ellos 

administración de empresas, ingeniería de sistemas, contaduría pública, derecho, psicología, 

comunicación social, música, medicina, ingeniería financiera, ingeniería mecatrónica y 

administración de empresas modalidad Dual.   

 

4.1.2. Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga  

 

La Dirección General de Posgrados nace en el año 2007 como una dependencia de 

carácter académico administrativo, con el propósito de liderar la oferta de los programas de 

posgrados de las diferentes facultades de la Universidad Autónoma de Bucaramanga y como 

una estrategia para impulsar la Universidad con el medio “mediante el ofrecimiento de 

programas innovadores y de calidad en las diferentes áreas de conocimiento y en las distinta 

modalidades de formación, presencial o virtual, propios o en alianzas que fortalezcan su 

quehacer académico” (DIRECCIÒN GENERAL DE POSGRADOS UNAB, 2015; 

MarcadorDePosición3). 

 

La Dirección General de Posgrados, se rige al amparo de los Decreto 1001 de 2006 y 

el decreto 1665 de 2002 los cuales definen y reglamentan las especializaciones, maestrías y 

doctorados. Esta Dirección se considera una unidad estratégica que en alianza con la 

Vicerrectoría Académica lideran el Comité Institucional de Posgrado, en el cual se definen las 

políticas y lineamientos que dan respuesta a las nuevas tendencias nacionales e internacionales 

en educación a nivel de posgrados, así mismo, es la encargada de realizar seguimiento a los 

programas ofrecidos por la universidad, procurando su renovación, pertinencia y calidad.  

 

Actualmente la Dirección General de Posgrados lidera 67 programas de posgrados en 

diferentes modalidades como son Doctorado, MBA liderada por Core School Managment, 

Maestrías y Especializaciones en las modalidades presencial y virtual, así mismo, lidera los 

programas de extensión en posgrados en diferentes ciudades del País.  
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La estructura Organizacional de Posgrados se presenta a continuación y permite 

diferenciar como es el funcionamiento de especializaciones y maestrías, de la estructura de 

Doctorados y MBA orientado por Core School of Management.     Cabe anotar que los 

programas de posgrados pertenecen a las diferentes facultades, por lo tanto, los responsables 

de la calidad de los programas y de los recursos que se necesitan para desarrollarlos es la 

decanatura de la facultad, en apoyo de la dirección académica del programa y los directores de 

programas de posgrados.  

 

 

 
Ilustración 12 Estructura Orgánica Posgrados  Fuente: Dirección General de Posgrados. 

   

   

4.1.2.1.  Caracterización de programas de posgrados a Julio de 2018. 

 

  La Universidad Autónoma de Bucaramanga, cuenta con un portafolio amplio en 

cuanto posgrados, según se puede observar en la gráfica a Julio de 2018 se contaba con 62 

programas de especialización y maestría propios, 4 programas en convenio y 1 en red.  
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Ilustración 13 Caracterización Posgrados UNAB Fuente: Dirección de Posgrados UNAB.  

  

  Los programas de posgrados se encuentran según información suministrada por la 

Dirección General de Posgrados divididos por facultad de la siguiente manera: 

 

 

Ilustración 14 Programas de Posgrados por Facultad Fuente: Dirección General de Posgrados.  

 

  Así mismo, la mayoría de los Posgrados se desarrollan en la ciudad de Bucaramanga y su 

área metropolitana, sin embargo, existe doce (12) programas que son pertenecientes a la 
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UNAB, pero extensivos a otras ciudades, lo que significa un esfuerzo y compromiso por 

parte del equipo de Posgrados en sostener programas de calidad en áreas lejanas, en la 

siguiente grafica se evidencia el área de influencia:  

 

 

Ilustración 15 Programas Posgrados UNAB propios y extendidos. Fuente: Dirección 

General de Posgrados UNAB. 

  

 

4.1.2.2. Estructura de Procesos de la Dirección General de Posgrados.  

   

  Respecto a la estructura de procesos de la Dirección General de Posgrados y realizada 

una revisión documental se evidencia que la Dirección tiene definidos sus procesos, 

procedimientos, funciones y formatos para realizar sus actividades, las cuales se encuentran  

en definidas en el manual de funciones, sin embargo, las mismas no se encuentran plasmadas 

en un mapa de procesos exclusivamente para posgrados,  que permita identificar la estructura 

(procesos estratégicos, operativos o de apoyo) y funciones de las diferentes áreas que 

pertenecen a la dirección, o que permita analizar los pasos del proceso para reducir tiempos o 

aumentar la calidad.   

 

4.1.2.3. Listado maestro de Documentos.  
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 Un listado maestro de documentos se puede definir como una relación de documentos 

establecidos que apoyan el control y la operación de los procesos de la Dirección de 

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

 

   La Dirección 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 

revisión 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 

visión empresarial, físicamente en la Dirección General de Posgrados, lo que hace 

dispendioso la utilización 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 gestión de calidad. Así mismo, se hace necesario crear un lugar 

virtual donde se almacene la información, que sea accesible a todos los funcionarios, que se 

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

 

Tabla 6: Inventario listado maestro de documentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inventario Listado Maestro de Documentos 

Tipo de Documento Cantidad   Sigla 

Caracterizaciones de procesos 4 CA 

Listado de convenios nacionales 

e internacionales 

2 CO 

Dirección 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  
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 Fuentes: Dirección Posgrados, Elaboración Propia.  

 

RELACIÓN DE DOCUMENTOS POSGRADOS UNAB.  
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Ilustración 16 Relación Documentos Posgrados  UNAB POGRADOS –elaboración Propia.  

 

4.1.2.4. Caracterización funcionarios Dirección General de Posgrados. 

   

 La Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga, se caracteriza por contar con 72 funcionarios en diferentes cargos 

y por facultades como se menciona a continuación.  

 

DIRECCIÒN GENERAL DE POSGRADOS UNAB 

AREA NUMERO DE FUNCIONARIOS 

Dirección General de Posgrados Director: 1 

Secretaria Académica: 1 

Profesionales: 2 

Coordinadores de Posgrados  5 

Coordinadores Académicos y Científicos 51 

Asistentes Administrativos 3 

Secretarias y/o auxiliares administrativas 9 

TOTAL DE LA POBLACIÒN 72 

PROCEDIMIENTO 
(PR)

•Procedimiento :Aseguramiento 
matrícula UNAB

•Procedimiento : Diseño de nuevas 
ofertas académicas

•Procedimiento : Evaluación docente 
posgrados

•Procedimiento :  Extensión de 
Ofertas Académicas

•Procedimiento :  Homologación y 
equivalencia

•Procedimiento : Presupuesto por 
programas

•Procedimiento : Admisión UNAB

• Procedimiento matrícula 
estudiantes UNAB

•Procedimiento : Para Grado

• Procedimiento Registro de notas en 
la Web y ejecución de procesos de 
historia académica

•Procesos disciplinarios relacionados 
con estudiantes

•Procedimiento :  Respuesta a 
acciones de tutela

REGLAMENTOS

(RT)

Reglamento de 
posgrados.

POLITICAS 

(PT)

Politicas 
Financieras

INFORMACIÓN 
(GA)

Folletos de 
programas de 

Posgrados

RESOLUCIONES 
(RS)

• Resolución No 402 
: Por la cual se 
reglamenta las 
pasantias , la 
articulación de 
niveles y las 
actividades 
coterminales y 
complementarias 
que promueven la 
flexibilidad 
curricular , en 
beneficios de la 
formación de los 
estudiantes de la 
Universidad 
Autonoma de 
Bucaramanga
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Ilustración 17 Estructura de la Dirección General de Posgrados 

Estructura de la Dirección General de Posgrados.  

Fuente: Directorio Interno Dirección General de Posgrados - Elaboración Propia 

 

 De acuerdo con el manual de funciones el Director de Posgrados con modificación a 2014, 

se pueden resumir en a) liderar y proponer las políticas de tipo administrativo y académico 

para regular las actividades de Posgrados y realizar su respectivo seguimiento. b)  Asesoría y 

acompañamiento a las diferentes facultades y escuelas en la creación de nuevos programas de 

Posgrados. C) Promover estrategias y acompañar a los coordinadores de posgrados y 

coordinadores académicos y científicos para garantizar la calidad y pertinencia de los 

programas de Posgrados ofrecidos por la UNAB. D) Llevar a cabo seguimiento y control 

sobre el cumplimiento de requisitos de funcionamiento de cada programa de Posgrados. 

 

 Respecto a la función de los Coordinadores de Posgrados y Coordinadores Académicos y 

Científicos, el manual de funciones revisado no cuenta con las funciones definidas para estos 

cargos.  

 

 De acuerdo con el manual de funciones el grupo asistencial es el encargado de ejecutar y 

realizar seguimiento a las actividades académicas y administrativas para cada programa de 

Posgrado. Se encuentra que por área de facultad se encuentra el grupo asistencial que atiende 

todos los programas de posgrados de dichas áreas.   

   

 Respecto al manual de funciones que existe actualmente, se evidencia que no se encuentra 

actualizado y que las funciones descritas en el mismo han sido modificadas en la actualidad.  

  

 

4.1.2.5. Diagnóstico Tecnológico Dirección de Posgrados UNAB.      

 

 Una vez revisado las bases de datos de tecnología aplicada a Posgrados suministrada 

por la Dirección de Posgrados y el departamento tecnológico de la UNAB, se identifica 

que los funcionarios cuentan con las herramientas tecnológicas necesarias para desarrollar 

su labor. Cada uno de los colaboradores cuenta con equipos ofimáticos para desarrollar su 

labor, sin embargo 12 personas no utilizan las herramientas proporcionadas por la 

Universidad, sino que utilizan su computador personal.  
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  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 tecnológicas, aduciendo que hacen parte de derechos de autor, situación que debe 

ser evaluada por las dependencias correspondientes a fin de lograr la conservación propia del 

conocimiento perteneciente a posgrados.  

 

 Respecto al diagnóstico tecnológico se puede determinar lo siguiente: 

 

a. Se utilizan tecnologías como email, teléfono, WhatsApp, en la comunicación con 

clientes y colaboradores.  

b. Como herramienta de trabajo para tareas administrativas se utilizan aplicaciones 

básicas contenidas en el paquete Office, como Excel, Word, Power Point.  

c. El internet y el correo electrónico son considerados como un canal de comunicación 

esencial en el desarrollo de las labores.  

d. Existe deficiencias de equipos portátiles (pc, ipad, Tablet) para la labor comercial que 

realiza Core School Managment, pues actualmente llevan la información del MBA en 

Administración en USB para ser presentada ante directivos de grandes empresas, lo 

cual según manifiestan los funcionarios,  no da una buena imagen corporativa ante 

futuros clientes.  

e. La universidad cuenta con diversidad de software para la realización de las labores 

como son: Banner Administrativo y Financiero, Suite Institucional, Tema, Portal U, 

GUIDO, Whatsap y Drive.  

f. Posgrados requiere un software para el análisis de la información como herramienta 

para la toma de decisiones.  

g. Se hace necesario contar con un sistema CRM, es decir una herramienta donde se 

gestione la relación con clientes, orientada a la gestión comercial, el marketing y el 

servicio postventa o de atención al cliente. 

 

 

4.1.2.6. Situación actual de la gestión del conocimiento en nivel a nivel de Capital 

Estructural.   
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 Una vez se aplica la metodología anteriormente descrita para realizar el diagnostico, se 

realiza la tabulación de los datos arrojados en la Encuesta y la Entrevista.    

 

 

4.1.2.6.1. Encuesta Diagnostico de la Gestión del Conocimiento en el Área de 

Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga.   

 

    Para medir la gestión del conocimiento en Posgrados se inicia con la aplicación de una 

encuesta, con la cual se busca medir el nivel de madurez de la Gestión del Conocimiento en 

la Dirección General de Posgrados de la UNAB.   En la encuesta se solicita medir en una 

escala de 1 a 5 donde 1 es totalmente de acuerdo u óptimo, 2 de acuerdo ó gestionado, 3 ni de 

acuerdo ni en desacuerdo o definido, 4  Desacuerdo o Reactivo y 5 Totalmente de acuerdo o 

Inicial. Lo anterior, teniendo en cuenta las características del Modelo General de Madurez de 

Gestión del Conocimiento (General Knowledge Management Maturity Model) creado por 

Carlos Arturo Ruiz, Martha Elena Quintero y Carlos Mario Durango en su artículo 

Metodología para evaluar la madurez de la gestión del conocimiento en algunas grandes 

empresas colombianas, donde “describen los atributos esenciales que caracterizan una 

organización en un nivel particular de la madurez de la GC. También es un modelo 

normativo en el que las practicas principales caracterizan los tipos ideales de ambiente que 

deberían esperarse en una organización que esté implementando GC” (RUIZ GONZALEZ , 

QUINTERO MUÑOZ, & DURANGO YEPES, 2015).   

 

Tabla 7: Niveles de madurez gestión del conocimiento 

NIVEL MADUREZ GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO  

Escala medición 

Encuesta 

NIVEL 

MADUREZ 

DESCRIPCIÓN GENERAL 

1 Totalmente de 

acuerdo 

Optimiza/ Comparte Se identifica que la GC está plenamente 

integrada en Posgrados y tiene un impacto 

esperado.  

2 De acuerdo Gestionado/ 

Establecido 

Las iniciativas de GC están planamente 

establecidas en Posgrados. Es decir, aunque 

existe al Interior de Posgrados no se ha 

logrado que todas las áreas se encuentren 

articulados para lograr su implementación. 

3 Ni de acuerdo ni 

Desacuerdo 

Definido La Dirección General de Posgrados ha 

puesto en marcha una infraestructura básica 

que soporta la GC.  
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4 Desacuerdo Conciencia/ 

Reactivo 

La Dirección General de Posgrados es 

consciente y tiene la intención de GC, sin 

embargo, y a pesar que se implementa no se 

logra los resultados esperados por que se 

trabaja por reacción. 

5 Totalmente en 

desacuerdo  

Inicial Poca o ninguna intención de usar el 

conocimiento. No existe en la Dirección 

General de Posgrados o existe un muy bajo 

impacto.  

  Fuente: Elaboración Propia 

   

 La primera característica que se encuentra es el nivel de formación académica de los 

colaboradores que conforman la Dirección General de Posgrados, donde el 71% de los 

colaboradores poseen una formación de posgrados, el 12% tienen formación tecnológica, el 

10% Profesional y el 7% Técnica profesional.  Cabe resaltar que dentro del grupo asistencial 

existen 2 personas con formación de posgrados y 4 con formación profesional.  

 

 

Ilustración 17 Caracterización nivel de formación académica posgrados Fuente: Elaboración Propia 

 

     

  El diagnostico se inicia realizando un acercamiento con el concepto de Gestión del 

Conocimiento,  donde se puede percibir que el 49% de los colaboradores tienen un 

conocimiento general  y afirma que el termino Gestión del Conocimiento se conoce en la 

universidad, el 16% ha escuchado el termino, pero no sabe de qué se trata, otro 16% afirma 
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que el concepto es familiar , pero no se conoce en la Universidad, el 14%  Conoce muy bien 

el tema y un 5% nunca ha escuchado nada de Gestión del Conocimiento.  

 

   

  Ilustración 18  Acercamiento al concepto Gestión del conocimiento.  

  Fuente: Elaboración Propia 

 

  La medición de la situación actual de la gestión del conocimiento se realiza con la 

formulación de 54 preguntas divididas en 11 bloques donde se busca medir lo siguiente: 

estrategia, cultura organizacional, procesos, tecnología, identificación, adquisición, creación, 

almacenamiento, transferencia, uso y medición del conocimiento en la Dirección General de 

Posgrados de la UNAB. 

16%

14%

16%
5%

49%

¿Ha escuchado o sabe algo acerca de la 
Gestión del Conocimiento?

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

Conozco muy bien el tema

El concepto es familiar para mí,
pero no se conoce en la Universidad

Nunca he escuchado.

Tengo un conocimiento general y se
conoce en la Universidad.
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Ilustración 19:   Resultados medición general del capital estructural. Fuente: Elaboración Propia 

 

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

 

 

Tabla 8 : Medición de Capital Estructural con resultados por proceso 
 

Grupo 

Asistencial 

Coordinadores 

Posgrados 

Coordinadores. 

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 

IDENTIFICACIÓN DEL 

CONOCIMIENTO 

1,60 2 2,35 

ADQUISICIÓN DEL 

CONOCIMIENTO 

2,04 2,12 2,51 

CREACIÓN DEL CONOCIMIENTO 2,02 2,08 2,35 

ALMACENAMIENTO DEL 

CONOCIMIENTO 

2,15 2,48 2,49 

TRANSFERENCIA DEL 

CONOCIMIENTO 

2,00 2,16 2,42 
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USO/APLICACIÓN DEL 

CONOCIMIENTO 

2,08 1,84 2,38 

MEDICIÓN DEL CONOCIMIENTO  2,68 3,04 2,68 

TOTAL  2,023545455 2,184545455 2,397107438 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Ilustración 20. Nivel Madurez Capital Estructural Posgrados UNAB 

Fuente: Elaboración Propia. 

  

El nivel de madurez del capital estructural de Posgrados de la UNAB, se presenta en un nivel 

2, considerándose   Gestionado/ Establecido, pues las iniciativas de Gestión del 

Conocimiento existen al interior de la Dirección pero no se ha logrado que todas las áreas se 

encuentren articuladas para lograr su implementación.   
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 Ilustración 21 Estrategia  Fuente: Elaboración Propia. 

  

 

  Según Michael Porter, “Estrategia es la creación de una posición única y valiosa en el 

mercado” (Porter, 1997). De acuerdo al instrumento aplicado el nivel de madurez de la 

estrategia se encuentra en nivel 1, es decir que las directrices estratégicas de la universidad 

están plenamente integradas en posgrados y tienen un impacto esperado.  Se resalta como los 

colaboradores identifican con claridad la misión, visión y estrategia, así como también la 

estructura organizacional de la Universidad, que permite lograr las metas establecidas. Como 

debilidad se puede evidenciar que no se logra identificar dentro del plan de desarrollo de la 

Universidad el proceso de gestión del conocimiento. 

 

 

Tabla 9: Resultados Estrategia 

ESTRATEGIA Asistencia

l 

Coo. 

Académico

s 

Coo. 

Posgrado

s 

TOTAL 

B.2. La Universidad tiene una clara 

misión, visión y estrategia. 

1,21 2 1,4 1,53 

B.3. La Universidad está muy bien 

organizada, es decir, cuenta con una 

1,57 1,95 2 1,84 

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

B.2. La Universidad tiene
una clara misión, visión y

estrategia.

B.3. La Universidad está
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

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

Universidad.

ESTRATEGIA

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados
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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 gestión de 

conocimiento. 

2,78 2,18 2 2,32 

B.5. Se identifica con el Plan de 

Desarrollo de la Universidad. 

1,92 2,22 1,6 1,91 

Fuente: Elaboración propia. 

  

 

Ilustración 22: Cultura organizacional  Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Tabla 10: Resultados cultura organizacional 

CULTURA 

ORGANIZACIONAL  

Asistencial Coordinador. 

Académicos 

 Coordinador 

Posgrados 

TOTAL 

C.6 La cultura de la 

Universidad se basa en la 

confianza, el respeto, la 

1,64 2,14  1,60 1,79 

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

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

colaboración y el
profesionalismo.

C.7. Hay evidencias de la
cultura organizacional

(ejemplo, empleado del
mes, incentivos, reuniones
informales, cumpleaños).

C.8. Las personas están
altamente motivadas para

contribuir a los objetivos de
laUniversidad.

C.9. En la Universidad se
comparten los valores de

una cultura de
conocimiento.

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

Cultura
Organizacional

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados
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colaboración y el 

profesionalismo. 

C.7. Hay evidencias de la 

cultura organizacional 

(ejemplo, empleado del 

mes, incentivos, reuniones 

informales, cumpleaños). 

2,80 2,55  2,60 2,65 

C.8. Las personas están 

altamente motivadas para 

contribuir a los objetivos 

de la Universidad. 

2,00 2,23  2,20 2,14 

C.9. En la Universidad se 

comparten los valores de 

una cultura de 

conocimiento. 

2,07 2,45  2,20 2,24 

C.10. El actual ambiente 

laboral facilita su trabajo. 

1,42 2,41  1,80 1,88 

. Fuente: Elaboración Propia.  

  

 El nivel de madurez para la cultura organizacional es de 2.14, significando que se 

encuentra en un nivel Gestionado/ Establecido, es decir, que existe al interior de Posgrados, 

sin embargo, no todas las áreas se encuentran articulados para lograr su implementación.  

Como aspectos a resaltar en la cultura organizacional, es el ambiente laboral que facilita las 

labores y que la cultura de la Universidad se basa en la confianza, el respeto, la colaboración 

y el profesionalismo.  Como acción de mejora se debe fortalecer las evidencias de la cultura 

organizacional, es decir, que se resalte el empleado del mes, la creación de una escala de 

incentivos. 
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Ilustración 23  Procesos  Fuente: Elaboración Propia. 

 

Tabla 11: Resultados Procesos. 

PROCESOS Asistencial Coo. 

Académicos 

Coo. 

Posgrados 

TOTAL 

D.11. En la Universidad 

existe un proceso de 

certificación de gestión de 

calidad. 

1,71 2,27 3 2,33 

D.12. En la Universidad, 

existen mecanismos que 

permitan formular estrategias 

y escenarios desde la gestión 

del conocimiento. 

2,14 2,36 2,4 2,30 

D.13. En la Universidad 

existe un plan de gestión del 

conocimiento. 

2,42 2,32 2,6 2,45 

D.14. La Universidad cuenta 

con estrategias de 

información que se enfocan 

2,5 2,32 2,4 2,41 

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

D.11. En la Universidad existe
un proceso de certificación de

gestión de calidad.

D.12. En la Universidad,
existen mecanismos que

permitan formular estrategias
y escenarios desde la gestión

del conocimiento.

D.13. En la Universidad existe
un plan de gestión del

conocimiento.

D.14. La Universidad cuenta
con estrategias de

información que se enfocan al
desarrollo de la gestión del

conocimiento.

D.15. La Universidad cuenta
con estrategias de

comunicación que se enfocan
al desarrollo de la gestión del

conocimiento.

PROCESOS

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL
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al desarrollo de la gestión del 

conocimiento. 

D.15. La Universidad cuenta 

con estrategias de 

comunicación que se enfocan 

al desarrollo de la gestión del 

conocimiento. 

2,2 2,41 2,4 2,34 

 Fuente: Elaboración propia.  

 

  En cuanto a los procesos organizacionales encontramos que el nivel de madurez es de 

2.36, es decir, se encuentra en el NIVEL GESTIONADO/ ESTABLECIDO, donde existe al 

interior de posgrados, pero no se ha logrado que todas las áreas se encuentren articuladas para 

lograr su implementación.  Cabe resaltar que se evidencia como una debilidad la falta un 

proceso de certificación de gestión de calidad, la falta de un plan de gestión del conocimiento 

y la implementación de estrategias de información y comunicación que se en enfoquen al 

desarrollo de la gestión del conocimiento.   

 

 

Ilustración 24: Tecnología  Fuente:  Elaboración propia 

 

 

0

0,5

1

1,5

2

2,5

E.16. La Universidad cuenta
con Tecnologías de

Información que satisfacen
las necesidades de la

Institución.

E.17. En la Universidad se
identifican y conocen las

necesidades particulares en
cuanto a Tecnologías de

Información.

E.18. Se usan las actuales
herramientas de
Tecnologías de
Información.

E.19. Se invierte en
Tecnologías de Información
para uso de la Universidad.

TECNOLOGIA

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL
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Tabla 12 Resultados Tecnología.

 

Fuente: Elaboración propia  

 

   La tecnología se encuentra en un nivel de madurez 1, es decir, Óptima, que se integra 

plenamente con Posgrados y tiene un impacto esperado.  En la medición de la tecnología se 

evidencia como una fortaleza pues se cuentan con las tecnologías que satisfacen las 

necesidades de los usuarios, así como también se evidencia el uso de herramientas 

tecnológicas y se invierte en tecnologías de información para uso de la institución.  

 

  Ilustración 25 Identificación del conocimiento Fuente: Elaboración propia.  

 

Tabla 13: Medición Identificación del Conocimiento   

TECNOLOGIA Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

E.16. La Universidad cuenta con Tecnologías de Información 

que satisfacen las necesidades de la Institución.
1,5

2,32 1,6
1,81

E.17. En la Universidad se identifican y conocen las 

necesidades particulares en cuanto a Tecnologías de 

Información.

1,64

2,32 2,2

2,05

E.18. Se usan las actuales herramientas de Tecnologías de 

Información.
1,5

2,41 1,8
1,90

E.19. Se invierte en Tecnologías de Información para uso de la 

Universidad. 1,57
2,32 1,6

1,83

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

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,
electrónico y/o
herramientas…

F.23. Cuenta con bases de
datos o sistemas de

información que le ayudan a
encontrar el conocimiento
que requiere en Posgrados.

F.24. Tiene definido
realmente todos sus

conocimientos. Sabe lo que
sabe.

Identificación del  
Conocimiento

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL
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  Fuente: Elaboración propia.  

 

 El nivel de madurez de la identificación del conocimiento es de 1,9, es decir, se ubica en el 

Nivel Óptimo, como fortalezas se evidencia   el conocimiento que poseen los colaboradores 

para realizar las actividades en posgrado y que se identifica quien tiene el conocimiento sobre 

cada tema. Sin embargo, se puede evidenciar que se requieren bases de datos o sistemas de 

información que ayuden a encontrar el conocimiento que se requiere en Posgrados.  

 

  

 

 

 

Ilustración 26 Adquisición del Conocimiento Fuente: Elaboración propia. 

   

Tabla 14  Adquisición del Conocimiento 

IDENTIFICACIÓN DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

F.20. Usted sabe qué conocimientos se necesitan para realizar 

las actividades de su trabajo en Posgrados.
1,35

2,045 1,6
1,67

F.21. En el equipo de Posgrados, se identifica quién tiene 

conocimientos sobre cada tema.
1,57

2,273 2
1,95

F.22. Los documentos que se encuentran disponibles en 

Posgrados, sea en papel, electrónico y/o herramientas 

tecnológicas, poseen la información necesaria para realizar su 

trabajo.

1,42

2,545 2,2

2,06

F.23. Cuenta con bases de datos o sistemas de información 

que le ayudan a encontrar el conocimiento que requiere en 

Posgrados.

2,07

2,500 2,2

2,26

F.24. Tiene definido realmente todos sus conocimientos. Sabe 

lo que sabe. 1,57
2,409 2

1,99
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   Fuente: Elaboración propia.    

 

 

   En cuanto al nivel de madurez de adquisición el conocimiento se encuentra en un 

Nivel 2, ESTABLECIDO, es decir, que existe al interior de posgrados sin embargo no se ha 

logrado que todas las áreas se encuentren articuladas para lograr la implementación.  Se 

destaca la capacidad para la consecución de la información a través de medios electrónicos. 

Como aspectos que se deben fortalecer dentro de posgrados es la adquisición de 

conocimiento por parte de los compañeros de trabajo, la creación de estrategias por parte de 

la Dirección de posgrados para establecer las formas de como adquirir el conocimiento de 

fuentes externas,   así como también facilitar la adquisición del conocimiento de fuentes 

internas como manuales, procesos, reuniones, capacitaciones, mapas, etc.   

 

 

ADQUISICIÓN DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

G.25. En la Universidad se definen y seleccionan las 

estrategias para adquirir conocimiento.
2,35

2,364 2,2 2,30454545

G.26. Hay facilidad para adquirir el conocimiento de fuentes 

internas (manuales, procesos, reuniones, capacitaciones, 

mapas, etc.).

2,07

2,636 2 2,23545455

G.27. En la Universidad se establecen formas de cómo adquirir 

el conocimiento de fuentes externas (Consultores, 

competencia, proveedores, etc.).

2,07

2,455 2,2 2,24151515

G.28. Para adquirir conocimiento utilizamos internet, intranet, 

materiales electrónicos, manuales o procedimientos en bases 

de datos, cursos en línea.

1,42

2,000 1,8 1,74

G.29. El conocimiento que adquiero generalmente es por parte 

de mis compañeros de trabajo. 2,28
3,091 2,4 2,59030303
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 Ilustración 27Creación del conocimiento.  Fuente: Elaboración Propia. 

 

 Tabla 15: Creación del conocimiento. 

 

 

Fuente Elaboración propia. 

  

 

 La creación del conocimiento en la Posgrados se encuentra ubicado en un nivel 2, es decir 

ESTABLECIDO, donde, aunque existe no se ha logrado que todas las áreas se encuentren 

articuladas para lograr su implementación.  Aspectos importantes que se consideran fortaleza 

es que se busca aprender y encontrar nuevas formas de trabajo y la motivación para crear y 

desarrollar nuevos conocimientos. Se debe buscar estrategias para innovar, modificar, 

actualizar procedimientos o procesos y se debe apoyar la creación de los nuevos 

conocimientos (comunidades de práctica, foros de discusión, buenas prácticas, etc). 

CREACIÓN DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

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

desarrollar nuevos conocimientos.
2,21 2,36 1,8

2,12

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

formas de trabajo.
1,92 2,14 1,8

1,95

H.32. Sabemos cómo innovar, modificar, actualizar 

procedimientos o procesos.
2,14 2,55 2,4

2,36

H.33. Hemos desarrollado maneras de apoyar la creación de 

nuevos conocimientos(ejemplo: comunidades de práctica, foros 

de discusión, buenas prácticas, etc.).

2,14 2,50 2,4

2,35

H.34. Desarrollo nuevos conocimientos cuando lo necesito. 1,71 2,23 2 1,98
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Ilustración 28 Almacenamiento del Conocimiento. Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 16: Almacenamiento del Conocimiento. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 Respecto al almacenamiento del conocimiento, el nivel de madurez del conocimiento se 

ubica en el 2, es decir, GESTIONADO/ESTABLECIDO, lo que significa que existe al 

interior de posgrados, pero no se ha logrado que todas las áreas se encuentren articulados 

para lograr su implementación.  Como aspectos a resaltar es la necesidad que se tiene de que 

el conocimiento debe ser almacenado. Sin embargo, se debe trabajar en estrategias para 

almacenar el conocimiento y la experiencia, en motivar a las personas para capturar las 

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

I.35 Sabemos claramente
cómo almacenar nuestro
conocimiento y nuestra

experiencia.

I.36. Estoy de acuerdo en que
el conocimiento debe ser

almacenado.

I.37. En la Universidad se
motiva a las personas para

capturar las experiencias y las
lecciones aprendidas, y se da

acceso a éstas.

I.38. Se asignan roles y
responsabilidades para el

almacenamiento y
mantenimiento de los

conocimientos.

I.39. En Posgrados se registran
los conocimientos adquiridos,
se registran las evaluaciones y

quejas recibidas.

Almacenamiento del 
Conocimiento

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados

ALMACENAMIENTO DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

I.35 Sabemos claramente cómo almacenar nuestro 

conocimiento y nuestra experiencia.
2

2,50 2,4
2,30

I.36. Estoy de acuerdo en que el conocimiento debe ser 

almacenado.
1,78

2,41 2
2,06

I.37. En la Universidad se motiva a las personas para capturar 

las experiencias y las lecciones aprendidas, y se da acceso a 

éstas.

2,35

2,59 2,8

2,58

I.38. Se asignan roles y responsabilidades para el 

almacenamiento y mantenimiento de los conocimientos.
2,35

2,77 2,8
2,64

I.39. En Posgrados se registran los conocimientos adquiridos, 

se registran las evaluaciones y quejas recibidas. 2,28
2,18 2,4

2,29
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experiencias y las lecciones aprendidas y en asignar roles y responsabilidades para el 

almacenamiento y mantenimiento de los conocimientos.  

  

 

Ilustración 29 Transferencia del Conocimiento Fuente: Elaboración Propia. 

 

Tabla 17 Resultados Transferencia del Conocimiento 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 El nivel de madurez de la transferencia del conocimiento se ubica en el nivel 2, es decir, 

GESTIONADO/ESTABLECIDO, por destacar que las personas entrevistadas creen que es 

necesario compartir el conocimiento. Sin embargo, en la actualidad no se motivan a las 

personas para compartir conocimientos mediante la construcción de la confianza, incentivos, 

tiempo y recursos disponibles.  

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

J.40. Mi conocimiento
personal es realmente

accesible para los demás.

J.41. El conocimiento que
existente se distribuye de

forma electrónica (correos,
bases de datos, intranet,
sistemas de información).

J.42. Vale más compartir
conocimiento que poseer

conocimiento.

J.43. En la Universidad se
motiva a las personas para
compartir conocimientos

mediante la construcción de
la confianza, incentivos,…

J.44. Sabemos de manera
adecuada compartir

nuestros conocimientos a los
demás.

Transferencia del 
Conocimiento

Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados

TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

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

demás.
1,71

2,27 2,2
2,06

J.41. El conocimiento que existente se distribuye de forma 

electrónica (correos, bases de datos, intranet, sistemas de 

información).

1,85

2,55 2,2

2,20

J.42. Vale más compartir conocimiento que poseer 

conocimiento.
1,71

2,27 1,8
1,93

J.43. En la Universidad se motiva a las personas para compartir 

conocimientos mediante la construcción de la confianza, 

incentivos, tiempo y recursos disponibles.

2,57

2,55 2,4

2,51

J.44. Sabemos de manera adecuada compartir nuestros 

conocimientos a los demás. 2,14
2,45 2,2

2,26
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Ilustración 30 Uso y/o Aplicación del Conocimiento Fuente: Elaboración Propia.  

 

Tabla 18 Resultados Uso/ Aplicación del Conocimiento 

 

 

 Fuente: Elaboración Propia.  

 

  El uso y aplicación del conocimiento se ubica en un nivel de madurez 2, es decir, 

GESTIONADO/ ESTABLECIDO, donde como se ha explicado anteriormente existe al 

interior de posgrados pero no se ha logrado que todas las áreas se encuentren articulados para 

lograr su implementación.  Como fortaleza en el uso del conocimiento se destaca el uso de las 

experiencias del pasado para tomar mejores decisiones hoy, y que se aplica el conocimiento 

para mejorar e innovar en actividades laborales.  Como aspectos a fortalecer es la confianza 

USO/ APLICACIÓN DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

K.45. Uso las experiencias del pasado para tomar una mejor 

decisión hoy.
1,35

2,05 1,6
1,67

K.46. En la Universidad se nos anima a hacer uso del 

conocimiento que está disponible.
2

2,41 1,4
1,94

K.47. Aplicamos el conocimiento para mejorar e innovar en 

nuestro trabajo.
1,64

2,05 1,6
1,76

K.48. Sabemos cómo podemos utilizar los conocimientos 

disponibles en nuestro trabajo.
1,92

2,32 1,6
1,95

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

de averiguarlo por mí mismo. 3,5
3,09 3

3,20
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para crear ideas, pues muchas de las personas encuestadas prefieren usar las ideas y 

sugerencias de otros, en vez de averiguarlos por sí mismos.  

 

 

Ilustración 31: Medición del Conocimiento. Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 19: Medición del Conocimiento

 

  Fuente: Elaboración Propia.  

 

 

 La medición del conocimiento se encuentra ubicado en el nivel 2, ESTABLECIDO / 

GESTIONADO, sin embargo, de acuerdo a los resultados se requiere de un sistema de 

indicadores que permita medir y evaluar el conocimiento de cada persona, así como también 

permita medir el conocimiento almacenado en documentos en papel, electrónicos y/o 

sistemas de información.  

MEDICIÓN DEL CONOCIMIENTO Asistencial Coo. Academicos Coo. Posgrados TOTAL

L.50. Contamos con indicadores para medir nuestro 

conocimiento.
3

2,73 3,4
3,04

L.51. En la Universidad se mide y evalúa el conocimiento de 

cada persona.
2,5

2,73 3,2
2,81

L.52. Se sabe cuánto he aprendido en el último año. 2,42 2,64 2,4 2,49

L.53. Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en 

documentos en papel,electrónicos y/o sistemas de información.

2,64

2,59 3

2,74

L.54. Contamos con un instrumento de medición del 

conocimiento. 2,85
2,73 3,2

2,93
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 Otro de los instrumentos utilizados en la presente investigación, es la entrevista, con la 

cual se buscaba medir el grado de relevancia del conocimiento en Posgrados de la UNAB. 

Este instrumento fue aplicado a una muestra representativa de Posgrados y pertenecientes a 

las diferentes facultades, como evidencia se muestra un collage fotográfico con las personas 

que se logró tener un acercamiento directo para realizar la entrevista.  

 

 

4.1.2.6.2. Resultados entrevista 

  

 Continuando con el Diagnostico de la Gestión del Conocimiento en el área de Posgrados 

de la UNAB, se aplica la entrevista como un medio para obtener información por parte de 

algunos de los integrantes de Posgrados sobre la importancia del conocimiento para el 

desarrollo de las labores.  

 

 De acuerdo con la disponibilidad de la agenda de los colaboradores se realizaron 24 

encuestas, incorporándose funcionarios de la mayoría de los programas y de cargos Grupo 

Asistencial, Coordinadores Académicos y Científicos y Coordinadores de Posgrados.  

 

 A continuación, se presenta el registro fotográfico de los participantes en la entrevista: 

 

 Ilustración 32 Registro fílmico participantes entrevista. Fuente: Elaboración Propia. 
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  La primera sección  de la entrevista es medir el grado de relevancia del conocimiento 

posgrado, a través de la puntuación de un ítem, basados en el modelo de instrumento 

utilizado en el estudio “Capital Estructural: Análisis Diagnostico en grupos de investigación 

y Desarrollo de universidades públicas de Colombia”,  elaborado por, Maria Del Socorro 

Bermudez Rojo; Vanessa Paola Pertuz Peralta,; Neida Comoroto Boscan Romero,; 

(Bermudez, Rojo, Pertuz Peralta, & Boscan Romero, 2015); a continuación se presenta la 

escala de medición: 

 

Tabla 20: Nivel de Relevancia Gestión del Conocimiento 

NIVEL RELEVANCIA GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO  

NIVEL RELEVANCIA DESCRIPCIÓN GENERAL 

1 Totalmente en 

desacuerdo  

No es importante o no se tiene en cuenta en posgrados 

2 Parcialmente en 

Desacuerdo 

Puede ser importante o tenerse en cuenta en posgrados 

3 Parcialmente de 

acuerdo 

Es importante pero no se utiliza o gestiona en 

posgrados.  

4 Totalmente de acuerdo Es importante y se utiliza en posgrados  

 Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Ilustración 33 Grado Relevancia del Conocimiento. Fuente elaboración propia.  

 

0,00
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1,50
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3,50
4,00

1. La U. siempre da
prioridad a la capacitacion…

2. En la U. simpre se
optimiza el conocimiento…

3. La U. siempre se esfuerza
porque aprendamos unos…

4. En la U. todos nos
actualizamos de forma…

5. En la U. se comparte la
información de la…

6. En la U. se reconoce y
estimula la creatividad e…

7. La U. incorpora nuevos
conocimientos a su…

8. La U. utiliza resultados de
investigación…

9. La U.  Siempre aprende
de su relación con el…

10. Es usual que la U.
trabaje pensando en los…

11. En la U. se estimula
estar atentos a las…

12. En la U.  Se optimiza el
uso de las tecnologias de…

Grado de Relevancia del Conocimiento 

Asistencial Coord. Academicos Cood. Posgrados
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Tabla 21Medición Grado Relevancia del Conocimiento. 

 

Fuente: Elaboración 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 realización de la 

matriz DOFA.  A continuación se presentan la tabulación de los mismos: 

 

1. ¿Cuáles son los procesos y actividades que desarrolla dentro de Posgrados? 

 

Ilustración 34: Respuesta Pregunta 1.Fuente: Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

   

  En cuanto a las actividades y proceso que desarrollan se dividen en  tres (03) 

áreas, Coordinador Posgrados quien es el encargado de la parte administrativa de los 

GRADO DE RELEVANCIA  DEL CONOCIMIENTO EN POSGRADOS TOTAL 

1. La  U. s iempre da prioridad a  la  capacitacion de personal 3,45

2. En la  U. s impre se optimiza  el  conocimiento de las  personas 3,12

3. La  U. s iempre se es fuerza  porque aprendamos unos  de otros 3,08

4. En la  U. todos  nos  actual izamos  de forma permanente 3,44

5. En la  U. se comparte la  información de la  actividad de la  misma. 3,09

6. En la  U. se reconoce y estimula  la  creatividad e innovación. 3,55

7. La  U. incorpora  nuevos  conocimientos  a  su quehacer. 3,66

8. La  U. uti l i za  resultados  de investigación (propios/externos) 3,09

9. La  U.  Siempre aprende de su relación con el  entorno. 3,42

10. Es  usual  que la  U. trabaje pensando en los  cambios  futuros . 3,93

11. En la  U. se estimula  estar atentos  a  las  tendencias  del  entorno. 3,70
12. En la  U.  Se optimiza  el  uso de las  tecnologias  de la  comunicación y 

de la  información para  ser cada vez mejores  trabajadores  y mejor 

organización. 
3,42
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programas de posgrado por facultad, es decir, bajo su responsabilidad está el 

monitoreo  de la actividades posgrados, realizar la revisión y actualización del 

posgrados  de la Universidad, realizar convenios para el desarrollo de posgrados, 

establecer un sistema de control y monitoreo de la planificación académica de los 

posgrados.   Respecto a los coordinadores académicos y científicos, son los 

encargados de revisar el contenido periódico de los programas y determinar mejoras si 

hubiere lugar, elaborar la programación académica de cada posgrado, liderar y 

participar en los procesos de registro calificado de los programas de posgrado, 

elaborar el presupuesto de los programas, entre otras actividades que se necesitan para 

asegurar la calidad y pertinencia de los programas de Posgrados en la UNAB.  

Finalmente el grupo asistencial conformado por secretarias académicas y auxiliares 

administrativas, son las encargadas de prestar apoyo a estudiantes, docentes, 

coordinadores académicos y científicos y coordinadores de posgrados en todas las 

actividades que se realizan en el área.  

 

 

2. ¿Cuáles son los principales problemas que enfrenta para realizar su trabajo? 

 

Ilustración 35Respuestas Pregunta 2.Fuente. Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

  Respecto a la problemática que los entrevistados presentan para realizar su 

trabajo y de la cual servirá como base para la realización de la matriz DOFA, se 

encuentra algunos aspectos relevantes como falta de eficiencia, eficacia en las áreas 

de apoyo, los procesos de posgrados no son dinámicos,  no existe flexibilidad 

administrativa en procesos de admisiones y registro, los poderes limitan el desarrollo 

del libre trabajo, se cuenta con presupuesto restringido para actividades, falta de 
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comunicación con posgrados, No existe una diferenciación de Core, la falta en bases 

de datos, falta de apoyo de personal en el área asistencial, existen muchos jefes, las 

altas carga de trabajo, tiempo, la ubicación para las facultades de salud y Core School 

Management, la poca cultura de lectura, el temperamento de las personas y falta de 

capacitación y/o acceso a las mismas.  

 

 

3. ¿Cuenta con herramientas tecnológicas necesarias para desarrollar su trabajo? 

 

 Ilustración 36 Respuesta pregunta 3. Fuente: Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

  Respecto a las herramientas tecnológicas que se necesitan para desarrollar el 

trabajo, todos los entrevistados refieren que si cuenta con las herramientas necesarias, 

sin embargo, se deberían buscar herramientas más avanzadas para adquirir 

información, gestionar información como bases de datos.  

 

4. ¿Cuáles son los sistemas de información que utiliza en su trabajo? 

 

   Ilustración 37 Respuesta pregunta 4. Fuente: Elaboración Propia 

Nvivo Pro11 

   

  Los principales sistemas de información que se utilizan en Posgrados son 

Banner Académico y Financiero, cosmos, WhatsApp, tema, paquete de office, 

Moodle, Suite, Portal U, plataformas del ministerio de Educación, carpeta compartida 

y Drive.  
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5. ¿Cuenta con un sistema en el cual pueda consultar: procesos, procedimientos, 

memorias de capacitaciones que se realizan en la Universidad? 

  

Ilustración 38: Respuesta pregunta 5. Fuente:. Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

  Como respuesta a la pregunta si tiene un sistema que se pueda consultar 

procesos, procedimientos, en su gran mayoría contestaron que NO conocen, sin 

embargo, algunas refieren que en la Suite se consiguen los procesos y procedimientos 

de toda la universidad.  

 

6. ¿Qué aspectos o herramientas cree que se puedan mejorar y/o implementar para 

desarrollar sus actividades en Posgrados? 

 

Ilustración 39 Respuesta pregunta 6.Fuente: Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

  Respecto a las herramientas o aspectos que se deben mejorar y/o mejorar para 

desarrollar las actividades, se encuentran ideas para gestionar el conocimiento y 

buscar mayor eficiencia y eficacia en los proceso de posgrados, como aspectos a 

resaltar se encuentra la implementación de un centro de documentación, la necesidad 

de un repositorio digital, la creación de un comité de posgrados para tener contacto 

directo con la Dirección General de Posgrados, Capacitación para la realización de 

seguimientos y control, diferenciación de pregrado con posgrado lo relacionado a 

admisiones y recaudación, la creación de un plan de acción para realizar seguimiento 

y autoevaluación, definir claramente las funciones de cada cargo, contratación de 
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nuevas personas para cargos asistenciales por el alto volumen de trabajo que se 

maneja.  

 

 

7. ¿Cómo es la manera en que usted comparte el conocimiento con sus compañeros 

de trabajo? 

 

Ilustración 40: Respuesta pregunta 7.Fuente: Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

  El conocimiento dentro de Posgrados se comparte a través del dialogo 

principalmente, igualmente se utilizan herramientas como el envío de correo 

electrónico en el caso que existan memorias de eventos.  

 

8. ¿Conoce usted si en posgrados se documenta o guarda la experiencia que tienen 

las personas que conforman el equipo de trabajo? 

 

Ilustración 41 Respuesta pregunta 8   Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

 Para el grupo de entrevistados, no conocen si en Posgrados se documenta o guarda la 

experiencia que tienen el equipo de trabajo.  

 

9. ¿Cuándo asiste a algún tipo de evento capacitación, seminario, comparte con sus 

compañeros de trabajo el conocimiento adquirido? 
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Ilustración 42. Respuestas pregunta 9. Fuente: Elaboración Propia, Nvivo Pro11 

 

  Como respuesta a la pregunta si comparte con sus compañeros de trabajo el 

conocimiento adquirido cuando asiste a algún tipo de evento o capacitación, la mayoría de los 

encuestados manifiestan que es difícil por las actividades diarias que se realizan y de 

compartirlo lo realizan de una manera informal, a través del dialogo. 

 

 

4.1.2.6.2. Fortalezas y Debilidades en la Gestión del Conocimiento a nivel de capital 

estructural en la Dirección General de Posgrados de la UNAB. 

 

  La matriz DOFA, es una herramienta gerencial creada por Albert. S. Humpherey, con 

el fin de realizar un análisis Interno es decir de las Fortalezas y Debilidades, y un análisis 

externo considerándose las Oportunidades y Amenazas.  Por tanto “es una herramienta 

generalmente utilizada como método de diagnóstico empresarial en el ámbito de la 

planeación estratégica” (AMAYA CORREA, 2004). 

 

  La matriz DOSFA, cobra importancia en la medida que permite realizar un 

diagnóstico real de la Dirección General de Posgrados de la UNAB, lo que significa contar 

con mayores elementos en la toma de decisiones. 

 

   A continuación, se presenta la matriz DOFA para Posgrados de la UNAB, matriz 

elaborada con base a la información obtenida de la aplicación de la encuesta y entrevista del 

diagnóstico de la gestión de conocimiento.  
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Tabla 22 TABLA MATRIZ DOFA 

 

MATRIZ DOFA  

Fortalezas Debilidades 

• Capital Humano calificado y 

comprometido.  

• Experiencia.  

• Actualización permanente que posee 

la universidad.  

• Imagen institucional.  

• Infraestructura física.  

• Sentido de pertenencia institucional.  

• Incorporación de nuevos 

conocimientos al quehacer 

institucional.  

• Herramientas tecnológicas y 

sistemas de información 

• Innovación y creatividad.  

• Dialogo como herramienta para 

compartir conocimiento. 

• Incorporación de nuevos 

conocimientos y nuevas tendencias 

al que hacer de la universidad.  

• Uso óptimo   de tecnologías de 

comunicación y de la información.  

• Altas cargas laborales del área 

asistencial.  

• Capacitación para el desarrollo de 

competencias para el personal 

asistencial.  

• La no optimización del 

conocimiento de las personas.  

• Trabajo en equipo.  

• Comunicación.  

• Algunos trámites administrativos 

son complejos para realización de 

actividades académicas.  

• Falta de un sistema de Gestión de 

Calidad.  

• No lectura oportuna de la 

información.  

• Presupuesto restringido (caso Core) 

• Falta de un sistema CMR donde se 

pueda gestionar las relaciones con 

los clientes.  

• Procesos de la Universidad se deben 

ser ajustados para CORE. 

• Acceso a las bases de datos.  

• Falta de repositorio digital tanto de 

información como normatividad. 

• Diferenciación de los procesos de 

pregrado a Posgrados.  
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• No existe seguimiento para 

egresados Posgrados. 

• Falta la definición clara de las 

funciones de cada cargo.  

Oportunidades Amenazas 

• Habilidades de comunicación con 

otras dependencias (mercadeo, 

recaudación, Gestión Humana).  

• Definir procesos para Posgrados.  

• Unificación de procesos para 

posgrados. 

• Optimización de procesos.  

• Falta de flexibilidad 

administrativa.  

• Tiempo.  

• Convenios con universidades 

extranjeras y nacionales 

• Ubicación de dependencias como 

Salud y Core.  

• Falta de capacitación en el momento 

de recibir puestos de trabajo. 

• Herramientas tecnológicas que sean 

diferenciadoras en las visitas 

empresariales (Caso Core). 

 Matriz DOFA.   Fuente: Elaboración Propia.  

 

 

 4.2. Modelo de gestión del conocimiento para la Dirección General de Posgrados 

de la Universidad Autónoma de Bucaramanga. 

 

   El modelo de gestión del conocimiento a nivel de capital estructural planteado para la 

Dirección General de Posgrados de  la UNAB, nace teniendo en cuenta el marco referencial y 

especialmente el  modelo integrado de planeación y gestión “MIPG” la cual es una estrategia 

del gobierno nacional de Colombia  para   “dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, 

evaluar y controlar la gestión de las entidades y organismos públicos, 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 

Función Publica, 2018).  Así mismo, el modelo planteado se basa en el Balanced Score Card, 

el cual es un modelo que sirve como instrumento para valorar la Gestión del Conocimiento y 
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cuyo objetivo principal es la evaluación de los niveles de conocimiento dentro de las 

organizaciones. Permite que las organizaciones se enfoquen en las áreas que requieren más 

atención e identifica la dirección del conocimiento y prácticas en que ellos aventajan 

(BARRAGAN OCAÑA, 2009).    

 

 Teniendo en cuenta lo anterior y el diagnostico a nivel de capital estructural realizado 

a la Dirección 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 gestión de conocimiento en 

posgrados, la innovación y creación, modificación, transferencia y conservación del capital 

intangible en la Dirección de Posgrados de la UNAB.  

 

 

4.2.1. Definición del Modelo  

 

  El modelo de gestión del conocimiento para la Dirección 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 gestión 

que se realiza en todas las áreas 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 Dirección General de Posgrados de la UNAB.  

b. Fortalecer la cultura organizacional basada en el control de la información y la 

evaluación del uso de la información en la toma de decisiones.  

c. Conservar el conocimiento propio de Posgrados, para lograr una cultura de creación, 

modificación, conservación 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.  
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  4.2.2. Creación del proceso de gestión del conocimiento  

 

  La creación del Modelo de Gestión del Conocimiento a nivel de capital 

estructural para la Dirección General de Posgrados “MI KM”, se enfoca en la gestión 

del capital intangible organizativo, basado en el modelo Balanced Scorecard, teniendo 

en cuenta que es una herramienta de planeación estratégica y que la Universidad 

Autónoma de Bucaramanga, basa el desarrollo de su estrategia en dicho modelo pues 

permite identificar, estructurar y valorar los activos intangibles.  

   

  MiKm, está enfocado a la perspectiva de procesos y de aprendizaje y 

crecimiento dentro del Balanced Scorecard.    De acuerdo  a Jesús Alveiro Montoya 

Agudelo  en su artículo El Balanced Scorecard como Herramienta de Evaluación en la 

Gestión Administrativa  (Agudelo, 15), La perspectiva de procesos identifica los 

procesos internos críticos que tienen un impacto importante dentro de la estrategia 

impactando a las áreas de capital humano y capital relacional, pues permite mayor 

eficiencia, eficacia, reducción de costos por mejora, fortalecimiento de la integración 

de los procesos y fortaleciendo las relaciones con los clientes internos y externos para 

potencializar la cadena de valor en el área de Posgrados de la UNAB.  

 

 De otro lado la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, donde se describen 

los activos intangibles de la Dirección de Posgrados y la importancia dentro de la 

estrategia.  Aquí se tendrán en cuenta dos de los capitales que lo constituye: Uno, el 

Capital de la información, es decir, la disponibilidad de tecnológica, en cuanto a redes 

e infraestructura para respaldar la estrategia y dos, el Capital organizacional que es la 

posibilidad de la Dirección 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 área de Posgrados, con una mayor 

gestión del conocimiento, dando importancia del conocimiento tácito al explícito y 

viceversa:  

 

•  De Tácito a Explícito: El conocimiento tácito ó aquel conocimiento muy personal y 

difícil de formalizar y de comunicar o compartir con otras personas. El movimiento 
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de conocimiento tácito a explicito se genera en el momento en que un colaborador del 

área de Posgrado logra un crecimiento de la base de conocimiento, lo hace explícito y 

se logra un crecimiento en la base de conocimiento. Es decir, se da por un proceso de 

externalización del conocimiento.  

• De Explícito a Tácito: Se produce cuando el conocimiento explícito ó aquel 

conocimiento que puede ser expresado con palabras y números es compartido a lo 

largo de Posgrados de la UNAB, los demás miembros de Posgrados comienzan a 

utilizarlo y por lo tanto lo amplían, extienden e incorporan en su propio conocimiento 

tácito.  De esta manera, un proceso de internalización es necesario. 

 

Las políticas y herramientas plasman las acciones identificadas en el diagnóstico 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 versión del modelo “MiKm”, sin 

embargo, en la medida que se socialice, madure e implemente, se deberá ajustar incluyendo 

los elementos de capital humano y relacional, así mismo, se debe ajustar al Modelo de 

Gestión de Conocimiento que se pretende institucionalizar la Universidad Autónoma de 

Bucaramanga. De esta manera se generarán cambios positivos en busca de gestionar el 

conocimiento.   El modelo que se presenta es el siguiente: 
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MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO  
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Ilustración 43: Modelo gestión del conocimiento MI KM . Fuente: Minjet  Mind Manager -  

Elaboración Propia 

 

El modelo propuesto contempla cuatro (04) grandes grupos para gestionar el 

Conocimiento:  

 

1. GENERACIÓN DEL CONOCIMIENTO  

 

El primer grupo en el mapa del conocimiento para la Dirección General de Posgrados 

es la Generación del Conocimiento, según Davenport (2001) existen cinco modos de 

generación de conocimiento, estos son: adquisición, destinación de recursos, fusión, 

adaptación y redes del conocimiento.     Este ítem se puede clasificar como adquisición 

teniendo en cuenta que es la forma de producir conocimiento  en la Dirección General 

de Posgrados de la UNAB, con la interacción de todo el equipo de trabajo.  

  

 

 Ideas: Es un espacio de innovación y gestión donde se realizará seguimiento a las 

ideas para el desarrollo de nuevos procesos, nuevos programas aportadas por los 

colaboradores de Posgrados, donde se incluyan ideas frescas, novedosas, que busquen la 

excelencia en la gestión y en la forma de entregar los productos o servicios a los grupos de 

valor. Este link se gestionará a través de la estrategia Umbo.   Así mismo, se encontrarán 

enlaces donde encontrará diferentes maneras de realizar innovación en la academia.   

 

 Convenios: Permite fomentar convenios con diferentes entidades, instituciones 

académicas, centros de pensamiento, para promover actividades que generen conocimientos.  

 

 

 Publicaciones: Busca planear e identificar las publicaciones anuales de cada una de 

las áreas de Posgrados, desarrollarlas y hacerles seguimiento.  
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 Retos: Se buscan plantear retos a los colaboradores para solucionar dificultades 

dentro de Posgrados o la Universidad.  

 

 

 

 

Investigación: Fomento a los procesos de Investigación en temas de interés y competencias 

para Posgrados UNAB.   

 

 
 

 

2. ANALÍTICA  

Con Analítica, se busca profundizar en el análisis de datos y la información que 

genera Posgrados para fortalecer el conocimiento de su desempeño y de su propósito 

fundamental.  

 

 Este ítem del mapa del conocimiento permite apoyar el seguimiento y evaluación de 

la gestión de la Dirección de Posgrados.  Así mismo, el análisis y reflejo de los datos  y la 

información consignada en el modelo permiten establecer las acciones requeridas para el 

logro de los resultados anhelados.  
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Análisis de Datos: Con el análisis de datos en Posgrados, se busca profundizar en el 

análisis de datos internos y externos, haciendo cruces que puedan generar nuevos puntos de 

vista s de los datos y la información.  

 

 

 

 

Cifras: Busca recopilar las cifras de los diferentes procesos, procedimiento de Posgrados, 

para crear un Banco de Datos que sirva de base para analizar tendencias y oportunidades de 

negocio.   

 

 

 

Indicadores: Elaboración y monitoreo de indicadores que midan la gestión de Posgrados.  

 

 

 

Diagnóstico de Datos: Permitirá identificar, organizar y actualizar los datos producidos por 

Posgrados.  

 

 

 

3. CULTURA DE COMPARTIR 
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El apartado “Cultura de Compartir” es primordial en el modelo de gestión del 

conocimiento pues en el momento en que se difunde la gestión del conocimiento, se 

evidencia la estrategia  de la  Dirección General de Posgrados de la UNAB, se 

consolidan las redes de conocimiento, se conserva el conocimiento institucional, la 

retroalimentación y el aprendizaje a través de las experiencias compartidas.   

La cultura de compartir pretende a través de diferentes actividades compartir el 

conocimiento de la entidad y de sus integrantes.  

 

Participación en eventos nacionales e Internacionales:  Busca que los 

colaboradores de Posgrados, participen en eventos nacionales e internacionales y que 

se comparta con sus compañeros o pares el conocimiento adquirido, su experiencia y 

nuevas ideas.  

 

 
 

Memorias de buenas prácticas: Crear un banco de buenas prácticas no solo a nivel de 

Posgrados sino de experiencias de otras Universidades, con el fin replicar y buscar la 

mejora de procesos.  

 

 
 

Eventos Posgrados: Espacio para almacenar, difundir y mejorar la calidad de los 

eventos que se realizan en Posgrados de la UNAB, permitiendo mejorar experiencias y 

potencializar el capital humano que cuenta la Dirección.  
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Laboratorios Posgrados: Es un espacio donde se enseñan diferentes temas con el fin 

de mejorar el conocimiento de la Dirección de Posgrados.   

 

 
 

Grupos transversales: Son grupos donde se fomenta el dialogo y transferencia de 

conocimiento con otras áreas de la UNAB.  

 

 
 

4. HERRAMIENTAS:  

Este grupo busca identificar aquellas herramientas y procesos que permiten 

obtener, organizar, guardar y compartir de una manera fácil los datos e información 

de la Dirección General de Posgrados de la UNAB.   Estas herramientas  permitirán a 

los miembros de la DGP  un mejor manejo de la información y que la misma sea 

confiable y de fácil acceso para  Posgrados UNAB.  

Las herramientas es el aprovechamiento de la tecnología para la generación, 

difusión y aplicación del conocimiento.  

 

Km Box: Herramienta creada en el plataforma TEMA, exclusiva para Posgrados donde 

se Gestiona el Conocimiento a nivel de capital estructural.  
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CRM:  Es una herramienta fundamental para gestionar con calidad el relacionamiento 

con los grupos de interés de Posgrados.  

 

 
 

Portales Virtuales:  Es un espacio virtual con información de interés para los grupos que 

Conforman Posgrados UNAB.  

 

 
 

Biblioteca Virtual: Es una Biblioteca Virtual la cual contiene información para grupos de 

interés de Posgrados.  

 

 

 

 El proceso de gestión del conocimiento en Posgrados estará lidera por la Dirección 

General de Posgrados quien será la encargada de socializar e implementar y ajustar el 

modelo propuesto.   

 

 

4.2.3. Indicadores para medir el capital estructural en la Dirección General de 

Posgrados UNAB. 
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 Con el fin de realizar seguimiento a la funcionabilidad y aporte del modelo de gestión del 

conocimiento a nivel de capital estructural para Posgrados, se proponen los siguientes 

indicadores como herramienta de análisis y toma de decisiones:  

 

Ilustración 44: Indicadores para medir gestión del conocimiento, fuente: elaboración propia 

 

 

4.2.3. Estrategias propuestas para la gestión de conocimiento a nivel de capital 

estructural en la Dirección General de Posgrados de la UNAB.  

 

Basado en la definición de Michael Porter, se puede decir que estrategia es un plan de 

acción que integra las metas o políticas en una organización así como las actividades que se 

deben realizar para llevar a cabo ese plan de acción.    

  

 Teniendo en cuenta la matriz DOFA planteada anteriormente a continuación se 

presenta una relación de las estrategias que se pueden utilizar en la Dirección General de 

Posgrados de la UNAB que permitan gestionar el conocimiento y generar valor.   

  

 

 Tabla 23: Estrategias Gestión del Conocimiento 

Infraestructura

•Capacidad tecnológica. 

•Gastos en tecnológia por 
empleado.

•Inversión en recursos 
tecnológicos.

•Bases de conocimiento 
compartido. 

Procesos Administrativos

•Tiempo de respuesta 
promedio por 
colaborador.

•% de solicitudes y/o 
casos atendidos en el 
mes. 

Calidad y Mejoras

•Numero Acreditaciones y 
certificaciones. 

•Numeros de comite de 
calidad. 

•Numero comites de 
mejora

Infraestructura basada 
en conocimiento

•Documentos compartidos en 
Km Box

•Numero de bases de datos a 
las que se tienen acceso. 

•Numero de documentos de 
conocimiento actualizados en 
Intranet.
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ESTRATEGIAS  GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO  

ESTRATEGIAS FORTALEZAS Y 

OPORTUNIDADES 

ESTRATEGIAS DEBILIDADES Y 

OPORTUNIDADES 

• Capacitación en habilidades blandas 

para el equipo de trabajo del 

posgrado (trabajo en equipo, 

comunicación asertiva).  

• Implementar un sistema de gestión 

de calidad para posgrados.  

• Implementar un centro de 

documentación.  

• Creación de una herramienta 

exclusiva para posgrados donde se 

puedan consultar, procesos, 

procedimientos, memorias de 

capacitación, lecciones aprendidas 

(Gestión del Conocimiento) 

• Mayor acceso a bases de datos.  

• Revisión de manuales de cargos, con 

el fin de dar claridad a las funcionas 

de cada uno de los integrantes de 

posgrados.  

• Fortalecimiento de posgrados a 

través del mayor relacionamiento 

con empresas y sector económico 

nacional e internacional, que  

• permitan dar estatus a los programas 

ofrecidos por la universidad. 

• Creación de un observatorio de 

prospectiva y desarrollo para el nivel 

de posgrados permitirá la 

codificación y el mejoramiento 

• Revaluar la carga la laboral del 

grupo asistencial y/o cantidad de 

programas a atender por facultad.  

• Optimización del conocimiento del 

recurso humano. 

• Gestionar la creación de un 

repositorio digital para trabajos de 

grado y/o normatividad.  

• Creación de un comité denominado 

“POSGRADOS”, donde se pueda 

tener contacto directo con la 

Dirección y sea un espacio de 

retroalimentación para 

coordinadores tanto académicos 

como administrativos.   

• Mejoramiento del relacionamiento 

de posgrados con áreas como 

Mercadeo y Recaudación con el fin 

de optimizar tiempos en trámites y 

procesos.  

• Creación de un banco de egresados, 

donde se pueda realizar seguimiento 

y crear un vínculo más directo y 

participativo con los egresados 

posgrados. 

• Delimitar y estructurar los procesos 

en posgrados.  

• Buscar estrategias para mejorar la 

comunicación entre los cargos 

Coordinador Posgrados y 
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constante de los cursos que se 

ofrecen 

 

 

Coordinador Académicos y 

Científicos.  

Fuente: Elaboración Propia.  

 

 

4.3. Implementación de una estrategia del modelo de gestión del capital estructural para 

la Dirección General de Posgrados de la Universidad Autónoma de Bucaramanga. 

 

4.3.1. Km Box.  

 

  Una de las estrategias planteadas en el modelo de gestión del conocimiento, es la 

creación de “Km Box”, herramienta que permitirá crear, modificar y transferir el 

conocimiento o capital intangible que posee la Dirección General de Posgrados de la UNAB.   

 

  “Km Box” se encuentra ubicado en la plataforma TEMA, la cual tiene acceso todos 

los colaboradores de Posgrados de la UNAB y con acceso para que puedan acceder y aportar 

en la gestión del conocimiento, el link para el ingreso es el siguiente: 

https://temaposgrados.unab.edu.co/course/view.php?id=2119&section=0 

 

  Km Box ó Caja del Conocimiento cuenta con cinco (5) ítems que son la base para la 

gestionar el conocimiento, los cuales son: Directorio de expertos, Innovación – Gestión de 

Ideas, Red Social del conocimiento “Km Coffe”, Documentos y Lecciones Aprendidas. 

    

https://temaposgrados.unab.edu.co/course/view.php?id=2119&section=0
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Ilustración 45 Km Box   Fuente: Elaboración propia. 

Una vez se ingrese a la plataforma tema posgrados de la UNAB en el link:  

https://temaposgrados.unab.edu.co/course/view.php?id=2119&section=0  deberá registrarse 

con su usuario y contraseña asignados. 

 

Posteriormente deberá dirigirse a la ventana Mis Cursos y allí encontrará el Micro sitio 

GESTION DEL CONOCIMIENTO POSGRADOS UNAB. 

 

Las imágenes que corresponden a la implementación del modelo en la plataforma TEMA 

POSGRADOS se encuentran en el anexo 3. 

 

  

 

En cada uno de los ítems que componen “Km Box”  

 

Directorio de Expertos: El directorio de expertos es una base de datos donde 

encontrara a las personas idóneas de la Dirección General de Posgrados y otras dependencias 

de la UNAB, para gestionar el conocimiento.  Así mismo, el Directorio de Expertos permitirá 

https://temaposgrados.unab.edu.co/course/view.php?id=2119&section=0
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identificar funcionarios que puedan colaborar en situaciones especiales, conformar nuevos 

equipos de trabajo, identificar en caso de ser requeridos perfiles educativos y profesionales y 

reconocer a los diferentes miembros de la Dirección General de Posgrados.    Esta herramienta 

es útil en la media que resume la experiencia en el cargo, la historia, el conocimiento y las 

habilidades de recurso humano. Por tanto, contribuye y apoya en la toma de decisiones, 

generación de ideas, la ejecución de proyectos y servicios de asesoría y consultoría tanto interna 

como externas, facilitando el aprendizaje de expertos y desarrollo de las comunidades de 

práctica.  

 Un directorio de expertos es un listado actualizado de manera continua del saber hacer 

de la organización, Molina y Marsal (2001), señalan que a través de las páginas amarillas ó 

directorio de expertos las personas de la organización se obligan a recapacitar y reflexionar 

sobre el saber profesional, de manera que al mismo tiempo sirven para pulsar y calibrar el 

dinamismo de la organización.  El directorio de expertos contribuye a superar las limitaciones en la 

identificación de conocimiento sobre la base de rangos jerárquicos, títulos, puestos de trabajo 

 

  Innovación y Gestión de Ideas: Este espacio ha sido diseñado para que los 

funcionarios de la Dirección General de Posgrados generen constantemente ideas que se 

puedan transformar en proyectos de innovación, traduciéndose en resultados exitosos de 

forma constante.    En este link se habilitó un botón para que los colaboradores puedan enviar 

sus ideas y/o proyectos  

 

  Red Social del Conocimiento “Km Coffee”: Km Coffe, es una red social virtual, 

diseñado para gestionar el trabajo en equipo, promover líneas de trabajo, reorganizar los 

objetivos en la Dirección General de Posgrados de la UNAB.  El objetivo de “Km Coffee” es 

construir conocimiento nuevo sobre temáticas de interés para los miembros de la red.   En 

este espacio se trataran temas de interés para Posgrados, Novedades, Aportes para nuevos 

proyectos, nuevas ideas, permitiendo alcanzar un conocimiento más profundo de los temas 

tratados. Así mismo, este espacio permitirá dialogar y discutir abiertamente con todas las 

áreas de Posgrados sobre temas de interés que finalmente son la base para la toma de 

decisiones.   Aquí se habilitó un chat para la interacción de los visitantes.   
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 La Red social del conocimiento se soporta en el artículo “Las redes de I+D como 

estrategia de uso de las TIC en las universidades de América Latina” del autor Jaime D. 

Royedo, donde expone que las  redes sociales de conocimiento tienen como objetivo 

“mejorar la calidad del trabajo académico y científico, optimizar la gestión del conocimiento, 

crear y fortalecer la cooperación y el aprovechamiento de recursos, así como posibilitar el 

libre flujo de la información entre los grupos sociales” Royedo (2005).   Igualmente  expone 

que el propósito de tales redes, es producir, almacenar y distribuir conocimiento científico a 

través  de un   medio tecnológico.  

 

      Documentos: Este espacio, se recopilan los documentos como normatividad, 

formatos, instructivos, procedimientos, cartillas, documentos externos, manuales y 

plantillas, que se requieren para ejercer las funciones dentro de la Dirección General de 

Posgrados de la UNAB y que actualmente se encuentran distribuidas en diferentes lugares. 

Así mismo, permitirá gestionar actualizaciones, nuevos documentos de importancia para 

Posgrados.  En este espacio se ubicó el listado de documentos con su respectiva  ruta de 

ubicación el cual puede ser consultado, actualizado  para el espacio de cada uno de los 

visitantes.  

 

 

Lecciones Aprendidas: Es considerada una de las herramientas más eficaces para la 

gestión del conocimiento. Corresponde a una base de conocimiento sobre las experiencias 

pasadas bien seas positivas o negativas con el fin de evitar que se cometan errores del pasado 

y al contrario se puede asegurar buenas prácticas o casos de éxito.   Este vínculo generará 

valor en la Dirección General de Posgrados, pues permitirá aumentar el nivel de 

conocimiento sobre cómo se hacen las actividades y puede permitir disminuir riesgos y 

generar mejoras continuas dentro de Posgrados.  En este vínculo se creó una carpeta en el 

cual diferentes áreas pueden ingresar  el registro de sus experiencias y de acceso a toda la 

comunidad de posgrados de la UNAB.  
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 4.3.2. Indicadores para medir Km Box.  

 El modelo de Gestión del Conocimiento planteado se fundamenta en la generación de   

valor en la Dirección General de Posgrados a través de la organización de los procesos, 

procedimientos, uso adecuado de tecnología y transferencia del conocimiento. Con el fin de 

medir el impacto de esta estrategia se plantean los siguientes indicadores:  

Ilustración 46 Indicadores para medir Km Box Fuente: Elaboración Propia.  

 

Crear un modelo de gestión del conocimiento implica realizar un diagnóstico a 

profundidad de cómo se gestiona el conocimiento en la Dirección de Posgrados de la UNAB 

con la utilización de diferentes instrumentos. Así mismo, se trata de diseñar un modelo que se 

ajusta a las necesidades de Posgrados de la UNAB a nivel de capital estructural, en este caso, 

el modelo se creó con base al modelo Balance ScoreCard, modelo que es la base de la 

estratégica de la UNAB y que tiene en cuenta cuatro (4) Pilares: Análisis de datos, 

herramientas, generación 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 permitirá gestionar el 

conocimiento a nivel de capital estructural y que será medido de acuerdo a los indicadores 

planteados.  

Numero de visitas a 
Km box

Participación de los 
empleados en 
proyectos de 

innovación, generados 
en KM BOX.

Numero de Lecciones 
Aprendidas registradas 

en KmBox
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CAPITULO V.  Conclusiones y Recomendaciones 

 

  El modelo de gestión del conocimiento a nivel de capital estructural planteado en este 

trabajo de investigación para la Dirección General de Posgrados de la UNAB, es un soporte 

para la Directora, pues permitirá incluir en sus estrategias nuevas ideas de cambio, nuevas 

formas de liderazgo,  potencializar el recurso humano con que se cuenta,  el trabajo en 

equipo, así como la mejor utilización de los sistemas informáticos, bases de datos,  el 

conocimiento  y demás recursos con que cuenta  posgrados. El modelo se encuentra 

planteado y se debe socializar con el equipo de trabajo, así como también, se debe asignar a 

un funcionario el seguimiento y medición de la utilización del modelo, con el fin de evaluar 

su utilidad y/o realizar ajustes en caso de ser necesario.  

 

  La Dirección General de Posgrados de la UNAB, debe iniciar un proceso de 

estandarización de cada uno de los procedimientos que se realizan dentro de sus áreas, con el 

fin de que se pueda recopilar, analizar y disponer de la información.  De otro lado, se debe 

crear el diagrama de procesos y un listado de documentos exclusivo para posgrados, a fin de 

definir la relación existente entre todos los procesos y subprocesos de la Dirección General 

de Posgrados.    Lo anterior, teniendo en cuenta que cada una de las dependencias realiza las 

mismas actividades de maneras diferentes.  Cabe resaltar que dentro de Posgrados   existen 

buenas prácticas organizativas en algunas dependencias que se pueden replicar en las demás 

y de esa manera generar valor. Se debe incentivar la lectura, como fuente estratégica de 

conocimiento, pues se evidencia que en ciertos procesos existen deficiencias en la 

comunicación por falta de lectura. 

 

  Se debe iniciar por parte de la Dirección de Posgrados el replanteamiento de estrategias 

de comunicación con otras dependencias como mercadeo y recaudación, donde se dé un 

tratamiento independiente y diferenciador a Posgrados de Pregrado, pues actualmente no se 

tiene una comunicación ágil y oportuna con estas áreas.  
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  Uno de los procesos estratégicos de la UNAB es la gestión del conocimiento, sin 

embargo, a la fecha no existe oficialmente un modelo de gestión, se recomienda que una vez 

se dé a conocer el modelo para la Universidad, el mapa del conocimiento para la Dirección 

General de Posgrados planteado anteriormente sea ajustado y/o revisado a los lineamientos 

estratégicos dados por la Universidad.  

 

Crear un modelo de gestión del conocimiento implica realizar un diagnóstico a 

profundidad de cómo se gestiona el conocimiento en la Dirección de Posgrados de la UNAB 

con la utilización de diferentes instrumentos. El diseño un modelo planteado se ajusta a las 

necesidades de Posgrados de la UNAB a nivel de capital estructural, en este caso, el modelo 

se creó con base al modelo Balance ScoreCard, modelo que es la base de la estratégica de la 

UNAB  y que tiene en cuenta cuatro (4) Pilares: Análisis de datos, herramientas, generación 

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 permitirá gestionar el conocimiento a nivel de capital estructural y 

que será medido de acuerdo a los indicadores planteados.  

 

 

 

   

 

   

 

   

  

  

  

 

 

 

 

 

 



142 

 

 

 

 

 

REFERENCIAS 

 

Alavi, M. & Leidner, D. (1999). Knowledge management systems: issues, challenges, and 

benefits. Communications of the Association for Information Systems, 1, 1-37. 

 

Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001). Knowledge management and knowledge management 

systems: Conceptual foundations and research issues. MIS quarterly, 107-136. 

 

Almashari, M., Zairi, M., & Alathari, A. (2002). An empirical study of the impact of 

knowledge management on organizational performance. Journal of Computer Information 

Systems, 42(5), 74-82. 

 

Andersen, A. APQC (American Productivity and Quality Center)(1996). The Knowledge 

Management Assessment Tool: External Benchmarking Version. 

 

Andreu, R., & Sieber, S. (2005). Knowledge integration across organizations: how different 

types of knowledge suggest different ‘integration trajectories’. Knowledge and Process 

Management, 12(3), 153-160.  

 

Arango Serna, M. D., Pérez Ortega, G., & Gil Gómez, H. (2008). Propuestas de modelos de 

gestión de capital intelectual: una revisión. Contaduría Universidad de Antioquia, (52), 105-

130. 



143 

 

 

Badillo Gaona, M., & Olea Deserti, E. (2017). La gestión del conocimiento como una ventaja 

competitiva en un Posgrado en Pedagogía de la Universidad Nacional Autónoma de México. 

Red Internacional de Investigadores en Competitividad, 4(1), 2120-2132. 

 

Barojas Weber, J., Sierra Vázquez, J., & Martínez Romero, R. (2006). Gestión del 

conocimiento en un programa multidisciplinario de educación a distancia. Recuperado de: 

http://recursos.portaleducoas.org/publicaciones/gesti-n-del-conocimiento-en-un-programa-

multidisciplinario-de-educaci-n-distancia  

 

Barrio del Castillo, I., González Jiménez, J., Padín Moreno, L., Peral Sánchez, P., Sánchez 

Mohedano, I., & Tarín López, E. (2015). El estudio de casos. Recuperado de: 

https://nexosarquisucr.files.wordpress.com/2016/03/el-estudio-de-casos.pdf  

 

Benavides Velasco, C. A., & Quintana García, C. (2003). Gestión del conocimiento y calidad 

total. Madrid: Ediciones Díaz de Santos. 

 

Berenguer, J.M. (2017). Cómo implementar correctamente un cuadro de mando integral. 

Prevenblog. Recuperado de: http://prevenblog.com/como-implementar-un-cuadro-de-mando-

integral/  

Blázquez Manzano, A. (2013). La información y comunicación, claves para la gestión del 

conocimiento empresarial. Dimensión empresarial, 11(1), 23-32.  

 

Bontis, N. (2001). Assessing knowledge assets: a review of the models used to measure 

intelectual capital. International journal of management reviews, 3(1), 41-60.  

 

Bueno, E., del Real, H., Fernández, P., Longo, M., Merino, C., Murcia, C. & Salmador, M.A. 

(2011). Modelo Intellectus de medición, gestión e información del capital intelectual. (Nueva 

versión actualizada). Documentos Intellectus, 9/10, 1-81. 

http://recursos.portaleducoas.org/publicaciones/gesti-n-del-conocimiento-en-un-programa-multidisciplinario-de-educaci-n-distancia
http://recursos.portaleducoas.org/publicaciones/gesti-n-del-conocimiento-en-un-programa-multidisciplinario-de-educaci-n-distancia
https://nexosarquisucr.files.wordpress.com/2016/03/el-estudio-de-casos.pdf
http://prevenblog.com/como-implementar-un-cuadro-de-mando-integral/
http://prevenblog.com/como-implementar-un-cuadro-de-mando-integral/


144 

 

 

Bueno Campos, E., Paz Salmador, M., & Merino Moreno, C. (2008). Génesis, concepto y 

desarrollo del capital intelectual en la economía del conocimiento: Una reflexión sobre el 

Modelo Intellectus y sus aplicaciones. Estudios de economía aplicada, (26), 43-64. 

 

Bustos Farías, E., Cerecedo Mercado, M. T., & García González, M. D. J. (2016). Modelo de 

gestión de conocimiento para el desarrollo de posgrado: estudio de caso. Revista electrónica 

de investigación educativa, 18(1), 128-139. 

 

Carbonell, J. (2016). El reto de la gestión del conocimiento. Barcelona: Neos. Recuperado de: 

https://neos.cat/el-reto-de-la-gestion-del-conocimiento/  

 

Cegarra Navarro, J. G., Alonso Martínez, J., & Monreal Garres, A. F. (2006). Influencia del 

uso de las tecnologías de internet en el capital estructural. Investigaciones europeas de 

dirección de la empresa (IEDEE), 12(3), 217-228.  

 

Chirinos, E., Figueredo, C., Goyo, A., Méndez, E., & Rivero, E. (2009). Control 

organizacional en la realidad y complejidad de las universidades. Negotium, 4(12), 29-43. 

 

Conde Cardona, Y.A., Correa Correa, Z., & Delgado Hurtado, C. (2010). Aprendizaje 

organizacional, una capacidad de los grupos de investigación en la universidad pública. 

Cuadernos de administración, 44(julio-diciembre), pp. 25-39. 

 

Cruz Cardona, V., & Martos Perales, F. (2010). Evaluación de la calidad de los programas de 

maestría y doctorado en Iberoamérica. Revista Digital Universitaria, 11(5), pp. 3-13. 

 

https://neos.cat/el-reto-de-la-gestion-del-conocimiento/


145 

 

Davenport, T.H., De Long, D.W. & Beers, M.C. (1997) Building successful knowledge 

management projects. Center for Business Innovation Working Paper, [en línea] 

http://www.providersedge.com/Docs/Km_Articles/Building_Successful_KM_Projects.Pdf  

 

De Jager, M. (1999). The KMAT: benchmarking knowledge management. Library 

management, 20(7), 367-372. 

 

Demuner Flores, M. del R., Nava Rogel, R.M., & Ibarra Cisneros, M.A. (2014). El capital 

estructural y sus componentes en las instituciones de educación superior. Una exploración 

conceptual. Recuperado de: 

http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/EL_CAPITAL_ESTRUCTURAL_Y_SUS_COMPONEN

TES_EN_LAS_INSTITUCIONES_DE_EDUCACION_SUPERIOR._UNA_EXPLORACIO

N-1.pdf  

 

Drucker, P. F. (1993). Administración y futuro: de los 90 en adelante. Barcelona: Parramón  

 

Gairín Sallán, J., Muñoz Moreno, J.L., & Rodríguez Gómez, D. (2009). Estadios 

organizativos y gestión del conocimiento en instituciones educativas. Revista de Ciencias 

Sociales (Ve), XV(4), 620-634.  

 

Garcés González, R. (2013). La gestión del conocimiento en las condiciones del municipio de 

Remedios como contribución a su desarrollo local (Tesis doctoral). Universidad Central 

Marta Abreu de Las Villas, Santa Clara, Cuba. 

 

García Blanco, C.I. (2013). Comunidades de práctica como estrategias de gestión del 

conocimiento – una propuesta de fortalecimiento para la comunidad PlanEsTIC integrada 

por instituciones de educación superior en Colombia (Tesis de maestría). Universidad de los 

Andes, Bogotá. Recuperado de: https://repositorio.uniandes.edu.co/handle/1992/11973 

  

García González, M. D. J., Cerecedo Mercado, T., & Bustos Farías, E. (2012). Modelo de 

Gestión del Conocimiento para la para la División de Apoyo al Posgrado de la Dirección de 

http://www.providersedge.com/Docs/Km_Articles/Building_Successful_KM_Projects.Pdf
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/EL_CAPITAL_ESTRUCTURAL_Y_SUS_COMPONENTES_EN_LAS_INSTITUCIONES_DE_EDUCACION_SUPERIOR._UNA_EXPLORACION-1.pdf
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/EL_CAPITAL_ESTRUCTURAL_Y_SUS_COMPONENTES_EN_LAS_INSTITUCIONES_DE_EDUCACION_SUPERIOR._UNA_EXPLORACION-1.pdf
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/EL_CAPITAL_ESTRUCTURAL_Y_SUS_COMPONENTES_EN_LAS_INSTITUCIONES_DE_EDUCACION_SUPERIOR._UNA_EXPLORACION-1.pdf
https://repositorio.uniandes.edu.co/handle/1992/11973


146 

 

Posgrado del Instituto Politécnico Nacional. Recuperado de 

https://www.repositoriodigital.ipn.mx/bitstream/123456789/8256/1/garcia.gonzalez.ma.de.jes

us.pdf  

 

González, N. (2013). Mapas de conocimiento. innoEmotion. Recuperado de: 

http://www.innoemotion.com/2013/06/mapas-de-conocimiento/  

 

González Millán, J. J., & Rodríguez Díaz, M. T. (2010). Modelos de Capital Intelectual y sus 

indicadores en la universidad pública. Cuadernos de administración, 26(43), 113-128.  

 

Kaplan, R.S., & Norton, D.P. (1992). The Balanced Scorecard – measures that drive 

performance. Harvard Business Review, 70(1), 71-79. 

 

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2000). Having trouble with your strategy? Then map it. 

Harvard Business Review, 78(5): 167-176. 

 

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2004). Measuring the strategic readiness of intangible assets. 

Harvard Business Review, 82(2), 52-63. 

 

Lopera Londoño, M.E., & Quiroz Gil, N.L. (2013). Caracterización de un modelo de gestión 

del conocimiento aplicable a las funciones universitarias de investigación y extensión: caso 

Universidad CES (Tesis de maestría). Universidad CES – Universidad del Rosario, Medellín. 

Recuperado de: https://docplayer.es/1435042-Caracterizacion-de-un-modelo-de-gestion-del-

conocimiento-aplicable-a-las-funciones-universitarias-de-investigacion-y-extension-caso-

universidad-ces.html  

 

Martínez García, F.J., Peñalver Martínez, A., & Salamanca García, J. (2003). Gestión 

estratégica del conocimiento. Recuperado de: 

https://www.repositoriodigital.ipn.mx/bitstream/123456789/8256/1/garcia.gonzalez.ma.de.jesus.pdf
https://www.repositoriodigital.ipn.mx/bitstream/123456789/8256/1/garcia.gonzalez.ma.de.jesus.pdf
http://www.innoemotion.com/2013/06/mapas-de-conocimiento/
https://docplayer.es/1435042-Caracterizacion-de-un-modelo-de-gestion-del-conocimiento-aplicable-a-las-funciones-universitarias-de-investigacion-y-extension-caso-universidad-ces.html
https://docplayer.es/1435042-Caracterizacion-de-un-modelo-de-gestion-del-conocimiento-aplicable-a-las-funciones-universitarias-de-investigacion-y-extension-caso-universidad-ces.html
https://docplayer.es/1435042-Caracterizacion-de-un-modelo-de-gestion-del-conocimiento-aplicable-a-las-funciones-universitarias-de-investigacion-y-extension-caso-universidad-ces.html


147 

 

https://www.auip.org/images/stories/DATOS/PublicacionesOnLine/archivos/gestionconocimi

ento.pdf 

 

Mejías Acosta, Agustín Alexander. (2005). Modelo para medir la calidad del servicio en los 

estudios universitarios de postgrado. Universidad, Ciencia y Tecnología, 10(34), 81-85.  

 

Morcillo Ortega, P. (2003). Vigilancia e inteligencia competitiva: fundamentos e 

implicaciones. Revista Madri+d, 17(junio-julio), 15-22. 

 

Naranjo Herrera, C.G., & Chu Salgado, M.A. (2015). Medición del capital estructural de la 

organización: una investigación en el contexto de la Universidad Autónoma de Manizales. 

Universidad & Empresa, 17(29) 111-30.  

 

Naranjo Herrera, C.G., Ramírez López, M.A., & Ocampo Cruz, R. (2011). El capital 

intelectual en la central hidroeléctrica de Caldas s.a. “e.s.p” CHEC (Tesis de maestría). 

Universidad Autónoma de Manizales, Manizales. Recuperado de:  

https://docplayer.es/63910331-El-capital-intelectual-en-la-central-hidroelectrica-de-caldas-s-

a-e-s-p-chec.html 

Nonaka, I. (1994). A dynamic theory of organizational knowledge creation. Organization 

science, 5(1), 14-37. 

 

Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The knowledge-creating company: how Japanese 

companies create the dynamics of innovation. Oxford: Oxford University Press. 

 

Nonaka, I., & Toyama, R. (2003). The knowledge-creating theory revisited: knowledge 

creation as a synthesizing process. Knowledge management & practice, 1, 2-10. 

https://www.auip.org/images/stories/DATOS/PublicacionesOnLine/archivos/gestionconocimiento.pdf
https://www.auip.org/images/stories/DATOS/PublicacionesOnLine/archivos/gestionconocimiento.pdf
https://docplayer.es/63910331-El-capital-intelectual-en-la-central-hidroelectrica-de-caldas-s-a-e-s-p-chec.html
https://docplayer.es/63910331-El-capital-intelectual-en-la-central-hidroelectrica-de-caldas-s-a-e-s-p-chec.html


148 

 

 

Ordoñez de Pablos, P. (2004). El capital estructural organizativo como fuente de 

competitividad empresarial: un estudio de indicadores. Economía industrial, (357), 131-140. 

 

Ortiz de Urbina Criado, M. (2003). Medición y auditoría del capital intelectual. El 

profesional de la información, 12(4), 282-289. Recuperado de: 

http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/2003/julio/4.pdf  

 

Osorio Núñez, M. (2003). El capital intelectual en la gestión del conocimiento. ACIMED, 

11(6). Recuperado de: http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-

94352003000600008  

 

Pedraja-Rejas, L., & Rodríguez-Ponce, E. (2008). Estilos de liderazgo, gestión del 

conocimiento y diseño de la estrategia: un estudio empírico en pequeñas y medianas 

empresas. Interciencia, 33(9), 651-657. 

 

Ramírez, F. (2015). Gestión del conocimiento, un camino en la búsqueda de la innovación 

educativa. Criterio, 22-24. Recuperado de: https://www.sanboni.edu.co/wp-

content/uploads/Revista-Criterio-2015.pdf  

 

Ramírez Córcoles, Y., Santos Peñalver, J. F., & Tejada Ponce, Á. (2011). Intellectual capital 

in Spanish public universities: stakeholders’ information needs. Journal of Intellectual 

capital, 12(3), 356-376 

 

Rodríguez Gómez, D. (2006). Modelos para la creación y gestión del conocimiento: una 

aproximación teórica. Educar, 37, 25-39. Recuperado de: 

http://ddd.uab.cat/pub/educar/0211819Xn37/0211819Xn37p25.pdf 

 

http://www.elprofesionaldelainformacion.com/contenidos/2003/julio/4.pdf
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352003000600008
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352003000600008
https://www.sanboni.edu.co/wp-content/uploads/Revista-Criterio-2015.pdf
https://www.sanboni.edu.co/wp-content/uploads/Revista-Criterio-2015.pdf
http://ddd.uab.cat/pub/educar/0211819Xn37/0211819Xn37p25.pdf


149 

 

Rodríguez-Ponce, E. (2007). Gestión del conocimiento y eficacia de las organizaciones: Un 

estudio empírico en instituciones públicas. Interciencia, 32(12), 820-826. 

 

Rodríguez-Ponce, E. (2016). Estudio exploratorio del impacto de la gestión del conocimiento 

en la calidad de las universidades. Interciencia, 41(4), 228-234. 

 

Rodríguez-Ponce, E., Cohen-Hornickel, W., Pedraja-Rejas, L., Araneda-Guirriman, C., & 

Rodríguez-Ponce, J. (2014). La gestión del conocimiento y la calidad de la docencia de 

postgrado en las universidades: un estudio exploratorio. Innovar, 24(52), 59-66. 

 

Rodríguez Ponce, E., Pedraja, L., Araneda Guirriman, C., & Rodríguez Ponce, J. (2013). La 

relación entre la gestión del conocimiento y la gestión académica: un estudio exploratorio en 

universidades chilenas. Interciencia, 38(2), 88-94. 

 

Sánchez Díaz, M. (2005). Breve inventario de los modelos para la gestión del conocimiento 

en las organizaciones. ACIMED, 13(6). Recuperado de: 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352005000600006  

 

Sánchez, Jaramillo, C.E. (2004). Gestión del conocimiento: un enfoque gerencial aplicado a 

instituciones de educación superior. Estudio para un modelo de gestión del conocimiento 

para la vicerrectoría de investigación, extensión y posgrados – VIEP – de la CUN (Tesis de 

maestría). Universidad de los Andes. Recuperado de: 

https://repositorio.uniandes.edu.co/handle/1992/10704 ( 

 

Sánchez Medina, A.J., Melián González, A., & Hormiga Pérez, E. (2007). El concepto de 

capital intelectual y sus dimensiones. Investigacioens europeas de dirección y economía de la 

empresa, 13(2), 97-111. 

 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352005000600006
https://repositorio.uniandes.edu.co/handle/1992/10704


150 

 

Schendel & Hatten, D. K. (1972). Business policy or strategic management. A broader view 

for an emerging discipline. En Mitchell, V.F., Barth, R.T., & Mitchell, F.H. (eds.) Academy 

of Management Proceedings. Recuperado de: https://files.eric.ed.gov/fulltext/ED102732.pdf  

 

Saint-Onge, H. (1999). Tacit knowledge: the key to the strategic alignment of itellectual 

capital. En Zack, M.H. (Ed), Knowledge and strategy (pp. 223-230). Boston, Estados Unidos: 

Butterworth-Heinemann,  

 

UNAB, Htpp:// www.unab.edu.co 

 

Välimaa, J., & Hoffman, D. (2008). Knowledge society discourse and higher 

education. Higher Education, 56(3), 265-285. 

 

Zavala Díaz, A., Rose Gómez, C.E., Rodríguez Elías, O.N., & Serna Encinas, M.T. (2011). 

Modelo de conocimiento para un sistema de gestión de conocimiento de una división de 

estudios de posgrado e investigación tecnológica. En Rodríguez Elías, O.M., Perez Soltero, 

A., Barceló Valenzuela, M., & Serna Encinas, M.T. (eds.) Avances de investigación en 

ingeniería en el estado de Sonora (pp. 99-109). Hermosillo, México: Instituto Tecnológico de 

Hermosillo. Acevedo Díaz, J. A. (2009). Conocimiento didáctico del contenido para la 

enseñanza de la naturaleza de la ciencia (I): el marco teórico. Revista Eureka sobre 

Enseñanza y Divulgación de las Ciencias, 6(1). 

Alavi, M., & Leidner, D. E. (2001). Knowledge management and knowledge management 

systems: Conceptual foundations and research issues. MIS quarterly, 107-136. 

Almashari, M., Zairi, M., & Alathari, A. (2002). An empirical study of the impact of 

knowledge management on organizational performance. Journal of Computer Information 

Systems, 42(5), 74-82. 

Andersen, A. APQC (American Productivity and Quality Center)(1996). The Knowledge 

Management Assessment Tool: External Benchmarking Version. 

 

Barojas, J., Sierra, J., & Martínez, R. (2006). Gestión del conocimiento en un programa 

multidisciplinario de educación a distancia. Virtual Educa 2006. 

https://files.eric.ed.gov/fulltext/ED102732.pdf


151 

 

 

Barojas, J., Sierra, J., & Martínez, R. (2006). Gestión del conocimiento en un programa 

multidisciplinario de educación a distancia. Virtual Educa 2006. 

http://blog.readytomanage.com/what-is-a-balanced-scorecard/ 

 

Barrio del Castillo, I., González Jiménez, J., Padín Moreno, L., Peral Sánchez, P., Sánchez 

Mohedano, I., & Tarín López, E. (2015). El estudio de casos. 

 

Benavides Velasco, C. A., & Quintana García, C. (2003). Gestión del conocimiento y calidad 

total. Ediciones Díaz de Santos. 

 

Benavides Velasco, C. A., & Quintana García, C. (2003). Gestión del conocimiento y calidad 

total. Ediciones Díaz de Santos 

Bustos Farías, E., Cerecedo Mercado, M. T., & García González, M. D. J. (2016). Modelo de 

gestión de conocimiento para el desarrollo de posgrado: estudio de caso. Revista electrónica 

de investigación educativa, 18(1), 128-139. 

 

Chirinos, E., Figueredo, C., Goyo, A., Méndez, E., & Rivero, E. (2009). Control 

organizacional en la realidad y complejidad de las universidades. Negotium, 4(12), 29-43. 

 

Cruz Cardona, V., & Martos Perales, F. (2010). Evaluación de la calidad de los programas de 

maestría y doctorado en Iberoamérica. Tema del mes.. 

 

Díaz, A. Z., Gómez, C. E. R., Elías, O. M. R., & Encinas, M. T. S. Modelo de Conocimiento 

para un Sistema de Gestión de Conocimiento de una División de Estudios de Posgrado e 

Investigación Tecnológica. 

 

Drucker, P. F. P. F. (1993). Administración y futuro: de los 90 en adelante (No. 

658.4/D79mdE). 

 

Gaona, M. B., & Deserti, E. O. (2017). La gestión del conocimiento como una ventaja 

competitiva en un Posgrado en Pedagogía de la Universidad Nacional Autónoma de México. 

Red Internacional de Investigadores en Competitividad, 4(1). 

 

http://blog.readytomanage.com/what-is-a-balanced-scorecard/


152 

 

Garcés González, R. (2013). La gestión del conocimiento en las condiciones del municipio de 

Remedios como contribución a su desarrollo local (Doctoral dissertation, Tesis doctoral). 

Universidad Central Marta Abreu de Las Villas, Santa Clara, Cuba) 

 

García González, M. D. J., Cerecedo Mercado, T., & Bustos Farías, E. (2012). Modelo de 

Gestión del Conocimiento para la para la División de Apoyo al Posgrado de la Dirección de 

Posgrado del Instituto Politécnico Nacional. 

García González, M. D. J., Cerecedo Mercado, T., & Bustos Farías, E. (2012). Modelo de 

Gestión del Conocimiento para la para la División de Apoyo al Posgrado de la Dirección de 

Posgrado del Instituto Politécnico Nacional. 

 

García, F. J. M., Martínez, M. A. P., & García, J. S. (2003). Gestión estratégica del 

conocimiento. 

 

 http://neos.cat/el-reto-de-la-gestion-del-conocimiento/ 

http://www.sanboni.edu.co/gestion-del-conocimiento/ 

 

JARAMILLO, C. E. S. GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO: UN ENFOQUE GERENCIAL 

APLICADO A INSTITUCIONES DE EDUCACIÓN SUPERIOR. 

 

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2000). Having trouble with your strategy? Then map 

it. Focusing Your Organization on Strategy—with the Balanced Scorecard, 49. 

 

Mejías Acosta, Agustín Alexander. (2005). Modelo para medir la calidad del servicio en los 

estudios universitarios de postgrado. Universidad, Ciencia y Tecnología, 9(34), 81-85.  

 

http://www.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-

48212005000200004&lng=es&tlng=es. 

 

Morcillo, P. (2003). Vigilancia e inteligencia competitiva: fundamentos e 

implicaciones. Revista Madrid+ d, 15-22. 

 

Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The knowledge-creating company: How Japanese 

companies create the dynamics of innovation. Oxford university press. 

http://www.sanboni.edu.co/gestion-del-conocimiento/
http://www.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-48212005000200004&lng=es&tlng=es
http://www.scielo.org.ve/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-48212005000200004&lng=es&tlng=es


153 

 

 

Pedraja-Rejas, L., & Rodríguez-Ponce, E. (2008). Estilos de liderazgo, gestión del 

conocimiento y diseño de la estrategia: un estudio empírico en pequeñas y medianas 

empresas. Interciencia, 33  

 

Rodríguez-Ponce, E. R. (2007). Gestión del conocimiento y eficacia de las organizaciones: 

Un estudio empírico en instituciones públicas. Interciencia, 32(12). 

 

Rodríguez-Ponce, E., Cohen-Hornickel, W., Pedraja-Rejas, L., Araneda-Guirriman, C., & 

Rodríguez-Ponce, J. (2014). La gestión del conocimiento y la calidad de la docencia de 

postgrado en las universidades: un estudio exploratorio. Innovar, 24(52), 59. 

 

Rodríguez-Ponce, Emilio; Pedraja-Rejas, Liliana; Araneda-Guirriman, Carmen; Rodríguez-

Ponce, Juan; (2013). La relación entre la gestión del conocimiento y la gestión académica: un 

estudio exploratorio en universidades chilenas. Interciencia, Febrero, 88-94. 

 

Sánchez Díaz, M. (2005). Breve inventario de los modelos para la gestión del 

conocimiento en las organizaciones. Acimed, 13(6), 0-0 

 

Schendell & Hatten, D. K. (1972). Business policy or strategic management. A broader view 

for an emerging discipline. USA: Citado por Castellanos Castillo José Ramón en: El enfoque 

estratégico. Bases conceptuales. 2008. 

 

Serna, M. D. A., Ortega, G. P., & Gómez, H. G. (2009). Propuestas de modelos de gestión de 

capital: una revisión. Contaduría Universidad de Antioquia, (52), 105-130. 

 

Saint-Onge, H. (1996). Tacit knowledge the key to the strategic alignment of intellectual 

capital. Planning Review, 24(2), 10-16 

  

 

(Carbonell, Joaquim, 2016)   

http://blog.readytomanage.com/what-is-a-balanced-scorecard/ 

Htpp:// www.unab.edu.co 

http://blog.readytomanage.com/what-is-a-balanced-scorecard/


154 

 

 

Välimaa, J., & Hoffman, D. (2008). Knowledge society discourse and higher 

education. Higher Education, 56(3), 265-285. 

 

http://www.catedras.fsoc.uba.ar/ginfestad/biblio/1.2.%20Creswell.%20A%20qualit....pdf 

(ÁLVAREZ-GAYOU JURGUENSON, 2009) 

(KVALE, 1996) 

(JUNKER, 1960) 

https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/19380/34/Tema%208-Encuestas.pdf 

https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLEC

CION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWO

WYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU

%2Fls%3D&response-content-

disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDAT

OSPARAU.pdf 

 

 

https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33109969/Metodos__tecnicas_e_instru

mentos_de_investigacion.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires

=1535133842&Signature=%2Fk%2FaHmVVEcZJWFdGiMEuk23TaUs%3D&response-

content-

disposition=inline%3B%20filename%3DMetodos_tecnicas_e_instrumentos_de_inves.pdf 

 

 

Ruiz González, C., Quintero Muñoz, M., & Durango Yepes, C. (2015). Metodología para 

evaluar la madurez de la gestión del conocimiento en algunas grandes empresas 

colombianas. Tecnura, 19(43), 20-36. 

https://doi.org/10.14483/udistrital.jour.tecnura.2015.1.a01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.catedras.fsoc.uba.ar/ginfestad/biblio/1.2.%20Creswell.%20A%20qualit....pdf
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/19380/34/Tema%208-Encuestas.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLECCION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU%2Fls%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDATOSPARAU.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLECCION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU%2Fls%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDATOSPARAU.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLECCION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU%2Fls%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDATOSPARAU.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLECCION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU%2Fls%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDATOSPARAU.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLECCION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU%2Fls%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDATOSPARAU.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33095415/METODOS_DE_RECOLECCION_DE_DATOS_PARA_UNA_INVESTIGACION.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535140916&Signature=7HaY8Yq49G31AoXuKIuCVCHU%2Fls%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3D6_02_14_METODOSDERECOLECCIONDEDATOSPARAU.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33109969/Metodos__tecnicas_e_instrumentos_de_investigacion.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535133842&Signature=%2Fk%2FaHmVVEcZJWFdGiMEuk23TaUs%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DMetodos_tecnicas_e_instrumentos_de_inves.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33109969/Metodos__tecnicas_e_instrumentos_de_investigacion.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535133842&Signature=%2Fk%2FaHmVVEcZJWFdGiMEuk23TaUs%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DMetodos_tecnicas_e_instrumentos_de_inves.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33109969/Metodos__tecnicas_e_instrumentos_de_investigacion.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535133842&Signature=%2Fk%2FaHmVVEcZJWFdGiMEuk23TaUs%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DMetodos_tecnicas_e_instrumentos_de_inves.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33109969/Metodos__tecnicas_e_instrumentos_de_investigacion.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535133842&Signature=%2Fk%2FaHmVVEcZJWFdGiMEuk23TaUs%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DMetodos_tecnicas_e_instrumentos_de_inves.pdf
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/33109969/Metodos__tecnicas_e_instrumentos_de_investigacion.pdf?AWSAccessKeyId=AKIAIWOWYYGZ2Y53UL3A&Expires=1535133842&Signature=%2Fk%2FaHmVVEcZJWFdGiMEuk23TaUs%3D&response-content-disposition=inline%3B%20filename%3DMetodos_tecnicas_e_instrumentos_de_inves.pdf


155 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 

 

ANEXO 1  Listado maestro DE DOCUMENTOS  

  LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS  

DOCUMENT

O 
SIGLA  CODIGO UBICACIÓN 

Caracterización 

de 

Alistamiento CA GAM0-CA-01 Suite Visión Empresarial 

Caracterización 

Gestión 

Admisiones CA GAM1-CA-01 Suite Visión Empresarial 

 

Caracterización 

proceso gestión 

de matrícula CA GAM2-CA-01 Suite Visión Empresarial 

Caracterización 

Gestión de 

Mercado CA  GM-CA-01 Suite Visión Empresarial 

Listado de 

convenios 

Nacionales CO   Dirección General de Posgrados 

Listado de 

convenios 

Internacionales CO   Dirección General de Posgrados 

Modelo 

Educativo de 

Posgrados DR   Dirección General de Posgrados 

CÓDIGO: GD1-FO-03

VERSIÓN: 2

FECHA: 23/09/2013

HOJA: 1 de 1
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Proyecto 

Eduacito 

Instticuonal DR   Intraunab 

Formato : 

Presupuesto 

Programas de 

Posgrados FO   Dirección General de Posgrados 

Formato : Guia 

Catedra  FO   Página web de posgrados 

Formato : 

Actividades 

Dirección de 

Posgrados FO   Dirección General de Posgrados 

Directorio de 

Decanos, 

Coordinadores 

de Posgrados 

de Facultad, 

Coordinadores 

Académicos y 

Cientificos, 

Asistentes y 

Secretarias de 

Posgrados FO   Dirección General de Posgrados 

Formato : 

Población de 

Posgrado FO   Dirección General de Posgrados 

Formato : 

Comparativo 

población 

estudiantil por 

Facultad FO   Dirección General de Posgrados 

Formato : 

Historico 

estadistica de 

Posgrados FO   Dirección General de Posgrados 

Formato : 

Consolidado 

avance 

desarrollo de 

posgrados FO   Planeación y Evaluación 

Formato : 

Analisis 

Población 

primer Ingreso FO   Dirección General de Posgrados 

Ficha Tecnica 

de Posgrados 

Academicos FO   Dirección General de Posgrados 

Formato : 

Planilla Gualilo FO   Dirección General de Posgrados 
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Formato : 

Programa de 

posgrado 

Anual FO   Dirección General de Posgrados 

Folletos de 

programas de 

Posgrados GA   Dirección General de Posgrados 

Informes a la 

Asamblea  IF   Dirección General de Posgrados 

Documento de 

Solicitud 

Actualización y 

Ajuste 

Curricular  IF   Dirección General de Posgrados 

Documento 

Solicitud de 

Registro 

Calificado  IF   Dirección General de Posgrados 

Documento 

Renovación de 

Registro 

Calificado  IF   Dirección General de Posgrados 

Instructivo para 

la Evaluación 

docente  IN   

http://www.unab.edu.co/sites/default/f

iles/Instructivo_Evaluaci%C3%B3n_

Docente_Actualizado_NOV_2015.pd

f 

Procedimiento 

:Aseguramient

o matrícula 

UNAB PR  GAM2-PR-08 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

: Diseño de 

nuevas ofertas 

académicas PR  DOC12-PR-03 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

: Evaluación 

docente 

posgrados PR GTH5-PR-04 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

:  Extensión de 

Ofertas 

Académicas PR DOC12-PR-04 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

:  

Homologación 

y equivalencia PR DOC22-PR-08 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

: Presupuesto 

por programas PR GAF4-PR-02 Suite Visión Empresarial 

http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Instructivo_Evaluaci%C3%B3n_Docente_Actualizado_NOV_2015.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Instructivo_Evaluaci%C3%B3n_Docente_Actualizado_NOV_2015.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Instructivo_Evaluaci%C3%B3n_Docente_Actualizado_NOV_2015.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Instructivo_Evaluaci%C3%B3n_Docente_Actualizado_NOV_2015.pdf
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Procedimiento 

: Admisión 

UNAB PR  GAM1-PR-02 Suite Visión Empresarial 

 Procedimiento 

matrícula 

estudiantes 

UNAB PR  GAM2-PR-03 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

: Para Grado PR DOC24-PR-02 Suite Visión Empresarial 

 Procedimiento 

Registro de 

notas en la 

Web y 

ejecución de 

procesos de 

historia 

académica PR  DOC22-PR-07 Suite Visión Empresarial 

Procesos 

disciplinarios 

relacionados 

con estudiantes PR  GJ-PR-02 Suite Visión Empresarial 

Procedimiento 

:  Respuesta a 

acciones de 

tutela PR  GJ-PR-03 Suite Visión Empresarial 

Polticias 

Financieras  PT   

http://www.unab.edu.co/sites/default/f

iles/Polticas_Financieras.pdf  

Resolución No 

402 : Por la 

cual se 

reglamenta las 

pasantias , la 

articulación de 

niveles y las 

actividades 

coterminales y 

complementari

as que 

promueven la 

flexibilidad 

curricular , en 

beneficios de la 

formación de 

los estudiantes 

de la 

Universidad 

Autonoma de 

Bucaramanga 

RS   
http://www.unab.edu.co/sites/default/f

iles/Resolucion_402.pdf 

http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Polticas_Financieras.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Polticas_Financieras.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Resolucion_402.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/Resolucion_402.pdf
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Reglamento de 

Posgrados  RT   

http://www.unab.edu.co/sites/default/f

iles/REGLAMENTO_POSGRADOS.

pdf 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 2: Instrumento Encuestas. 

Diagnóstico de la Gestión de Conocimiento en el área de Posgrados de la 

Universidad Autónoma de Bucaramanga. 

 

Respetado (a) Colaborador (a): 

El objetivo de este cuestionario es realizar un diagnóstico preliminar sobre el 

Papel que juega, cada uno de los procesos de la gestión del conocimiento según la 

perspectiva del individuo en su área de trabajo, determinar interés, barreras y 

Facilitadores. 

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

Tal y como se indica; por favor conteste verídica y espontáneamente según su 

Conocimiento y experiencia. 

DATOS GENERALES 

Facultad/ Departamento:  

Cargo y/o Denominación del Cargo:  

Edad:  

Nivel de Formación: Primaria___  Secundaria___ 

Técnica____ Tecnológica___  

Profesional___ Posgrado ____ 

Años de trabajo en la UNAB:  

Años de trabajo en Posgrados:  

 

 A. INTRODUCCIÓN (Familiaridad con el Concepto) 

A.1. ¿Ha escuchado o sabe algo acerca de la Gestión del Conocimiento? 

http://www.unab.edu.co/sites/default/files/REGLAMENTO_POSGRADOS.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/REGLAMENTO_POSGRADOS.pdf
http://www.unab.edu.co/sites/default/files/REGLAMENTO_POSGRADOS.pdf
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1. Nunca he escuchado. 

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

3. El concepto es familiar para mí, pero no se conoce en la Universidad 

4. Tengo un conocimiento general y se conoce en la Universidad. 

5. Conozco muy bien el tema. 

 

SECCIÓN 1 ( ) 

Realice una calificación de 1 a 5 según 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 misión, visión y estrategia. 

B.3. La Universidad está 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 gestión 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 

Colaboración y el profesionalismo. 

C.7. Hay evidencias de la cultura organizacional (ejemplo, empleado del mes, 

Incentivos, reuniones informales, cumpleaños). 

C.8. Las personas están 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 certificación de gestión de calidad. 
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D.12. En la Universidad, existen mecanismos que permitan formular estrategias y 

Escenarios desde la gestión del conocimiento. 

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

D.14. La Universidad cuenta con estrategias de información que se enfocan al 

Desarrollo de la gestión del conocimiento. 

D.15. La Universidad cuenta con estrategias de comunicación que se enfocan al 

Desarrollo de la gestión del conocimiento. 

 

E. TECNOLOGÍA 

E.16. La Universidad cuenta con Tecnologías de Información que satisfacen las 

Necesidades de la Institución. 

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

Cuanto a Tecnologías de Información. 

E.18. Se usan las actuales herramientas de Tecnologías de Información. 

E.19. Se invierte en Tecnologías de Información para uso de la Universidad. 

 

SECCIÓN 2 (Identificación, Adquisición, Creación, Almacenamiento, 

Realice una calificación de 1 a 5 según su criterio 

 

Transferencia, Uso y Medición de Conocimiento) 

 

1: Totalmente de acuerdo 

2: De acuerdo 

3: Ni de acuerdo ni desacuerdo 

4: Desacuerdo 

5: Totalmente en desacuerdo 

 

F. IDENTIFICACIÓN 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, 

Electrónico y/o herramientas tecnológicas, poseen la información necesaria para 



162 

 

Realizar su trabajo. 

F.23. Cuenta con bases de datos o sistemas de información que le ayudan a 

Encontrar el conocimiento que requiere en Posgrados. 

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

G. ADQUISICIÓN 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 cómo adquirir el conocimiento 

de fuentes externas (Consultores, competencia, proveedores, etc.). 

G.28. Para adquirir conocimiento utilizamos internet, intranet, materiales 

Electrónicos, manuales o procedimientos en bases de datos, cursos en línea. 

G.29. El conocimiento que adquiero generalmente es por parte de mis 

Compañeros de trabajo. 

 

H. CREACIÓN 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 cómo innovar, modificar, actualizar procedimientos o procesos. 

H.33. Hemos desarrollado maneras de apoyar la creación de nuevos 

Conocimientos (ejemplo: comunidades de práctica, foros de discusión, buenas 

prácticas, etc.). 

H.34. Desarrollo nuevos conocimientos cuando lo necesito. 

 

I. ALMACENAMIENTO DE CONOCIMIENTO 

I.35 Sabemos claramente cómo almacenar nuestro conocimiento y nuestra 

Experiencia. 

I.36. Estoy de acuerdo en que el conocimiento debe ser almacenado. 

I.37. En la Universidad se motiva a las personas para capturar las experiencias y 

Las lecciones aprendidas, y se da acceso a éstas. 

I.38. Se asignan roles y responsabilidades para el almacenamiento y 

Mantenimiento de los conocimientos. 
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I.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 demás. 

J.41. El conocimiento que existente se distribuye de forma electrónica (correos, 

Bases de datos, intranet, sistemas de información). 

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

J.43. En la Universidad se motiva a las personas para compartir conocimientos 

Mediante la construcción de la confianza, incentivos, tiempo y recursos 

Disponibles. 

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

Demás. 

 

K. USO / APLICACIÓN DE CONOCIMIENTO 

K.45. Uso las experiencias del pasado para tomar una mejor decisión hoy. 

K.46. En la Universidad se nos anima a hacer uso del conocimiento que está 

Disponible. 

K.47. Aplicamos el conocimiento para mejorar e innovar en nuestro trabajo. 

K.48. Sabemos cómo podemos utilizar los conocimientos disponibles en nuestro 

trabajo. 

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

Mí mismo. 

 

L. MEDICIÓN DE CONOCIMIENTO 

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

L.51. En la Universidad se mide y evalúa el conocimiento de cada persona. 

L.52. Se sabe cuánto he aprendido en el último año. 

L.53. Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en documentos en 

papel,  Electrónicos y/o sistemas de información. 

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

 

Gracias por la atención. 
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Anexo 3. Instrumento Entrevista: 

La  entrevista busca  medir el grado de relevancia del conocimiento en Posgrado, 

a través de la puntuación de los  ítem,  este instrumento se diseñó basados en el 

modelo de instrumento utilizado en el estudio “Capital Estructural: Análisis 

Diagnostico en grupos de investigación y Desarrollo de universidades públicas de 

Colombia”,  elaborado por, María Del Socorro Bermúdez Rojo; Vanessa Paola 

Pertuz Peralta,; Neida Comoroto Boscan Romero; (Bermudez, Rojo, Pertuz 

Peralta, & Boscan Romero, 2015). 

 

Diagnóstico de la Gestión de Conocimiento en el área de Posgrados de la 

Universidad Autónoma de Bucaramanga.  

 

GUION ENTREVISTA 

Respetado (a) Colaborador (a):  

El objetivo de esta entrevista es Identificar la percepción sobre la Gestión de 

Conocimiento como estrategia para generar valor agregado y mejorar así el 

desempeño de la Universidad. 

 

DATOS GENERALES 

Facultad/ Departamento:  

Cargo y/o Denominación del Cargo:  

Edad:  

Nivel de Formación: Primaria___  Secundaria___ 

Técnica____ Tecnológica___  

Profesional___ Posgrado ____ 

Años de trabajo en la UNAB:  

Años de trabajo en Posgrados:  

 

 GRADO DE RELEVANCIA DEL CONOCIMIENTO 

Percepción en una escala de 1 a 4 donde: 

 

1: Totalmente en desacuerdo 

2: Parcialmente en desacuerdo 

3: Parcialmente de acuerdo 

4: Totalmente de acuerdo 
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Item 1 2 3 4 

12. En la Universidad siempre se da prioridad a la capacitación 

del personal. 

    

13. En la Universidad siempre se optimiza el conocimiento de 

las personas. 

    

14. La Universidad siempre se esfuerza porque aprendamos 

unos de otros 

15. En la Universidad todos nos actualizamos de forma 

permanente 

    

16. En la Universidad se comparte la información de la 

actividad de la misma 

    

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

innovación. 

    

18. La Universidad incorpora nuevos conocimientos a su 

quehacer. 

    

19. La Universidad utiliza resultados de investigación (propios 

y/o externos) 

    

20. La Universidad siempre aprende de su relación con el 

entorno 

    

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

futuros. 

    

22. En la Universidad se estimula estar atentos a las tendencias 

del entorno.  

    

      12. En la Universidad se optimiza el uso de las tecnologías de la 

comunicación y de la información para ser cada vez mejores 

trabajadores y mejor organización 

    

Total: Grado de relevancia del conocimiento (GRC)     

 

PREGUNTAS GENERALES 

10.  ¿Cuáles son los procesos y actividades que desarrolla dentro de Posgrados? 

11. ¿Cuáles son los principales problemas que enfrenta para realizar en su trabajo? 

12. ¿Cuenta con herramientas tecnológicas necesarias para desarrollar su trabajo? 

13. ¿Cuáles son los sistemas de información que utiliza en su trabajo?  
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14. ¿Cuenta con un sistema en el cual pueda consultar: procesos, procedimientos, 

memorias de capacitaciones que se realizan en la Universidad? 

15. ¿Qué aspectos o herramientas cree que se pueden mejorar y/o implementar parar 

desarrollar sus actividades en Posgrados?  

16. ¿Cómo es la manera en que usted comparte el conocimiento con sus compañeros de 

trabajo? 

17. ¿Conoce usted si en Posgrados se documenta o guarda la experiencia que tienen las 

personas que conforman el equipo de trabajo? 

18. ¿Cuándo asiste a algún tipo de evento capacitación, seminario, comparte con sus 

compañeros de trabajo el conocimiento adquirido? 

 

Gracias por la atención.  

 

Anexo 3   

IMÁGENES PLATAFORMA TEMA POSGRADOS  

KM BOX. 

a. Ubicación herramienta Km Box.  

Se debe ingresar en el módulo Mis Cursos en el link Gestión de Conocimiento 

Posgrados UNAB. 

 

 

b. Link Gestión del Conocimiento – Información de la Herramienta.  
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c. Herramienta Km Box 
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d. Directorio de Expertos.  
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e. Innovación y Gestión de Ideas. 

 

 

 

f. Red Social del Conocimiento “Km Coffe.  

 



170 

 

 

g. Documentos.  

 

 

 

 

H. Lecciones Aprendidas.  
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