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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion; basado en antecedentes, modelos y
referencias, el estudio de factibilidad que se realiz6 en la empresa SALUD TOTAL
EPS sucursal Valledupar, para implementar un modelo de gestién del
conocimiento que desarrollara, en el momento de su aplicacion, de forma eficaz la
captura y transformacion de informacion a nuevo conocimiento e innovacion.

Se presenta entonces, un modelo orientado a apoyar la implementacion de la
gestién del conocimiento que se soporta dentro de la cultura organizacional con
una vision centrada en los colaboradores y sus procesos; ademas, deja ver la
participacion activa de los lideres de procesos, jefes y Gerente de sucursal.

En este se muestra y se justifica, cual fue el proceso para escoger el modelo mas
adecuado a implementar en la empresa SALUD TOTAL EPS sucursal Valledupar,
con base en las diferentes teorias sobre gestion del conocimiento.

Palabras Claves: Gestion del conocimiento, modelos, gestion de la informacion,
aprendizaje organizacional, innovacion, capital estructural, capital humano, capital
intelectual, socializacién, documentacion, conocimiento técito, conocimiento
explicito.

The present research; based on history, models and references, the feasibility
study that was conducted at the company TOTAL HEALTH EPS Valledupar branch
to implement a knowledge management model to develop, at the time of
application, effectively capturing and processing information on new knowledge
and innovation.
, A project to support the implementation of knowledge management which is
supported within the organizational culture with a focus on employees and their
processes vision model is then presented; also reveals the active participation of
the leaders of processes, managers and branch manager.
In this shown and justified, what was the process for choosing the most appropriate
model to be implemented in the company SALUD TOTAL EPS Valledupar branch,
based on different theories of knowledge management.
Keywords: Knowledge management, modeling, information management,
organizational learning, innovation, structural capital, human capital, intellectual
capital, socialization, documentation, tacit knowledge, explicit knowledge.



INTRODUCCION

En este trabajo conoceremos la empresa Salud Total y realizaremos una
propuesta para implementar la gestion del conocimiento dentro de esta empresa la
informacion puede ayudar a determinar con precision cuales aspectos del Sistema
de salud local tiene un bajo desemperio, identificando objetivos de mejora y
mejores practicas. Los resultados de las investigaciones son esenciales para los
tomadores de decisiones que evaliuen reformas del Sistema de Salud, y el
personal médico local que busca mejorar sus practicas. Compartir la informacién
en salud de manera eficiente es indispensable para la entrega afectiva del cuidado
en salud. Las tecnologias de informacién aplicadas a la gestién del conocimiento
se implantan para: codificar y compartir mejores practicas, crear directorios
corporativos de conocimiento, y redes de conocimiento.

Para obtener el conocimiento requerido por las organizaciones es necesario que
éstas desarrollen una serie de procesos o actividades, que son basicamente dos:
El aprendizaje, que transforma la informaciébn en conocimiento, siendo la
informacion explicita y el conocimiento tacito o explicito; y el proceso de hacer
explicito el conocimiento, que consiste en transformar el conocimiento tacito del
individuo en explicito.

SALUD TOTAL EPS, Es una administradora de modelo de aseguramiento en
Salud que articula el, acceso primario con una red de prestacion de servicios



calificada y sistema de Gestion de riesgo orientado a la satisfaccion de nuestros
protegidos y el mejoramiento de su estado de salud.

Para esta investigacién nos vamos a enfocar principalmente en la comunicacion,
ya que es una de las actividades mas relevantes, en el que intervienen todo el
personal de la organizacion.

Se exponen las motivaciones y objetivos de la investigacion, adicional a esto la
evolucion sobre la pertinencia de implementar un modelo de gestion del
conocimiento y como este puede llegar a generar valor agregado a la empresa, de
modo que sus empleados y colaboradores fomenten de manera continua su
conocimiento y generen para esta un capital intelectual medible, codificado,
organizado y transformado dando como resultado la creacion de “comunidades de
practica” y “comunidades de investigacion” Aportela (2008) que capaciten,
innoven, integren y fomenten el conocimiento, incluyendo como principio las
personas y sus iniciativas.

Finalmente se eligié entre todos los modelos expuestos (Nonaka y Takeuchi)
siendo este el mas adecuado para implementar en la sucursal Valledupar de
SALUD TOTAL EPS, donde se vincula a todos sus colaboradores y se tiene como
objetivo fomentar y registrar las buenas practicas y experiencias que cada
empleado y colaborador ha tenido dentro de los procesos o actividades que se
manejan en el dia a dia, para asi esperar generarle a la empresa un cambio que
contribuya con su crecimiento y permanencia.



1. EL PROBLEMA

TITULO: “ANALISIS DE LAS GESTION DEL CONOCIMIENTO EN SALUD
TOTAL EPS EN LA SUCURSAL DE LA CIUDAD DE VALLEDUPAR Y SU
CONTRIBUCION EN EL DESEMPENO LABORAL”

En el desarrollo de este capitulo se aborda el tema de la gestion del conocimiento
en las organizaciones, orientada a identificar, explicar y proponer como se
construye y/o puede construir el conocimiento en la Organizacion SALUD TOTAL
EPS; debido a esto se busca potenciar la creacién continua de conocimientos,
tanto explicitos o de facil transmision y faciles de compartir, como tacitos, de dificil
comunicacién y transferencia (Nonaka, 1991; Nonaka y Takeuchi, 1995).

Estos conocimientos ayudan a las organizaciones a desarrollar su potencial, a
adaptarse a los constantes cambios del entorno, y a desarrollar nuevos productos
y/o servicios tratando de analizar esta pregunta ¢ Como desarrollar al interior de la
empresa Salud Total EPS un modelo de Gestion del Conocimiento que admita
que las actuales herramientas que posee la empresa permitan que los
empleados interactien entre si y compartan sus conocimientos y habilidades
individuales generando Conocimiento Organizacional?

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Hoy dia el conocimiento constituye la principal fuente de ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo. El mundo tiende acusadamente a una globalizacion



creciente, en la que la suerte de la organizacion moderna esta ligada mas que
nunca a factores que van mucho mas alla de su &mbito de control.

La tasa de innovacion tecnoldgica presente es la mas alta y acelerada que se ha
conocido en la historia de la humanidad. El impacto de la ola de innovaciones esta
cambiando radicalmente la forma en que se producen, comercializan, distribuyen y
consumen los bienes y servicios principales.

Los avances en multiples sectores entre ellos, el de las tecnologias de informacion
y las comunicaciones estan dejando obsoletas las matrices tecnoldgicas
predominantes y tienen considerables efectos en los mercados y en las
estructuras organizacionales.

En la llamada era de la informacion y el conocimiento, el capital debe enfocarse
hacia la productividad de los trabajadores del conocimiento y de los servicios, lo
cual constituye verdaderos desafios para los diferentes sectores. Estos desafios
generan una situacion de extrema complejidad para el desempefio organizacional,
matizado, a su vez, por otros elementos fundamentales: la inestabilidad, la
bifurcacién y los finales abiertos. El entorno para las organizaciones es de un tipo
en donde la nocion de riesgo resulta totalmente limitada para captar la realidad.
No sélo hay riesgo, hay incertidumbre.

Todo esto sugiere que no es posible sobrevivir como organizacién por el mero
hecho de trabajar mas dentro de los limites internos y, menos aun, utilizando
practicas y herramientas tradicionales. Por lo que para poder responder a los
intereses de la sociedad actual, las organizaciones tienen que aprender a afrontar
los problemas generados por los recursos intangibles respecto a su adquisicion y
uso.

Es necesario conocer los fundamentos de lo que ha sido la Historia del
conocimiento, asi como su concepcidn epistemolégica y su nuevo paradigma en
una sociedad en la que ser analfabeto significa no saber gestionar el conocimiento
inserta en una cultura global cada vez mas pequefia que pudiera ser descrita
como la aldea global de Marshal Mcluhan.

Nuestro proposito es hacer en SALUD TOTAL EPS, un analisis del contexto de
gestion del conocimiento, asi como también la aplicacion de los dos tipos de
conocimiento propuestos por Nonaka y Takeuchi. Puesto que estamos en una
economia donde la Unica certeza es la incertidumbre y en donde la Unica fuente
de ventaja competitiva duradera es el conocimiento”, donde en base a la
capacidad de aprendizaje y al talento innovador de los miembros y de las
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organizaciones, Se (genera conocimiento y se producen innovaciones
constantemente.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

SALUD TOTAL EPS. Es una administradora de Salud que articula el, acceso
primario con una red de prestacion de servicios calificada y sistema de Gestion de
riesgo orientado a la satisfaccion de nuestros protegidos y el mejoramiento de su
estado de salud. Cuentan con un equipo humano competente y comprometido con
los valores y objetivos organizacionales, el cual logra la sostenibilidad empresarial
y contribuye a la del sistema general de seguridad social en salud.

En la sucursal de Valledupar, debido a que la comunicacion en linea y en tiempo
real no esta establecida, se presentan diversos inconvenientes evitando el control
adecuado y permanente de las autorizaciones para brindar el servicio. La
informacion no es oportuna, corriéendose el riesgo de no ofrecer el servicio
pertinente por el medio que actualmente se utiliza.

A demas la transmision de las novedades o cambios que se producen en la
organizacion no se difunden en esta sucursal adecuada y oportunamente.

Es claro qué, el talento humano que labora en esta empresa seguira adquiriendo
experiencia en las formas obsoletas de trabajo.

A partir de las anteriores consideraciones se hace necesario desarrollar un
conocimiento que se crea, se difunda, se comparta, se institucionaliza y se
gestiona dentro de la estructura y cultura organizativa propia, y se materializa en
los recursos y capacidades de la organizacion. Con una adecuada participacion de
sus funcionarios y los usuarios internos y externos.

Hablamos del conocimiento que surge en el contexto organizativo, derivado del
conocimiento propio de sus miembros, de sus experiencias tanto individuales
como organizativas, de sus valores organizativos, personales y culturales, de su
propia capacidad de aprender, y de los recursos y capacidades organizativos
existentes.



Formular un modelo de conocimiento, para dar solucion a la probleméatica que se
evidencia en la empresa SALUD TOTAL EPS.

¢Con el disefio y solucion del concepto de conocimiento técito e implicito en el
marco del funcionamiento de la empresa, es factible que se pueda optimizar los
procesos en la sucursal de Valledupar?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la forma como se desarrolla la gestion del conocimiento en la empresa
SALUD TOTAL EPS, y su impacto sobre el desempefio laboral de sus empleados.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Identificar Las herramientas y tecnologias de Gestion del conocimiento que
guardan y documentan el conocimiento organizacional, planteando
alternativas de solucion que generen los diferentes cambios.

» Identificar las acciones de conocimiento tacito que pueden convertirse en
conocimiento explicito en la organizaciéon para ffortalecer la conduccién de
los procesos de gestion del conocimiento para un aprendizaje permanente,
en servicio y centrado en los procesos de trabajo en atenciéon a la salud.

» Disefar junto con los actores involucrados, estrategias viables y sostenibles
que permitan fomentar su autoaprendizaje y autodesarrollo, asi como el
aprendizaje colectivo, ampliando las opciones de acceso al conocimiento.
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1.4 JUSTIFICACION

En Colombia, son muy pocas las empresas que poseen modelos de gestion del
conocimiento en desarrollo, es un tema de interés tanto para funcionarios como
para directivos que al ser desarrollado en forma correcta puede generar muy
buenas ventajas no solo para la empresa sino también para los empleados que
participen en estas actividades. Para Salud Total EPS, esta propuesta representa
el resultado de un trabajo de investigacion, que al ser adaptado a los procesos que
lo necesitan generaria una ventaja competitiva para la empresa y afianzaria la
cultura organizacional de la misma. La propuesta presenta un modelo en el cual
podrian utilizarse recursos que actualmente la empresa posee Yy esta
subvalorando y también toma la informacion existente en el proceso evaluado y
propone planes de accién para mejorar los procesos actuales al igual que
establecer nuevos modos de operacion que permitan una interaccion de todos los
funcionarios en la gestion del conocimiento de la organizacion.

Lo que se busca con esta investigacion es identificar como se desarrolla la gestion
del conocimiento en la empresa SALUD TOTAL EPS; y su impacto sobre el
desemperio laboral de sus empleados. Y la forma en que esa gestion afecta o
influye de manera negativa frente a la organizacion.

Es importante Identificar Las herramientas y tecnologias de Gestion del
conocimiento que guardan y documentan el conocimiento organizacional. De
forma tal que los trabajadores puedan acceder a estas.

Reconocer la importancia del conocimiento dentro de cualquier organizacion y en
el caso especial de la empresa SALUD TOTAL EPS, plantear una investigacion
que ayude al logro de los objetivos de esta, en cuanto a conocimiento,
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mejoramiento e innovacion se refiere, una investigacion que se espera sirva y
contribuya al mejoramiento y crecimiento de la empresa por medio del modelo de
gestion del conocimiento.

Que nos permite identificar algunas dificultades que se presentan en la empresa
Salud Total, en la prestacion del servicio al cliente, por, los cuales se pueden dar
solucion tanto interna como externa con capacitacion de manejo de conflictos,
amabilidad, ética y atencion al cliente que puede ser de gran formacion al personal
colaborador ayudandolos adaptarse a los cambios empresariales, se puede lograr
mayor prestigio para la entidad, y los usuarios estaran satisfechos del servicio
recibido.

2. Capitulo 2: Revision de literatura

2.1 MARCO TEORICO

Salud Total EPS es una empresa privada perteneciente al sector de Prestaciéon de
Servicios de Salud. Entidad de caracter comercial y anénimo, cuyos principales
accionistas son personas naturales y juridicas e Instituciones Prestadoras de
Salud (IPS) de solidez y prestigio en el pais. Es una de las empresas
pertenecientes al grupo de la Promotora de Inversiones Superior, a la cual
pertenecen también muchas empresas de la salud.

Salud Total EPS cuenta con un excelente activo: su gente a través de quienes
hemos logrado estructurar una amplia y confiable red de prestadores de servicios
de salud en los diferentes niveles de atencion, lo que nos permite garantizar altos
estandares de calidad para la atencion de sus clientes.

Llama la atencién que cuando se analizan los temas relacionados con la Gestién
del Conocimiento, fundamentalmente muchos especialistas se centran en la
percepcion de la tecnologia, focalizandose en tecnologia como tecnologia
informatica. Segun la visibn de Castro Diaz-Balart sefiala que tecnologia es el
conjunto de conocimientos e informacion propios de una actividad que pueden ser
utiizados de forma sistemética para el disefio, desarrollo, fabricacion y
comercializacion de productos, o la prestacion de servicios......

Mora afirmaba que la gerencia del siglo XXI, hoy mas que nunca debe estar atenta
del rol que debe desempefar en pro del factor humano de la empresa. Esto se
debe fundamentalmente a que se esta empezando a comprender cabalmente que
el negocio ha comenzado a desplazar su centro de gravedad hacia el factor
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humano, ya no como recurso, sino como capital, y por lo tanto, debe responder a
sus leyes de generacion y acumulacion.

El estudio y determinacion de la influencia del factor humano en la organizacion ha
pasado a ser de importancia vital en el desarrollo competitivo de las
organizaciones.

El principal objetivo de un proceso de Gestion del Conocimiento centrado en el
desarrollo del Capital Humano sera aportarle valor a los productos o servicios de
la organizacién. Nunca como hoy, resultdé tan importante que las conductas y
objetivos de nuestros empleados, estén voluntariamente alineadas con los
objetivos de nuestra organizacion, apunta Cabrera.
http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano?2.shtml
Las personas dentro de una organizacion constituyen su sistema social interno,
compuesto por individuos y grupos, grandes o pequefios, formales o informales,
los cuales se constituyen, cambian o se dispersan. Sefiala F. Cantdén entonces
gue para quienes hacen parte de una organizaciéon es claro que el éxito depende
de numerosos factores; pero, con frecuencia se olvida el mas importante de todos,
aquel sin el cual es imposible concebir la organizacion misma: el factor humano.
Humberto Blanco sefiala que aun se esta muy lejos de alinear la estrategia
empresarial con el factor humano en las empresas, sin embargo el estudio del
comportamiento organizacional, determinado por el acervo de conocimientos que
se derivan del estudio de los actos y actitudes, estando sus raices estan en las
disciplinas de las ciencias sociales... psicologia, sociologia, antropologia,
economia y ciencias politicas, esta permitiendo un acercamiento cada vez mas
objetivo al tema.

Aunque Stewart afirma que estamos habituados a pensar en el empleado en
términos de su salario, la Escuela del Comportamiento Humano, conocida también
como la Escuela de las Relaciones Humanas, otorgd mayor importancia al
hombre, al hacer de los sistemas conductuales del mismo, el punto estratégico de
la accion administrativa. Derivada de los trabajos de investigacion de George Elton
Mayo vino a iniciar la aplicacion en la industria de las relaciones humanas.
Demostrd que sin la cooperacion y solidaridad del grupo, de la oportunidad de ser
considerado en los proyectos, de ser escuchado, de ser apreciado en igualdad de
condiciones, era casi imposible llegar a los objetivos fijados por la organizacion.
Conjuntamente con la Teoria de Sistemas, es la que mas ha realzado el papel
humano en la organizacion.

Que consiste en la planeacion, organizacion, ejecucion, control y evaluacion de
todas las actividades que brinda la empresa para mejorar cada dia la salud
individual y familiar de los usuarios internas y externos.
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Teniendo en cuenta la prestacion de servicios al cliente que esta presentado
dificultades se promueve la prevencion en la salud y brindan capacitacion al
personal colaborador para mejorar el servicio y la atencién al cliente. Como
empresa utilizando las gestiones del conocimiento teniendo en cuenta diferentes
investigaciones.

Recientemente, en el discurso sobre las competencias de los trabajadores, se esta
abriendo un nuevo foco de atencidn: la competencia informacional proporciona
habilidades y los conocimientos necesarios para interactuar de forma efectiva con
la informacién; dichas actividades han sido identificadas por distintos organismos e
instituciones como parte de las competencias basicas en la cultura corporativa
(Abell, 1999; OECD,1986). La importancia de la competencia informacional en las

http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano?2.shtml
organizaciones ha originado la aparicion de modelos y programas especificos para
su formacion (Abell, 2001; Goad 2002).Profesora de los Estudios de Ciencias de la
Informacién y de la Comunicacion (UOC) eortoll@uoc.edu.

La gestion del conocimiento es un proceso que ayuda a las organizaciones a
encontrar, seleccionar, organizar, diseminar y transferir la informacion y la
experiencia necesaria para desarrollar actividades tales como el aprendizaje
dinamico, resolucion de problemas, la planeacion estratégico y la toma de
decisiones y el aprendizaje organizacional es el: “Proceso que emplea el
conocimiento y el entendimiento orientado al mejoramiento de las acciones” Fjol y
Lyves “Organizational Learning”.

La necesidad organizacional fundamental hoy es ponderar la importancia de
integrar el hombre en grupos de trabajo, buscando las relaciones interpersonales
del colaborador, los flujos comunicativos, afectivos y motivacionales para lograr
constantemente el desarrollo organizacional, ya que al decir de Fruin "....los
antropodlogos se refieren al sentido de los individuos en las organizaciones como
un intercambio social del compromiso individual.

El hombre como ente bio-social en la organizacion.

El Capital Humano en el Capital Intelectual.

El enfoque historico de los paradigmas dominantes en el desarrollo organizacional
ha ido centrandose en la generacion de ventajas competitivas a partir de las
novedosas concepciones de lo que representa el Capital Intelectual dentro de una
organizacion.

Referente al empleo del término Capital existen divergencias entre los
economistas y los estudiosos del tema del Capital Intelectual. Apuntan Lazcano y

Font que el término de capital se utiliza mas en el contexto econémico por su uso
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cotidiano; capital no es patrimonio de los economistas, ni de filésofos, ni
educadores, es de todas las ciencias, y de la cultura expresiva y lingiistica del ser
humano.

Sefiala Stewart que el capital Intelectual es la suma de todos los conocimientos
gue poseen todos los empleados y le dan a esta una ventaja competitiva, es un
bien intangible. Muchos investigadores de la tematica confluyen al apuntar que el
Capital Intelectual de la organizacidon es conocimiento, informacion, propiedad
intelectual, experiencia que se puede aprovechar para crear riqueza. Klein y
Prusak amplian en su andlisis que el capital intelectual es conocimiento Uutil
envasado.
http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano?2.shtml

Fruin por su parte apuntaba que el capital intelectual generado en el lugar, es el
conocimiento que se pega y del que depende la rentabilidad futura. Desde la
vision de organizacién, es en definitiva lo que realmente aporta valor a los
productos o servicios de los que depende la eficiencia y eficacia de la
organizacion.

En la determinacion del Capital Intelectual de una organizacion, se han definido
tres segmentos que conforman su diferenciacion, para el estudio y la medicion.
Segun Edvinsson y Malone el Capital Intelectual lo conforman:

El Capital Humano: Definido como el conocimiento, las competencias y las
habilidades del personal de una organizacion. Amplian que a diferencia del capital
tradicional o estructural, éste es propiedad de los individuos en lugar de ser
propiedad de la organizacioén. El capital humano es la parte renovable del capital
intelectual.

El Capital Estructural: Centrado en los procesos, estructuras, sistemas de
informacion, patentes, etc. Destacando que permanecen en una empresa cuando
el empleado deja de trabajar en y para ella.

El Capital del cliente (sefialado por otros autores como Capital Relacional, aunque
ampliado a todas las relaciones, ya sea con clientes como con proveedores,
reguladores, competidores, colaboradores, distribuidores y grupos de presion de la
organizacion): Lo conforma el valor de las relaciones de una organizacion con sus
clientes, incluso la lealtad intangible de sus clientes a la compaiiia o0 a un
producto, basado en la reputacion, fidelidad y modelos adquisitivos.
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Cuando se analiza el enfoque sistémico, lanzado por Peter Senge y otros autores,
se aprecia que el Capital Humano es en sintesis las capacidades de los individuos
en una organizacion que son requeridas para lograr generar valor a los productos
o servicios de ella misma, enfocado al trabajo de la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

Dentro del Capital Humano confluyen también las capacidades grupales y
organizacionales, el liderazgo, la experiencia, el conocimiento, la comunicacion,
las destrezas y las habilidades especiales de las personas participantes de la
organizacion.

Uno de los problemas principales de las organizaciones actualmente es como
gestionar el Capital Intelectual, medirlo y administrarlo, para lograr que genere
mayores ventajas para la organizacion.
http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano2.shtml

Con el nuevo paradigma de la Gestion del Conocimiento, sintetizando la gestiéon
del intangible, se desarrolla un nuevo enfoque: la Gestidbn por Competencias.
Apunta Jiménez entonces que la administracion de ese capital intelectual desde la
"l6gica del conocimiento" ha sido identificada con la gestion por competencias”,
que se traduce como la gestion del conocimiento, desde sus unidades basicas: las
competencias.

2.2. El desarrollo organizacional del Talento Humano.

Muchos investigadores denominan a los desarrolladores del Capital Intelectual en
la organizacion y gestores del desarrollo continuo de las competencias
organizacionales como talentos. Si consideramos que actualmente se reconoce la
necesidad de lograr que las personas acepten invertir todo su talento en la
organizacion, con un nivel de participacién e implicacion mucho mayor, el estudio
de los axiomas centrados en el desarrollo del talento, conjuntamente con el
desarrollo de la creatividad y las competencias, imbrican el estudio y
reconocimiento de la importancia del desarrollo individual en el desarrollo
organizacional.

Se puede sefalar que el talento, determinado como una aptitud (capacidad para el
desempeiio o0 ejercicio de una ocupacién) como inteligencia, en otra acepcion,
persona inteligente o apta para determinada ocupacion., estd compuesto por
elementos cognitivos y afectivos que se desarrollan sobre la base de
determinadas condiciones bioldgicas y sociales. No es un rasgo estable para toda
la vida, puede manifestarse en las primeras edades y dejar de expresarse
después o viceversa 0 bien mantenerse siempre o no expresarse nunca. Ello
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depende de los recursos cognitivos, de las caracteristicas de la personalidad o de
las condiciones ambientales que rodean al sujeto.

Influyen grandemente en el desarrollo del talento las condiciones del entorno (
favorables o desfavorables) que se manifiestan por el desarrollo del aprendizaje y
el clima familiar, la calidad de la instruccion, el ambiente escolar vivido, los
acontecimientos criticos de la vida que ha experimentado el sujeto, el clima
laboral, asi como la satisfaccion de necesidades de logro, realizacion y
reconocimiento. Sefiala ademas Heller que influye sobre manera la pertenencia
del sujeto a los diferentes grupos que conforman la estructura social de la
sociedad, destacando el enfoque del desarrollo psicosocial del hombre en la
organizacion.

Desde la vision del comportamiento humano, todos los sujetos normales son
potencialmente talentosos, lo que es necesario es encontrar el area para la cual se
poseen esas condiciones. En el momento en que el sujeto encuentra la esfera de
la actividad humana para la cual se posee esas predisposiciones se le denomina
cristalizacion de la experiencia, en opinion de Gardner.

2.3. La Gestion de Conocimiento como nuevo paradigma de la Organizacion.

En la actualidad la disponibilidad de informacion ha ascendido a niveles
indeterminados, solamente con el empleo de Internet, se puede tener acceso a
millones de datos e informacion, aunque mucho de este contenido no sea del todo
confiable, si aporta una vision del cimulo de datos e informacion que se maneja
en la red de redes, Internet.

Gestionar la informacion y el conocimiento que poseian y poseen las
organizaciones data de tiempos antiguos, pero hoy reviste ain mas importancia,
en primera instancia por la gran cantidad de informacion que se puede obtener y
Su necesario proceso de seleccién y depuracion para su posterior empleo y lograr
convertirla en conocimiento; en segunda instancia, solamente quien sea capaz de
lograr una gestion eficiente de informaciéon y conocimiento, lograra ventajas
competitivas en el mercado actual.

2.4. Conceptos relativos a datos, informacion y conocimiento

Los conceptos que se refieren a datos, informacion, conocimiento, inteligencia
siguen y seguiran siendo axiomas de estudio y analisis de muchos investigadores
de diversas especialidades. Los conceptos definidos en este trabajo sustentan la
percepcion propia, la cual se inserta en el modelo que se propone como resultado
del trabajo de investigacion. El tratamiento de estos conceptos, si bien tienen una
lectura personal, es el resultado de los andlisis de las disimiles investigaciones
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relacionadas a las funciones y al nivel de gestion comprendidos en el modelo de
implementacion.

Los Datos

Los datos los podemos entender como hechos no organizados, estadisticas y
predicciones referentes a personas, objetos, sucesos e ideas, 0 sea, son
representaciones de estimulos fisicos o quimicos. Un dato es un conjunto discreto,
de factores objetivos 0 subjetivos sobre una representacion material o ideal.
Aunque algunos autores consideran que un dato no dice nada sobre el porqué de
las cosas, y por si mismo tiene poca o ninguna relevancia o propdésito, tal
relevancia o proposito, desde el punto de vista humano, es muy relativa.

Si bien los datos describen Unicamente una parte del reflejo de la realidad y no
proporcionan juicios de valor o interpretaciones, y por lo tanto no son orientadores
directos de la accion, su importancia radica en que constituyen la base para la
creacion de informacion.
http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano?2.shtml
Sefala Nufiez Paula que el limite entre datos e informacién no es bien definido, no
obstante, en el criterio de este autor, para que sean apreciados como informacién
deberan en todo momento contar con una oportunidad y un proposito
determinado, centrando entonces su diferenciacion en el valor de uso de los
mismos durante el desempefio conductual del sujeto hacia la ejecucion de una
accion o decision determinada.

La informacion.

Los estudios acerca de la informacion han conllevado el empefio de muchos
investigadores. Se ha descrito como un mensaje, normalmente bajo la formas
disimiles, pero siempre contando con la comunicacion como forma de transmision
y recepciéon. La informacion es capaz de cambiar la forma en que el receptor
percibe algo, es capaz de impactar sobre sus juicios de valor y comportamientos.
La informacion que se trata en este trabajo se centra, ademas de informacion
como contenido, con la accién y efecto de informar, o sea, centra mas en la forma
gue en el contenido, vinculando la accion al logro de un objetivo determinado,
partiendo del hecho que es el receptor, y no el emisor, el que percibe si el mensaje
qgue ha recibido es realmente informacion, es decir, si realmente puede ser
empleado en funcion de algo. Wei Choo sefiala entonces que el resultado del uso
de informacién es un cambio en el estado del individuo del conocimiento y su
capacidad actuar. Actualmente las organizaciones empresariales se nutren de
gran cantidad de fuentes de informacién, su esencia esta en el uso de la misma.

El conocimiento.
Los estudios de la psicologia plantean que en esencia el conocimiento es una
relacion (dinamica, activa) que se establece entre un sujeto y un objeto. En tal
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relacion, el sujeto capta propiedades o caracteristicas del objeto (datos,
informacién) y constituye una imagen o representacion (conocimiento como
resultado dindmico). Lejos de ser un mero receptor pasivo, el sujeto se comporta
activamente para que pueda darse el conocimiento: debe orientarse hacia el
objeto, percibirlo, valorarlo, razonarlo, imaginarlo, manipularlo. Es en la accion
donde mejor se manifiesta el papel activo del sujeto, ya que el conocimiento se
revela en un cambio conductual del individuo en referencia al objeto, cambio que
refleja el proceso mismo de su adquisicion y que se denomina aprendizaje.

En relacion con el origen del conocimiento se han planteado, desde los primeros
fildsofos hasta nuestros dias, dos posibilidades: o bien el conocimiento surge de
los sentidos y de la experiencia o bien del pensamiento y la razon. La doctrina que
enfatiza el papel del pensamiento y la razén se denomina racionalismo.

http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano?2.shtml

Es una doctrina que centra sus bases en que solo la razon tiene la capacidad de
juzgar la validez de un concepto, incluso sin el recurso de los sentidos. Resulta
significativo que muchos de los racionalistas mas destacados, como Descartes y
Leibniz, hayan sido mateméticos, siendo la matematica fundamentalmente
conceptual y muchas de sus axiomas y pruebas son abstractas. Frente a la
corriente racionalista se ubica otra corriente: el empirismo. Para los seguidores de
esta corriente el conocimiento surge de la experiencia; en ultimo término de los
sentidos que proporcionan informacién sobre el mundo, la cual es, posteriormente,
reconstruida por la razén. Y a diferencia de los racionalistas matematicos de
Alemania y Francia, muchos de los empiristas clasicos han provenido de Inglaterra
y de las ciencias naturales, como John Locke.

Hay dos intentos de integrar estas dos posiciones aparentemente irreconciliables.
Con Aristoteles y Toméas de Aquino como principales exponentes, la primera vision
argumenta que la experiencia sensorial y el pensamiento juntos forman el
conocimiento. El segundo, mas audaz, afirma que el conocimiento tiene elementos
previos a la experiencia, siendo Immanuel Kant uno de sus precursores.

El conocimiento aprendido.

Una categoria que difiere de las anteriores es el conocimiento aprendido, que esta
constituido por las habilidades y las experiencias particulares de un sujeto
adquiridas de acuerdo con sus vivencias.

Conviene distinguir tres formas diferentes de este tipo de saber. La primera es el
conocimiento operacional, que se refiere al "saber hacer, el saber muchos
nameros telefénicos o retener datos historicos es un conocimiento almacenado,
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quizas el que normalmente identificamos al decir que alguien "tiene muchos
conocimientos" y tiene su expresion mas terminada en las personas que llamamos
eruditos. Este es un conocimiento integral que abarca la esfera de la razén, de la
emocién y la motriz; es un saber eminentemente practico, el mas dificil de refutar y
el que mas usamos para resolver nuestra existencia: es un conocimiento vivencial
o disposicional, que llega a su maxima expresidn en los ancianos v,
particularmente, en las personas que llamamos sabios.

Se refiere entonces aqui al conocimiento como un proceso relacional que se
establece entre un sujeto (o0 un grupo) y un objeto por medio de la cual el sujeto (o
el grupo) desarrolla esquemas de representacion-accion y, en consecuencia, una
proposicion adecuada sobre el objeto que, a su vez, modifica su accién y es
modificada por ésta de manera adaptativa.

http://www.monografias.com/trabajos51/trabajo-humano/trabajo-humano?2.shtml

El conocimiento no puede ser determinado por consiguiente 1solamente por el
objeto "en si mismo" sino también debe determinarse por las diferentes
expectativas, propositos e impulsos que surgen fuera de experiencias de grupo
diferentes. Sefiala Gold.

Conocimiento tacito y explicito.
Basados en trabajos de; Ikujiro Nonaka establece la diferenciacion entre
conocimiento explicito y conocimiento tacito.

El conocimiento explicito, es el mas comunmente conocido, es el que
generalmente se encuentra en forma de informacién. Es transmisible a través de
los lenguajes convencionales externos. Sefiala Nufiez Paula que se trata, en
términos de la Psicologia de base materialista dialéctica, de los conocimientos o
significados que se mantienen en el plano de la conciencia, mediante el auxilio del
lenguaje articulado, por lo cual se emplea en la comunicacion.

El conocimiento tacito, a consideracion de Nonaka. Esta profundamente enraizado
en la accion, en el compromiso y desarrollo en un contexto especifico. Pero
especificamente, es el conocimiento dificil de transmitir ya que su forma y
contenido se encuentran incorporados a los procesos conductuales del hombre en
la vida practica.

El conocimiento organizacional.

Esta demostrado que la organizacion no puede crear el conocimiento solo sin la
iniciativa del individuo y la interaccion que tienen lugar dentro del grupo, por lo cual
se origina y se aplica dentro de la organizacion en la psique de los conocedores.
Debemos tener en cuenta entonces que este conocimiento no es simple, es una
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mezcla de varios elementos; es un flujo constante, al tiempo que se estructura
formalizada mente; es intuitivo y dificil de captar en palabras o de entender
plenamente de forma légica. El conocimiento en la organizacion existe dentro de
las personas, como parte de la complejidad humana y el reto actual impone
convertirlo en un activo de la organizacion.

Se puede entender entonces el conocimiento existente en la organizacion como el
proceso sinérgico de conocimiento, resultado de las diferentes interacciones
desarrolladas por los individuos que la conforman, a través de su historia,
sustentado en su cultura, principios, valores y creencias, sobre el cual dicha
organizacion desarrollara cada una de sus acciones, orientadas a través de su
mision, objetivos estratégicos y su vision de largo plazo. En las organizaciones
este conocimiento no so6lo se encuentra dentro de las personas, documentos 0
almacenes de datos, sino que también se localiza en rutinas organizativas,
procesos, mejores practicas, y hormas (o sea, interrelacionando siempre al Capital
Intelectual de la organizacion.).

Los procesos de creacién de conocimiento tienen lugar dentro y entre personas,
grupos, organizaciones e inter organizaciones. Al igual que encontramos datos en
registros, e informacibn en mensajes, podemos obtener conocimiento de
individuos, grupos de conocimiento, o incluso en rutinas organizativas. Sefiala De
la Rica que...el conocimiento (en la organizacion) es identificar, estructurar y sobre
todo utilizar la informacion para obtener un resultado. El conocimiento requiere
aplicar la intuicién y la sabiduria, propios de la persona, a la informacion.

Nonaka y Takeuchi analizan la creacién del conocimiento en la organizacién
desde el paso del conocimiento tacito al explicito y desde la transformacion del
nivel de conocimiento del individual, al grupal, de este al organizacional y
posteriormente al inter organizacional.

Arthur Andersen ha ido mas adelante y ha sido capaz de sintetizar el concepto
conocimiento en una formula, expresada por: K= [P+I] s

Donde el conocimiento organizativo (K) es la capacidad de las personas (P) para
interpretar, entender y utilizar la informacion (1). Una capacidad (K+l) que se
multiplica exponencialmente en funcion de la capacidad de compartir el
conocimiento (s) que existe en la organizacion. Este autor coincide con Susan
Henczel cuando sefala que el conocimiento esta siendo reconocido
universalmente como el recurso estratégico mas importante que tiene una
organizacion, por lo cual, como apunta Stewart, tenemos que encontrar la forma
de medir los conocimientos que aportamos al trabajo que realizamos.

21



2.5. Larelacién inter dindmica entre conocimiento e inteligencia.

El estudio de la inteligencia, como se destacO anteriormente, centra sus axiomas
en la teoria de las capacidades. La inteligencia, determinada como capacidad para
aprender o comprender, generalmente se le entiende como sinénimo de intelecto
(entendimiento), pero se diferencia de éste por hacer hincapié en las habilidades y
aptitudes para manejar situaciones concretas y por beneficiarse de la experiencia
sensorial, ha sido objeto de varios estudios asociados a su desarrollo.

Sternberg ha formulado su "Teoria triarquica de la inteligencia”, centrada en el
desarrollo de la inteligencia sintética (pensamiento divergente) la cual es la que
permite expresar la informacion vieja, las teorias y las ideas de un modo nuevo; la
inteligencia analitica (pensamiento critico) lo que permite analizar, evaluar, valorar
y deducir cuéles de las ideas nuevas son verdaderamente buenas para asignarles
recursos y cuales tienen potencialidades para aumentar su valor; y la inteligencia
practica, planteada como la capacidad de trasladar la teoria a la practica, de
presentar el trabajo propio ante el publico, es la habilidad con que se envuelve una
idea, es hacer que las buenas ideas funcionen. H. Gardner desarrolla la teoria de
las inteligencias multiples, donde se determinan ademas consideraciones acerca
de la inteligencia social, centrada en la habilidad de manejar las relaciones
sociales. Lo especifico de estas dos teorias, razon por la cual se traen a colacion
en este trabajo, es el establecimiento de la vinculacion del desarrollo del
conocimiento con la inteligencia, determinandose en todo momento el entorno
social de este desarrollo en la organizacion.
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Nufiez Paula define entonces inteligencia de las personas y grupos, en el contexto
de la actividad organizacional o comunidades como la capacidad general
integrada por las cualidades socio-psicolégicas o de la personalidad que
determinan las siguientes posibilidades: aprender, con sentido propio Yy
creatividad, en un contexto y tiempo reales, la relacién entre una situacion
problematica u oportunidad de mejora, la combinacion especifica de
conocimientos conceptuales, operacionales e instrumentales las diferentes
alternativas para utilizarlos sentir la necesidad del grupo, organizacion o sociedad,
asociada a la problematica u oportunidad integrar, con espontaneidad, esas
necesidades sociales y sus intereses personales vincular esa motivacion
extrinseca con la intrinseca relativa a la creacion de soluciones o generacioén de
nuevos conocimientos experimentar la voluntad o deseo de compartir con los
demdas el proceso creativo, sus resultados y sus consecuencias positivas y
disponer de las habilidades de comunicacion y otras que requieran las acciones
mencionadas.

Aunque este enfoque se centra en el desarrollo de la inteligencia
fundamentalmente como capacidades de aprendizaje y la respuesta ante
situaciones mediante este aprendizaje, nuestra interpretacién amplia su contenido
también hacia el establecimiento de procesos relacionales, no solo de las
cualidades, sino ademas de las habilidades y aptitudes, innatas o adquiridas, para
poder desempefarse organizacionalmente.

2.6. La Inteligencia Emocional.

Daniel Goleman la define como una forma de interactuar con el mundo que tiene
muy en cuenta los sentimientos y engloba las habilidades tales como el Control de
los Impulsos, la autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la
empatia y la agilidad mental entre otros. Ellas configuran rasgos del caracter como
la autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan indispensable para una
buena y creativa adaptacion social.

Para Goleman la Inteligencia Emocional presenta dos dimensiones
fundamentales, la intrapersonal y la extrapersonal, asignandole capacidades
determinadas por:

1 - Intrapersonal:

La autoconciencia es la habilidad para reconocer y entender nuestros estados de
animo, emociones, impulsos, y sus efectos sobre los demas. Es la capacidad de
identificar un sentimiento o una emocion mientras ocurre.

La autorregulacién es la habilidad para manejar las emociones, lo cual significa
controlar o redireccionar los impulsos y los estados de animo destructivos; o sea
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pensar antes de actuar. Incluye la capacidad de serenarse y librarse de la
irritabilidad, de la ansiedad y de la melancolia.

El auto motivacion. Desde la Optica de este autor, significa ordenar las emociones
al servicio de un objetivo.

2- Extrapersonal.

La empatia es la habilidad para entender los estados emocionales de otras
personas y para tratar a las personas de acuerdo con sus reacciones
emocionales.

Las destrezas sociales estan relacionadas con el manejo de las relaciones y la
construccion de redes. Es la habilidad para encontrar las bases comunes y edificar
las relaciones de simpatia.

La Inteligencia Organizacional como capacidad de accion del Conocimiento
Organizacional.

Muchos autores han definido a la Inteligencia Organizacional como el transito de la
Vigilancia Tecnologica en las organizaciones a un proceder mas activo. Segun
seflala Baumar, contrariamente a la vigilancia, la inteligencia no es solamente
observacion. Su objetivo consiste en relacionar diversas areas para servir a los
objetivos tacticos y estratégicos de la empresa. Es una herramienta que conecta al
saber de la empresa con la accion. Marina aflade que la inteligencia tiene una
finalidad préactica, su funcion consiste en dirigir el comportamiento para resolver
bien nuestros problemas vitales, afectivos o profesionales, para saber elegir
nuestras metas y poder realizarlas.

Se realiza un analisis de lo planteado, observamos que los autores se refieren al
término inteligencia, desde el punto de vista organizacional como un proceso de
gestidon soportado en todo momento por el saber hacer, o sea, por la capacidad de
conocimiento que tienen las personas, los grupos y la organizacion para poder
actuar antes las diversas condiciones que el entorno impone.

2.7. La estrategia organizacional de la Gestion del Conocimiento.

Helmuth Von Moltke definio la estrategia como el sentido comun aplicado,
consistente en ver todos los factores obvios en la perspectiva correcta. La Gestion
del Conocimiento se inserta a principios de la década de los 90 como un nuevo
campo de investigacion vinculado a la organizacion, las estrategias de direccion y
el uso de las nuevas tecnologias de informacion y de las comunicaciones;
sentando sus bases en la confluencia entre sistemas de informacién, teoria de las
organizaciones y estrategias gerenciales.
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Muchos investigadores refieren la Teoria de Recursos y Capacidades
(desarrollada en la década de los ochenta en el &mbito académico) como la
precursora de la Gestion del Conocimiento, ya que se centra en analizar los
recursos y las capacidades de las organizaciones como base para la formulacién
de su estrategia. La Teoria basada en los recursos se encuadra dentro del
denominado Analisis Estratégico, y produce un giro del exterior al interior de la
organizacion en el momento de analizar su situacion estratégica. Refiere
Wernerfelt que la teoria de recursos y capacidades considera a la empresa como
una coleccion organizada y unica de recursos tangibles e intangibles.

En esencia, sus fundamentos se refieren a entender y demostrar:

1.- Que las organizaciones son diferentes entre si en funcion de los recursos y
capacidades que poseen en un momento determinado. Estos recursos y
capacidades no estan disponibles para todas las empresas en las mismas
condiciones. Esto explica sus diferencias de rentabilidad.

2.- Que los recursos y capacidades tienen cada vez un papel mas relevante en la
estrategia. La pregunta que hay que contestar es: qué necesidades puedo y debo
satisfacer, y no qué necesidades quiero satisfacer.

3.- Que el beneficio de una empresa es en funcion de las caracteristicas del
entorno y de los recursos y capacidades de qué dispone.

Si actualmente la Gestion del Capital Intelectual, de las competencias
organizacionales, del Capital Humano disponible en una organizacion son la
esencia de la generacion de ventajas en el mercado, es decir, la posibilidad del
aprendizaje continuo, consideramos entonces que la Gestidn del Conocimiento es
la forma de cristalizacién pragmatica de la Teoria de Recursos y Capacidades.
Aproximacion a la caracterizacion de la Gestion del Conocimiento.

Nonaka y Takeuchi sefialan que el papel de la organizacién en el proceso de
creacion del conocimiento organico es mantener el contexto apropiado, facilitando
las actividades de grupo asi como la creacién y acumulacion de conocimiento al
nivel individual, hoy mas que nunca entonces la estrategia organizacional debe
estar sustentada por un proceso de gestion que facilite este objetivo.

Sefiala Tito que la Gestion del Conocimiento es la gestion de los activos
intangibles que tiene una organizacion para afiadirle valor. Amplia Sarradel que es
la gestion del capital intelectual en una organizacion, con la finalidad de afadir
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valor a los productos y servicios que ofrece la organizacion en el mercado y de
diferenciarlos competitivamente.

El proceso de creacion del conocimiento planteado por Nonaka y Takeuchi en
1995, se desarrolla a través de un modelo de generacibn de conocimiento
mediante dos espirales de contenido epistemologico y ontoldgico. Es un proceso
de interaccion entre conocimiento tacito y explicito que tiene naturaleza dinamica y
continua. Se constituye en una espiral permanente de transformacion ontoldgica
interna de conocimiento, desarrollado siguiendo cuatro fases: Socializacion,
Exteriorizacion, Combinacion e Interiorizacion.

En fin, Independientemente de las diferentes clasificaciones que se tengan del
conocimiento, lo que si es necesario comprender es la necesidad de poder
mostrar donde se ubican los mismos y sus contenidos, para poder determinar las
fuentes de conocimiento, las vias de su empleo y los contenidos para su
reutilizacion en la generacion de nuevo conocimiento hasta convertirlo en un activo
organizacional. Se debe destacar que el conocimiento reside en las personas y
solamente mediante el desarrollo de sus competencias podremos generalizar el
conocimiento y luego llevarlos a repositorios en forma de informacion para ser
nuevamente utilizado.
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Capitulo 3. Metodologia general

En este capitulo se busca analizar las condiciones en que se desarrollan las
diferentes actividades propuestas por la empresa, sus relaciones y el grado de
aceptacion de los empleados; esta situacion permite que el desarrollo de la
presente investigacion se mire como una alternativa viable en la bdsqueda de
potenciar la creacién continua de conocimientos, tanto explicitos o de facil
transmision y faciles de compartir, como técitos, de dificil comunicacion y
transferencia. Para ello se presenta una serie de detalles que se presentan en
esta fase de la investigacion que permiten plantear unas alternativas a seguir que
posibilitan la definicion de unas estrategias y definir un Sistema de solucién,
tomando la investigacion entonces el caracter de investigacion Cuantitativa.

3.1. Método de la investigacién

La metodologia a utilizar es de tipo Cuantitativa, y se enmarca en la participacion
de todos los empleados, colaborando activamente en la planeacion y desarrollo de
Charlas, cuestionarios y reuniones periodicas con el fin de desarrollar un programa
gue ayude a desarrollar el potencial, a adaptarse a los constantes cambios del
entorno, y a desarrollar nuevos productos y/o servicios. Acorde con las
necesidades y perspectivas de la empresa.

El método que se utilizo para la presente investigacion, parte del proceso de
Entrevista y recoleccion de datos sobre las actividades que desarrollan los
empleados y como resultado de ésta se determinan las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades que derivan de ellas y afectan positiva o
negativamente a los mecanismos propuestos.
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La propuesta del modelo se basé en las necesidades de informacion de los
integrantes de la empresa, se utilizaron técnicas como las entrevistas aplicadas a
la Gerente de la sucursal Valledupar. Se realiz6 un analisis comparativo entre la
situaciéon actual de los procesos y el futuro manejo de los mismos en el momento
de desarrollar el modelo de gestion del conocimiento, adicional a esto se
realizaron encuestas a 9 de los 20 empleados de esta sucursal.

Estableciéndose cinco fases, cada una con sus actividades para la realizacion de
la investigacion:

Fase uno: Antecedentes y estudios realizados sobre gestion del conocimiento.
Actividades: Revision Bibliografica, Clasificacion Bibliografica y analisis
Bibliogréfico.

En esta fase se identifica y se recolecta la informacion necesaria para definir los
aspectos iniciales que alimentaran los conocimientos, las buenas y malas
practicas, la metodologia para la incorporacion en el plan estratégico y el modelo
de gestion que se utilizaria para la sensibilizacion, la socializaciéon, el analisis, los
estudios, la recoleccion de datos y definiciones para los cuales se utilizaron
instrumentos y herramientas acordes con las necesidades especificas (Entrevistas
y Encuestas).

Fase Dos: Diagnostico.

Actividades: Recopilacién de informacion
- Entrevistas Estructurada

- Andlisis de Entrevistas

- Documentacion de Entrevistas

- Encuestas a los Empleados

- Recursos

En esta segunda fase se desarroll6 una sensibilizacién y socializacion del
concepto gestion del conocimiento, se estudioé y analizo las posibles ventajas del
modelo propuesto, los procesos actuales y su ejecucion. Adicional a esto se
indago para conocer qué expectativas se tenia acerca del programa de gestion del
conocimiento, se recolecto la informacion que se habia generado hasta el
momento sobre el tema, se procedio a documentar todo lo que se venia haciendo.

Fase Tres: Eleccion del modelo a aplicar segun las necesidades.
Actividades: Recopilacion bibliografica de los diferentes modelos.
- Analisis Modelo
- Documentacion del modelo elegido
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En esta fase se recolecta informacion por medio de las encuestas, se identificaron
las necesidades, sus inquietudes y lo que esperaban de la propuesta, se definio el
tipo de modelo a aplicar a través de la informacion recolectada, teniendo en
cuenta las necesidades que se observaron, documentaron y discutieron al interior
de la empresa.

Fase Cuatro: Definicion de Herramientas a utilizar en el modelo de gestion del
Conocimiento.
Actividades: Definicion de Herramientas

- Documentacién y aplicacién de las herramientas.

En esta se definen los instrumentos para la recoleccion de datos; uno de esos
instrumentos es la observacion, la que nos ayud6 a identificar la cultura del
conocimiento y las competencias, se consultd sobre las competencias laborales,
profesionales, especificas y del puesto de trabajo; se tratd de averiguar sobre el
manejo y reconocimiento de los procesos cuando se aplique la gestion del
conocimiento, reconocimiento fundamental para la construccion del modelo,
basado en el analisis de las respuestas dadas por los encuestados y que sirvid
para alimentar la Ultima fase en donde se eligié el modelo.

Fase Cinco: Estructura y documentacién del modelo
Actividades: Desarrollo del modelo

- Aplicacion del modelo

- Pruebas

- Cierre y entrega del modelo a aplicar.

La fase final de esta investigacién se bas6 en la documentacion de los procesos
desarrollados, y en la definicion del modelo de gestiébn del conocimiento; esta
etapa recopilo toda la informacién generada a partir de los instrumentos aplicados
a los empleados, ademas de la identificacion de las brechas de conocimiento, fuga
de conocimiento y aspectos generales a tratar en el momento de la ejecucion del
modelo. En esta etapa se cerrara y entregara la propuesta de investigacion.

Se defini6 como aspecto importante de la investigacion el analisis de riesgo, en la
metodologia propuesta. Con base a las fases descritas anteriormente, se logré
identificar las posibles situaciones que se deben prever y corregir en cada una de
las actividades de esta propuesta.

Para la identificacion del analisis de riesgo se tomé como modelo el diagrama de
Gantt, donde se describié cada uno de los posibles riesgos identificados en todas
las etapas del proyecto.
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Costos: se encuentra definido el modelo a escoger y el recurso econémico. Se
debe tener en cuenta que para esta investigacion no se requirieron mas recursos
que las investigadoras, lo demas se necesitaria en el momento de su aplicacion.

Calidad: Aqui también se encuentra contemplado el modelo elegido y su andlisis,
las herramientas como las encuestas, los formatos de entrevistas y la plataforma
tecnoldgica requerida para su aplicacion.

Tiempo: El disefio de la plataforma y el talento humano, esto implica distribucion
de tiempo acertado para lograr el objetivo.

Alcance: este riesgo se mitigara con la medicién de satisfaccion de los usuarios en

el momento que los procesos mejoren en tiempo, recursos, valor econémico e
innovacion.

llustracion 1. Espina de pescado. Causa — efecto aplicacion del modelo de gestion
del conocimiento.

COSTOS CALIDAD

Recurso econémic

Herramientas Anadlisis del disefio

> —_— —
Plataforma MODELO GESTION
—_— DEL CONOCIMIENTO
Talento huma] Usuarios
e —_—
Plataforma Satisfaccion
TIEMPO — ALCANCE —
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En el estudio realizado frente a los posibles riesgos a prever, se obtuvo como
resultado en la valoracion un estado TOLERABLE frente a la mayoria de las
situaciones expuestas. A continuacion se muestra una representacion gréfica de
los estados estudiados:

Grafica 1. Representacion grafica de los estados estudiados

Tipo Riesgo Calificacién Calificacién Calificacién Evaluacién Controles Disminuye el Disminuye Calificacién Calificacién Calificacién Valoracién Medidas d
descripcién preliminar de | preliminarde | preliminarde | preliminar de Existentes nivel de | el nivel de | definitiva definitiva de definitiva de Riesgo Respuestas
causa — Efecto probabilidad impacto Riesgo Riesgos probabilidad Impacto de probabilidad Impacto Riesgo (Controles

de Riesgos Riesgos Implementar)
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E TECNOLOGICAS
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P TALENTO 2 10 20% MODERADO PROCESO Sl Sl 1 5 5% ACEPTABLE

o HUMANO SELECCION

CAPACITACION

C

o DISENO 3 10 30% IMPORTANTE REVISION S| Sl 2 5 10% TOLERABLE

S MODELO

T RECURSOS 2 10 20% MODERADO PLANIFICACION Sl Sl 1 5 5% ACEPTABLE

] ECONOMICOS PRESUPUESTO

C DISENOS 3 10 30% IMPORTANTE REVISION Sl Sl 2 5 10% TOLERABLE

A MQDELQ.

L HERRAMIENTAS 2 20 40% IMPORTANTE PLANIFICACION S Sl 1 10 10% TOLERABLE

| Y REVISION

D ANALISIS DEL 1 10 10% TOLERABLE ASESORIA NI Sl 1 5 5% ACEPTABLE

A DISENO

D
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3.2 Poblacion y Muestra

Poblacion:

Para el desarrollo de la investigacion, la poblacion a analizar son los veinte (20)
empleados directos de la empresa SALUD TOTAL EPS sucursal
Valledupar/Cesar. Estudio que se realizara de forma aleatoria en la poblacién en
mencion.

3.2.2. Muestra:

La muestra, es una parte de la poblacion pero sus elementos deben ser elegidos
al azar para que nos proporcione una seguridad estadistica de que sus resultados
puedan representar realmente al universo.

La muestra debe alcanzar determinadas proporciones minimas fijadas segun las
leyes de la probabilidad. El tamafio de la muestra depende de cuatro elementos:
La amplitud o tamafio del universo o poblacion, el nivel de confianza que adopte el
investigador, El investigador igualmente selecciona el error maestral que desee
utilizar expresado en %, y la desviacion tipica o sigma, que para 96% de nivel de
confianza es igual a 1,96.

Con la anterior informacién, para un total de 20 empleados en la sucursal de
Valledupar de SALUD TOTAL EPS, se entiende por Poblacién Finita.

N: Total de la poblacion

S: Desviacion estandar

Z: Nivel de confianza

E: Precision (Error)

Se tiene N=20, para el 95% de confianza Z = 1,96 y como no se tiene los demas
valores se tomaray S =0,5 E =0,05.

n=(0,05)"2...... =9.2
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(0,10) ~2 + (0.05) "2

(1.96) ~2 70

Lo que significa que el total de nuestra muestra es de 9 trabajadores.

Se va a establecer el muestreo aleatorio simple, el cual consiste en tomar de una
poblacion dada un nimero de unidades al azar.

3.3. Fuentes de informacién:

Las fuentes de la informacion recolectada son de dos formas: Fuentes primarias y
secundarias.

3.3.1. Fuentes primarias:

Contienen informacion nueva y original, resultado de un trabajo intelectual. "datos
obtenidos de primera mano" por el propio investigador, o en el caso de busqueda
bibliografica, por articulos cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de
revistas especializada originales, no interpretados.

3.3.2. Fuentes secundarias:

La informacién escrita recopilada para este trabajo investigativo tuvo como fuente
los siguientes:

Libros y Textos. Se utilizé el modulo del curso de profundizacién en gerencia del
talento humano y documentos que han sido disefiados y redactados para tomarlos
como guias de ciertos procesos de aprendizaje y de aplicacion, cuando la
situacion lo requiera.

Internet. Como medio técnico de informacién optamos por esta red mundial de
comunicacidbn que nos permite obtener una gran variedad de conceptos
actualizados que nos garantizan el buen desarrollo de la investigacion.

La Informacion compartida es esencial para tener un Sistema de cuidado de la
salud basado en el valor, como es el caso de un Sistema basado en calidad de
cuidado y valor por dinero. La informacion puede ayudar a determinar con
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precision cuales aspectos del Sistema de salud local tiene un bajo desempefio,
identificando objetivos de mejora y mejores practicas. Los resultados de las
investigaciones son esenciales para los tomadores de decisiones que evallen
reformas del Sistema de Salud, y el personal médico local que busca mejorar sus
practicas. Compartir la informacion en salud de manera eficiente es indispensable
para la entrega afectiva del cuidado en salud. Las tecnologias de informacion
aplicadas a la gestion del conocimiento se implantan para: codificar y compartir
mejores practicas, crear directorios corporativos de conocimiento, y redes de
conocimiento.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos fueron la observacién, encuesta y la
entrevista.

Observacion. Técnica que permitié entrar en contacto directo con los empleados,
logrando obtener un gran ndmero de datos. Notando la necesidad de los
empleados, al querer adquirir conocimiento.

Encuesta. Técnica que permitid recolectar datos de los mismos empleados sin
presion alguna. Esta es “la técnica de recoleccion de datos acerca de un hecho
objetivos, opiniones, conocimientos, etc., basado en una interaccion directa (la
entrevista) o indirecta (el cuestionario) entre el investigador (encuestador) y el
encuestado (el que responde)”

Entrevistas. Técnica definida como la reunién para intercambiar informacion entre
una persona (entrevistador) y otra (entrevistado). Se realizé una entrevista a la
Gerente de la sucursal de Valledupar de SALUD TOTAL EPS; para determinar
coémo se lleva a cabo la gestion del conocimiento en la empresa.

3.4.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Lista de cotejo. Esta técnica nos ayudo a apreciar en forma objetiva la actitud del

empleado, su expresion y comprension. Es un instrumento de medicion de la
observacion.
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Cuestionario. Instrumento que nos permitio recoger datos de los empleados, que
consiste en responder las preguntas hechas. “un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”

Guia de entrevista. Instrumento que permitié recoger datos a través del dialogo
directo.

Capitulo 4: Resultados

Los resultados arrojados por esta investigacion, refleja en cada uno de los puntos
expuestos las opiniones, observaciones y conclusiones que expulsan los
empleados entrevistados y encuestados sobre el modelo de gestion del
conocimiento. Se emplearon herramientas que ayudan a diagnosticar y
complementar el modelo escogido para aplicar en la gestion del conocimiento en
la empresa SALUD TOTAL EPS

4.1 Presentacion de Resultados

4.1.2. Resultados de la entrevista

La finalidad de la entrevista, aplicada a la Gerente de la sucursal Valledupar, fue
determinar de qué manera se puede implementar el proceso de gestion del
conocimiento en la empresa SALUD TOTAL EPS sucursal Valledupar; y como
desde su liderazgo podia contribuir al desarrollo de esta investigacion y en si de la
aplicacion del modelo propuesto de gestién del conocimiento. En esta entrevista
se trataron temas como cuales son las ventajas en la aplicacion de un modelo de
Gestidbn de conocimiento, el modelo de gestion del conocimiento ayudaria a
innovar o a generar nuevos conocimientos en los procesos, informacién, entre
otros.

Al realizar esta entrevista la principal teoria era identificar la manera de
implementar el proceso de gestion del conocimiento; puesto que en esta sucursal
la implementacion de un modelo de gestion del conocimiento se esta
considerando. Razon por la cual se creyd necesario hacer en primera instancia un
diagndstico sobre el tema para poder establecer que tanto apoyo se recibiria en la
aplicacién de este.
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Al preguntarle a los entrevistados de qué manera creen ellos que se puede
implementar el procesos de gestion del conocimiento, estos coincidieron en
afirmar que este modelo se implementaria a través de la transmision de
informacion que posee cada persona; y que al ser estos conocimientos
transferidos de un empleado a otro, de esta manera no se pierda al ser trasladado
o desvinculado de la empresa.

Ademas reconocieron que no tienen establecido un programa que promueva la
documentacion de los procesos, dicen que por medio del modelo de gestion del
conocimiento se puede establecer una estrategia que lo garantice y que ademas
estan dispuestos a promover espacios para que los empleados compartan, se
documenten y transformen sus procesos a través de la innovacion; con el fin de
contribuir al mejoramiento de los procesos y el servicio.

Cuando se les pregunto sobre el término innovacion, el concepto era claro, ya que
plantearon ideas para innovar dentro de los procesos y como dentro de este
programa se podrian transformar y mejorar los procesos. Afirman que con el
modelo de gestidbn conocimiento se puede lograr una transformacion en la
empresa.

Ambos opinaron sobre la necesidad de tener documentados los procesos por
medio de una herramienta interactiva que permita a los empleados transferir la
informacion por medio de esa documentacion; aparte de esto se propuso que los
empleados deben estar capacitados para divulgar la informacion que poseen.

4.1.3. Resultados de la Encuesta

La finalidad de la encuesta fue establecer que acercamiento tenian los duefios de
los procesos sobre los diferentes modelos de gestidén del conocimiento, y a la vez
establecer cual es el grado de compromiso e importancia que le darian al modelo
de gestién del conocimiento en el momento de implementarse. En esta encuesta
se trataron temas como conoce el término de Gestidbn de conocimiento, la
innovacion es un factor que se debe implementar en los procesos, informacion,
entre otros.

Al preguntarles a los encuestados si conocian 0 no el término de gestion
conocimiento, el 75% de ellos contesto de forma negativa, la gran mayoria de los
empleados no tienen idea de las ventajas que ofrecen los diferentes modelos de
gestion del conocimiento. El 25% restante que respondié de forma positiva estan
confundidos con el término y piensan que se trata de ejecutar un proceso con
conocimiento de causa.

GRAFICO 2
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GESTION DEL CONOCIMIENTO

0 0 25% No conoce el
i término.
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término.
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Resultados de la investigacion.

Cuando se les pregunto a los encuestados sobre la innovacién, contestaron que
querian innovar dentro de los procesos que ejecutan, pero no estan capacitados
para transformar o mejorar los procesos; razon por la cual el 100% de ellos
requiere para desarrollar la innovacion capacitacion y espacios para socializar
sobre el mejoramiento de sus procesos y experimentar con otras personas sobre
las buenas practicas que se llevan a cabo dentro de la empresa SALUD TOTAL
EPS.

GRAFICO 3.
100%
INNOVACION
= lertrim. =29 trim. 3er trim. 42 trim.

Resultado de la Investigacion.

El 100% de los encuestados, dicen que no existe un método que propicie la
transferencia de informaciéon. ElI 70% de ellos propone que la documentacién de
procesos seria lo mas indicado para que el conocimiento no se pierda cuando un
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empleado ya no labore mas en la empresa, el 30% propuso grupos de expertos
que hablen de todo lo que se ejecutan dentro de sus procesos y que compartan
todo su conocimiento actual.

GRAFICO 4
30% No existe
INFORMACION
informacion.
= lertrim. =22 trim. 3er trim. 49 trim. 70% Existe fuga
00

Resultado de la investigacion

4.2. Analisis de datos

4.2.1. La entrevista:
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Como conclusion general de la entrevista se observé que a quienes se les aplico,
aunque conocen la manera de usar el proceso de gestién del conocimiento, no
conocen con exactitud los beneficios y ventajas que se obtendrian al
implementarlo. Asi como también se debe tener claro que una de las principales
recomendaciones para la implementacién de este modelo es contar con un
sistema para documentar los procesos, su transformacion y sus posibles cambios,
gue estén a disposicion de los demas colaboradores y de toda la empresa.

También se pude concluir que ambos lideres se mostraron interesados en
promover la innovacién de sus empleados, ya que se mostraron motivados cuando
se les pregunto por la transformacion de los procesos por medio de esta practica.
Se dice entonces que otra de las estrategias a implementar es motivar e incentivar
a los colaboradores a llegar a la innovaciéon por medio de capacitacion, buenas
practicas, liderazgo, trabajo de mentores, entre otros.

4.2.2. La Encuesta:

Nos indico que los empleados no conocian exactamente lo que era un modelo de
gestion del conocimiento, ya que lo asociaban a desarrollar los procesos con
conocimiento de causa, es decir que la gestién del conocimiento simplemente se
trataba de ejecutar actividades dentro de los procesos conociéndolos a la medida.
Sin embargo se observd interés por parte de ellos en participar en toda la
metodologia que previamente a la aplicacion de la encuesta se les explico.
Manifestando tener disposicién para el aprendizaje activo que se les pueda brindar
para conocer sobre los benéficos y ventajas de este modelo al aplicarlo.

Sobre innovacién, se evidencio que los encuestados a un no la han implementado
en los procesos que desarrollan en el dia a dia debido a la falta de capacitacion y
espacios donde puedan compartir sobre los temas que manejan y conocen dentro
de la organizacion. Aqui es importante implementar el trabajo de pares, estimulos
para transferir, compartir y transformar la informacion de forma parcial o radical.

CAPITULO 5: CONCLUSIONES
5.1. Resumen de Hallazgos

Para darle desenlace a la pregunta de investigacion: Analizar la forma como se
desarrolla la gestiéon del conocimiento en la empresa SALUD TOTAL EPS, y su
impacto sobre el desempefio laboral de sus empleados? Se estima que con la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento en la empresa SALUD
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TOTAL EPS sucursal Valledupar, los lideres y empleados en general mejoraran
los procesos, el servicio y por ende profundizar en el aprendizaje.

Lo anterior se fundamenta al probar que el modelo de gestion del conocimiento
propuesto genera un ambiente en el que el conocimiento y la informacion sean
accesibles y puedan ser usados para estimular la innovacion y mejorar las
decisiones de los empleados.

Uno de los aspectos esenciales de esta investigacion es implementar nuevos
espacios de trabajo e investigacion para los empleados, ya que para estos, segun
las evidencias arrojadas por las encuestas es un tema critico y vital para el
desarrollo de la innovacion.

La innovacion y el aprendizaje organizacional son elementos claves para
aumentar el capital intelectual, respaldandose en las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones; con el modelo de gestion del conocimiento se espera
cumplir este objetivo dentro de la empresa.

La sucursal de Valledupar de SALUD TOTAL EPS, podra destacarse en servicios,
en innovacion y organizacion por medio del modelo de gestion del conocimiento,
ya que se tratd en lo posible de apuntarle a las metas que la sucursal tiene como
proposito cumplir, ademas seran reconocidos por la integracion y reconocimiento a
sus colaboradores.

Finalmente el modelo de gestién del conocimiento es un medio y no un fin para
lograr innovar y transformar dicho conocimiento, es por ello que los lideres deben
participar activamente para incentivar a los empleados a ejecutar, mejorar y
transformar sus procesos.

5.2. Recomendaciones

v' Fomentar el modelo propuesto de gestion del conocimiento, para que se
convierta en un proceso mas del dia a dia, para poder contribuir y ser
protagonistas del conocimiento que poseemos, que es Unico pero
transferible a todo el grupo de SALUD TOTAL EPS sucursal Valledupar.

v" Incentivar a los empleados a que transfieran sus conocimientos y lo
compartan con el equipo de trabajo, ya que el conocimiento cuando no es
compartido no evoluciona y no sirve para solucionar situaciones dentro de
una empresa.

v' Sensibilizar a los empleados vy lideres sobre la importancia del modelo de
gestion del conocimiento de manera que trabajen en equipo para lograr el
mejoramiento continuo y la innovacion en los procesos.
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5.3. Propuesta

Finalmente, y luego de una exhaustiva busqueda dentro de los diferentes modelos
de la gestion del conocimiento, entrevista con la Gerente de la empresa SALUD
TOTAL EPS sucursal Valledupar, buscando conocer de qué manera se podia
implementar el proceso de gestion del conocimiento, los beneficios y su
importancia en su aplicacion, ademas con la ayuda de las encuestas a los
diferentes empleados, buscando alternativas y participacion, se seleccion6
entonces, basados en cada una de las teorias expuestas anteriormente el modelo
optimo de gestion del conocimiento, que cumpliera y contribuyera al logro de los
objetivos tanto de investigacion como los propuestos por la gerencia.

llustracién 2. Modelo de Gestion del Conocimiento para la empresa SALUD
TOTAL EPS sucursal Valledupar.

MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA SALUD TOTAL EPS SUCURSAL
VALLEDUPAR.
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KProceso en el cual se adquiere el
conocimiento tacito a traves de compartir
experiencias por medio de exposiciones
orales, documentos, manuales y
tradicionales, que afiaden el conocimiento
novedoso a la base colectiba que posee la
organizacion.

* Conocimento Tacito.

SOCIALIZACION

INTERIORIZACION

* Proceso de incorporacion de conocimie
explicito en conocimiento tacito, que
analiza las experiencias adquiridas en la
puesta en practica de los nuevos
conocimientos y que se incorporan en las
bases de conocimientos tacitos de los
miembros de la organizacion en la forma de
modelos mentales compartidos o practicas
de trabajo.

* Conocimiento Explicito - Tacito.

.

Modelo Nonaka & Takeuchi (1995)

* Proceso de convertir conocimento tacito eh
conocimiento explicito, que supone
hacerse tangible mediante el uso de
metafora, conocimientos. Dificil de
comunicar integrando en la cultura de la
organizacion; es la actividad esencial en la
creacion del conocimiento.

* Conocimiento Tacito Explicito.

EXTERIORIZACION

COMBINACION

~eso de crear conocimiento explicito, al
~unir conocimiento explicito proveniente
de cierto numero de fuentes, mediante el
intercambio de conversaciones telefonicas,
reuniones, correos, etc, y se pueden
categorizar, controlar y clasificar formando
bases de datos para producir conocimiento
explicito.

* Conocimiento Explicito - Explicito.

J

A este modelo lo conforman cuatro fases: Socializacién, exteriorizacion,

combinacioén e interiorizacion.

De tacito a tacito (Proceso de socializacion): Los individuos adquieren nuevos

conocimientos directamente de otros.
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Actividades:

v Capacitacion en liderazgo.
v' Transferencia de informacién
v Trabajo en equipo

Herramientas:

v' Entrevista
v Capacitacion

De tacito a explicito (Proceso de externalizacion): El conocimiento se articula de
una manera tangible a través del dialogo. Osea que no solo se transfiere, sino que
se construyen nuevas ideas y se transforma por medio de la innovacion.

Actividades:

v' Se evalla el tipo de conocimiento que poseen los empleados y cudl es el
adecuado para la transformacion de los procesos.

v Se clasifican las ideas escogidas.

v Se le da inicio a la innovacion por medio de la documentacién de las
nuevas ideas.

v' Se evallan todas las propuestas clasificadas y se verifica su
implementacion.

v Se evallan los posibles

Se le da inicio a la implementacion de las nuevas ideas.

v Se realizan seguimientos periédicos a los procesos y su transformacion.

\

Herramientas:
v Trabajo en equipo.

De explicito a explicito (Proceso de combinacion): Se combinan diferentes formas
de conocimiento explicito mediante documentos o bases de datos.

El conocimiento puede documentarse, compartirse y disponerse a la gerencia y al
grupo en general de empleados; se puede crear una base de datos donde se
documenten todas las experiencias, para no caer en los errores cometidos y para
promover y transmitir el conocimiento.

Actividades:

v Sensibilizacién al resto del grupo sobre la gestion del conocimiento.
v" Documentacion de las nuevas ideas.
v Publicacién de la informacion generada.
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Herramientas:

v' Tecnologia.

De explicito a tacito (Proceso de internalizacion): Los individuos internalizan el
conocimiento de los documentos en su propia experiencia.

En este planteamiento es de mucha importancia ya que se aplica la investigacion-
accion y es de mejor desarrollo cognoscitivo por cuanto que el empleado puede
voluntariamente hacer y adquirir sus propios conocimientos.

Dados estos pasos se llega a la innovacién, después de todo este proceso se
identifican los errores; se constituyen grupos de investigacién donde se propongan
ideas de mejoramiento de los procesos y el servicio.

5.3.1. Recursos: Humanos, Materiales, Financieros

Recursos Humanos: Las investigadoras, los empleados de la empresa SALUD
TOTAL EPS, La Gerente de la sucursal Valledupar, la tutora del curso de

profundizacién Gerencia del Talento Humano.

Recursos Materiales: el modulo del curso de profundizacion Gerencia del Talento
Humano que permitieron la documentacion para soportar la investigacion,

Computadores, papeleria en general, internet, fotocopias, camara fotogréfica.

Recursos Financieros: Esta investigacion se realiz6 en treinta dias, por lo tanto los
recursos financiero adicionales al costo fijo que destina la empresa mensualmente,
los asumieron las investigadoras (transporte a la empresa donde se realiz6 la
investigacion, gastos de papeleria y fotocopias, impresion de fotografias, etc.).

5.3.2. Cronograma de Actividades. Diagrama de Gantt

ACTIVIDADES

OCTUBRE

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

NOVIEMBRE

8

10

11

12

13

14

15

Seleccionar la empresa
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Desarrollo Capitulo 1. El Pr

Antecedentes del Problema

Planteamiento del Problema

Objetivos

Justificacién

Desarrollo del Capitulo 2. Revision de
literatura

Marco Tedrico

Desarrollo del Capitulo 3. Metodologia
General

Método de la i

Poblacién y muestra

Fuentes de informacién

Técnicas e instrumentos de
Recoleccién de Datos

Desarrollo del Capitulo 4. Resultados

Presentacion de Resultados

Anilisis de Datos

Desarrollo del capitulo 5. Conclusiones

R del

Recomendaciones

Propuesta

Recursos: Humanos, Materiales,
Financieros

Cronograma de actividades. Diagrama
de Gran

Entrega del trabajo para su
socializacién

Recopilacion y envié trabajo final.
Foro

> Morales,
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Apéndice A: FORMATO DE ENCUESTA SOBRE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO PARA LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA SALUD TOTAL
EPS
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INTRODUCCION

Con el fin de que todos los empleados participen activamente en la aplicacion del
modelo de gestidbn del conocimiento que se propone en esta investigacion, es
fundamental conocer que informacion poseen y como creen ellos que puede, este
modelo ayudar al mejoramiento y transformacion de los mismos.

OBJETIVOS

» Diagnosticar que tipo de informaciébn poseen acerca de la gestion del
conocimiento.

» Conocer que necesidades de informacion requieren para llegar a la
innovacion de los procesos.

FORMATO DE ENCUESTA

PARA LA APLICACION DEL
SALUD TOTAL EPS MODELO DE GESTION DEL

CONOCIMIENTO

FECHA: HORA:

NOMBRE DEL LIDER

CARGO

. Nombre del proceso
. Tipo de proceso

. Administrativo

. Operativo ____

o o9 N B

. ¢Actualmente cuantas personas intervienen en el proceso?
.13

4-6

7omas___

. ¢,Conoce usted el termino Gestién de conocimiento?
.Si_

.No___

T AO T D W

5. ¢ Considera importante que se abran espacios donde se comparta el conocimiento?
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a.Si__

b.No
¢Por qué?

6. ¢, Qué necesidad de conocimiento cree usted que requiere para ejecutar de forma
eficaz su proceso?

a. Capacitacion
b. Documentacion de buenas practicas
c. Espacios para socializar el conocimiento

d. Otros
¢, Cuales?

7. ¢, Cree usted que al ejecutar su proceso se pueda innovar?
a. Si
b. No

8. ¢ Cree que la innovacién es un factor importante que se debe implementar en la
ejecucion de los procesos?

a.Si__

b.No
¢ Por qué?

9. Cree usted que los procesos de la empresa se ejecutan de la manera mas viable?
a. Si

b. No
¢, Porque?

10. ¢ Existen espacios donde se socializan el conocimiento que poseen los
empleados?

a. Si

b. No
¢Por qué?

Apéndice B: FORMATO DE ENTREVISTA SOBRE LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO PARA LOS LIDERES DE LA EMPRESA SALUD TOTAL EPS

INTRODUCCION
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La gestion del conocimiento en la empresa SALUD TOTAL EPS esta
comenzando a implementarse por medio de la sensibilizaciébn a sus empleados,
para el logro de esta investigacion se hace necesario conocer que informacion
poseen actualmente los lideres, sobre este proceso y que se esta haciendo para
su implementacion.

OBJETIVOS

Conocer de qué manera se puede implementar el proceso de gestion del
conocimiento en la empresa SALUD TOTAL EPS sucursal Valledupar.

FORMATO DE ENTREVISTA

SAILLID TOTAlI FPS | SOBRE GESTION DEL
CONOCIMIENTO

FECHA: HORA:

NOMBRE DEL LIDER

CARGO

1. ¢ Conoce usted de las ventajas en la aplicacion de un modelo de Gestién de
conocimiento? Y ¢ Cudles cree que son?

2. ¢ De qué forma cree usted se podria beneficiar la empresa al aplicar un modelo de
Gestion de conocimiento? Y ¢ Por qué?

3. ¢, Qué considera usted que es innovacion?

4. ; Como considera usted que un modelo de gestion del conocimiento ayudaria a
innovar 0 a generar nuevos conocimientos en los procesos?

5. ¢ Coémo creeria usted que un modelo de gestién del conocimiento podria ayudar al
mejoramiento del servicio que hoy presta la empresa? Y ¢ Por qué?

6. ¢, Como considera usted que se puede implementar el modelo de gestion del
conocimiento?

7. ¢ Cree usted que con la implementacion del modelo de gestion del conocimiento se
puede mejorar los procesos?

Apéndice C: RESPUESTA DE LA ENTREVISTA
TABLA 1. RESPUESTA DE LA ENTREVISTA
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DE CONOCIMIENTO

GERENTE SUCURSAL
VALLDUPAR
SALUD TOTAL EPS.

LIDER DE LA
SUCURSAL SALUD
TOTAL EPS

¢ Conoce usted de las ventajas
en la aplicacion de un modelo
de Gestion de conocimiento? Y
¢ Cuales cree que son?

Las desconocen

Las conocen

¢De qué forma cree usted se

Ayudaria a innovar o a generar

Ayudaria a innovar o a generar

podria beneficiar la empresa al | nuevos conocimientos en los | nuevos conocimientos en los
aplicar un modelo de Gestion de | procesos, informacién, entre | procesos, informacién, entre
conocimiento? Y ¢Por qué? otros. otros.

¢Qué considera usted que es | El concepto era claro, ya que | El concepto era claro, ya que
innovacion? plantearon ideas para innovar | plantearon ideas para innovar

dentro de los procesos y como
dentro de este programa se
podrian transformar y mejorar los
procesos.

dentro de los procesos y como
dentro de este programa se
podrian transformar y mejorar los
procesos.

¢Como considera usted que un
modelo de gestién del
conocimiento ayudaria a innovar
o} a generar nuevos
conocimientos en los procesos?

Por medio de una herramienta
interactiva que permita a los
empleados transferir la
informacién por medio de esa
documentacion.

Capacitando a los empleados
para que puedan divulgar la
informacién que poseen.

¢Cémo creeria usted que un
modelo de gestion del
conocimiento podria ayudar al
mejoramiento del servicio que
hoy presta la empresa? Y ¢Por
quée?

Estableciendo una estrategia que
promueva la documentacion de
los procesos.

Promoviendo espacios para que
los empleados compartan, se
documenten y transformen sus
procesos a travées de la
innovacion; con el fin de contribuir
al mejoramiento de los procesos
y el servicio.

¢Cémo considera usted que se
puede implementar el modelo de
gestion del conocimiento?

A través de la recopilacion de
informacién  por medio de
estrategias y metodologias
disefiadas.

Identificando toda informacion por
més relevante que sea en los
procesos, hasta llegar al maximo
conocimiento adquirido de un
proceso, para luego transformarlo
en innovacion.

¢Cree usted que con la
implementacion del modelo de
gestion del conocimiento se
puede mejorar los procesos?

Claro, porque se disminuirian los
errores en la ejecucién de estos y
por ende se mejoraria el servicio.

Una vez implementados estos, la
informacién se socializara y esta
estara a la mano para todos los
empleados y los procesos
mejoraran.

ANEXOS
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Anexo 1. Definicion de recursos para la ejecucion del proyecto de investigacion
sobre el modelo de gestion del conocimiento para la empresa SALUD TOTAL EPS
sucursal Valledupar.

RECURSOS

FASES ACTIVIDADES | HUMANOS TIEMPO RECURSOS
TECNOLOGICOS
Fase uno: Revision Las Una semana | Computador (1) red —
Antecedentes | Bibliografica Investigadoras Internet office
Clasificacion
Bibliogréfica
Andlisis
Bibliografica
Documentacién
Fase Dos: | Recopilacion Las Una semana Papeleria en
Diagnostico informacion Investigadoras general
Entrevista
Gerente, Jefe
Analisis
Entrevista
Documentacién
Entrevista
Fase Tres: | Recopilacion Las Una semana Papeleria en general
Modelo Bibliografica Investigadoras Computador (1) red —
Andlisis Modelos Internet office
Documentacién
Fase Cuatro: | Aplicacion Las Una semana Computador (1) red —

Herramientas

Herramientas
Documentacion

Investigadoras

Internet office

Fase Cinco: | Desarrollo Modelo | Las Una semana Papeleria en general
Estructura y | Aplicaciéon modelo | Investigadoras Computador (1) red —
Desarrollo Prueba Internet office

Cierre y entrega de

propuesta.
CICLO PHVA
PLANEAR
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1. Mejorar el desempeiio de los colaboradores, mediante la evaluacion de las
responsabilidades y competencias definidas, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y disefar planes de acciéon que contribuyan al
desarrollo del colaborador y el logro de los objetivos institucionales.

2. Plan de Comunicaciones, Capacitacion a Lideres y responsables del
proceso.

3. Diagnostico nivel de desarrollo competencias Diagndéstico nivel de
desempefio Evolucion de curva de competencias y desempefio.

4. ldentificar y responder a las necesidades identificadas de los clientes
internos de la organizacion.

5. Disefiar un proceso para garantizar que el personal de la institucion,
profesional y no profesional, tenga la suficiente calificacion y competencia
para el trabajo a desarrollar.

HACER

1. Reporte parcial de cumplimiento planes y compromisos Evaluacién final del
periodo.

2. Cronograma de medicion, instrumento de medicion, parametrizacion del
sistema Presupuesto.

3. Implantacion y seguimiento a acciones definidas.

4. Procedimiento de evaluacion de planes de mejoramiento y compromisos
adquiridos, estrategias de intervencion.

ACTUAR
1. La organizacion debe garantizar la evaluacion de desempefio de todos los
trabajadores, Profesionales y no profesionales, asistenciales vy

administrativos.

2. Compromiso de los jefes de area en la medicion, y seguimiento a planes de
accion y resultados, y en la ejecucién de planes de los colaboradores.

VERIFICAR

Herramienta de medicion integral de Gestion de desempefio.
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