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INTRODUCCION

La compafia Proteccion S.A., dedicada a administrar los aportes de pensiones y
cesantias de los colaboradores colombianos, en la actualidad es una de las pocas
empresas en Colombia que siempre esta pensando en el bienestar de cada uno
de sus integrantes y de esta misma manera de como poder aprovechar tan
excelente “capital humano” con el que cuenta, es por esto que en muchas
ocasiones ha sido premiada como una de las mejores empresas para trabajar en
Colombia. Si bien es cierto su reconocimiento en este tema, desde hace cierto
tiempo, las organizaciones se dieron cuenta de que sus activos fisicos y
financieros no tienen la capacidad de generar ventajas competitivas sostenibles en
el tiempo, y descubren que los activos intangibles son los que aportan verdadero
valor a las organizaciones. Pero, ¢a qué nos referimos cuando hablamos de
activos intangibles? Los activos intangibles son una serie de recursos que
pertenecen a la organizacion, pero que no estan valorados desde un punto de
vista contable. También son activos intangibles las capacidades que se generan
en la organizacién cuando los recursos empiezan a trabajar en grupo, mucha
gente en lugar de capacidades habla de procesos, o rutinas organizativas. En
definitiva un activo intangible es todo aquello que una organizacion utiliza para

crear valor, pero que no contabiliza.

“El motivo que origind la aparicion de la Gestion del Conocimiento fue la
incapacidad de las practicas gerenciales tradicionales para administrar
eficientemente el conocimiento t4cito y su transformacion a explicito. Si este no se
gestiona de alguna forma, ya sea almacenandolo, o haciéndolo circular, o
gestionando las competencias de quienes participan en esa realidad, se corre el
riesgo de perder el principal factor diferenciador que promueve la sinergia en la
innovacion o en el cambio” (Preval.org, 2008). De esta misma manera se podria
deducir el motivo que nos origina a conocer el gestionamiento del conocimiento en

nuestra compafia.



Tomando en cuenta el vinculo laboral que se posee por los investigadores de este
proyecto, y las expectativas que se tienen desde ese punto de vista, se planea
analizar las diferentes maneras de como dicha compafiia gestiona el conocimiento
de sus colaboradores por medio de algunas percepciones de sus integrantes,
reconfirmado de esta manera el éxito que Proteccidn S.A. posee en la rentabilidad
manejando su capital, tanto financiero como intelectual.

De esta misma manera y con el mismo fin, se quiere resaltar el tema referente al
manejo del capital intelectual en los marcos de la Gestion del Conocimiento,
teniendo en cuenta que a partir de un conjunto de procesos y sistemas, busca que
el capital intelectual de una organizacién aumente de forma significativa, mediante
la administracién de sus capacidades para la solucion de problemas en forma
eficiente, con un objetivo final: generar ventajas competitivas sostenibles en el
tiempo. Gestionar el conocimiento implica la gestion de todos los activos
intangibles que aportan valor a la organizacion para conseguir capacidades, 0
competencias esenciales, distintivas. Es, por lo tanto, un concepto dinamico.
Aportar al Fondo de Pensiones y Cesantias Proteccion S.A. un analisis y una
sugerencia del grado en que esta gestionando el conocimiento interno de su
compafiia, seria un gran paso para también pocisionarla en el mercado como
ejemplo empresarial en este tema, donde lo Unico que se busca es aumentar
ventajas competitivas para de esta manera seguir siendo lider en el mercado,
tanto en el tema financiero como intelectual. Por esto la medicion del grado del
gestionamiento de este conocimiento en la ciudad de Bogot4, se convierte en
nuestro gran objetivo para posteriormente abarcar a nivel nacional el tema

propuesto.
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1. TEMA

Gestidn del conocimiento en las organizaciones colombianas.

RELACION DEL TEMA CON ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Definitivamente la obtencion de ventajas competitivas se ha convertido para los
Administradores de Empresas en la estrategia que puede asegurar éxito y
subsistencia en el largo plazo de las personas, las organizaciones y las naciones,
por esta razon el gestionar el conocimiento de su capital humano puede
convertirse en la mejor manera de administrar su capital intelectual y de esta
misma manera crear mayores fuentes de recursos de innovaciéon para
posteriormente generar mayor resultado en la administracion de su capital
financiero, convirtiéndose de esta manera en una forma efectiva de administrar
empresas.

1.2 TITULO

Percepcion De La Gestion Del Conocimiento En La Administradora De Fondos De
Pensiones y Cesantias Proteccion S.A.



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO

En un entorno organizacional caracterizado por los cambios rapidos, paraddjicos y
complejos, donde la competitividad y la globalizacion son un imperativo, las
organizaciones tienden cada vez mas a una mayor necesidad de gestionar el

conocimiento de sus colaboradores.

“A partir de la Il Guerra Mundial, el resultado de la actividad econdmica o producto
interno bruto (PIB) de algunos paises comenz6 a depender menos de la
transformacion de la base fisica de la produccion, es decir de objetos (materia y
energia transformadas en productos manufacturados) y mas de la transformacion
de la base intelectual de la produccion, es decir las representaciones de los
objetos. Esta evolucion de la Sociedad Industrial a la Sociedad del Conocimiento
ha tenido correlatos a tres niveles: individual, organizacional y social. En la tabla

No. 1 muestra como éstos se corresponden.

Tabla No.1 Términos social/organizacional/personal de transformacion hacia la Sociedad del Conocimiento.

Dominio Medicion Elemento Nuevo Nueva
Previo Previa Incorporado Dominio Medicion
individual Inteligencia | Coeficiente | Inteligencia |Personalidad | Perfil de
analitica intelectual |emocional integral madurez
Estrategia ' Estados Capital Organizacion : Reporte
Organizacional de negocio ‘financieros intelectual integral integral
de valor
Desarrollo Producto  Calidad de Sociedad Cuentas
Social econdomico interno vida integral e capital

bruto ocial

Fuente: Javier Carrillo en Revista transferencia, afio 18, No. 69, enero de 2005, pp 2-3




Hoy, el PIB de algunas naciones esta generado cerca del 80% por actividades
productivas basadas en conocimiento y el valor en libros de algunas
organizaciones intensivas en conocimiento es menor al 10% de su valor de
mercado. Javier Carrillo Afirma: “La Economia del Conocimiento constituye
entonces una redefinicion de los factores de la produccién, esto es, de los factores

gue agregan valor en una sociedad”. (2005, p.3)

El agregar valor a una organizacion a través del conocimiento de su talento
humano, es la estrategia de las organizaciones que se basan en el conocimiento
de su gente, pero ;como se forman y desarrollan estos talentos con los que
cuentan las organizaciones, que importancia tienen las universidades y las

empresas en esta formacion?

En los paises desarrollados las organizaciones han mostrado un interés creciente
en la adopcion de modelos para la gestidon del conocimiento, como via para

incrementar su capacidad innovadora y la creacion de ventajas competitivas.

Sin embargo en el estudio de la gestiéon del conocimiento existen vacios
conceptuales que dificultan llevar a la practica de manera exitosa los conceptos y

modelos desarrollados.

En el caso de las organizaciones colombianas la investigacion existente dentro de
este campo es casi nula, a pesar del interés que ha despertado el tema en el

ambito académico y empresarial.

Las empresas colombianas miden los resultados organizacionales con indicadores
econdomicos Yy financieros, que reflejan el cumplimiento de los objetivos y metas
que son planteados desde el direccionamiento estratégico de las mismas, que
miden los resultados tangibles de la gestion gerencial, dejando de lado el aporte

intangible del conocimiento de los colaboradores de la organizacion.



En la actualidad PROTECCION S.A., no mide los resultados intangibles del talento
humano de la empresa, en lo relacionado con el aporte significativo al
mejoramiento continuo de los procesos organizacionales como valor agregado a la

organizacion.
2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
e ;Cuales son las percepciones de los colaboradores del Fondo de
Pensiones y Cesantias Proteccion S.A. en relacion a la gestion del

conocimiento?

e ;Como identificar las percepciones de los colaboradores de Proteccién
S.A?

e ;Como interpretar la informacién obtenida a través de la aplicaciéon de las

encuestas a los funcionarios en Proteccion S.A.?

10



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar y analizar las diferentes percepciones que tienen los colaboradores de

Proteccion S.A. con relacion a la gestion del conocimiento.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar la percepcion que tienen los trabajadores de la compafia
PROTECCION S.A.

Interpretar la informacion obtenida en la encuesta aplicada a los colaboradores del

fondo de pensiones y cesantias Proteccion S.A.

Plantear recomendaciones con base en el analisis realizado sobre la gestion del

conocimiento en Proteccion S.A.

3.3 RESULTADOS ESPERADOS

Es importante esperar como resultado conclusiones que permitan analizar y de
esta misma manera aportar a Proteccion S.A. unas recomendaciones adecuadas
del correcto gestionamiento del conocimiento de los colaboradores, y de tal
manera fortalecer el capital intelectual con el que cuenta el capital humano de

dicha compaiiia.
Sensibilizar y mostrar la importancia, a las directivas de la compafiia, sobre la

importancia que tienen las herramientas de la gestion del conocimiento en el logro

y sostenimiento de las ventajas competitivas.

11



De igual manera se espera que el desarrollo de este proyecto fortalezca los
conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera para asi poder realizar un
aporte profesional y a la vez conciso que ayude a la compafiia a crecer en el tema

planteado.

3.4 COMUNICACION Y DIVULGACION DE RESULTADOS

Se daran a conocer a la Gerencia Regional de la compaiia los resultados de las
percepciones de los colaboradores, que se recopilaron en la encuesta realizada,
esto se realizara por medio magnético, con el fin que sea de manera confidencial
tratando de realizar algunas recomendaciones basadas en las teorias estudiadas y
planteadas en el marco tedrico para colaborar con el fortalecimiento del manejo
del tema teniendo en cuenta que sera un beneficio incluso para los creadores del
proyecto si tenemos en cuenta que somos integrantes de tan prestigiosa

compania.

12



4. JUSTIFICACION

La importancia que hoy reviste el tema de la gestion del conocimiento como
estrategia para afrontar los nuevos retos en el ambiente de los negocios, el
presente estudio tiene repercusion practica sobre la actividad empresarial,
aportando informacién valiosa que servira de material de reflexion y accién sobre
el que hacer de nuestros directivos empresariales, para generar acciones
tendientes a promover y practicar la gestién del conocimiento como una dimension
humana y fundamental, que debe aprovecharse para el desarrollo personal y
organizacional, en el contexto de las empresas.

“La llamada nueva economia en donde los factores de tradicionales de (tierra,
trabajo y capital) han cedido terreno ante el conocimiento”
(Sistemasdeconocimiento.org, 2008). Los avances en las tecnologias de
informacion y comunicacién han acortado las distancias y las restricciones de
informacion existentes en el pasado, dando acceso a grandes volumenes de
informacion.

“Algunas caracteristicas de la nueva economia son: una economia global,
organizada a través de empresa — red y basada en la informacion; el valor, en
muchas situaciones es producto de la abundancia; hay crecimiento de
trabajadores del conocimiento; la Unica certeza es la incertidumbre y los ciclos de
vida de los productos son muy cortos”. (Sistemasdeconocimiento.org, 2008)

El proyecto se desarrolla porque se evidencia la falta de gestion del conocimiento
que tiene la empresa PROTECCION S.A., para la adopcion y adaptacion de los
diferentes modelos de gestion del conocimiento como estrategia de crecimiento y
supervivencia organizacional.

Finalmente, esta propuesta surge como una necesidad tedrica y conceptual de la

aplicabilidad de los diferentes modelos de gestién de conocimiento aplicado a la
empresa PROTECCION S.A.

13



5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 MARCO TEORICO

5.1.1 Gestion el Conocimiento.

Hablar de Gestion del Conocimiento, como puede ser para muchos un tema
desconocido o incluso confuso, para otros, es un tema donde puede llegar a ser
de gran ayuda para el éxito de las empresas por lo que el conocimiento encamina

a la consecucion de los objetivos planteados.

A continuacion se hace una breve presentacidn sobre los alcances que puede
llegar a tener la Gestion del Conocimiento para el cumplimiento e objetivos y
metas planteadas dentro de las organizaciones y varios abordajes a teorias con el

fin de elegir una de ellas y tomarla como base para el desarrollo del proyecto.

Partiendo de la definicién de conocimiento que nos da Von Krogh donde expresa
que “el conocimiento es una construccion de la realidad mas que algo cierto en
sentido abstracto universal”, (2001, p.42), se puede ver en este concepto que el
conocimiento inicia su surgimiento desde las mismas experiencias de cada uno de

los hombres.

Por esto se quiere iniciar hablando de conocimiento partiendo de la base de esos
conocimientos claramente expuestos en medios sonoros, escritos, visuales, entre
otros, y que se pueden encontrar al alcance de cualquier colaborador de un grupo
u organizacion al momento que se requiera, lo que hoy en dia se puede llamar
conocimiento explicito; y también los propios conocimientos de cada persona que
sea han adquirido por las diferentes experiencias de la vida o por el mismo
ejercicio profesional o cualidades propias de ellas, lo que se llama conocimiento

tacito.

14



Marin afirma que, “el conocimiento tacito es la gran base del conocimiento. Es el
total de conocimientos que esta en los individuos y que en su mayor parte esta
visible en las organizaciones” (2005, p.63), de aqui, la introduccion que
anteriormente se realizaba en este marco, el conocimiento tacito esta expuesto las
caracteristicas propias de cada una de las personas que se han venido
adquiriendo en la vida; mientras que el conocimiento explicito, también dice que se
da cuando “se genera una abstraccién del experimento y de las condiciones
especificas del aqui y el ahora para perpetuarlo con mayor fuerza en el tiempo y
en el espacio organizacional” (2005, p.71), por esto hoy en dia las organizaciones
tratan de dejar todo los procesos, capacitaciones, y demas, escritas o grabadas de
una u otra forma con fin de darle una traduccion y una manera, en un lenguaje

apropiado y la mano de los colaboradores que alli pertenecen.

Para hablar de Gestion de Conocimiento queremos partir de un concepto que
presenta el Sefior Bustelo “es todo el conjunto de actividades realizadas con el fin
de utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos de una organizacion y los
individuos que en ella trabajan, encaminandolos a la mejor consecucion de sus
objetivos” (Inforarea.es, 2001 ) es decir, que la interaccion de los colaboradores es
fundamental para descubrir los diversos elementos fisicos y abstractos que se
poseen, siempre con el fin de manejar y transmitir eficientemente el conocimiento
de cada uno de ellos, dando el camino correcto al cumplimiento de los objetivos

propuestos por la compaifiia.

En la actualidad, el marcado interés por el conocimiento y por su gestion, es
premisa de implementacion o formalizaciéon, para varias organizaciones, sin
embargo, este tema no es nuevo, ya que en el mundo empresarial, el saber hacer
en materia de negocios, es un requisito imprescindible, ademas, que es algo

innato en el hombre, el conocer y emplear lo que sabe.

15



Por ejemplo, las empresas utilizan su conocimiento cuando a través de
transacciones de know how o acuerdos de cesion de licencias, compran y venden
conocimiento, o lo protegen a través de derechos de propiedad industrial o lo mas
cotidiano, cuando transmiten conocimiento, a través de capacitaciones a sus
empleados, para la ejecucion de ciertas tareas, investigaciones en el desarrollo de

nuevos productos.

También, se dice que se compra conocimiento cuando se adquiere un
medicamento, porque en ella el conocimiento esta implicito; a su vez, se contrata
conocimiento cuando se vincula a un empleado para una compafiia, cuando se
solicita una consultoria, conferencia, elaboracién de planos, también, cuando se
compra un software, convirtiéndose de esta manera, el conocimiento en el medio
fundamental para la produccion y engranaje del desarrollo empresarial, siendo el
valor del producto o servicio, mayormente apreciado por sus componentes de

conocimiento y creatividad.

El capital intelectual es un componente fundamental de la para gestion del
conocimiento, Sullivan dice que “el mayor intangible de cualquier organizacion
son las personas que la componen y su misma inteligencia” (2004, p. 79), Las
tendencias administrativas contemporaneas, clasifican los activos en dos tipos:
tangibles e intangibles; los tangibles hacen referencia al capital fisico y al
financiero, entendido como el conjunto de bienes que permiten el desarrollo del
objeto social de la organizacién, que tradicionalmente se ha considerado, como el
mas preciado para las empresas; los activos intangibles, hacen referencia a los
factores claves para competir en entornos dinamicos y globalizados. Dichos
activos se constituyen en un interés crucial, el cual influye fuertemente en la
capacidad de interaccién con mayor o menor éxito en el mercado.

Segun Sullivan el concepto mas frecuente de capital intelectual es “la suma de los
otros capitales del disefio de la organizacion” (2004, p.79), es decir la suma de los

intangibles, por esto se reitera que las personas que integran cual sea la

16



organizacion son la parte fundamental incluso para el manejo de los otros tipos de

activos.

Otra parte fundamental para hablar sobre Gestidon del Conocimiento, es la
socializacion de este, ya que existen diferentes formas de hacerlo para poder

culturizar el aprendizaje tanto individual como colectivo.

Marin afirma “no es solamente comprender la naturaleza, sino comprenderse
dentro de ella y dentro de la dinamica de transformacion, asumiendo un papel
activo” (2005, p. 109), si bien es cierto que el desarrollo de la naturaleza es
inherente a cada uno de los hombres, es claro que la transformacion de esta
depende de la manera como participemos, es decir, de cada uno de nosotros
depende que tanto se puede aprender y enseiar a todos los componentes de ella.
En las organizaciones cada uno de sus integrantes “debe” aportar los
conocimientos que ellos tienen, que en algunos momentos se aportan de tal
manera que ni siquiera se visualizan por ellos mismos; el ser activo dentro de un
grupo se debe realizar de manera integral para asi poder hacer los aportes

necesarios bajo unas normas que preexisten.

Existen diferentes teorias o planteamientos que pueden llegar a abordar al tema
de la Gestidén del Conocimiento. Uno es desde el Aprendizaje Organizacional,
Senge explica que la Organizacion inteligente “es aquella que tiene una capacidad
de aprender més rapido que sus competidores” (1990, p.20), claro esta que esto
que plantea Senge, se da por medio de unos pasos que se plantean previamente,
como son el ver los problemas desde diferentes angulos y de una manera mas
compleja; también con un dominio personal, de tal manera que se pueda
desarrollar procesos de aprendizaje con base a una vision personal de cada una; y
por ultimo, por medio del dialogo lograr aprender en equipo siempre partiendo del
planteamiento “si los equipos no aprenden, la organizacion no aprende” (Senge,
1990, p.20)
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Los expertos sobre el tema de la competitividad empresarial, aseguran que las
organizaciones del futuro, podran adquirir y mantener ventajas, mediante un uso
adecuado de la cadena de datos, informacidén y conocimiento, partiendo de las
necesidades de los clientes, para mejorar la prestacion del servicio y optimizar los

procesos productivos.

Ademas, no basta con que la organizacion sea competitiva, en el tiempo, si no que
debe ser capaz de aprovechar el conocimiento individual de cada uno de los
colaboradores, en la resolucion de asuntos cotidianos, teniendo siempre como
objetivo, encontrar nuevas formas de mejorar los productos y los procesos,

compartiendo su conocimiento, para llegar a una accién colectiva.

En este sentido se habla de las organizaciones que aprenden, partiendo de la
base de que una idea individual, puede a través de su socializacion constante y
continua, transformarse en enlaces didacticos entre los individuos y la

organizacion de manera sistémica.

Uno modelo importante para tener en cuenta es el de Nonaka y Takeuchi ,
quienes proponen un modelo denominado Creacion del Conocimiento
Organizacional, definiéndolo como “la capacidad de una empresa de crear un
nuevo conocimiento, diseminarlo a través de toda la organizacion e incorporarlo en
sus productos, servicios y sistemas” (1995, p.3). En este modelo ellos proponen
cinco fases: *“compartir el conocimiento tacito, crear conceptos, justificar
conceptos, elaborar un prototipo y transferir el conocimiento” (1995 p.4), como se
ve en estas fases ellos pretenden que se realice en un equipo de trabajo y se logre
por medio de observacion directa, descripcion oral, entre otras, y de esta manera
iniciar a exteriorizar el conocimiento con palabras faciles de entender, y evaluando
el concepto frente a su valor y viabilidad para luego elaborar una presentacion

tangible para poder asi compartir los conocimientos.
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Segun Robert Kaplan y David Norton, el Balance Scorecard “es la
representacion en una estructura coherente, de la estrategia del negocio a través
de objetivos claramente encadenados entre si, medidos con los indicadores de
desempeio, sujetos al logro de unos compromisos (metas) determinados y
respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos”. (Gerencie.com, 2008), es
decir que un Balance Scorecard deja reflejada de manera muy concreta y exacta
las diferentes estrategias que el negocio tiene, partiendo desde una coherencia
que ayuda a plantear las diferentes metas, con el fin de crear y concretar los
diferentes proyectos que se llevaran a cabo con base a esas estrategias ya
planteadas. De igual manera plantean unos componentes basicos de un Balance
Socrecard “Cadena de Relaciones de Causa Efecto, Enlace a los Resultados
Financieros, Balance de Indicadores de Resultados e Indicadores Guias,
Mediciones que Generen e Impulsen el Cambio, Alineacion de Iniciativas o
Proyectos con la Estrategia a través de los Objetivos Estratégico, Consenso del
Equipo Directivo de la Empresa u Organizacion” (Gerencie.com, 2008), en estos
componentes quieren darle un orden estratégico a la hora de crear un BSC, dado
que se quiere iniciar planteando hipotesis de las estrategias por medio de
objetivos estratégicos y medirlos por medio de indicadores, para poder asi traducir
los “resultados” en logros financieros para la compafiia, sin embargo se deben
analizar acciones y esfuerzos hacia la estrategia planteada tratando de mostrar
que la cosas se necesitan “hacer bien”. En todo proceso y en toda estrategia se
debe estar midiendo de una u otra manera los comportamientos de los resultados,
es decir, se deben generar mediciones para llevar a cabo cambios con el fin de
encaminar de manera correcta los objetivos planteados para de esta manera evitar
evitar resultados no propuestos; es por esto que siempre debe existir un consenso
del equipo directivo para verificar que realmente se va lograr dejar reflejada la

estrategia, y en caso contrario tomar medidas para lograrlo.
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5.1.2 Modelo McAdam y Reid.

Luego de revisar las anteriores planteamientos que permiten tener una idea
mucho mas clara sobre la gestion del conocimiento, y a donde se quiere llegar con
ésta en Proteccién, es importante reconocer y analizar el modelo de gestion de
conocimiento propuesto por McAdam y Reid (1999) que fue el elegido para el
desarrollo de este proyecto, ya que es un modelo construido teniendo en cuenta
diferentes autores en diferentes categorias como: Modelo de la categoria de
conocimiento (Nonaka y Takeuchi 1995). Ademas de ser aplicado por Rodney
McAdam y Renee Reid para un estudio descriptivo realizado en la ciudad de
Londres Inglaterra para identificar las percepciones acerca de la gestion del
conocimiento que tienen las grandes y pequefias empresas de esta ciudad,
centrados en las comparaciones y contraste que tiene cada grupo de empresas en

los distintos factores clave de la gestion del conocimiento.

En este modelo entran a jugar cuatro elementos o dimensiones clave que son: “la
construccion de conocimiento al interior de la organizacion, la integracion del
conocimiento, la diseminacion del conocimiento, usos y beneficios de este

conocimiento”. (Lopez, 2007)

Tenemos entonces que el primer elemento es la Construccion del conocimiento,
tépico clave para hacer una efectiva gestion del conocimiento al interior de las
organizaciones. Algunos de los autores mas significativos que podemos encontrar
que hablan sobre este tema, y sobre los que ya hicimos anotacion, son Nonaka y
Takeuchi (1995) que hacen referencia a esta cuestion como la creacion y
desarrollo del conocimiento, y explican claramente que “la creacién de este se da
en el momento en que el conocimiento ticito se convierte en explicito”, es decir,
cuando las personas a través de sus experiencias, rituales, creencias son capaces

de generar procedimiento mentales que permiten una efectiva comunicacion de
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sus ideas convirtiéndolas, de alguna forma, en informacion facil de transferir a

otras personas.

El segundo elemento hace referencia a la integracion del conocimiento. Son las
habilidades “aprendizaje organizacional” adquiridas en la empresa que se integran
en la organizacién de las siguientes formas: Capital Humano, Capital Estructural y

Capital Relacional.

El tercer elemento, la diseminacion del conocimiento, es muy importante para una
correcta gestion del conocimiento, ya que el conocimiento tacito se convierte en
explicito y la difusibn de este se vuelve esencial en las organizaciones con

recursos escasos.

El cuarto elemento clave, los usos y beneficios de la gestion del conocimiento,
busca principalmente agregar valor a todos los grupos de interés (stakeholders)
que tiene la empresa, como los clientes, empleados, proveedores, accionistas etc.
A través de mejoras en proceso, actividades, procedimientos que permitan una
mejor gestion general de la empresa aumentando los negocios y los beneficios

para los grupos antes mencionados.

5.2 MARCO CONCEPTUAL

En la presente investigacion es importante referir las ideas de otras personas
teniendo en cuenta conceptos, valores y definiciones del tema de estudio, todo
esto como aporte para la comprension y aplicacion de estos mismos dentro del

proyecto.

Activos intangibles: “Se consideran activos intangibles aquellos bienes de
naturaleza inmaterial tales como: el conocimiento del saber hacer (Know How), las

relaciones con los clientes, los procesos operativos , tecnologia de la informacion

21



y bases de datos, capacidades, habilidades y motivaciones de los empleados”.
(“Los activos y el cuadro de mando integral”, 2008)

Aprendizaje: “Adquisicion de conocimiento, habilidades y destrezas. A veces se
diferencia por su nivel de formalidad (formal, no formal, informal)” . (“riaces.net,
2008”)

Aprendizaje organizacional. Diferentes autores presentan caracteristicas
definitorias del aprendizaje organizacional. Fiol y Lyles (1985) expresan que “el
aprendizaje de la organizacion alude al proceso de mejorar actos de un mayor
conocimiento y comprension”. Senge (1990) dice que “la organizacion que
aprende es aquella que expande continuamente su capacidad para construir el
futuro”. Wick (1993) afirma que “una organizacion que aprende mejora
ininterrumpidamente, creando y afinando con rapidez las capacidades que se
requieren para el éxito”. Yeung, Ulrich y otros (1999) asientan la capacidad de
aprendizaje de las organizaciones en la capacidad para generar ideas,
generalizarlas e identificar las incapacidades para aprender. Garvin (2000) opina
“que una organizacion que aprende es aquella experta en crear, adquirir y
transmitir conocimiento, modificando su conducta para adaptarse a esas nuevas

ideas y conocimientos”.

Capital intelectual: “Es un resultante de una compleja dinamica de relacién
entre el saber como (Know how) y el saber por qué (Know why); que se construye
en el laboratorio mismo de la organizacion y por esto es un conocimiento  que
solo a la organizacién le pertenece, y que por esto mismo le da un sello de

diferenciacion a sus productos y servicios”. (Marin, 2005)
Competencias. Segun Rodriguez y Feliu (1996) las definen como "Conjuntos de

conocimientos, habilidades, disposiciones y conductas que posee una persona,

gue le permiten la realizacion exitosa de una actividad".
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Competencias centrales. “Son el conjunto de habilidades y tecnologias que le
permiten a una empresa ofrecer un beneficio determinado a sus clientes”, entre los
antecedentes de éstas, se encuentran los estudios aportados por Penrose, Rumelt
y Quinn, quienes establecen que “existen caracteristicas de cada firma y que se

relacionan con el desempefio econdmico de las empresas”.

Conocimiento tacito: “Los conocimientos tacitos comprenden los conocimientos
practicos, los conocimientos especializados, la heuristica, la intuicidn, etc., que las
personas desarrollan a medida que se incorporan al flujo de sus actividades
laborales. Estos conocimientos estan profundamente enraizados en la accién y se
derivan de la participacion simultanea de la mente y el cuerpo en la realizacion de
las tareas. Son conocimientos personales, dificiles de formular o articular”.
(Koulopoulos, 2000)

Conocimiento explicito. Aquél que “es transmisible por medio de un lenguaje
formal y sistematico”. “El conocimiento explicito es el disponible en manuales, en
los documentos de las organizaciones, en los textos. Es susceptible de adquisicion
por medio de la lectura y andlisis de documentos. También se puede colocar en
archivos disponibles en la red interna de las computadoras (intranets)”. (Nonaka y
Takeuchi, 1995, p. 58).

Gestion del conocimiento (GC): “Consiste en poner o disposicién del conjunto de
miembros de una institucion, de modo ordenado, practico y eficaz, ademas de los
conocimientos explicitados, la totalidad de los conocimientos particulares”. (Del
Moral et al, 2007)

Innovacion. Se entiende el “proceso de aprendizaje que permite convertir

informacion en conocimiento, y este Ultimo en una capacidad de la empresa

o de la cadena de produccion para incrementar su productividad y su
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competitividad, o para adaptarse a cambios en su entorno”. (Definicion.org
2008)

Inteligencia Organizacional (I0). “Es la transformacion del conocimiento
organizacional individual en un conocimiento corporativo organizado que permite
compartir los procesos Yy politicas de la organizacion, estandarizar los modelos de
trabajo y ser capaces de responder con creatividad a las demandas del mercado.
En esencia, es el medio para asegurar niveles de eficacia, eficiencia y
productividad dentro de una organizacion en forma sostenida y con una
dependencia controlada de los recursos humanos”. (Diccionario Glosario

Administracion y Marketing 2008)

Socializacion: “Es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de compartir
experiencias por medio de exposiciones orales, documentos, manuales y
tradiciones y que afiade el conocimiento novedoso a la base colectiva que posee

la organizacion”. (De Arteche,2004)

Tecnologia. “Conjunto ordenado de conocimientos empleados en la produccion y
comercializacion de bienes y servicios, integrado no solamente por conocimientos
cientificos, sino también por conocimientos empiricos que resultan de

observaciones, experiencia, tradicion oral o escrita, etc.” (Sabato, 1982).

Tecnologias de la Informacién. “Son las tecnologias que se necesitan para la
gestion y transformacion de la informacion, y muy en particular el uso de
ordenadores y programas que permiten crear, modificar, almacenar, proteger y
recuperar esa informacion”. De la mano Carrasco (2000) define que estas se
encuentran en los procesos de entrada, conversion y salida, y dan a la compafiia
una importante ventaja competitiva. Huber, G. (1990) plantea que las tecnologias
de Informacion permiten a la empresa mejorar su manejo e integracion de las
necesidades de procesamiento de informacién en todas las areas funcionales de
ésta. (Interbusca 2008)
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5.3 MARCO INSTITUCIONAL

Con base en documentos recuperados de la pagina Intranet de PROTECCION
S.A. se hace una presentacién con el fin de ilustrar quien es, cuando incursiono,

cual es su objeto social y hacia que tipo de clientes esta dirigida esta empresa.

PROTECCION S.A. es una sociedad anénima de caracter comercial vigilada por la
Superintendencia Financiera, y constituida mediante escritura publica No. 3100
otorgada en la Notaria 11 de Medellin el 12 de agosto de 1991. Administra tres
fondos: Cesantia, Pensiones Voluntarias y Pensiones Obligatorias, los cuales
conforman patrimonios auténomos e independientes, constituidos por un conjunto
de bienes cuya gestidn, custodia y control permanecen separados del patrimonio
de la sociedad que los administra. Desde el comienzo el esfuerzo de la
administradora esta dirigido a posicionarse en el mercado como la mejor y mas
segura ADMINISTRADORA DE FONDOS DE PENSIONES Y CESANTIAS.

5.3.1 RESENA HISTORICA

Antecedentes

El concepto de Seguridad Social en Colombia se desarrollé6 desde inicios del
pasado siglo a través de distintas disposiciones legales las cuales establecian
regimenes pensionales para determinados grupos de la poblacion como militares
0 jueces y luego se fue extendiendo a los trabajadores en general. Sin embargo,
fue hasta hace poco tiempo que se definié cual era en realidad el concepto de
seguridad social y su alcance apareciendo toda una serie de mecanismos para
coordinar y unificar de manera coherente todo un conjunto de normas y politicas

en esta materia.

A partir de la constitucién de 1991 se logré estructurar el concepto especificado su

naturaleza, cobertura, objetivos y caracteristicas.
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El nacimiento de Proteccion es fruto de esta evolucion que se vislumbra con dos
importantes leyes que pretenden que hacen parte de este afan por lograr una
mejor calidad de vida para todos los colombianos, a través de condiciones de
trabajo y bienestar social mas justas y equitativas que colocan al pais a tono con

la entrada del nuevo siglo.

La primera de ellas fue Ley 50 de 1990 por la cual se moderniza y reforma el
cbédigo sustantivo del trabajo. Entre los aspectos mas sobresalientes de esta
llamada reforma laboral destacamos, la modificacion del manejo al auxilio de
CESANTIA, que es la prestacion social que todo empleador debe reconocer a su
trabajador con el fin de que este pueda atender sus necesidades primarias en
caso de quedar cesante. La Reforma a las Cesantias busca crear condiciones
mas favorables para la estabilidad laboral de los Colombianos, sin que ello
implique elevar la carga prestacional de las empresas. Ademas, con la
modificacion al régimen antiguo de cesantia se autoriza también la creacion de
Fondos dedicados al manejo de los aportes hechos a los trabajadores por este

concepto.

Después hizo su paricion La LEY 100 DE 1993 por la cual se crea el Sistema de
Seguridad Social Integral, que reune de manera coordinada un conjunto de
entidades, normas y procedimientos a los cuales podran tener acceso las
personas y la comunidad con el fin principal de garantizar una calidad de vida que

este acorde con la dignidad humana.

De esta ley hace parte, el Régimen General de Pensiones cuyo fin principal es
asegurar a la poblacion el cubrimiento de los riesgos o contingencias derivados de
la vejez, la invalidez y la muerte, por medio del reconocimiento de pensiones y
prestaciones determinadas por la ley. EI Régimen General de Pensiones busca
ademas la ampliacion de la cobertura a segmentos de la poblacién no cubiertos

hasta ese momento por el antiguo sistema pensional.
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Con la ley 100 se autoriza la creacién de las sociedades administradoras de
Fondos de Pensiones, encargadas de administrar los recursos destinados a pagar
las pensiones de los afiliados que escojan pensionarse de acuerdo con las
condiciones en que estos fondos operaran de acuerdo con las disposiciones que
dicha ley exige. También reglamenta y autoriza el manejo del régimen pensional
manejado por el Instituto de Seguros Sociales y por el cual se reconoce un
porcentaje fijo de pension de acuerdo con el cumplimiento de requisitos de edad y
tiempo cotizado.

También hacen parte de la ley de Seguridad social integral los regimenes de salud
y riesgos profesionales ademas de otros servicios sociales complementarios.

Y nacié Proteccién. Con la entrada en vigor de la ley 50 de 1990 nuestra
Organizacion incursiona como Sociedad Administradora y se constituye como tal
el 12 de agosto de 1991, fecha en la cual fue fundada la SOCIEDAD
ADMINISTRADORA DE FONDOS DE PENSIONES Y CESANTIA PROTECCION

S.A. con sede en la ciudad de Medellin.

La primera Sede administrativa estuvo localizada en el edificio Torre Argos, en el
centro de la ciudad de Medellin. En el mismo afo de su fundacion, 1991 ponen al
servicio de los afiliados oficinas en Bogota, Cali, Manizales y Bucaramanga. En
este momento Proteccidn cuenta con mas de 40 oficinas en las principales

ciudades del pais.

En sus inicios PROTECCION S.A., incursiona con gran énfasis en la
administracion del Fondo de Cesantia. Posteriormente, consciente de la
importancia de ayudarle a las personas a construir un ahorro para su futuro retiro,
se crea el Fondo de Pensiones Voluntarias, fundado el 9 de Marzo de 1.993, con
el fin de comprometerse en la consolidacién del ahorro de una manera eficiente,

segura, seria y rentable.
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Este fue un buen inicio para la incursion en el Fondo de Pensiones Obligatorias,
que se da por la nueva reforma a la seguridad social, y es a partir de esta fecha
que el esfuerzo de la Administradora, esta dirigido a posicionarse en el mercado a

través de diferentes estrategias comerciales y de mercadeo.
5.3.2 ACCIONISTAS Y ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la actualidad, los principales accionistas de Proteccion S.A. son: International
Finance Corporation -IFC-, Suramericana de Inversiones S.A., BANCOLOMBIA
S.A., y la Caja Colombiana de Subsidio familiar -COLSUBSIDIO- y Otros.

Tabla No.2 Principales accionistas de Proteccion S.A.

NUESTROS ACCIONISTAS PARTICIPACION
Suramericana de Inversiones S.A. 43.26%
Bancolombia 23.44%
Caja Colombiana de Subsidio Familiar 16.83%
International Finance Corporation -IFC- 8.10%
Otros 8.37%

Fuente: WWW.PROTECCION.COM.CO
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Tabla No.3 Organigrama Proteccion S.A.

L Junta Directiva
Comite Externo de Riesgos | Comité de Auditarias |
%, %
Comite de Asuntos de Junta
%
L Fresidente
hﬁecretarl’a de Presidencia |
Serente Comercial I— Gerente Area
o de Operaciaonas
Gerente Area Juridica || Gerante fred de
%, W Secretaria General Tecnologia Informatica
Gerante Area || Gearente Area
e, de Mercadeo Financiera
Ferentz Area de Flanaacidn, || Zerente Area
", Calidad v Contral Administrativa |
5.3.3 MISION

Dar seguridad econdmica presente y futura a nuestros clientes, mediante una
permanente asesoria profesional para la planeacion y proteccién de su ahorro,
velando por la mejor administracion y rentabilidad de los portafolios.
Consolidar y ampliar nuestro negocio en Colombia con la mas completa y
competitiva oferta de productos y servicios, contando con un equipo humano
calificado, dinamico y comprometido, apoyado en tecnologia de avanzada y

procesos efectivos.

Mantener el equilibrio entre el bienestar de nuestros empleados, la satisfaccion
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de nuestros clientes y el retorno en la inversibn de los accionistas.
En PROTECCION S.A. cumplimos las leyes colombianas, actuamos con lealtad
hacia nuestros competidores y contribuimos al bienestar y progreso de la

comunidad, generando empleo y desarrollo para el pais.

5.3.4 VISION

"Ser la Sociedad Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantia que genera

mayor seguridad, satisfaccion y lealtad en sus clientes".

5.3.5 POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS ESTRATEGICOS 2008.

En Proteccion S.A. estamos comprometidos permanentemente con la satisfaccion
de las necesidades de los clientes, mediante el disefio y suministro de productos

y servicios de calidad, y el cumplimiento de nuestra oferta de servicio.

Todo esto a través de un excelente trabajo en equipo, que se refleja en la
efectividad, mejoramiento e innovacién de los procesos, contribuyendo asi a

mantener una organizacion de alto desempeno.

5.3.6 VALORES

Como otras organizaciones para Proteccion S.A. es importante identificar a sus
empleados con principios que los identifiquen. Personas con claridad en sus
actos. Maneras correctas de ser. Valores que guian conductas, escogencias,

movimientos.
Para cada uno de los que forman la Gente Proteccion, Valores son esos principios

que nos guian. Son el patrimonio mas valioso y no resultan negociables, estos

valores son:
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e Honestidad

e Transparencia

e Respeto

e Lealtad

e Solidaridad
e (Calidad

e Servicio.

5.3.7 PERSPECTIVAS

Proteccion S.A. traza sus perspectivas para el cumplimiento de sus objetivos en
cuatro perspectivas la cuales se encuentran a continuacién recuperadas de

documentos de la Intranet de Proteccion S.A

PERSPECTIVA FINANCIERA:
e Maximizar el valor de Proteccion.
e Optimizar los gastos generales del negocio.
e Maximizar la rentabilidad de los clientes.
e Incrementar los ingresos.

e Incrementar el valor de los fondos.

PERSPECTIVA CLIENTE:
o Fortalecer la satisfaccion de los clientes.
e Optimizar la oferta de productos y servicios.
e Mantener precios competitivos.
¢ Mantener una rentabilidad competitividad en los fondos.

o Cumplir oferta para nuevos mercados.
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PERSPECTIVA OPERACION INTERNA:
e Fortalecer la capacidad de los procesos.
e Solucionar los problemas criticos del RAL.
e Ampliar cobertura de mantenimiento.
e Desarrollar productos y servicios innovadores.
e Optimizar la gestidon de los portafolios.
e Optimizar canales.
e Garantizar la ampliacion a nuevos mercados.
e Garantizar soluciones tecnoldgicas a los procesos.
e Desarrollar alianzas.

e Evaluar nuevos mercados y negocios.

PERSPECTIVA GENTE PROTECCION:
e Enfocar la responsabilidad social nuestra hacia la sostenibilidad del
sistema general de pensiones.
e Tener un equilibrio de categoria mundial.

e Enfocar la cultura organizacional hacia los mercados nuevos y actuales.

PERSPECTIVA RECURSOS:

e Adecuar la infraestructura fisica y tecnoldgica.

5.3.8 PRODUCTOS Y SERVICIOS.

o ADMINISTRACION DE UN FONDO DE CESANTIA: La cesantia es una
prestacion social originada en la relacion laboral en la cual el empleador
reconoce y paga a sus trabajadores para que tengan estabilidad econdmica
en el momento en que puedan llegar a quedar cesantes de su trabajo, y

que se liquida anualmente o al terminar el contrato de trabajo de acuerdo
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con el régimen de cesantia que cobije al trabajador, el cual puede de

liquidacion anual o de retroactividad.

La ley permite que la administracién de los recursos provenientes del pago
de las cesantias por parte de los empleadores se realice a través del Fondo

de Cesantia.

Adicionalmente, Proteccion S.A. ofrece a los empleados independientes la
posibilidad de realizar aportes al Fondo de Cesantia, para lo cual pueden

destinar una doceava parte de sus ingresos.

ADMINISTRACION DE UN FONDO DE PENSIONES OBLIGATORIAS: La
pension obligatoria es un pago de caracter vitalicio que garantiza el
cubrimiento de los riesgos derivados de la invalidez, vejez y muerte. Es
financiado a través de las cotizaciones que obligatoriamente se realizan al
Sistema General de Pensiones, el cual esta disefiado como el instrumento
legal que articula todo un conjunto de entidades y procedimientos creados
para garantizar a la poblacion colombiana el reconocimiento y cubrimiento
de las pensiones y prestaciones consagradas legalmente, asi como
también la ampliacion de la cobertura de segmentos de la poblacion no

cobijados con un sistema de pensiones.

Para la administracion del sistema general de pensiones, la Ley 100 de
1993, Ley 797 de 2003 y demas normas que las actualicen y
complementen, crea dos regimenes solidarios excluyentes pero que
coexisten: El régimen de prima media con prestacién definida, y el régimen
de ahorro individual con solidaridad administrado por las sociedades

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), como Proteccién S.A.

El conjunto de cuentas individuales de los afiliados constituyen el Fondo de

Pensiones del Régimen de ahorro individual con solidaridad, que es un
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patrimonio auténomo de propiedad exclusiva de los afiliados y es

independiente del patrimonio de la sociedad administradora.

En este Fondo de Pensiones Obligatorias, también ofrecemos a nuestros
afiliados la opcion de realizar aportes voluntarios como una forma para

complementar su pension de vejez.

ADMINISTRACION DE FONDOS DE PENSIONES VOLUNTARIAS: Los
fondos de Pensiones Voluntaria funcionan a través del ahorro de las
personas, el cual es depositado en cuentas individuales, las cuales

constituyen el Fondo de Pensiones Voluntarias.

El Fondo de Pensiones Voluntarias es un patrimonio autébnomo, separado

del patrimonio de la Sociedad administradora.

Los Fondos de Pensiones Voluntarias fueron creados con el propdésito de
complementar la Pension Obligatoria y que este ahorro contribuya a la
conservacion de la calidad de vida cuando llega el momento de disfrutar la
pension. Asi mismo, contempla otros objetivos, para los cuales ahorran los
Afiliados:

- Conformar un ahorro con miras a alcanzar metas, suefios y objetivos, a

través de una alternativa altamente rentable y flexible.

- Gozar de los beneficios tributarios otorgados por la ley. Es decir, tener una
mayor posibilidad de acumular un capital que le permita asegurar una
estabilidad econémica para el futuro. Los Beneficios tributarios son de

varios tipos:

Retencién en la fuente: la cual se disminuye con dos efectos: Inmediato al
disminuir la base mensual de liquidacion de la retencién, y diferido al

disminuir el porcentaje calculado semestralmente por no incluirse en el
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promedio de ingresos para dicho calculo, beneficios que se perciben en el

semestre siguiente.

Los aportes al Fondo Voluntario son considerados ingresos no constitutivos
de renta. Es decir, disminuyen la base sobre la cual se aplica el impuesto

de renta.

Disminuir la brecha pensional por el reconocimiento de la pensién de vejez,

invalidez o sobrevivencia.

En este fondo, el afiliado define libremente el monto y la periodicidad de los
aportes, sin importar si la persona esta afiliada a algun otro sistema de

ahorro pensional de caracter voluntario u obligatorio.

La sociedad administradora tiene aprobados varios planes de pensiones
voluntarias, entre ellos el individual abierto y el institucional. Adicionalmente
se administra el Fondo Smurfit Carton de Colombia, como patrimonio

autonomo independiente.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS.

Proteccion S.A. ofrece entre otros, los siguientes servicios a sus afiliados:

SERVICIO A LOS AFILIADOS

Comunicaciones: Boletines Altavoz, Su Proteccion, Link (boletin
electronico) y Multinformacion; carné de afiliacion, clave personal, programa
de descuentos Serafin, correo de bienvenida y los extractos
correspondientes a cada uno de los fondos. Asi como también a través de
la pagina Web podran obtener informacién general de los 3 productos y

realizar consultas y transacciones sobre sus cuentas, tales como: consultar
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y actualizar su historia laboral en Internet, consultar su saldo, movimientos y
extractos para los tres productos, realizar simulaciones de ahorros, calcular
la rentabilidad, recomponer su portafolio y realizar retiros en el fondo de

pensién Voluntaria.

SERVICIOS A LOS EMPLEADORES: Dentro de los servicios para los
empleadores, Proteccion S.A. ofrece entre otros, boletines informativos y
extractos empresariales, la generacion de la clave y la posibilidad de

realizar consultas y transacciones a través de nuestra pagina Web.

Asi mismo se cuenta con diversas formas de liquidacién y medios de
recaudo para facilitar a los empleadores la liquidacion y pago de los aportes
y prestaciones, tales como: Abaco, Plani-Ya, Pago-Ya, Archivo Plano,
SuAporte Voluntario, Sucesantia, SuAporte Virtual, Plantilla en Excel,
transferencia electronica, buzones rapidos, débito automatico, Conavitel,
FacturaNet, Mis pagos al dia, oficinas de atencidén al publico, Pago

unificado, entre otros.

SERVICIO A LOS PENSIONADOS: Los pensionados reciben
trimestralmente el Extracto y el boletin Vivir Bien, el cual contiene temas de
interés para ellos. Asi mismo cuentan con el carné que les permite acceder
al programa de descuentos Serafin.

CANALES DE ENTREGA DE SERVICIO: Los canales de entrega de
servicio que Proteccion S.A. presta a los afiliados y empleadores, facilitan la
consulta de informacion, la ejecucion de transacciones, la consulta de
novedades de los fondos y en general posibilita la entrega de toda la gama

de servicios para sus clientes.

Ademas del correo tradicional, Proteccidon S.A. cuenta con canales como la
pagina Web, la central de llamadas MarcoAgusto y las distintas oficinas de

atencion al publico a nivel nacional.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion es de tipo descriptivo, que nos muestra una tendencia
sobre las percepciones del personal perteneciente a Proteccion S.A. de la
Regional Bogota sobre la gestion del conocimiento basado en 4 areas especificas
que son: construccion, integracion, desimanacion y usos y beneficios del
conocimiento.

Se realizé a través de un cuestionario auto aplicado conformado por 20 preguntas
basado principalmente en el estudio descriptivo de Rodney McAdam y Renee Reid
de la percepcion del conocimiento en pequefias y grandes empresas de la ciudad
de Londres, Inglaterra. Teniendo en cuenta aspectos propios de la cultura
empresarial colombiana, algunas preguntas desarrolladas en el cuestionario
fueron adaptadas para una mejor comprension.

La encuesta fue desarrollada en colaboracién de el profesor Carlos Blanco PhD, y
el Ingeniero Jose Obagui docente de la Universidad Javeriana quien nos asesoro
en el modo adecuado de las escalas para la encuesta, el cuestionario se divide en
cuatro etapas las cuales son: construccion del conocimiento, integracién del
conocimiento, diseminacion del conocimiento y usos Yy beneficios del
conocimiento, la escala utilizada en estas se clasifica en cuatro tipos. Un grupo se
evalu6 con una escala de Nada, Muy poco, Poco, Aceptable y Mucho con una
valoracion de 1 a 5 donde mucho es la mas alto, es decir, con un valor de cinco. El
segundo tipo de escala se mide dando un porcentaje de valoracion de importancia
donde la suma de las opciones da el 100%. El tercer tipo de preguntas son de
respuesta unica valorandose esta respuesta como la mas importante y el ultimo
tipo de preguntas se da un numero de opciones donde las personas encuestadas
califican segun su criterio los distintos conceptos permitiendo valorar asi el nivel de
importancia de cada uno de estos.
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La encuesta fue dirigida principalmente a las personas que pertenecen a un nivel
académico medio alto, es decir, noveno semestre en adelante, esto por la
complejidad de algunas preguntas.

Inicialmente se realizo una prueba piloto el 2 de Abril de 2008 con una muestra de
10 personas para confirmar la viabilidad de realizar la encuesta, posteriormente se
realizo la encuesta el 14 de Abril con una muestra de 98 colaboradores. Los

resultados estan en datos absolutos (base = numero de personas encuestadas).

6.2 METODO DE INVESTIGACION.

El método de investigacién llevado a cabo es de caracter descriptivo, debido
principalmente a que el enfoque de la investigacion esta soportada en el analisis
de los conocimientos que tiene el personal sobre las definiciones y conceptos
relacionados con la gestion del conocimiento, aspectos que a la vez permiten
deducir el nivel de percepcion y conocimiento que se tiene o se practica al interior
de la organizacion.

6.3 POBLACION Y MUESTRA.

Los datos de poblacion utilizados para esta investigacion corresponden al personal
de cargos administrativos y comerciales en PROTECCION S.A. con nivel
académico superior a noveno semestre de carreras profesionales, en la ciudad de
Bogota; el cual esta calculada en 125 funcionarios; sin embargo la muestra
realizada fue sobre 98 funcionarios de los niveles administrativos y comerciales,
entre los cuales se encuentran: gerentes de oficina, directores comerciales,
ejecutivos comerciales, analistas comerciales, consultores pensionales y personal

del area administrativa. La encuesta fue realizada el 14 de Abril de 2008.

Dadas las caracteristicas de la poblacion y la dificultad para realizar el 100% de
las encuestas se trabajo con una muestra de 98 personas y una confianza del
90%. Para estimar el valor del error se utilizo la siguiente formula estadistica:
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98

98

N«

(1+ n)

neo =

(98 + n« )
125
125 n=

(125 + ne)

98 (125 + nw) = 125 neo
5.220 + 98 n = 125 neo
5.220 = 125 n= - 98 nw

5.220 = 27 n«
5220 = 193,33 =193
27

Po (1- Po) Z? 1,
No

0.50 (1- 0.50)(1.645)?

193

0.50 (0.50)(2.7060)

193

Donde:

N = Poblacion Total

n = Poblacion Encuestada
ne = Poblacion Infinita

€ = Error

Po = Valor Maximo (porcentaje)

z? o« = Margen de confiabilidad o numero de
unidades de desviacion estandar en la
distribucion normal que producira el nivel
deseado de confianza. (Para una confianza del
90% Po =0.05y Z = 1.645)

5.92 %

6.3.1 Poblacién. La poblacién objeto de la investigacion esta constituida por todos
los colaboradores vinculados laboralmente a la empresa PROTECCION S.A.,
localizadas en la ciudad de Bogota.

39



6.3.2 Muestra. Para efectos de la recoleccion de la informacién se tomara una
muestra de los colaboradores vinculados Ilaboralmente a la empresa
PROTECCION S.A. El tamafio de la muestra se estimara a partir de los registros
de ndémina, facilitados por la Gerencia Admministrativa, teniendo en cuenta su
nivel académico.

6.4 FUENTES Y TECNICAS PARA LA OBTENCION DE LA INFORMACION

6.4.1 Fuentes primarias. La recopilacion de datos e informacion necesaria para
desarrollar este trabajo, estan soportados en la realizacion de una encuesta, la
cual fue aplicada de forma grupal a los colaboradores donde su nivel académico
supere minimo noveno semestre de carreras tecnolégicas y/o profesionales.

6.4.2 Fuentes secundarias. Algunas fuentes y conceptos utilizados estan
contenidos en libros relacionados con el estudio de la Gestidén del Conocimiento y
en informacion suministrada por la Gerencia de Talento Humano; como también
algunos estudios realizados respecto del tema de investigaciéon y con otras
empresas colombianas y extranjeras.
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7. RESULTADOS ENCUESTA

Teniendo en cuenta que la encuesta fue realizada y analizada con base en el
modelo McAdam y Reid (1999) y las respuestas se basan en la percepcion de

cada uno de lo colaboradores, los resultados fueron:

Tabla No.4 Resultados de encuesta / pregunta 1

1. De acuerdocon laescalade 1a5, (siendo 1 la minima calificaciony 5
la maxima) cuales términos denotan o indican conocimientoen la
organizacién. (Marque todos los términos)
4,30 m Capital intelectual
C 4,20 . -
= Conodmiento organizacional
* 4,10 -
| B Competencias centrales
| 4,00 - a0s e
. prendizaje organizaciona
f 3,90 - 00—
i 3,80 - 3,88 B Memeoria organizacional
c
m Tecnologias de informacion
a 370 - —
¢ 360 - Herramientas y procesos
[ 3,50 — Conscoucion de conocimicnto y
0 diseminacién
n 340 - — Translerenda deconodmiento
3,30 Términos Modelos de Gestion del Conocimiento

Fuente: Autores

De acuerdo a la pregunta planteada sobre los términos que denotan o indican
conocimiento en la organizacion, los resultados obtenidos presentan al Capital
Intelectual como principal término relacionado con el conocimiento, con una
calificacion promedio de 4.5; seguido por la Consecucion de conocimiento y
diseminacion, con una calificacion promedio de 4.05 y en ultimo lugar al término
que hace referencia a las Herramientas y procesos, con una calificacion promedio
de 3.62.

Es evidente que los colaboradores perciben en el capital intelectual el termino que

mas indica y denota conocimiento dentro de la organizacion, teniendo en cuenta
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que ademas del fuerte potencial que se fomenta en cuanto este termino se refiere,
también se ofrece el suficiente capital estructural y relacional por parte de la
compaiia, por medio de capacitaciones, entrenamientos, metodologias, entre
otros, generando en cada una de las personas que ingresan, una forma comercial
de desempenar cada una de sus funciones, logrando de esta manera una forma
de creacién de ventajas competitivas que empiezan a formar el punto de diferencia
con la competencia. Por esto el capital intelectual en las compafias es de gran
importancia si tenemos en cuenta que se forma con la unién del capital humano,

estructural y relacional.

Si bien es cierto que el capital intelectual genera una rentabilidad empresarial en
las activos intangibles vemos en la grafica como las herramientas y procesos es el
termino que los colaboradores de la compafia ven como menor indicador de
conocimiento, interpretando de esta manera que en estas se archivan los soportes
de las diferentes capacitaciones y las formas de cdmo sobrellevar de manera
correcta los procesos y subprocesos establecidos, es decir, que la forma y las
herramientas que se ofrecen por parte de la compafiia no son tan influyentes para

poder su explotar su capital intelectual.

Tabla No.5 Resultados de encuesta / pregunta 2, Fuente: Autores

2. Con cual frase asocia el concepto de Gestion del Conocimiento.
(Respuesta unica)
40,00 B Gestion de la informacion codificada
{documentos, textos, articulos, invest
35,00 igaciones, manuales)
30,00 M Sistemas tecnoldgicos
{computadores)
25,00 .. L
B Aprendizaje organizacional
o 20,00
1500 m Capital intelectual
10,00 _ _
B Creaciony Transferencia de
500 Conocimiento
000 - M Sedializacion del Conocimiento
Frase
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A la pregunta ;Con cual frase asocia el concepto de Gestion del Conocimiento?,
el 75.51% de las personas encuestadas asociaron en las siguientes proporciones:
el 37.76% a la Creacion y Transferencia de Conocimiento, el 20.41% la asociaron
al Aprendizaje Organizacional, y el 17.35% a la Socializacion del Conocimiento. El
3.06% del total de encuestados, asociaron el concepto de Gestién al Conocimiento
con los Sistemas tecnoldgicos, esta ultima asociaciéon fue la de menor proporcion

entre todas las propuestas planteadas.

El crear conocimiento y de esta misma manera transferirlo, se convierte para los
colaboradores de Proteccion S.A. la frase mas relevante para tener claro el
concepto de Gestion del Conocimiento; la grafica muestra que los encuestados
asocian esta frase con dicho concepto. Se puede de esta manera interpretar que
las personas de la compania cada dia buscan llenarse de nuevos conceptos,
nuevas teorias, nuevas formas de desempefar sus funciones, nuevas formas de
expresarse, escuchar y leer nuevas actualizaciones, etc., para de esta manera en
cada uno de los escenarios dados, iniciar a compartir estas nuevas adquisiciones
para asi fortalecer a los diferentes grupos en cuanto a conocimientos se refierere,
esta calificacion refleja la existencia del conocimiento explicito dentro de la
compaiia. De esta misma manera toda la informacién con la que cuenta La
Administradora de Fondos y Pensiones Proteccién S.A. , reposa en la intranet
creada, siendo asi una facilitadora para los colaboradores en caso de apoyo para

el fortalecimiento de conocimientos ya adquiridos.
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Tabla No.6 Resultados de encuesta / pregunta 3

3. Cuales elementos de conocimiento posee su organizacién. (Marque una
6 mas de una respuesta)
100,00
80,61
71,43 e
% 50,00 - : 5714
62,24
L -
0,00 - —
Elementos de Conocimiento
m Informacion dura{Hardware} m Informacion blanda{Software)
M Activos tangibles {Propiedad planta y equipo) MW Activosintangibles
W Politicas Organizacionales M Cultura Organizacional
B Memoria organizacional ® Andlisis conceptual o conceptualizacién
Procedimientos estandarizados m Procesosde decisién
B Concentracién del poder o socializacion del poder Valores corporativos
Experiencias Capacitacion y entrenamiento
Intercambio con otros Informacion tacita

Fuente: Autores

Al indagar sobre los elementos de conocimiento que posee la organizacion se les
planteo a los encuestados varias alternativas donde se podian seleccionar una o
mas de acuerdo a las que el funcionario identifique dentro de su organizacion,

resultado de este se obtuvo como principales elementos los siguientes:

Elementos Porcentaje
Politicas Organizacionales 89,80%
Activos intangibles 88,78%
Capacitacion y entrenamiento 80,61%
Procedimientos estandarizados 71,43%
Informacion blanda(Software) 68,37%
Valores corporativos 65,31%
Experiencias 62,24%
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Interpretando asi que Proteccion cuenta con un capital humano muy importante
para su eéxito empresarial, si tenemos claro que los activos intangibles son la
capacidad de la gente para desarrollar conocimiento, habilidades, destrezas, para
dar valor agregado a la organizacién generando mas innovacion y desarrollo, dado
que el 88.78% del personal cuenta con este elemento y mas cuando las politicas
organizacionales estan tan claras para casi el 90% del personal encuestado segun
arrojan los resultados de la percepcidn ; si estos dos elementos como lo vemos en
la grafica estan tan altamente reflejados en la organizacidon se puede interpretar
que la organizacion como tal y el personal con el que esta cuenta, forman un
excelente equipo puesto que los activos intangibles que se estan generando por
parte del personal, se realizan siempre teniendo en cuenta de una forma rigida las
politicas organizacionales planteadas; y mas exitoso es el resultado de la
companiia cuando la autonomia del personal es concreta y clara, es decir, la
concentracion y la socializacion del poder no influye para enriquecer, fortalecer y
gestionar el conocimiento como nos indica la grafica en el item de “concentracion
del poder y socializacién de poder” tan solo el 10.20% de los encuestados lo ve

como elemento de conocimiento

Tabla No.7 Resultados de encuesta / pregunta 4Fuente: Autores

4. Califiqué de 1 a5 (siendo 1 la minima calificaciény 5 la maxima), el
volumen de conocimiento importante, que se genera en su Depto de
manera: (Marque todos los términos)
4,50
m Individual
c 4,00
& 3,50 3,79 )
| m Grupal homogéneo (grupo con
i 3,00 - miembrosde lamisma drea)
.F
i 2,50 + Grupal Heterogéneo (Grupo con
< 200 - miembrosde distintas areas)
a
¢ 1,50 B Intergrupal {entre grupos de
i distintas areas})
s 1,00 -
n 050 - ® Mixta { interna —externa) { con
’ personas ajenas a proteccion)
0,00
Manera generada
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El volumen de conocimiento importante que se Genera en cada departamento, de
acuerdo a la percepcion de los encuestados, es liderada con una calificacion de
4.03 por las relaciones Intergrupales, entre grupos de distintas areas; seguida por
reuniones grupales homogéneos, grupos con miembros de la misma area, con una
calificaciéon de 3.97; en ultimo lugar esta el individual con una calificacion
promedio de 3.33, destacando que la calificacion promedio dada a todos los item

esta entre 3 y 4 siendo asi una calificacidn muy equivalente.

Se puede interpretar que el volumen de conocimiento importante se genera en los
departamentos de todas las maneras, se observa la grafica donde el item de
manera individual es el mas bajo calificado con un promedio de 3.3, siendo
inclusive este aceptable, y los demas buenos, da a entender lo importante que es

generar conocimiento importante para todos lo empleados.

Segun informacion suministrada por el departamento de recursos humanos en
Proteccion S.A. se maneja una rotacidn de personal en los diferentes cargos
dentro de la misma area con el fin de conocer de las funciones que no estan
estipuladas en el proceso y subproceso de cada uno de estos cargos, esto con el
fin que en alguna emergencia de ausencia, existan diferentes personas
capacitadas para reemplazar y cubrir dicha ausencia y de esta manera no dejar la
operacion diaria de la organizacién, es por esto que el volumen de conocimiento
importante que se genera desde los departamentos se percibe mas de manera
intergrupal segun lo indica el promedio de 4.03 en la calificacion que arrojo la

encuesta.
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Tabla No.8 Resultados de encuesta / pregunta 5

5. Califique de 1 a5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima) el
aporte 0 contribucion de cada uno de los siguientes medios para crear
conocimientoimportante en su Depto: (Marque todos los términos)
4,20
¢ 410 M Caraa cara formaly planificado
a {oral)
|
i 4.00 M Caraa carainformal y espontaneo
¢ 390 - {oral)
i m Documentosinternos
¢ 3,80 - 3,87 {1SO, patentes, documentos)
a 370 - E— B Tecnologia de informacion
c {computadores)
i 3.60 - ——
. W Acceso a bancos de
¢ 350 - E— datos, foros, mercados
n
m Banco de Proyectos
3,40 - —— '
3.30 - — ; ; :
Medio para crear concimiento Banco de problemasy casos

Fuente: Autores

De acuerdo a la pregunta planteada del aporte o contribucién de cada uno de los
medios para crear conocimiento importante en cada departamento el termino que
mayor calificacion obtuvo es “Documentos internos (ISO, patentes, documentos)
con calificacién de 4.10, en segundo lugar con calificacion de 4.08 “Cara a cara
formal y planificado (oral), siendo los dos unicos términos con calificacion
promedio superior a 4, y dejando en ultimo lugar con una calificacion promedio de
3.63 a “Acceso a bancos de datos, foros y mercados).

Se evidencia que es a través del Sistema de Gestion de Calidad que se encuentra
en Intranet, donde la compafia deja documentado todos y cada uno de los
procesos y subprocesos, y si tenemos claro que el conocimiento explicito es el
disponible en manuales, en los documentos de las organizaciones, en los textos,
etc., se deduce que Proteccion se preocupa de realizar una transmision de

conocimiento por medio de un lenguaje formal y sistematico.
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También se induce que el personal del fondo de pensiones se siente lo
suficientemente preparado y capacitado para brindar y ofrecer los diferentes
conocimientos obtenidos, y mas si se tiene en cuenta que la capacitacion en
cuanto a conocimiento del producto y en cuanto a manejo del personal en la
compaiia es su diferenciador frente a la competencia segun los resultados
arrojados en las encuestas realizadas por proteccion a los clientes en diciembre
de 2007.

Tabla No.9 Resultados de encuesta / pregunta 6

6. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificaciény 5 la maxima) el
volumende conocimiento importante proveniente de: (Marque todos
los términos)
5,00
M Gerentes
C 4,50 -
T 4,00 -
M Director{a)de area
i 3,50 -
f 3,00 -
:: 250 | m Analista Depto.
& 2,00 -
¢ m Auxiliares y/o Asistentes
i 1,50 -
S 1,00 -
n 050 M Externo
! {Proveedores, Consultores, Qutsourcing)
0,00 -
Origen de conimiento importante

Fuente: Autores

Los Gerentes y Directores de area, segun las personas encuestadas, son quienes
proveen el mayor volumen de conocimiento importante dentro de la compaiiia, con
una calificacion promedio de 4.52. Los Analistas de departamento, Auxiliares y
Asistentes le siguen en su orden, con calificaciones promedio de 4.41 y 4.32,
respectivamente. Los factores externos, tales como, proveedores, consultores,
Outsourcing, entre otros, son los términos a quienes los encuestados clasifican en

ultimo lugar, sin embargo su calificacién promedio no es baja y por el contrario el
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resultado de la encuesta arroja una calificacion de 3.55, promedio que permite
determinar que las organizaciones infieren su conocimiento también de entes

externos y estos facores son reconocidos por quienes laboran en ellas.

Adicionalmente se identifica la importancia y reconocimiento que tienen los
Gerentes y Directores de area, dado que son ellos quienes tienen la labor de
transmitir el conocimiento y es vital que las personas que laboran en las
organizaciones identifiquen en ellos, ademas de un liderazgo, una fuente de

conocimiento e instrumento de difusién del mismo.

Tabla No.10 Resultados de encuesta / pregunta 7

7. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacidony 5 la maxima), el
volumen de conocimiento importante generado en las siguientes areas:
(Marque todos los términos)

4,20

c 4,10 4 . .
B Administrativa

a
| 4,00
i
P 3,90
! 3,80 B Comercial
c
a2 370 -
c
i 3,60 _ 3,67
° Operativa
n 3,50 +

3,40 -

Areas

Fuente: Autores

De acuerdo a la pregunta planteada referente al volumen de conocimiento
generado en las diferentes areas, los encuestados calificaron el area Comercial,
con una calificacion de 4.16, como el area mas importante en volumen de
conocimiento, seguida por el area Administrativa con una calificacion de 4.10 y en
ultimo lugar el area Operativa con una calificacion de 3.67.

Las personas encuestadas conluyen que es en el area Comercial donde se genera

la mayor cantidad de conocimiento importante y es razonable esta percepcion,
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teniendo en cuenta que por ser Proteccion una empresa dedicada a la venta de
Servicios, su gente y en especial su fuerza comercial, debe transmitir una imagen,
solida, confiable y de vanguardia, cualidades apreciables en el agente comercial
mediante su conocimiento y aprendizaje.

Aunque el area Comercial es vista como gestor importante de conocimiento, no
podemos aislar las areas Administrativa y Operativa, dado que éstas son unidades
de apoyo, que brindan los medios, ambientes y tiempos precisos para la
transmision y gestidon del conocimiento, al igual que el apoyo a las labores diarias

de la organizacién, cadena basica para el adecuado engranaje de la compadia.

Tabla No.11 Resultados de encuesta / pregunta 8, Fuente: Autores

8. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima), el
cambio provocado en el Depto por el conocimiento_impartante, de
acuerdo con los siguientes conceptos: (Marque todos los términos)
4,20
m (alidad e impacto dela
€ 4,15 Investigacién
a
! 4,10 B Innovacion en la capacitacion -
! aprendizaje
§ 4,05
i 400 Mejora de procesos internos
¢ ’ {procedimientos)
& 3,95 ,
c B Nuevosmeétodos de gastion en el
i 3,90 - Depto
8
n 3,85 - B Nuevaos formas de solucion de
problemas
3,80 -
Cambio Provocado

En busca de identificar el impacto del conocimiento importante dentro de cada
departamento, se obtuvo que los principales cambios presentados fueron: Nuevos
métodos de Gestidn en el Departamento, con una calificacion promedio de 4.17;
seguido de Nuevas formas de solucion de problemas, con una calificacion
promedio de 4.03; La innovacidon en la capacitacion-aprendizaje, con una
calificacion promedio de 4.02; y en los dos ultimos lugares, la mejora de procesos

internos y Calidad e Impacto de la investigacion, respectivamente.
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Teniendo en cuenta que uno de los pilares basicos de la evolucion organizacional
para lograr el liderazgo y mantenerse en el mismo, es el mejoramiento continuo,
debemos resaltar que la generacion y transmision del conocimiento importante
estd generando dentro de la compaiiia la implementacién de nuevos métodos de
gestion los cuales deben ser herramienta clave para la optimizacion de procesos y

la generacion de utilidades.

Cada vez que se obtienen conocimientos importantes, independiente de su
proveniencia, es esta una manera de poder utilizar diferentes métodos de
gestionar cada una de las labores asignadas, ya que se pueden clasificar dichos
conocimientos de acuerdo al tipo de clientes que en su momento se maneja. De
acuerdo a la calificacion promedio obtenida en esta pregunta (4.17), los
colaboradores de Proteccion piensan que si se obtienen muchos cocimientos, en
el momento de brindar una asesoria o realizar una funcién no hay necesidad de
utilizarlos todos de manera inmediata en su momento, sino que se pueden guardar
como planes b, c, etc., para llevarlos a realizar cambios en su gestion de acuerdo

a el resultado obtenido.

El 3.93 de calificaciéon promedio arroja la calidad e impacto de la investigacion,
hace entender una vez mas que el capital intelectual de los colaboradores es cada
vez mas fuerte y de mejor calidad, ya que ellos piensan wse gun lo interpretado
que la forma, veracidad y calidad en que se estan adquiriendo y recibiendo los
conocimientos y la informacién es de gran importancia y de gran aporte para la

labor diaria.

Tabla No.12 Resultados de encuesta / pregunta 9
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9. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacidony 5 la maxima), el
grado de almacenamiento sistematico del conocimiento, en cada uno de
los siguientes niveles: (Marque todos los términos)

4,50 B Gerente

4,00 H Director (a) de Depto

3,50 m Analistas de irea

3,00 m Auxiliares y Asistentes

m Colaboradores Temporales

2,50

2,00 W Experiencia diaria

150 m Lecciones aprendidas en proyectos

1.00 ® Clientes {archivos)

3 0 = 0 8 A = h = = 0 0

0,50 Proveedores{archivos)

0,00 m Competidores (archivos)

Miveles

Compaiiias del mismo sector (archivos)

Fuente: Autores

El resultado de la pregunta sobre el grado de amacenamiento sistematico del
conocimiento, arrojo que los Gerentes, Analistas de area, la experiencia diaria La
organizacion, la ordenacion y la clasificacion de cada uno de los conocimientos
obtenidos son la base para formar una planeacion de actividades con su posterior
cronograma, base que se percibe por parte de los colaboradores y que se ve
reflejada en los Gerentes, Directores de area y Analistas de area, como lo muestra
la grafica con una calificacion promedio de 4.16, 4.05, 4.10, respectivamente. Los
buenos resultados son la mejor muestra de como un lider planea cada una de sus
actividades, no obstante la forma en que se almacenan los conocimientos son
tambien la base para iniciar la realizacién de esta planeacion con su posterior
cronograma ya que se puede iniciar una priorizacion de labores y un mejor
preanalisis de los resultados. En este orden de ideas los lideres antes
mencionados generen una confiabilidad importante en la direccion y asignacion de
cada una de las tareas puesto que reflejan dominio y conomicimientos

destacados.
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Los Colaboradores Temporales y Proveedores (archivos), son niveles externos “no
pertenecientes” a la compafia y que no se interesan por almacenar
sistematicamente los conocimientos dado que ven en sus labores un desempefio
temporal y que independiente de su organizacién, incluso de sus resultados, por
politicas de Proteccién S.A. estos sirven y colaboran por un tiempo determinado
segun lo estipulado en un contrato previamente estipulado; por esto el 3.16 y 3.07
de calificacion promedio aceptable arrojado en la pregunta realizada a los

encuestados.

Tabla No.13 Resultados de encuesta / pregunta 10

10. Quién tiene la responsabilidad principal para capturar el conocimiento
ensu Depto. (Respuesta unica)
50,00
45.00 | .Especialis.t:as en tecnologias de
informacion
40,00 43,88
35.00 m Grupo de Analistas -investigadores
30,00
o 2500 Cadapersona implicada

20,00 -
15.00 - H Gerente y Director(a) de Depto
10,00 -

500 - M Nadie

0,00 - Responsable

Fuente: Autores

Cada persona implicada tiene la responsabilidad principal para capturar el
concimiento en su deparamento, esto fue lo que respondio el 43,88% de las
personas encuestadas de la organizacion; en segundo lugar clasificaron al
Gerente y Director del Departamento, con un porcentaje del 32,65% y un 24,49%
del personal encuestado clasifico como responsables al Grupo de Analistas —

Investigadores y a Especialistas en tecnologias de informacion, respectivamente.
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El resultado anterior permite concluir que en Proteccion S.A. la gran mayoria de
sus colaboradores han desarrollado una responsabilidad y un interes por alcanzar
y fortalecer sus conocimientos, si tenemos en cuenta que independiente del cargo
que se ocupe en cual sea la compafiia, el conocimiento es de gran importancia
para el desarrollo profesional. Se puede definir a Proteccion como una compafia
que cuenta con un capital humano que se interesa por capturar el conocimiento y
que dia a dia genera mayor competitividad en pro de un crecimiento personal y

organizacional.

Tabla No.14 Resultados de encuesta / pregunta 11

11. En cada uno de los siguientes escenarios, califique de 1 a
5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima), el grado de
obtencion de conocimiento tacito. (Marque todos los términos

M Inducciones

4,70 -
4,60 -
4,50 -
4,40
4,30 -
4,20 -
4,10 -
4,00 -
3,90 -
3,80 -

B Momentos Técnicos
4,63

B E ntrevistas

H Discusiones informales

3 O

H Discusiones formales

-_0 QA O = ey o= - O

H Entrevistas de Retiro

Escenarios

Reuniones sociales

Fuente: Autores

Analizado el resultado de la encuesta, enfocada en medir el grado promedio de
obtencidon de conocimiento tacito, se aprecia que la percepcion de los encuestados
sobre la obtencion de este tipo de conocimiento la basan principalmente a las
discusiones informales y las reuniones sociales, lo anterior se concluye de

acuerdo al resultado obtenido por estas, la cual fue de 4.63 cada una.
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La economia actual se basa en la administraciéon de recursos intangibles como el
conocimiento, para esto las organizaciones han generado ambientes propicios que
faciliten su transmisién entre el personal. Cuando se crean barreras que impidan la
transmision del conocimiento y cuando no se generan los ambientes apropiados
es dificil para cualquier organizacion mantener unos canales adecuados de

transmision, los cuales afectaran el desarrollo éptimo de la organizacion.

Tabla No.15 Resultados de encuesta / pregunta 12

12. Indique si la organizacidn facilita los medios para compartir
el conocimiento. (Respuesta Unica)
70,00 4
B No B Muy Poco
60,00 -
50,00 -
40,00 -
% Poco B Aceptable
30,00 -
20,00 -
10,00 15,79
0,00 0,00 B Mucho
0,00 -
Grado de s atis faccion

Fuente: Autores

Al preguntar a los funcionarios de la organizacion sobre la percepcion que tienen
frente a Proteccion como ente facilitador de medios para compartir el
conocimiento, respondieron en un 57.89% que Mucho, en un 26.32% como

Aceptable y en un 15.79% como Poco.

Es de resaltar que los funcionarios encuestados valoran la participacion
facilitadora de la organizacion en un mayor porcentaje, entendiéndose que
Proteccion no solo brinda las herramientas necesarias para desempefar sus

funciones, brindando un ambiente de trabajo agradable como lo ha reflejado la
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calificacién de la firma Great Place to Work, sino que también se preocupa por que
cada uno de los colaboradores pueda compartir su conocimiento, tratando de esta
manera estandarizar la manera en que se expresen y desempefien sus funciones
ya que segun Carlos Diaz, Gerente regional Bogota, dice: “Yo pretendo que
seamos como hermanitos gemelos en todo sentido” para poder asi competir en el

mercado siendo la Familia Proteccion.

Tabla No.16 Resultados de encuesta / pregunta 13

13. Indique si se facilita y fomenta el didlogo en su
organizacion. (Respuesta unica)
70,00
HENo B Muy Poco
60,00 -
50,00 -
40,00 -
% Poco B Aceptable
30,00
20,00 -
10,00 -
0,00 0,00 10,53 B Mucho
0,00
Grado de satisfaccion

Fuente: Autores

De los 98 funcionarios encuestados sobre la percepcion de los instrumentos
facilitadores y fomento del dialogo, se identificdé que el 78.57%, es decir 77
personas, consideran que la compaifiia facilita y fomenta mucho y aceptablemente
el didlogo dentro de la organizacion, resaltando que una herramienta fundamental
para la transmision del conocimiento es el dialogo, instrumento a su vez es

utilizado por Proteccion como herramienta para fortalecer el clima organizacional.
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Tabla No.17 Resultados de encuesta / pregunta 14

14. Valore calificando de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificaciéony 5
la maxima) la importancia de los siguientes canales de
transferencia de Conocimiento. (Marque todos los términos)
4,70 o
B Cursos de formacidn (internos y

C 460

, externos)
a 4,58 e
I 4,50 - , W Asistencia a Congresos, foros,

4,50 seminarios, ferias
i 4,40 - .
, Reuniones internas periddicas

f 6 4,30
i n 420 - . .
c , M Reuniones internas

4,10 - extraordinarias
a .
c 400 M Reuniones exte.rnas con otras
X fondos de pensiones
! 3,90 -

Internet
3,80 -
3,70 - Ml Videoconferencias
Canales

Fuente: Autores

Las Reuniones internas extraordinarias, con una calificacién de 4.58, Internet y
Cursos de formacion y asistencia a congresos, con una calificaciéon de 4.5, son
considerados para las personas encuestadas como los principales canales para la
transferencia del conocimiento. Pese a que no hacemos mencién a los demas
canales, es importante resaltar que la percepcion de estos es buena teniendo en
cuenta que su calificacién es superior a 4, dado que las acciones y escenarios de
transmision de conocimiento implementados por Proteccidn son aceptados

satisfactoriamente por el personal de la organizacion.

Si se realizara una encuesta al personal sobre las principales causas del retraso
de sus actividades, muchos de estos culparian la excesiva cantidad de reuniones
dentro de la organizacion, sin embargo al preguntar sobre la importancia de los
canales de transferencia de conocimiento, las personas encuestadas califican con
un mayor grado de importancia dichas reuniones. Lo anterior demuestra que el

personal considera que la manera mas efectiva para adquirir el conocimiento
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explicito es mediante la implementacién de reuniones periddicas que fortalezcan

temas ya manejados o proporcionen nueva informacion.

Tabla No.18 Resultados de encuesta / pregunta 15

15. La gestion del conocimiento ha estado ligada al desarrollo
del colaborador. (Respuesta tnica)
80,00 - ESiempre
70,00
60,00 B Nunca
50,00 -
% 40,00 - Algunas veces de acuerdo con
las necesidades de cada cual
30,00 -
20,00 | L_a may'o_rl'a de las veces,
sistematicamente
10,007 0,00 0,00
0.00 - ! ! M La mayoria de las veces,
! espontdneamente
Percepcion

Fuente: Autores

A la pregunta realizada respecto a ;Como la gestién del conocimiento ha estado
ligada al desarrollo del colaborador?, la respuesta del personal es bastante clara
respondiendo con un 68.42% en el factor “siempre”, lo que demuestra un balance
positivo en la percepcion del personal en la relevancia dada a la gestion del
conocimiento y el reconocimiento a la relacion de esta con el desarrollo del
colaborador. Cabe destacar la necesidad de aclarar el concepto por Proteccion al
31,58% de los encuestados, que respondieron “la mayoria de las veces
sistematicamente”, con un 10.53% y “la mayoria de las veces, espontdneamente”
con 21.05%.

El aprendizaje es un factor clave dentro de cualquier organizacion, de igual
manera el hacer que los miembros de esta reconozcan su importancia y se

involucren en su consecucion. Por lo que se puede concluir que la manera en que
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Proteccion ha tratado de realizar dicha relacidn ente el colaborador y la gestion del
conocimiento no ha sido lo suficientemente clara para que en muchas ocasiones
un gran porcentaje del personal no pueda tener siempre la claridad de la relacion

propuesta.

Tabla No.19 Resultados de encuesta / pregunta 16

16. Como se siente en relacidon con el papel de la tecnologia en
la facilidad de transferencia de aprendizaje y didlogo entre los
colaboradores. (Respuesta unica)

90,00 B Muy ins atis fecho
80,00 -
70,00 - M Ins atisfecho
60,00
50,00

% Nisatisfecho niinsatisfecho
40,00 -
30,00 -
20,00 B Satisfecho
10,00 0,00 0,00 15,79 ‘

0,00 B Muy s atisfecho

Estado de s atis faccion

Fuente: Autores

Para medir el grado de satisfaccion de los funcionarios respecto al papel de la
tecnologia se disefio la pregunta 16, arrojando un porcentaje equivalente al
78.95% entre las personas satisfechas y muy satisfechas, el 21.05% considera
como irrelevante el papel de la tecnologia o no considera su importancia
facilitadora. Por lo anterior, el resultado general de la encuesta nos indica que el
personal de la organizacion reconoce la importancia del uso de la tecnologia como
trasmisor de conocimiento, el uso de la tecnologia como facilitador para el
aprendizaje y el dialogo entre los colaboradores es uno de los medios

proporcionados por proteccién para la transferencia del conocimiento.
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Tabla No.20 Resultados de encuesta / pregunta 17

17. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la
maxima) el grado de los siguientes actores que impulsan el
desarrollo tecnolégico. (Marque todos los términos)

M Exclusivamente los

C 4,70 especialistas en tecnologias
4,60 | de informacién

a 4,50 B Los usuarios finales(los

! 4,40 clientes afiliados)

i

f 64'30 | La fuerza propia de la

i n4,20 . tecnologia

¢ 4,10

M La gente dentro del Depto.

a 4,00 -

c 3,90 -

i 3,80 B El publico fuera del Depto
370 (Diversos actores)

Actores

Fuente: Autores

Analizando el resultado de la pregunta 17, respecto al “Grado de los actores que
impulsan el desarrollo tecnolégico”, las respuestas con un mayor promedio fueron
“los usuarios finales(los clientes afiliados)” con un promedio de 4.58, seguida de
“la fuerza propia de la tecnologia” con 4.50, evidenciando el marcado interés de
las organizaciones en la actualidad de implementar tecnologias como requisito
imprescindible en un mundo que se transforma rapidamente, donde los actores
segun la percepcidn de los empleados de Proteccion son finalmente todos,

reflejado en un promedio por encima de “4” para todos los items.

La tecnologia como cualquier otra herramienta esta disefiada para facilitar o
simplificar el trabajo y permite que este sea eficiente dentro y fuera de las
organizaciones, por otro lado ayuda a transferir el conocimiento existente en la

empresa de una manera mucho mas agil.
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Tabla No.21 Resultados de encuesta / pregunta 18

18. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificaciény 5 la maxima), el
grado que cada uno de los siguientes medios comparte el conocimiento.
(Marque todos los términos)
4,80

4,60

4,40

4,20
4,00
3,80

3,60

M Cara a cara informal (cafeteria, pasillos)
B Cara a cara formal (reuniones planeadas y con un planning)
B Presentaciones multimedia
B Bases de datos divergentes — informacion de fuentes diversas
M Bases de datos convergentes — informacion de fuentes relacionadas
m Mentoring y Coaching
B Lecciones aprendidas de los trabajos en equipo
M Técnicas creativas
1 Analisisde necesidades de capacitaciény entrenamiento
B Procesos de aprendizaje Induccion y entrenamiento en el cargo
B Congresos
Webs especializadas

Fuente: Autores

Con la intencion de identificar “el grado con el que cada uno de los medios
comparte el conocimiento”, los resultados fueron promedio superior a 4 de cada
uno de los items, destacando “cara a cara informal (cafeteria, pasillos)’con
promedio de 4.63, “técnicas creativas con 4.58 , “analisis de necesidades de
capacitaciéon y entrenamiento” con promedio de 4.58, demostrando asi que la
informalidad y la creatividad son las formas mas practicas de socializar el
conocimiento dentro de las organizaciones y de alli la importancia del buen uso de
este, puesto que de una u otra forma determinara el nivel de éxito de la
organizacion.

Es importante destacar la capacidad que tiene la organizacién para transmitir el
conocimiento dentro de sus miembros e integrarlo para el logro de los objetivos

comunes.
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Tabla No.22 Resultados de encuesta / pregunta 19

19. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la
maxima), la importancia de los siguientes planes a futuro para su
Depto en relacion con la gestidon del conocimiento. (Marque

todos los términos)
B Aumentary compartirel

4,40 conocimiento con
C proveedores
a 4,30 4,34 B Aumentarycompartir el
I conocimiento con clientes
4,20
i Desarrollaracuerdos de
f 64,10 - implementacién de tecnologia
i n
c 4,00 | B Mejorar los medios para
a compartir la informacién con
¢ 3,90 los colaboradores
M Incrementar el desempefio de
3,80 los negocios

Planes

Fuente: Autores

A la pregunta de : “califique la importancia de los siguientes planes a futuro para
su departamento con relacién a la gestion del conocimiento” los planes a futuro de
mayor calificacion promedio segun la percepcion de los encuestados fueron
“‘Desarrollar acuerdos de implementacion de tecnologia® con una calificacion de
4.34, seguida de “ mejorar los medios para compartir con los colaboradores” con
promedio de 4.32 y en quinto y ultimo lugar “Aumentar y compartir el conocimiento

con proveedores” calificacién promedio 4.0.

Los cinco factores mencionados tienen una calificacion promedio por encima de
cuatro, sin embargo se debe resaltar la importancia que tiene el desarrollar
acuerdos de implementacion de tecnologia, dado que tanto para la organizacion
como para los funcionarios estar a la vanguardia con la tecnologia es un factor

determinante de éxito para la gestion del conocimiento y asi mismo una inversion
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bien administrada en este campo trasciende en mayores utilidades para cualquier

compania.

Tabla No.23 Resultados de encuesta / pregunta 20

20. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la
maxima), la importancia de los beneficios de una gestion
sistematica del conocimiento. (Marque todos los términos)

465 B Mejorar la eficiencia a todo
C ’ nivel
a 4,60 M Calidad en la investigacion
I 4,55
1 Impacto de los resultados de
f 64,50 la investigacion
i n 4,50
4,45 - 4,47 B Calidad ensefianza-
c aprendizaje
a 4,40 - o
c B Impacto en la ensefianza-
. 4 aprendizaje
i 435
Mejor Posicionamiento en el
4,30 -

cargo
Beneficios

Fuente: Autores

A la pregunta numero 20 que hace referencia a “la importancia de los beneficios
de una gestidon sistematica del conocimiento”, el beneficio de mayor importancia
segun la percepcion de los encuestados es el “Mejorar la eficiencia a todo nivel”
con una calificacion promedio de 4.61 seguida por “mejor posicionamiento en el
cargo” con 4.50, el tercer lugar “impacto de los resultados de la investigacion” con
calificacién promedio de 4.47 y los item siguientes con promedio superior a 4.42

reflejando asi una calificacion muy similar de cada item mencionado.
La capacidad del aprendizaje influye en el desempeno de la organizacion. hace

referencia a “la importancia de los beneficios de una gestion sistematica del

conocimiento”, donde los resultados de esta pregunta fueron los de mayor
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promedio dentro de todos los puntos de la encuesta, plasmando asi la claridad de
los miembros de la organizacion y la trascendencia que le dan a como la gestion
sistematica del conocimiento involucra a cada uno de ellos y como su consecucion

lleva a un beneficio mutuo dentro de Proteccion.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién se realizan algunas recomendaciones para la Administradora de

Fondos de Pensiones y Cesantias Proteccion S.A. siempre tomando como base la

conclusién que nos deja la Gestion del Conocimiento:

Una gestion de informacion eficaz facilita los trabajos de implementacién de
la gestion del conocimiento en las organizaciones, por esto se recomienda
a Proteccion S.A. la creacion de un area de investigacion, haciendo
participes a todos los empleados de la organizacion de tal manera que se
sientan comprometidos y a través de ello puedan contribuir a despertar un
verdadero interés por la inteligencia en la organizacion, concientizandolos
de los beneficios que traera tanto para ellos como para la organizacion y
evitando un choque o que se sientan vulnerables a los cambios de

paradigmas administrativos.

Para esto se requiere el disefido de una estrategia fuerte para interiorizar en
todos los colaboradores una cultura unica organizacional, para todas las
areas, buscando un acercamiento entre ellas y estableciendo estrategias de
difusion e interiorizacion de la cultura, esto se dara a través de un plan
estratégico claramente definido, el cual estda enfocado hacia la mejora

continua, el crecimiento y la innovacion.

El desarrollo y la manipulacidn de los sistemas tecnoldgicos, ha viabilizado
el intercambio de informacién y la comunicacion interpersonal en las
organizaciones, ha incrementado la necesidad de gestionar estos recursos
como sus propias herramientas de trabajo, por lo anterior, se recomienda
aprovechar dichos medios con los que se cuenta, para la difusion de
informacion a través de la intranet y la telerevista, donde podran publicar las

diferentes estrategias, actividades de capacitacion, bienestar y salud
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ocupacional, asi como las noticias relacionadas con los negocios de
Proteccion como una forma mas agil y dinamica motivando de esta manera

a las personas para que se hagan participes dentro de la organizacion.

El recurso humano actualmente constituye el recurso fundamental de las
organizaciones, al ser portadores de conocimientos, capacidades,
habilidades, etc., que posibilitan a la organizacién ocupar una posicién,
ventajosa o no, en el mercado por ello se recomienda definir y alinear con la
estrategia de la organizacion los objetivos del “programa” de gestion del
conocimiento teniendo en cuenta que estos van en pro del desarrollo
humano, el incremento de la competitividad y el mejoramiento de la
productividad tanto individual como grupal, asegurando que con un capital
humano debidamente formado y competente, el programa se refleje en la
mejora de la competitividad y la productividad empresarial, lo que se

traduce en liderazgo en el mercado.

El trabajo de gestion del conocimiento persigue, en todo momento,
incrementar valor y propiciar que los productos y servicios aumenten la
satisfaccion de los clientes por ello la necesidad que Proteccion S.A. realice
una medicion y seguimiento a las acciones implementadas en un programa
de gestion del conocimiento apuntando al cumplimiento de la estrategia de
la organizacion, a través del potenciamiento de las competencias de los
colaboradores, es decir a que sean unos colaboradores altamente
competitivos; la medicion del sistema de GC hace parte del seguimiento de
los resultados del eje de aprendizaje organizacional en el Balanced

Scorecard de la empresa, el cual se ajusta a la estrategia de la empresa.

La gestion del conocimiento supone trabajar en equipo, compartir
conocimientos, crear nuevos estilos de direccion, compromisos, etc. que

generen una nueva cultura en la organizacion, que facilite compartir todos
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los tipos de conocimientos que conlleven a realizar las metas y objetivos de
la organizacién de la forma mas eficaz posible, por esto nos parece valioso
la creacion de concursos donde se den reconocimientos a la generacion de
ideas por parte de los empleados que redunden en una mejora para la
organizacion, aprovechando espacios que pretendan facilitar el intercambio
de éstas, en equipo, espacios como los grupos primarios, miércoles del
saber, seminarios de formacién que se dictan a todos los colaboradores de
la compafia, en equipos multidisciplinarios de diferentes niveles
organizacionales. En éstos, los colaboradores comparten casos Yy

experiencias exitosas.

Las herramientas juegan un papel importante en el desarrollo de la gestidon
del conocimiento, sin embargo es necesario resaltar que su verdadero
impacto depende de cuan profunda sea la cultura de la organizacién en
materia de gestion del conocimiento, por ello es importante establecer
procesos efectivos de aprendizaje en la induccién, entrenamiento en el
cargo y capacitacion, analizando y supliendo las necesidades y vacios que
tengan estos canales de transferencia de conocimiento, la aplicacion de los
seminarios o talleres de capacitacién a través de la puesta en uso de la
experiencia de otros respecto del comportamiento y vivencias internas

como ejemplos a seguir.

La gestidon del conocimiento requiere nuevas formas de cultura empresarial
que faciliten el compartir y el generar nuevos conocimientos entre todos sus
integrantes, sin distincidon de niveles jerarquicos tradicionales, por ello
Proteccion debe evaluar el esquema de principios, competencias y
creencias que permiten generar un sentido de pertenencia y diferenciacion
para poder ser difundido como estrategia por el area de Talento Humano

como fundamentos tedricos que sirven para alimentar los conocimientos del
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personal sobre la mision y vision de la empresa,, en busca de reforzar los

pensamientos, creencias y el saber de la cultura organizacional.
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Encuesta sobre Percepciones de la Gestion del Conocimiento: Comparaciones y
contrastes

Apreciado Colaborador(a) Gracias por contestar a esta encuesta. Le agradecemos de antemano llenar todos los datos.
Ciudad: Bogota

1. De acuerdo con laescalade 1a5, (siendo 1la minima calificacidon y 5 la méxima) cuales términos denotan o indican
conocimiento en la organizacion. (Marque todos los términos)

1.1 Capital intelectual

1.2 Conocimiento organizacional L1 1 CJd CJd [

1.3 Competencias centrales

1.4 Aprendizaje organizacional LI 1 1 L1 [

1.5 Memoria organizacional

1.6 Tecnologias de informacién 1 [ C1 £

1.7 Herramientas y procesos

1.8 Consecucidn de conocimiento y diseminacion i 1 L

1.9 Transferencia de conocimiento | e I e I e e

1.10 Modelos de Gestidn del Conocimiento L1 1 1 C 1 [

2. Con cual frase asocia el concepto de Gestion del Conocimiento. (Respuesta Unica)

a) Gestién de la informacion codificada (documentos,
textos, articulos, investigaciones, manuales)

b) Sistemas tecnolédgicos (computadores)
¢) Aprendizaje organizacional
d) Capital intelectual

e) Creacién y Transferencia de Conocimiento

0ol o

f) Socializacién del Conocimiento

3. Cuales elementos de conocimiento posee su organizaciéon. (Marque una 6 mas de una respuesta)
o Informacion dura (Hardware)
o0 Informacion blanda(Software)
0 Activos tangibles (Propiedad planta y equipo)

0 Activos intangibles (Conocimiento de las personas,
Conocimiento Organizacion).

U 0o

o

Politicas Organizacionales



0 Cultura Organizacional
(Ritos y modos particulares de hacer las cosas)

0 Memoria organizacional

0 Andlisis conceptual o conceptualizacion

0 Procedimientos estandarizados

0 Procesos de decision

0 Concentracién del poder o socializacion del poder
o0 Valores corporativos

0 Experiencias

o0 Capacitacion y entrenamiento

0 Intercambio con otros

o Informacion tacita

J 0 ooooooood

4. Califigué de 1 a5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la méxima), el volumen de conocimiento importante, que se
genera en su Depto de manera: (Marque todos los términos)

o Individual L1 [ L] L1 [ ]

0 Grupal homogéneo (grupo con miembros de la misma area)

o0 Grupal Heterogéneo (Grupo con miembros de distintas areas) [ ] [__] [ 1] L] L]

o Intergrupal (entre grupos de distintas areas)

o Mixta (interna — externa) ( con personas ajenas a proteccion) L] [ L1 L1

5. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima) el aporte 6 contribuciéon de cada uno de los
siguientes medios para crear conocimiento importante en su Depto: (Marque todos los términos)

1 2 3 4

o Caraa caraformaly planificado (oral) 1 1 [C1 [

0 Cara a cara informal y espontaneo (oral)

o Documentos internos (ISO, patentes, documentos) I ey L] L]

0 Tecnologia de informacion (computadores)

o Acceso a bancos de datos, foros, mercados L1 L[ L] L]

o Banco de Proyectos L1 [ L1 L1

U 00o0ode-

0 Banco de problemas y casos —1 [ ] ]




6. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacidon y 5 la maxima) el volumen de conocimiento importante
proveniente de: (Marque todos los términos)

1 2 3 4 5

o Gerentes L1 [ L1 L1 L1

o Director(a) de area (I R 1 1

0 Analista Depto. L1 [ L1 L1 L]

0 Auxiliares y/o Asistentes

o Externo (Proveedores, Consultores, Outsourcing) L1 [ [ [ L1

7. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima), el volumen de conocimiento _importante generado
en las siguientes areas: (Marque todos los términos)

o Administrativa

o Comercial | | | | | | | | | |

o Operativa L1 [ [ ] L | [ 1

8. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima), el cambio provocado en el Depto por el
conocimiento _importante, de acuerdo con los siguientes conceptos: (Marque todos los términos)

o Calidad e impacto de la Investigacion L1 [ L1 L1

0 Innovacion en la capacitacion -aprendizaje

o0 Mejora de procesos internos (procedimientos) L1 [ L1 L1

0 Nuevos métodos de gestidn en el Depto

U Ut O«

0 Nuevos formas de solucién de problemas I ey L] L]

9. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima), el grado de almacenamiento sistemético del
conocimiento, en cada uno de los siguientes niveles: (Marque todos los términos)

o Gerente

o Director (a) de Depto

o Analistas de area L] [ L1 1

0 Auxiliares y Asistentes

o Colaboradores Temporales

o Experiencia diaria L1 [ L1 L1

0 Lecciones aprendidas en proyectos

oo ood o e

o Clientes (archivos) 1 1 [C1 [



0 Proveedores (archivos)

o Competidores (archivos) — 0 O 1

o Compaiiias del mismo sector (archivos) 1 1 [C1 [ L]

10. Quién tiene laresponsabilidad principal para capturar el conocimiento en su Depto. (Respuesta Unica)

o Especialistas en tecnologias de informacion ]
0 Grupo de Analistas - investigadores [
0 Cada persona implicada -
0 Gerente y Director(a) de Depto [
o Nadie [ ]

11. En cada uno de los siguientes escenarios, califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima), el grado
de obtencién de conocimiento tacito. (Marque todos los términos)

o0 Inducciones

o Momentos Técnicos

o Entrevistas

o Discusiones informales

o Discusiones formales

o Entrevistas de Retiro

U0 O 00 Oo-

0 Reuniones sociales
12. Indique si la organizacion facilita los medios para compartir el conocimiento. (Respuesta Unica)

o No

0 Muy Poco

o Poco

o0 Aceptable

U 0o

0 Mucho
13. Indique si se facilitay fomenta el dialogo en su organizaciéon. (Respuesta Gnica)

o No

0 Muy Poco

o Poco

0 Aceptable

U 0o

o Mucho



14. Valore calificando de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la méaxima) la importancia de los siguientes canales de
transferencia de Conocimiento. (Marque todos los términos)
1 2 3

0 Cursos de formacion (internos y externos) (I R L]

0 Asistencia a Congresos, foros, seminarios, ferias L1 L[] L]

o0 Reuniones internas periodicas

o0 Reuniones internas extraordinarias 1 [ ]

0 Reuniones externas con otras fondos de pensiones (I R L]

Juu oo
g ooge

o Internet 1 [ [

o Videoconferencias L1 [ [ 1]

15. La gestion del conocimiento ha estado ligada al desarrollo del colaborador. (Respuesta Unica)

o Siempre L]
0 Nunca -
0 Algunas veces de acuerdo con las necesidades de cada cual [ 1]
0 La mayoria de las veces, sistematicamente 1
0 La mayoria de las veces, espontdneamente ]

16. COmo se siente en relacidon con el papel de latecnologia en la facilidad de transferencia de aprendizaje y didlogo
entre los colaboradores. (Respuesta Unica)

0 Muy insatisfecho
o Insatisfecho
o Ni satisfecho ni insatisfecho

o Satisfecho

IR R

0 Muy satisfecho

17. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima) el grado de los siguientes actores que impulsan el
desarrollo tecnolégico. (Marque todos los términos)
1 2 3 4 5

0 Exclusivamente los especialistas en tecnologias de informacion L_| [__|

0 Los usuarios finales(los clientes afiliados) 1 [

0 La fuerza propia de la tecnologia [ [ ]

0 La gente dentro del Depto.

o El publico fuera del Depto (Diversos actores) 1 [ ] ] ]




18. Califique de 1 a5 (siendo 1 la minima calificacién y 5 la maxima), el grado que cada uno de los siguientes medios
comparte el conocimiento. (Marque todos los términos)
1 2 3 4

0 Cara a cara informal (cafeteria, pasillos) 1 [ ] ] ]

o Cara a cara formal (reuniones planeadas y con un planning) L1 [ L1 [

o Presentaciones multimedia 1 [ [ ] L]

0 Bases de datos divergentes — informacién de fuentes diversas (I ey L] L]

0 Bases de datos convergentes — informacion de fuentes relacionadas| | [ ] [ ] [ ]

o Mentoringy Coaching I I I e

0 Lecciones aprendidas de los trabajos en equipo L1 [ L1 L]

o0 Técnicas creativas

0 Anadlisis de necesidades de capacitacion y entrenamiento L | [ L] L]

0 Procesos de aprendizaje Induccion y entrenamiento en el cargo 1 [ ] ] ]

o Congresos L1 [ L1 [

U uo o oo ododod -«

0 Webs especializadas L1 [ L] L]

19. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima), laimportancia de los siguientes planes a futuro
para su Depto en relacion con la gestién del conocimiento. (Marque todos los términos)

1 2 3 4 5
0 Aumentary compartir el conocimiento con proveedores [ L] L] L]
0 Aumentar y compartir el conocimiento con clientes (1 [ [ ] L] L1
0 Desarrollar acuerdos de implementacién de tecnologia L1 L L] L] L
0 Mejorar los medios para compartir la informacion con los colaboradores L1 L L] [ L]
0 Incrementar el desempefio de los negocios ] [ ] L1 ] 1

20. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima), la importancia de los beneficios de una gestion
sistematica del conocimiento. (Marque todos los términos)
1 2 3 4 5

0 Mejorar la eficiencia a todo nivel

o Calidad en la investigacion L1 L1 [ I

0 Impacto de los resultados de la investigacion

0 Calidad ensefianza-aprendizaje [ [ [ [ [

o Impacto en la ensefianza-aprendizaje L] L] L] L] [ 1]

0 Mejor Posicionamiento en el cargo

Apreciados(as) colaboradores. Esta encuesta es producto del trabajo que viene realizando el equipo de investigacién en Gestién del Conocimiento
del Departamento de Administracion de Empresas de la Universidad de la Salle en la disciplina de la gestion del Conocimiento. Le rogamos mantener
su privacidad. Gracias



1. De acuerdo conlaescaladelab, (siendo 1la
minima calificacion y 5 la maxima) cuéles términos
denotan o indican conocimiento en la organizacion.

(Marque todos los términos)

Capital intelectual 4,22
Conocimiento organizacional 3,86
Competencias centrales 3,87
Aprendizaje organizacional 3,91
Memoria organizacional 3,84
Tecnologias de informacién 3,91
Herramientas y procesos 3,62
Consecucion de conocimiento y diseminacion 4,05
Transferencia de conocimiento 3,88
Modelos de Gestion del Conocimiento 4,00
2. Con cual frase asocia el concepto de

Gestion del Conocimiento. (Respuesta Gnica)

Gestion de la informacién codificada (documentos 5,10
Sistemas tecnologicos (computadores) 3,06
Aprendizaje organizacional 20,41
Capital intelectual 16,33
Creacion y Transferencia de Conocimiento 37,76
Socializacion del Conocimiento 17,35
3. Cuales elementos de conocimiento posee

su organizacion. (Marque una 6 mas de una
respuesta)

Informacion dura (Hardware) 38,78
Informacién blanda(Software) 68,37




Activos tangibles (Propiedad planta y equipo) 58,16
Activos intangibles 88,78
Politicas Organizacionales 89,80
Cultura Organizacional 56,12
Memoria organizacional 46,94
Analisis conceptual o conceptualizacion 39,80
Procedimientos estandarizados 71,43
Procesos de decision 26,53
Concentracion del poder o socializacion del poder, 10,20
Valores corporativos 65,31
Experiencias 62,24
Capacitacion y entrenamiento 80,61
Intercambio con otros 32,65
Informacion tacita 57,14
4. Califiquedel a5 (siendo 1 la minima

calificacién y 5 la méaxima), el volumen de
conocimiento importante, que se genera en

su Depto de manera: (Marque todos los

términos)

Individual 3,33
Grupal homogéneo (grupo con miembros de la mi 3,97
Grupal Heterogéneo (Grupo con miembros de dist 3,79
Intergrupal (entre grupos de distintas areas) 4,03
Mixta ( interna — externa) ( con personas ajenas & 3,87

5. Califique de 1 a5 (siendo 1 la minima
calificacién y 5 la maxima) el aporte 6
contribucion de cada uno de los siguientes
medios para crear conocimiento importante
en su Depto: (Marque todos los términos)




Cara a cara formal y planificado (oral) 4,08
Cara a cara informal y espontaneo (oral) 3,90
Documentos internos (ISO, patentes, documentos 4,10
Tecnologia de informacion (computadores) 3,87
Acceso a bancos de datos, foros, mercados 3,63
Banco de Proyectos 3,72
Banco de problemas y casos 3,87
6. Califigue de 1 a5 (siendo 1 la minima

calificacion y 5 la maxima) el volumen de
conocimiento_importante proveniente de:

(Marque todos los términos)

Gerentes 4,52
Director(a) de area 4,52
Analista Depto. 4,41
Auxiliares y/o Asistentes 4,32
Externo (Proveedores, Consultores, Outsourcing) 3,55
7. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima

calificacion y 5 la maxima), el volumen de
conocimiento _importante generado en las

siguientes areas: (Marque todos los términos)
Administrativa 4,10
Comercial 4,16
Operativa 3,67

8. Califigue de 1 a5 (siendo 1 la minima
calificacion y 5 la maxima), el cambio
provocado en el Depto por el conocimiento
importante, de acuerdo con los siguientes
conceptos: (Marque todos los términos)




Calidad e impacto de la Investigacion 3,93
Innovacion en la capacitacion -aprendizaje 4,02
Mejora de procesos internos (procedimientos) 3,98
Nuevos métodos de gestion en el Depto 4,17
Nuevos formas de solucién de problemas 4,03
9. Califiqgue de 1 a 5 (siendo 1 la minima

calificacién y 5 la méaxima), el grado de
almacenamiento sistematico del

conocimiento, en cada uno de los siguientes

niveles: (Marque todos los términos)

Gerente 4,16
Director (a) de Depto 4,05
Analistas de area 4,10
Auxiliares y Asistentes 3,69
Colaboradores Temporales 3,16
Experiencia diaria 4,02
Lecciones aprendidas en proyectos 3,54
Clientes (archivos) 3,47
Proveedores (archivos) 3,07
Competidores (archivos) 3,94
Compaiiias del mismo sector (archivos) 4,00
10. Quién tiene la responsabilidad principal

para capturar el conocimiento en su Depto.
(Respuesta Unica)

Especialistas en tecnologias de informacion 3,06
Grupo de Analistas - investigadores 21,43
Cada persona implicada 43,88
Gerente y Director(a) de Depto 32,65

Nadie

0,00




11. En cada uno de los siguientes escenarios,
califiqgue de 1 a 5 (siendo 1 la minima
calificacién y 5 la méaxima), el grado de
obtencion de conocimiento tacito. (Marque
todos los términos)

Inducciones 4,21
Momentos Técnicos 4,50
Entrevistas 4,08
Discusiones informales 4,63
Discusiones formales 4,21
Entrevistas de Retiro 4,47
Reuniones sociales 4,63
12. Indique si la organizacion facilita los

medios para compartir el conocimiento.

(Respuesta unica)

No 0,00
Muy Poco 0,00
Poco 15,79
Aceptable 26,32
Mucho 57,89
13. Indique si se facilitay fomenta el diadlogo

en su organizacion. (Respuesta unica)

No 0,00
Muy Poco 0,00
Poco 10,53
Aceptable 26,32
Mucho 63,16




14. Valore calificando de 1 a5 (siendo 1 la
minima calificacién y 5 la maxima) la
importancia de los siguientes canales de
transferencia de Conocimiento. (Marque
todos los términos)

Cursos de formacion (internos y externos) 4,50
Asistencia a Congresos, foros, seminarios, ferias 4,50
Reuniones internas perioddicas 4,58
Reuniones internas extraordinarias 4,32
Reuniones externas con otras fondos de pensione 4,16
Internet 4,50
Videoconferencias 4,00
15. La gestién del conocimiento ha estado

ligada al desarrollo del colaborador.

(Respuesta Unica)

Siempre 68,42
Nunca 0,00
Algunas veces de acuerdo con las necesidades dt 0,00
La mayoria de las veces, sistematicamente 10,53
La mayoria de las veces, espontaneamente 21,05
16. COmo se siente en relacion con el papel

de la tecnologia en la facilidad de

transferencia de aprendizaje y didlogo entre

los colaboradores. (Respuesta unica)

Muy insatisfecho 0,00
Insatisfecho 0,00
Ni satisfecho ni insatisfecho 15,79
Satisfecho 78,95
Muy satisfecho 5,26




17. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima
calificacién y 5 la méaxima) el grado de los
siguientes actores que impulsan el desarrollo
tecnoldgico. (Marque todos los términos)

Exclusivamente los especialistas en tecnologias d 4,00
Los usuarios finales(los clientes afiliados) 4,58
La fuerza propia de la tecnologia 4,50
La gente dentro del Depto. 4,24
El pablico fuera del Depto (Diversos actores) 4,26
18. Califigue de 1 a5 (siendo 1 la minima

calificacion y 5 la maxima), el grado que cada

uno de los siguientes medios comparte el
conocimiento. (Marque todos los términos)

Cara a cara informal (cafeteria, pasillos) 4,63
Cara a cara formal (reuniones planeadas y con un 4,21
Presentaciones multimedia 4,21
Bases de datos divergentes — informacion de fuern 4,37
Bases de datos convergentes — informacion de fug 4,37
Mentoring y Coaching 4,29
Lecciones aprendidas de los trabajos en equipo 4,13
Técnicas creativas 4,58
Analisis de necesidades de capacitacion y entrend 4,58
Procesos de aprendizaje Induccion y entrenamien 4,55
Congresos 4,05
Webs especializadas 4,45




19. Califigue de 1 a 5 (siendo 1 la minima
calificacién y 5 la méaxima), la importancia de
los siguientes planes a futuro para su Depto
en relacién con la gestion del conocimiento.
(Marque todos los términos)

Aumentar y compartir el conocimiento con prove 4,00
Aumentar y compartir el conocimiento con cliente 4,16
Desarrollar acuerdos de implementacion de tecno 4,34
Mejorar los medios para compartir la informacion 4,32
Incrementar el desempefio de los negocios 4,05
20. Califique de 1 a 5 (siendo 1 la minima

calificacién y 5 la maxima), la importancia de

los beneficios de una gestion sistematica del
conocimiento. (Marque todos los términos)

Mejorar la eficiencia a todo nivel 4,61
Calidad en la investigacion 4,45
Impacto de los resultados de la investigacion 4,47
Calidad ensefianza-aprendizaje 4,42
Impacto en la enseianza-aprendizaje 4,42
Mejor Posicionamiento en el cargo 4,50
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	Por ejemplo, las empresas utilizan su conocimiento cuando a través de transacciones de know how o acuerdos de cesión de licencias, compran y venden conocimiento, o lo protegen a través de derechos de propiedad industrial o lo más cotidiano, cuando transmiten conocimiento, a través de capacitaciones a sus empleados, para la ejecución de ciertas tareas, investigaciones en el desarrollo de nuevos productos.
	También, se dice que se compra conocimiento cuando se adquiere un medicamento, porque en ella el conocimiento está implícito; a su vez, se contrata conocimiento cuando se vincula a un empleado para una compañía, cuando se solicita una consultoría, conferencia, elaboración de planos, también, cuando se compra un software, convirtiéndose de esta manera, el conocimiento en el medio fundamental para la producción y engranaje del desarrollo empresarial, siendo el valor del producto o servicio, mayormente apreciado por sus componentes de conocimiento y creatividad.
	El capital intelectual es un componente fundamental de la para gestión del conocimiento, Sullivan dice que “el mayor intangible de cualquier organización  son las personas que la componen y su misma inteligencia”  (2004, p. 79), Las tendencias administrativas contemporáneas, clasifican los activos en dos tipos: tangibles e intangibles; los tangibles hacen referencia al capital físico y al financiero, entendido como el conjunto de bienes que permiten el desarrollo del objeto social de la organización, que tradicionalmente se ha considerado, como el más preciado para las empresas;  los activos intangibles, hacen referencia a los factores claves para competir en entornos dinámicos y globalizados. Dichos activos se constituyen en un interés crucial, el cual influye fuertemente en la capacidad de interacción con mayor o menor éxito en el mercado. 
	Los expertos sobre el tema de la competitividad empresarial, aseguran que las organizaciones del futuro, podrán adquirir y mantener ventajas, mediante un uso adecuado de la cadena de datos, información y conocimiento, partiendo de las necesidades de los clientes, para mejorar la prestación del servicio y optimizar los procesos productivos.  
	Además, no basta con que la organización sea competitiva, en el tiempo, si no que debe ser capaz de aprovechar el conocimiento individual de cada uno de los colaboradores, en la resolución de asuntos cotidianos, teniendo siempre como objetivo, encontrar nuevas formas de mejorar los productos y los procesos, compartiendo su conocimiento, para llegar a una acción colectiva.
	En este sentido se habla de las organizaciones que aprenden, partiendo de la base de que una idea individual, puede a través de su socialización constante y continua, transformarse en enlaces didácticos entre los individuos y la organización de manera sistémica.
	Con base en documentos recuperados de la pagina Intranet de   PROTECCION S.A. se hace una presentación con el fin de ilustrar quien es, cuando incursiono, cual es su objeto social y hacia que tipo de clientes esta dirigida esta empresa.                                                                
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