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Resumen

Este proyecto busca aterrizar un modelo de gestién de conocimiento empresarial que sea
eficiente y efectivo, que permita que el conocimiento técnico se vuelva un recurso compartido,
reutilizable, disponible y actualizado, minimizando la concentracion de conocimiento en pocas
personas, evitando asi la pérdida de informacion y la duplicidad de esfuerzos, y todo esto
centralizando este conocimiento en una plataforma de aprendizaje o herramientas, que sean la
fuente comun a la cudl la gente acceda para buscar contenido, ademas de generar espacios o

métodos que impulsen la generacion de nuevo conocimiento.

Para ello es necesario definir una metodologia que permita que este conocimiento se lo
aterrice de manera estructurada y alineada con los objetivos estratégicos de la compaiia,

logrando contar con contenido acorde a las necesidades de la gente y de la organizacion.

Todo ello apalancado de una cultura de aprendizaje, en donde compartir el conocimiento
sea uno de los principios fundamentales, promoviendo asi la generacion de ideas, motivando a la

gente a potenciar sus conocimientos y que esto permita mejorar la eficiencia organizacional.

Palabras claves: Gestion de conocimiento, conocimiento técnico, plataforma de aprendizaje,

cultura de aprendizaje, eficiencia organizacional
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Abstract

This project seeks to establish an efficient and effective business knowledge management
model that allows technical knowledge to become a shared, reusable, available and updated
resource, minimizing the concentration of knowledge in a few people, thus avoiding the loss of
information and duplication of efforts, and all this by centralizing this knowledge in a learning
platform or tools, which is the common source that people access to search for content, in

addition to generating spaces or methods that promote the generation of new knowledge.

To do this, it is necessary to define a methodology that allows this knowledge to be
brought to the surface in a structured way and aligned with the strategic objectives of the

company, achieving content according to the needs of people and the organization.

All this is leveraged by a learning culture, where sharing knowledge is one of the
fundamental principles, thus promoting the generation of ideas, motivating people to enhance

their knowledge and that this allows improving organizational efficiency.

Keywords: Knowledge management, technical knowledge, learning platform, learning culture,

organizational efficiency
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Introduccion

El disefio e implementacion de un Programa de Gestion de Conocimientos Técnicos,
implica entender a profundidad el negocio, porque no solo se trata de contar con un listado de
conocimientos, sino de saber gestionar los mismos para potencializarlos, sobre todo cuando se
trabaja en una industria con productos tan especificos, mismos que mantienen su capa base, pero
que estan en constante evolucion. Conocimientos técnicos que no se encuentran en el mercado y

que por tanto requieren una gestion interna efectiva.

CAPITULO 1: Datos de la Organizacion

Nombre: Empresa de desarrollo de software
Actividad: Desarrollo de software financiero para entidades bancarias y empresas de retail.
Ubicacion: Av. 6 de diciembre y Juan Boussingault

Contexto: Empresa de soluciones tecnologicas que diseia, implementa y soporta software de
mision critica para instituciones financieras, retails y mas en Latinoamérica, forma parte de una

multinacional Canadiese.
Dentro de los productos que oferta se tiene:

e Core Bancario
e Tarjeta de crédito
e Omnicanalidad

e Tesoreria

La empresa fue fundada en 1995, con base operativa en Quito, misma que se mantiene hasta
la actualidad. En 1997 vende su primer Core Bancario en Bolivia, para 1998 vende e instala en
30 clientes de 10 paises el mismo producto. En 2006 nace su producto de Omnicanalidad, que
actualmente esta instalado en 6 clientes. En 2015 inicia sus operaciones en Colombia, en donde
empieza a operar el producto de Tarjeta de Crédito. En 2019 la compaiiia es vendida pasando a
formar parte de un grupo corporativo de clase mundial, fortaleciendo asi la presencia en la region

y garantizando su continuidad y crecimiento.
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Actualmente cuenta con clientes en: México, Honduras, Colombia, Peru, Chile, Republica

Dominicana, Panama, Ecuador y Bolivia.

Propésito: Apoyar a los clientes generando valor con productos, servicios y conocimientos
financieros, para que alcancen sus objetivos de negocio y sean exitosos. Transformando

positivamente la calidad de vida de los clientes finales.
Organigrama general:

Figura 1: Organigrama general de la empresa

b

Nota. Empresa de desarrollo de software (2024).

Professional

Services

CAPITULO 2: Marco referencial

1. Justificacion

Aprovechar la experiencia y conocimientos al interior de una empresa es clave para
maximizar su potencial, es por ello que con este proyecto se busca definir metodologias,
herramientas y estrategias para lograr una adecuada gestion de conocimientos técnicos en la

organizacion.

Aterrizar un proyecto de gestion de conocimiento enmarcado en los requerimientos del
negocio ayudard a descentralizar el conocimiento, esto ya que al trabajar con productos propios
de la compaiiia hace que no se tenga opcion de encontrar estos conocimientos en el mercado y
que por ende implique que toda aquella persona nueva que ingrese a la compaiia, tenga una
curva de aprendizaje que puede llevar meses e incluso afos en cubrir, y que con un modelo y
ejecucion de gestion de conocimiento efectiva, se apalanque el desempefio individual y de

equipo, ahorrando recursos € impulsando el desarrollo interno de los empleados.
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Los beneficiarios de este proyecto son: Los colaboradores, ya que van a adquirir nuevos
conocimientos técnicos y por ende una mejor comprension de la 16gica del producto con el que
se trabaja, y con ello se evidenciard una mayor eficiencia y productividad. La empresa, porque va
a contar con un equipo preparado y listo para solventar las necesidades actuales y futuras de los
clientes, basados en su conocimiento. Los clientes externos (entidades financieras a las que se
presta servicios), considerando que recibiran respuestas mucho mas efectivas frente a sus

requerimientos.

Para todo ello se empezard identificando a través de una matriz de conocimientos, que
personas y en qué nivel manejan determinado conocimiento y que esto permita tener una linea
base para posteriormente identificar a las personas que vayan adquiriendo y aplicando esos
conocimientos. Ademas, se manejaran diferentes herramientas como una plataforma LMS,

Confuence, que permitan gestionar todo este conocimiento.

Al finalizar se contara con un plan progresivo de implementacion de gestion del
conocimiento. Cabe mencionar que este proyecto es factible ya que cuenta con las aprobaciones

gerenciales respectivas, asi como con el presupuesto que implica su ejecucion.

2. Antecedentes

Lograr una efectiva gestion de conocimientos, implica varias aristas que no solo
dependen de las habilidades, destrezas y experiencias de los miembros de los equipos, sino que
entra en juego el como las empresas se vuelve facilitadoras brindando a los colaboradores
herramientas para canalizar el conocimiento y potencializarlo, garantizando una buena
asimilacion de estos, y que se traduzca en una mejora en el rendimiento organizacional,
aprovechando oportunamente la informacion y la experiencia acumulada en las diferentes

personas del equipo.

Gonzalez y Rodriguez (2019) plantean que la gestion del conocimiento es crucial y por
tanto imprescindible y estratégica para las empresas. Si se logra captar, almacenar y reutilizar el

conocimiento de los empleados adecuadamente, esto impactara en la mejora continua.

Actualmente en la empresa se tiene mucho conocimiento técnico centralizado en pocas

personas, y esto hace que el equipo dependa de otros para poder solventar requerimientos de los
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diferentes clientes, lo cual genera una disminucién de efectividad y ralentiza los tiempos de
respuesta. Ademas, que se maneja productos propios de la compaiiia, por lo que en el mercado
no se encuentran personas con este conocimiento, y ello implica que cuando alguien se vincula al
equipo tenga una curva de aprendizaje amplia y una brecha de conocimientos que debe ser
cubierta en el dia a dia, ya que hoy no existe una gestion de conocimientos que ayude a tener una
ruta clara de formacion, por lo que quedan vacios que solo con la exposicion diaria se cubre,

muchas veces en un modelo de prueba y error.

3. Objetivos

Objetivo general

Disefiar e implementar un programa de gestion de conocimientos técnicos para una

compaiia de desarrollo de software durante el afio 2024
Objetivos especificos

e Identificar y priorizar las necesidades de conocimientos técnicos requeridos por la
organizacion.

e Disefiar material de aprendizaje bajo una adecuada metodologia de transferencia de
conocimientos.

e Implementar un plan piloto para gestionar conocimientos técnicos dentro de la empresa.

CAPITULO 3: Marco referencial, conceptual y tedrico

Marco referencial

Pulido y Mufioz (2020), en uno de sus articulos plantea la importancia de identificar
como una adecuada gestion de conocimientos impacta en los resultados de desempefio de las
empresas, el resultado de este estudio permitio evidenciar que indistintamente del sector
empresarial, la gestion de conocimientos se relaciona de manera positiva con el incremento del
rendimiento individual y el desempefio organizacional. Concluyendo que aquellas

organizaciones que ejecutan estrategias de gestion del conocimiento evidencian una mejora en su
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desempefio, y que estas estrategias deben considerar las caracteristicas y particularidades propias

de cada empresa, y el entorno externo que rodea a la organizacion.

Galvis, Gonzalez, y Sanchez (2016) hacen referencia a la gestion del conocimiento en
empresas de desarrollo de software y hablan sobre las estrategias implementadas por este tipo de
empresas y los resultados obtenidos con ello. Esta informacion la recolectaron mediante

cuestionarios enviados a directivos de empresas del sector.

Como resultado de esta investigacion, se evidencio que el 78,7% entendia la importancia
de la gestion de conocimiento, el 55,6% contesto que se ha hecho algo respecto al tema en sus
organizaciones, sin embargo, en temas referentes a implementacion denota en el estudio que se
encuentra en un estado “apenas aceptable” y por consiguiente en cuanto a logro de resultados no
logra ser “ni siquiera aceptable” y aqui podria nacer una premisa, segiin Galvis, Gonzalez, y
Sanchez (2016), “no evaluar el conocimiento de forma sistematica y no definir metas de
desarrollo del conocimiento organizacional, es un aspecto critico que podria considerarse parte

de las razones” (p.85).

En conclusion, las empresas de desarrollo de software estan conscientes del papel que
juega la gestion de conocimientos, su importancia y han implementado temas relacionados a ello,
pero aun se debe trabajar en estos procesos, para lograr fortalecerlos e implementarlos de manera

que permitan visibilizar resultados tangibles y con ello lograr ventajas sostenibles.

Marco conceptual

Gestion del conocimiento: Segun Padilla & Martinez (2018), “se refiere a la creacion,
evolucion y administracion del conocimiento desde que se genera hasta que se emplea en una
organizacion” (p. 56).

Gestion de la informacion: De acuerdo con Pomin (2008), “en el contexto
organizacional, es un proceso informacional que se desarrolla apoyado en los flujos formales
corporativos, o sea, en el conocimiento explicito, y estd enfocado hacia el negocio de la
organizacion” (p. 16).

Conocimiento: Segiin Angulo (2017):
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El conocimiento es interpretado como el conjunto de informacion procesada que
posee una persona sobre un area especifica o la totalidad del universo,
fundamentada en las leyes de la ciencia y las propias experiencias. Dicho
conocimiento estd presente no solo en el &mbito individual, sino que trasciende lo
colectivo, visibilizandose a través de los métodos y procedimientos empleados por
las organizaciones para producir bienes y servicios. (p. 55)

Conocimiento técnico: Segiin Ojeda, Medina, Esther, Medina, Nogueira y Medina

(2019), “es el conocimiento necesario para desempefiar un proceso que responda directamente al

cumplimiento de los objetivos de la organizacion” (p. 419).

Segun Larrain y Gonzalez es: “El saber hacer (...) que requiere de conocimiento: tedrico,

practico o tedrico-practico” (p. 6).
LMS: Segiin Herrera, Gelvez y Lopez (2019):

Este es un software que automatiza la administracion de los eventos de
capacitacion. El LMS permite la inscripcion de los usuarios a los distintos
programas formativos, lleva el registro de desempefio de los alumnos y

proporciona informes para la gestién de la organizacion. (p. 172)

Marco tedrico

. Qué es el conocimiento?

Obeso, Sarabia & Sarabia (2013), muestran como la definicion de conocimiento ha cambiado
con los afios, y se evidencia como un concepto complejo de definir, sin embargo, es importante

entenderlo para poder enmarcar este proyecto:

e Platon: planteaba el conocimiento como el entendimiento de verdades universales.

e Aristoteles: plantea la idea del conocimiento teorico y el practico, entra en juego la razén
y la experiencia.

e Descartes: hablaba de la “duda metddica”, en donde se cuestiona las creencias, que no

puedan establecerse como absolutamente ciertas y plantea esto como la base para adquirir

nuevos conocimientos.
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e John Locke: hablaba de la mente como “una tabula rasa” y propone que el conocimiento
se adquiere mediante la experiencia.

e Piaget: su teoria establece que el conocimiento se adquiere a partir de la interaccion con
el entorno y que este tiene también un componente bioldgico, ya que incorpora el termino
de los estadios de desarrollo cognitivo.

e Tomas Davenport & Laurence Prusak: hablan del conocimiento como una mezcla de

informacion, valores y experiencias.

Con todo ello se podria conceptualizar el conocimiento como la comprension y percepcion
que una persona tiene sobre el mundo, y que se adquiere mediante la experiencia, el estudio y la

reflexion, siendo algo dinamico, ya que cambia y mejora dada la interaccion con el entorno.

Tipos de conocimiento

Conocimiento Tacito: Es el conocimiento que una persona obtiene mediante la
experiencia. Este tipo de conocimiento se transmite principalmente a través de la interaccion

social, el aprendizaje practico y la observacion.

Conocimiento Explicito: Es aquel conocimiento que se puede documentar, estructurar y

transferir. Se lo obtiene en documentos, manuales, presentaciones, etc.
En resumen, segun Garcia (2016):

El conocimiento tacito es aquel que reposa o se activa en la mente de la persona y
que usualmente no es del dominio de los demas en la organizacion. A diferencia
del conocimiento explicito, que si es conocido en la organizacion y esta

codificado y documentado en sus normas y procedimientos. (p. 38)
Por ejemplo:

Conocimiento ticito: La intuicion de un arquitecto de software para detectar errores en el

codigo sin tener que revisarlo linea por linea.

Conocimiento explicito: Un video sobre como usar un lenguaje de programacion.
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. Como surge la gestion de conocimiento?

Peter Drucker es uno de los pioneros de este tema, en la década de los 50 comenz6 a
promover esta idea, ¢l enfatizo que el conocimiento es un recurso fundamental que estimula la
competitividad y productividad de las organizaciones. Drucker (1993) en su libro la Sociedad
Postcapitalista muestra como en esa transicion de una sociedad industrial a una postcapitalista,
toma relevancia aquello que ¢l llama “la sociedad del saber” aqui la educacion y el aprendizaje
continuo son claves, ya que el conocimiento debe constantemente actualizarse para ser relevante
y en donde sale a relucir también el término “la sociedad de las organizaciones”, aqui destaca la
importancia de que estas fomenten practicas de gestion adecuada de saberes, siendo capaces de
capturar, compartir y usar el conocimiento de forma estratégica, y que esto les permita adaptarse

a los vertiginosos cambios.

Sin embargo, varias décadas después, es que este término empieza tomar fuerza, con

datos de Obeso, Sarabia & Sarabia (2013):

e En 1986 se escucha el concepto de gestion de conocimiento en un congreso celebrado
en Europa

e En 1987 se lanza el primer libro sobre “Managing Know-How”

e En 1989 la revista Sloan Management Review publica el primer articulo del tema

llamado “Organizational Learning: The Key to Management Innovation”. (p. 1055)

Nonaka y Takeuchi (1999), proponen la gestion del conocimiento empresarial y basan su
teoria en que el conocimiento no solo se adquiere, sino que también se crea y se comparte al
interior de una organizacion. Ellos hablan de un conocimiento tacito y explicito, el primero que
es aquel producto de las experiencias y habilidades adquiridas a lo largo del tiempo, y el segundo
que es un conocimiento formal, que se encuentra en procedimientos, documentos, etc, es
informacion codificada facilmente de ser compartida, y la sinergia de estos son claves para la

creacion de conocimiento nuevo dentro de una empresa. Segiin Nonaka y Takeuchi (1999):

La organizacidén debe movilizar el conocimiento tacito creado y acumulado en el plano
individual. El conocimiento tacito movilizado se amplifica organizacionalmente a través

de las cuatro formas de conversion del conocimiento y es cristalizado en los niveles
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ontoldgicos mas altos. A esto lo llamamos espiral del conocimiento, donde la escala de
interaccion del conocimiento tacito y el explicito se incrementara conforme avanza por
los niveles ontoldgicos. Asi, la creacion de conocimiento organizacional es un proceso en
espiral que inicia en el nivel individual y se mueve hacia adelante pasando por

comunidades de interaccion cada vez mayores. (p. 82)

Importancia de la de la gestion del conocimiento en el mundo corporativo

(Como hacer del conocimiento algo que agregue valor a las organizaciones? Esta era la
gran pregunta, y es asi como, a lo largo de décadas, la gestion de conocimiento ha logrado
posicionarse como clave para alcanzar ventajas competitivas y sostenibles en el contexto
organizacional, frente a un mundo de desafios constantes y que exige cambios rapidos y
efectivos. Cuando se empieza a entender el aporte de la gestion estratégica de conocimiento y la
importancia de adoptar mecanismos integrales que impulsen su generacion, trasmision y
renovacion constante y como esto apalanca la productividad y por ende los resultados
organizacionales, es cuando se da especial atencion a esa administracion eficaz de conocimiento
que esta inmersa tanto dentro como fuera de la organizacional, y que articulada adecuadamente
constituyen un fuerte diferencial entre aquellas organizaciones exitosas y aquellas que no han

logrado evolucionar.

Modelos de madurez de la gestion del conocimiento

Arias (2012) “Se entienden como un conjunto de practicas articuladas a una escala que
prescribe el paso de un nivel inicial hasta el optimo” (p. 87). Siendo entonces la descripcion de
los niveles de desarrollo que una empresa puede lograr para utilizar y administrar el

conocimiento efectivamente.

A continuacion, algunos modelos:
1. Modelo de madurez de gestion de conocimiento de American Productivity & Quality
Center: define cinco niveles de madurez — inicial, consciente, sistematico, integrado y

transformador.
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2. Modelo de madurez de gestion de conocimiento de McElroy: propone cinco etapas —
aprendizaje, conocimiento, innovacion, transformacion y sostenibilidad.

3. Modelo Capability Maturity Model (CMM) de Paulk, Curtis, Chrissis y Webwe: este
modelo es uno de los referentes mas importantes, porque fue el primer modelo de

madurez desarrollado en 1993.

Segun Montanez y Lis (2017), “el CMM propone cinco etapas: 1-inicial (procesos caoticos),
2-repetible (procesos que se planearon y ejecutaron con una politica), 3-definido (procesos
estandarizados), 4-gestionado (gestion del rendimiento de los procesos) y 5-optimizado (mejora
continua de los procesos)” (p. 67). De esta manera se logra enmarcar en qué momento se
encuentra la organizacion, ademas, este modelo establece caracteristicas y areas clave para

denotar lo que necesita un ambiente ideal para la implementacion de la gestion del conocimiento.

Estos modelos referenciales, permiten a las empresas evaluar el progreso de la gestion del
conocimiento, entendiendo su estado actual en cuanto al tema, estableciendo prioridades,
optimizando recursos y facilitando el aprendizaje y la mejora continua, identificando asi una ruta
clara por donde debe transitar para lograr una verdadera evolucion e impacto. Siguiendo estos
niveles de madurez, las organizaciones pueden aprender de sus experiencias y ajustar sus

enfoques.

Durango, Quintero y Ruiz (2015) plantean que la mayor parte de modelos de madurez
gestion de conocimiento tienen una estructura escalonada con tres puntos esenciales: niveles de
madurez, area claves y caracteristicas comunes, que responden a cada una de las etapas y que
cuando estas se trabajan en conjunto contribuyen alcanzar los objetivos de cada area clave. A

continuacion, se muestra este detalle:
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Tabla 1: Modelo de madurez de la gestion de conocimiento
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Nivel de Descripcion -
Personas/organizacio .
madurez general Procesos Tecnologia
n
No existen
Poca o
_ o procesos formales .
ninguna La organizacion no es Sin tecnologias o
o ) » ] para capturar, )
1 Inicial intencion de  consciente de la ) infraestructura de
] compartir y
usar el necesidad de GC o soporte u apoyo
o reutilizar el
conocimiento o
conocimiento
La
organizacion Se documentan Se han iniciado
es consciente o ) los conocimientos proyectos piloto
) Los directivos estan o
~ ytienela ) indispensables de GC (no
2 Conciencia ) conscientes de la o _
intencion de ) para la realizacion necesariamente
necesidad de GC o
GC, de tareas por iniciativa de
posiblemente repetitivas los directivos)
no sepa como
) Se han Se tiene instalada
Se proporciona )
. formalizado los  una
formacion basada ]
procesos parala  infraestructura
La sobre GC (por y o
L ) gestion de bésica de GC
organizacion  ejemplo: cursos de ] o
L contenidos e (paginas
ha puesto en  sensibilizacion) ) ) ]
o informacion. amarillas)
3 Definido marcha
infraestructur Se pone en marchauna
o o Sistemas de Se han puesto en
abasicaque estrategia basica de L
medicion pueden  marcha algunos
soportala GC GC
o ser usados para proyectos de GC
Se ha definido roles )
o medir el en algunos
individuales de GC ] )
incremento de la  niveles de la
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productividad por

piramide

Se han activado los causa de GC organizacional
sistemas de incentivos
En toda la
Una estrategia comun empresa los
y que apunta a la sistemas de GC
normalizacion de la estan
GC funcionando
Las plenamente
iniciativasde La GCesla
_ GC estan incorporada dentro de  Medicion El uso de los
Gestionado/ ) o _
_ plenamente  la estrategia general de cuantitativa de los sistemas de GC
establecido ) o ) )
establecidas  la organizacion procesos de GC  estd en un nivel
en la razonable
organizacion  Formacién avanzada
en GC Perfecta
integracion de la
Estandares tecnologia con la
organizacionales arquitectura de
contenidos
) Los procesos de
La GC esta )
GC son revisado )
plenamente La infraestructura
o ) La cultura de permanente y
Optimizar/  integrada a la ) ) actual de la GC
_ _ . compartir esta mejorados )
compartir organizacion es mejorada

y sometida a

procesos de

institucionalizada

Los actuales

procesos de GC

continuamente
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mejoramiento

continuo

pueden ser
facilmente
adaptados para
satisfacer las
nuevas
necesidades del

negocio

Los
procedimientos de
GC forman parte
integral de la

organizacion

Nota: Datos tomados de Pee, Teah y Kankanhalli (como se cit6é en Durango, C., Quintero, M., y

Ruiz, C. 2015)

Contribucion de la gestion de talento humano a la gestion del conocimiento

Segin Macias y Martinez (2012):
Si se establece una comparacion entre la gestion de los recursos humanos y la

gestion del conocimiento, puede demostrarse que comparten puntos en comuin

pues la gestion de recursos humanos se orienta al capital humano de la

organizacion y si el conocimiento se ha convertido en el recurso mas valioso
portado por las personas, entonces una y otra estan estrechamente relacionadas
porque comparten objetivos comunes cuando se trata de disefiar sistemas de

trabajo, trabajo en equipo, cooperacion intra-organizacional, asi como redes y

flujos de conocimiento dentro y mas alla de la organizacion. (p. 52)

La gestion de talento humano y la gestion del conocimiento se complementan en una

organizacion, la primera porque se centra en atraer, desarrollar, retener y gestionar el desempefio
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de los colaboradores y la segunda porque se enfoca en crear, compartir, almacenar y aplicar el
conocimiento, y a través de la gestion adecuada de las personas y sus habilidades, se logra

obtener ventajas competitivas para la empresa.

Cultura de organizacional

Villarreal, Gomez y Jiménez (2023) retinen varios conceptos sobre la cultura
organizacional, entendiendo a esta como el conglomerado de valores, creencias, conocimientos,
tradiciones, que se manifiestan en una compaiiia y que guian el comportamiento e interaccion de
sus miembros. Si bien esta puede parecer imperceptible para quienes ya estan inmersos en el dia
a dia de esta cultura, aquellos que la ven de fuera pueden denotar la manera de trabajar y el
comportamiento de su gente, lo cual es un diferencial de una compaiiia frente a otra. Y es por

ello, que la cultura es una fuerza invisible pero sumamente poderosa.

Reyes y Molina (2020) hablan de la cultura organizacional como un puntapié clave para
impulsar el éxito de las organizaciones, ya que esta da luz a los valores principales que se
promulgan y viven al interior de una empresa y cuando estos valores se alinean con una
estrategia, ayudan a orientar a la compafiia hacia un enfoque de aprendizaje continuo,
convirtiéndola en una cultura en constante evolucion capaz de adaptarse de manera efectiva a las

demandas de un entorno cambiante.

Una cultura organizacional coherente y solida puede convertirse en un activo invaluable
para cualquier empresa, ya que promueve la union, la motivacion y el compromiso de su gente,
ademas de facilitar la adaptacion al cambio y el logro de metas corporativas. Por otro lado, una
cultura disfuncional o incoherente puede dificultar el rendimiento y la eficiencia de la

organizacion.

Y es ahi en donde se tiene la tarea de gestionar la cultura, para adaptarla a la visién que
tenga la compaiiia, a lo que se espere de su gente, y si bien existen teorias que enmarcan
diferentes estilos de cultura como la presentada por Kim Cameron y Robert Quinn en donde se

clasifican en: cultura de jerarquia y mercado y cultura de clan y adhocracia, o el modelo de
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Ogbonna y Harris que las enmarcan en cuatro estilos: cultura de innovacion, cultura competitiva,
cultura burocratica y cultura comunitaria, en la realidad las compatfiias son una composicion de
diferentes estilos y el éxito radica en saber identificar y cimentar la cultura adecuada que permita
responder a las necesidades actuales y particulares de cada empresa, evidenciando asi que no hay
una sola receta o un solo estilo bueno o malo, sino que se debe tener las herramientas para

construir y sostener la cultura deseada.

Cultura de aprendizaje

Angulo (2017) habla del modelo de gestion de conocimiento de KPMG Consulting, y
propone crear una cultura organizacional sustentada en el aprendizaje, refiriéndose a un entorno
que impulsa de manera activa y proactiva la adquisicion, creacion y aplicacion constante de
conocimientos por parte de los empleados, fomentando el aprendizaje continuo, la innovacion y

la mejora en la manera en que se abordan los desafios.

Hablar de aprendizaje continuo es alentar a la gente a ser curiosos, a buscar
oportunidades de aprendizaje que les permita adquirir, mejorar y actualizar sus conocimientos y
habilidades, siendo que el aprendizaje no tiene un punto final, sino que es constante, y para ello
un entorno organizacional en donde se promueva y valore dicho aprendizaje en todos los niveles,
sera fundamental para potencializar conocimientos individuales y de equipo, volviendo a la

organizacion innovadora, adaptable y efectiva en el logro de sus objetivos.

Cultura y la gestion del conocimiento

Seglin Rodriguez, Pedraja, Mufioz y Guirriman (2022):
Conceptualmente, la cultura deberia influir en el proceso de gestion del
conocimiento por cuanto este es un proceso colectivo, en el cual las diversas
formas de interaccion de los miembros de una organizacion, influenciadas por la
cultura, habrian de afectar en los procesos de crear, almacenar, compartir y aplicar

conocimiento. Empiricamente, determinados tipos de cultura pueden ayudar a
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eliminar las barreras organizacionales, facilitando la gestion del conocimiento y el

proceso de crear y compartir conocimiento. (p. 267)

Rodriguez, Pedraja, Mufoz y Guirriman (2022), realizan un estudio para contrastar el

constructo de cultura con el de gestion de conocimiento y evidencian que el tipo de cultura va a

tener incidencia segun las diversas etapas de la gestion del conocimiento, para ello toman el

modelo de Ogbonna y Harris que las enmarcan de la siguiente manera:

Cultura de innovacion: la cual implica asumir riesgos y desafios nuevos.

Cultura competitiva: destaca el cumplimiento de tareas y metas.

Cultura burocratica: se caracteriza por sus politicas y normas explicitas, con alto nivel de
formalizacion y enfoque en la eficiencia.

Cultura comunitaria: Reconoce a las personas como el nucleo de la organizacion,

enfatizando el compromiso, la cohesion y la importancia de los integrantes.

Con esta definicion previa y considerando que las etapas de la gestion de conocimiento

abarcan:

1.

2
3.
4

Crear conocimiento
Almacenar conocimiento
Compartir conocimiento

Aplicar conocimiento

El estudio demuestra que para la etapa de crear conocimiento la cultura de innovacion, la

cultura competitiva y la cultura comunitaria generan un impacto positivo, ya que en la primera se

estimula la creatividad y curiosidad, pues se impulsa la exploracion y experimentacion, lo que

genera una mentalidad de aprendizaje continuo, la segunda porque se promueve una alta

orientacion al logro y con ello la necesidad de su gente de alcanzar objetivos de forma eficiente y

efectiva, lo cual puede incluir optimizar procesos, desarrollar nuevas habilidades, y generar

conocimiento que impulse el rendimiento y la productividad, y la tercera porque se fomenta

espacios de colaboracion activa entre sus miembros, y estos al compartir perspectivas,

experiencias, ideas, co-crean conocimiento.
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En la segunda etapa de almacenar conocimiento vuelve a estar presente la cultura de
innovacion y esto esté relacionado a que el acceso a conocimientos almacenados da luz a los
equipos para tener puntos de referencia para explorar nuevas ideas y perspectivas basados en lo
que ha funcionado o no antes, reduciendo la duplicidad de esfuerzos y promoviendo el

aprendizaje en la organizacion, mediante bases de conocimientos que impulsen la innovacion.

La cultura comunitaria cobra importancia en la tercera etapa de compartir conocimiento, al
centrarse en las personas, fomentando la confianza, el apoyo mutuo y la colaboracion, facilitando
asi el intercambio implicito de conocimientos, porque cuando la gente comparte sus
conocimientos, habilidades y experiencias con otros miembros de equipo, se cimenta un sentido

de pertenencia y cohesion y el aprendizaje se vuelve un proceso continuo y colectivo.

En la etapa de aplicar conocimiento se evidencia que las mas relevantes son la cultura
comunitaria y burocratica, la primera considerando que en esta los conocimientos adquiridos se
usan para desarrollar soluciones efectivas, tomar decisiones informadas, trabajando hacia metas
compartidas, ademas que las personas se empoderan frente a los desafios porque cuentan con las
habilidades y herramientas necesarias para abordarlos y en este estilo de cultura, en donde la
gente se siente valorada, los empleados estdin mas motivados para aplicar sus conocimientos. Por
otro lado, la relacion con la cultura burocratica puede ser desafiante y quiza contradictoria,
porque aplicar conocimiento implica creatividad, adaptabilidad, agilidad, mientras que la cultura
burocratica puede estar asociada con la rigidez y centralizada en niveles jerarquicos de la

empresa, sin embargo, el estudio demuestra que su incidencia va en linea con el liderazgo.

La gestion del conocimiento y la cultura organizacional estan estrechamente vinculadas y
requieren ser gestionadas, porque solo asi se podra apuntar de manera estratégica a generar un

auténtico valor para la gente y para la compaiiia.

Modelos de gestion del conocimiento

En un estudio realizado por Ciro, Bermudez y Valencia (2023) se analizaron diferentes

modelos de gestion de conocimiento, en donde se destaca la relevancia del capital humano para
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dar forma a estas practicas y procesos, y que implica una gestion estratégica desde la preparacion

y adaptacion de la gente, la estructura corporativa y su cultura.

En el siguiente cuadro, se detallan algunos de los modelos de gestion del conocimiento:

Tabla 2: Modelos de gestion de conocimiento

Modelo Enfoque principal Fases Descripcion de las fases
2 e Reconocer qué conocimientos existen
Balta;ar, Cardenas, Identificacion del . que - y.
Hernandez y . cudles son criticos para la gestion y el exito
. conocimiento s
Ontiveros (2022), de la organizacion
Gilbert detallan este como  Adquisicion del Definir como obtener el conocimiento que
Probst un proceso, ya que conocimiento ya existe, pero que hace falta
Steffer'1 su enfoque es Desarrol!o del Identificgr COMO generar y crear nuevo
Raub sistémico y se conocimiento conocimiento
Kai y propone ver la Distribucion del Promover una cultura de intercambio de
Romhardt gestion del conocimiento conocimientos entre las personas o areas
conocimiento como Uso del Fomentar la implementacion practica del
un ciclo conocimiento conocimiento
estructurado y Retencion del Conservar el conocimiento a largo plazo,
continuo. conocimiento actualizdndolo seglin sea necesario
De acuerdo con el Generacion de Definir e impulsar procesos de innovacion,
andlisis planteado L investigacion, aprendizaje e interaccion
: . conocimiento R
por Ciro, BermuUdez entre los individuos
y Valencia (2023)  Adquisicion de Convertir el conocimiento tacito en
se destaca en este  conocimiento conocimiento explicito
Dos modelo la Distribucion del Forma en se comparte el conocimiento al
Santos y importancia de conocimiento interior de la organizacion
Neto desarrollar
competencias en los
colaboradores a s . i
. Aplicacion del Aplicar de manera practica en las
traves de procesos conocimiento actividades del dia a dia de la organizacion
educativos en la g '
gestion del
conocimiento.
Este busca explicar Iniciativa de la La organizacion debe estar sensibilizada y
Los 7 la importancia de la gestion del considerar que este es un proceso integral
circulos gestion del conocimiento que abarca a toda la empresa

conocimiento,

siguiendo un orden

Cultura

Las personas como eje central que forman
y cimentan la cultura



{;m\;} Pontificia Universidad
JL Catolica del Ecuador

Seréis mis testigos

y estructura para

FACULTAD DE PSICOLOGIA
POSGRADOS 27
MPCHDO

Reconocer que el conocimiento se origina

lograr un desarrollo Personas en la mente humana, resalta la importancia
optimo. Cada de seleccionar al personal idoneo
circulo es un Seleccidn del modelo de gestion del
componente clave  Mecanismos conocimiento apropiado, mismo que
en este proceso. requiere un analisis detallado
. Definir las herramientas que se utilizaran
Tecnologia
en este proceso
Equilibrar la gestion del conocimiento
Interaccion entre la gente y las herramientas
tecnoldgicas
Como catalizador para que la gente
L articipe, garantizando que el
Motivacion P PE, 9 g
conocimiento se genere, se comparta y se
utilice adecuadamente
Ciro, BermUdez e Aprendizaje basado en la experiencia y la
. Y Socializacién P e . P y
Valencia (2023) colaboracion en equipo
explican el modelo o, Registro de experiencias y mejores
Exteriorizacion 2
de Nonaka y practicas
Takeuchi, en donde L Integracidn de diversos documentos
Nonaka y Combinacion g TIENos y
Takeuchi S€ Propone que el datos para crear nuevo conocimiento.
conocimiento se
(SECI) :
genera y transfiere
a través de cuatro C o Aplicacion y ensayo del conocimiento que
Interiorizacion .2
procesos o la se ha adquirido
denominada espiral
del conocimiento
Este modelo segun . . L
< g Obtencion Captura de informacion relevante
Avendafio y Flores
(2016), “se enfoca — Organizacion y estructuracion del
. Compilacion L
en el siguiente conocimiento
principio: para que . Creacion de repositorios o bases de datos
L Almacenamiento .
un conocimiento accesibles
.. ueda ser (til
Wiig P y

valioso, debe ser
organizado. Dicho
conocimiento debe
ordenarse de
manera tal que se
pueda usar” (p.
215)

Utilizacion

Aplicacion practica del conocimiento para
no perderlo
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Nota: Obtenido de Ciro, Bermtudez y Valencia (2023) / Baltazar, Cardenas, Hernandez y
Ontiveros (2022) /Macias y Aguilera (2012) /Avendano y Flores (2016) / Marulanda y Lopez
(2013)

Este proyecto se lo va a desarrollar con el modelo de Probst. Para ello, Baltazar,
Cardenas, Hernandez y Ontiveros (2022), detallan el modelo propuesto, mismo que describe de
forma sistematica como lograr gestionar el conocimiento estratégicamente mediante seis fases:

1. Identificacion del conocimiento: parte de que todos los miembros de la organizacion
poseen de forma innata habilidades, conocimiento y experiencia. En este paso se debe
identificar que conocimientos tiene la gente y cudles de estos conocimientos son criticos
para la gestion y el éxito organizacional.

2. Adquisicion del conocimiento: aqui se documenta y registra el conocimiento, para ello se
debe entender cudl es la manera mas efectiva para garantizar que el conocimiento quede
capturado.

3. Desarrollo del conocimiento: con la fase previa desarrollada, el conocimiento debe
organizarse de forma logica y accesible, porque solo asi se puede asegurar que el
conocimiento crezca y se fortalezca al estar al alcance de quienes lo necesitan,
convirtiéndose en la base de los procesos de mejora continua

4. Distribucion del conocimiento: en esta el conocimiento almacenado se comparte e
incorpora en el capital intelectual al interior de la empresa y para ello se debe promover
una cultura de intercambio de conocimientos, mediante procesos de formacion,
reuniones, herramientas como plataformas e-learning, entre otros.

5. Uso del conocimiento: el conocimiento carece de valor si no se aplica de forma efectiva
para mejorar los procesos, productos o servicios de la organizacion. Es fundamental
fomentar la implementacion practica del conocimiento en todas las 4reas pertinentes

6. Retencion del conocimiento: el conocimiento se integra a la memoria organizacional y la
clave radica en monitorear constantemente el proceso de gestion de conocimiento, para
asi ajustarlo, actualizarlo segin sea necesario, y abordar los desafios y cambios de forma

continua.



FACULTAD DE PSICOLOGIA

é‘m\ Pontificia Universidad POSGRADOS 29
J'.L Catélica del Ecuador MPCHDO

Seréis mis testigos

Figura 2: Modelo de Probst

Metas del Medicion del
conocimiento conocimiento

RETROALIMENTACION

1. Identificacién 6. Retencién del

del conocimiento conocimiento
/ N\
2. Adquisicion 5. Uso del

del conocimiento

X 7

conocimiento

\ /
3. Desarrollodel - 4, Distribucion
conocimiento del conocimiento

Nota. La figura detalla el paso a paso del proceso estratégico de la gestion del conocimiento.

Fuente: Baltazar, Cardenas, Hernandez y Ontiveros (como se cit6 en Probst 2001)

Con ello, es claro que el valor real de una empresa no se limita a sus activos tangibles,
sino que también reside en sus recursos intangibles, como su capital intelectual, y es por ello por
lo que el conocimiento junto con la experiencia, tienen un valor creciente en un ambiente
empresarial que esta siempre cambiando. La habilidad de una organizacion para generar,
conservar y compartir conocimiento es fundamental para aportar en su capacidad de innovacion

y adaptacion, lo que a su vez impulsa su competitividad.

Estrategias de ensefianza y aprendizaje

Mila, Yanez, y Maldonado (2022) presentan una serie de estrategias que pueden ser
utilizadas en los procesos de ensefanza, dentro de lo cual mencionan que es fundamental que el
facilitador tenga en cuenta la planificacion, gestion y ejecucion del proceso educativo sea en

entornos presenciales o virtuales. La planificacion es clave para determinar qué, como y para qué
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hacerlo, asi como para tener visibilidad de los recursos con los que cuenta. Asi el facilitador
adquiere una comprension integral de los factores que influyen en la ensefanza, lo que le permite

conocer a su audiencia y sus necesidades.

Estos autores también resaltan la importancia de una adecuada evaluacion de aprendizaje
para garantizar que el proceso sea efectivo y significativo. No se trata solo de aplicar pruebas,
sino de utilizar herramientas y criterios que midan el aprendizaje de manera integral, lo que

implica definir qué se va a evaluar y con qué objetivo.

Asimismo, la integracion de métodos participativos como la autoevaluacion y la
coevaluacion fortalece el aprendizaje, haciéndolo mas reflexivo y colaborativo. Una buena
evaluacion debe ser una herramienta de mejora continua, que no solo mida resultados, sino que

también impulse el crecimiento del estudiante y del proceso de ensefianza.

Por otro lado, el manejo e integracion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion,
como herramientas indispensables para el proceso de ensefianza-aprendizaje, va mas alla de la
simple adaptacion tecnologica, implica un cambio profundo en cémo se entiende la educacion y
en las competencias que los facilitadores necesitan desarrollar. No basta con tener conocimiento
técnico sobre el uso de plataformas; también es vital comprender como estas herramientas
pueden transformar la experiencia de aprendizaje, fomentando habilidades criticas como la
creatividad, el trabajo colaborativo y el pensamiento autonomo. Ademads, estas herramientas
actllan como un repositorio de materiales bibliograficos y audiovisuales promoviendo asi la

investigacion y el analisis por parte del estudiante.

Mila, Yanez, y Maldonado (2022) destacan también las siguientes estrategias en las

tendencias andragdgicas contemporaneas:

e Comunicacion: asegura que los adultos comprendan los objetivos, el propdsito del
aprendizaje y lo que se espera de ellos. Alineando asi expectativas y motivaciones en un
proceso de ensefianza.

e Participacion: los adultos al sentirse escuchados y tener la oportunidad de contribuir
activamente, ven que el aprendizaje se convierte en una experiencia compartida.

e Horizontalidad: al fomentar una relacion de igualdad y colaboracion, implica que el

facilitador no actiia como el tnico experto, sino como un guia que orienta el intercambio
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de experiencias y conocimientos entre los participantes, quienes también aportan
activamente a su propio proceso de aprendizaje.

Flexibilidad: permite a los facilitadores ajustar el enfoque, método e incluso materiales de
ensefianza segun las necesidades especificas de los estudiantes, mejorando asi la
experiencia de aprendizaje.

Autoformacion: El adulto tiene un papel activo en su propio proceso de aprendizaje, lo
que implica una corresponsabilidad en su formacién. Por esta razon, es importante que la
educacion incluya actividades que permitan al estudiante desarrollar y construir su propio

conocimiento.

Modalidades de ensenanza

Las modalidades de ensefianza para adultos son diversas, ya que deben ajustarse a las

necesidades y estilos de aprendizaje particulares de cada persona. Y hoy en un mundo

tecnologico, un mundo que se vio expuesto a una pandemia permitié acelerar ain mas estas

modalidades de ensefnanza, abriendo un abanico de posibilidades y de herramientas.

Alvarez y Abreu (2018), plantean una modalidad de ensefianza presencial y otra

semipresencial, a eso hay que sumarle la modalidad virtual que ha tenido gran apogeo luego de

la pandemia.

A continuacion, un detalle de estas:

Ensenanza presencial: aquellas que se las realiza en un espacio fisico, con interaccion
directa con el facilitador.

Ensenanza semipresencial o hibrida: fusiona la ensefianza tradicional presencial con el
aprendizaje en linea. En este modelo, los estudiantes participan en actividades
presenciales y, al mismo tiempo, realizan tareas, acceden a recursos y colaboran mediante
plataformas digitales.

Ensefanza e-learning: Se lleva a cabo a través de internet, empleando tecnologias
digitales para proporcionar contenido educativo y permitir la interaccion entre estudiantes

e instructores, sin requerir que estén fisicamente en el mismo lugar.

A esto se puede sumar:
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e Aprendizaje orientado a proyectos: Alvarez y Abreu (2018) “se refiere a la elaboracion de
propuestas de intervencion que permitan aplicar soluciones concretas a problemas de
caracter tedrico o practico” (p. 19). Es decir, que los estudiantes obtengan conocimientos
y desarrollen habilidades al participar en proyectos reales.

e Aprendizaje cooperativo: Seglin Alvarez y Abreu (2018) estas son actividades de trabajo
grupal que implican colaboracién entre los participantes para alcanzar objetivos de
aprendizaje comunes, promoviendo asi la responsabilidad colectiva, ya que el éxito del
grupo se basa en las contribuciones y el compromiso de cada uno de sus integrantes

e Aprendizaje en el lugar de trabajo (On the job training): El aprendizaje se lleva a cabo
mientras el empleado ejecuta sus actividades cotidianas, bajo la guia de un mentor o

Supervisor.

Las modalidades de aprendizaje pueden combinarse para enriquecer y hacer mas efectivas las
experiencias educativas, para ello es clave seleccionarlas de manera estratégica, aprovechando lo

mejor de cada una y respondiendo asi las necesidades del contexto profesional.

El modelo ADDIE para e-learning

Previo a plantear el modelo ADDIE es importante entender que es el disefio instruccional,
este es Segun Candia (2016), “un proceso fundamentado que tiene el efecto de maximizar la
comprension, uso y aplicacion de la informacion, a través de estructuras sistematicas,
metodologicas y pedagdgicas. Se emplea tanto para el disefio de cursos presenciales como

virtuales” (p. 162).

El disefio instruccional es por tanto un proceso que busca crear experiencias de
aprendizaje que sean efectivas y eficientes. Enfocandose en la planificacion y organizacién del
contenido educativo para asegurar que los participantes logren los objetivos de aprendizaje de

manera adecuada.

Si bien existen varios modelos de disefio instruccional, en este proyecto se abordara el

modelo ADDIE, que consiste en:
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Analizar: identificar previamente la necesidad de aprendizaje y las caracteristicas del
publico al cual se enfocara el contenido.

Disefiar: definir los objetivos de aprendizaje, estrategias didacticas, recursos, estructura
del curso.

Desarrollar: Crear el contenido del curso, considerando los recursos que se dispongan.
Implementar: Entregar o impartir el contenido a los participantes.

Evaluar: Se analiza la eficacia del aprendizaje y se revisan los resultados, lo que permite

proporcionar retroalimentacion y optimizar el proceso.

Dentro de las ventajas de utilizar un modelo ADDIE, se podria mencionar, el poder

proporcionar una estructura secuencial que permite una adecuada planificacion, se adapta a

diversos entornos e incluye evaluaciones que permiten medir los avances del aprendizaje, sin

embargo, al ser un proceso lineal podria percibirse como algo rigido y al tener que considerar

una planificaciéon minuciosa podria llevar algo de tiempo.

Learning Management System (LMS)

Segun Diaz, Carbonel y Picho (2021), “Los Sistemas de Gestion de Aprendizaje o

Learning Management Systems (LMS) son plataformas que ayudan a crear, gestionar, organizar

y entregar materiales de ensefianza en linea a los estudiantes” (p. 88). Y estos tomaron gran

fuerza luego de la pandemia, ya que se han vuelto herramientas claves en los procesos de

aprendizaje tanto en el ambito educativo como empresarial.

Los LMS permiten administrar y distribuir contenido, facilitando a la vez el seguimiento

del proceso de aprendizaje y logrando a través de estos evaluar el conocimiento de los

participantes, ademas varias de estas herramientas cuentan con una seccion de reportes que

permiten analizar el progreso de la gente en los cursos de formacion. Por tanto, hablando a nivel

empresarial un LMS ayuda a centralizar informacion, permitiendo a los colaboradores acceder de

manera rapida y efectiva a material de capacitacion.

Diaz, Carbonel y Picho (2021) mencionan que existen LMS de cddigo abierto y LMS de

cédigo cerrado, los primeros son gratuitos y al ser de cddigo abierto pueden ser modificados,
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como, por ejemplo, Chamilo, ATutor, Moodle; y los segundos son de propiedad de una empresa
o proveedor por lo que requiere el pago de licencias o subscripciones como por ejemplo
Blackboard, Docebo. Si bien cada uno tiene sus ventajas y desventajas va a depender de lo que la
organizacion este buscando en términos técnicos, de soporte e incluso de seguridad y depende

también de cuanto se esté dispuesto a invertir en tiempo y dinero.

CAPITULO 4: Metodologia

Alcance

El presente proyecto sera de tipo descriptivo y tiene como fin identificar las necesidades
propias de la organizacion, en relacion con la gestion del conocimiento, asi como desarrollar una
estrategia y un plan detallado de como se recopilard, organizard y compartird el conocimiento al

interior de la empresa.

Disefio
Este proyecto es de enfoque cualitativo, disefio no experimental, transeccional -

descriptivo, porque se va a generar un producto final de una tnica realizacion y se lo haré

mediante una matriz de conocimiento que permita identificar la brecha de conocimiento.

Muestra

La empresa de desarrollo de software bancario tiene una poblacion de 110 personas, y la
poblacién con la que se trabajara serd el departamento técnico que son 80 personas, quienes
ocupan cargos de Ingenieros de Desarrollo de Software o Ingenieros de Calidad, por lo que se
considera una muestra de conveniencia. Se escogio a este grupo porque son los encargados de los
desarrollos de productos, asi como de la atencion directa a los diferentes bancos, por lo cual son
los responsables de las soluciones técnicas y funcionales entregadas a clientes y con ello

necesitan tener un conocimiento técnico solido de los productos.

Recoleccion de datos

Se utilizaran fuentes primarias como entrevistas con gerentes de area y con el personal

técnico, y fuentes secundarias como analisis de documentacion existente.
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Procesamiento y analisis de datos

Para el analisis de la informacion proporcionada se utilizard una base de datos en Excel,

en donde se buscara similitud entre respuestas y con ello evidenciar tendencias en las mismas.

Consideraciones éticas

Para el levantamiento de informacion se contara con consentimos informados, asi como
la autorizacion de la Gerente de Talento Humano de la empresa para poder realizar dicho
proyecto. Ademas, toda la informacién manejada sera utilizada con absoluta confidencialidad y

enmarcada en los derechos de propiedad intelectual establecidos por la empresa.

Posibles resultados

Al concluir el proyecto la organizacidon contara con un plan progresivo de
implementacion de la gestion del conocimiento, y con ello un mayor nimero de personas
preparadas en conocimientos técnicos, asi como material capturado, almacenado, organizado y
distribuido al interior de la organizacion, permitiendo de esta manera descentralizar el

conocimiento e impulsar el desarrollo interno de la gente.

CAPITULO 5: Diagnéstico y plan progresivo de implementacion

Diagnostico inicial de la empresa respecto a la gestion del conocimiento

Se puede evidenciar que la empresa maneja conocimientos altamente especializados, esto
porque los productos financieros que oferta al mercado han sido desarrollados para sectores
especificos, y al tratarse de desarrollo de software hay tecnologias que se llevan desde hace
muchos aflos atras, y sobre esas bases se han ido haciendo las mejoras de las versiones de dichos
productos, y esto ha hecho que mucho de ese conocimiento quede relegado en ciertas personas
que de cierta manera se han vuelto especialistas en determinados mddulos, y que eso cree

dependencia del conocimiento de este nimero reducido de colaboradores.

Con este contexto este proyecto va a permitir capturar informacion clave al interior de la
empresa, garantizando que el conocimiento no se pierda cuando algln trabajador salga. Ademas,
mediante una adecuada organizacion y almacenamiento de la informacion, se evita duplicar

esfuerzos y se facilita el acceso a dicho conocimiento, acelerando la curva de aprendizaje de
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nuevos colaboradores o permitiendo que el personal antiguo tenga la oportunidad de aprender
algo nuevo, ya que al asegurar una distribucion efectiva del conocimiento se permite que las
mejores practicas sean compartidas y aplicadas en toda la compafiia. Logrando asi que el

conocimiento permanezca y esté disponible hoy y en el futuro.

Ademas, considerando lo planteado anteriormente, es importante entender en qué momento
se encuentra la compafia respecto a la gestion de conocimiento, para ello se revis6 los modelos
de madurez citados, y desde la propuesta consolidada de Durango, C., Quintero, M., y Ruiz, C.
(2015), y revisando historicos de como esto se ha gestionado al interior de la empresa, en
conjunto con la Gerente de Talento Humano se lo enmarcé en un nivel de madurez de conciencia,
porque se ve que la organizacion sabe que es necesario documentar aquellos conocimientos
indispensables para la gestion de la gente, y que al ser conocimientos tan propios, técnicos, que
solo se pueden formar y consolidar internamente con la experiencia y la practica, se debe buscar
los mecanismos de almacenar y distribuir el conocimiento, garantizando procesos Optimos,

herramientas efectivas, que permitan bajar el conocimiento a tiempo y de manera adecuada.

Y como lo menciona Angulo (2017) para trabajar en un modelo de gestion de conocimiento
se debe crear una cultura que fomente el aprendizaje, y la empresa decidid apostar el afio pasado
por un proceso de cultura organizacional, en donde se tuvo la oportunidad de definir y alienar los
valores y principios que se espera cada miembro del equipo y dentro de ello, uno de los
principios que radica en esta cultura es el de: compartir el conocimiento, lo que ha permitido
palpar grandes cambios alrededor de la apertura de la gente al ser generosos en compartir su

experiencia y conocimiento.

Por todo ello, es claro que este es el momento para emprender un proyecto como este, el cual
estara enmarcado en el modelo propuesto por Gilbert Probst, Steffen Raub y Kai Romhardt,

considerando que es uno de los mas usados en contextos organizacionales.

Plan progresivo de implementacion

A continuacidn, se comparte los detalles del proyecto:
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Tabla 3: Detalles del proyecto

Objetivo General

Resultado

Indicador

Plan de accién

Centralizar el
conocimiento de
manera que sea
accesible para el
100% de los
empleados

Informacién accesible

N° de temas/conocimientos
disponibles en el
repositorio/plataforma

Identificar los
conocimientos
criticos
Centralizar
progresivamente
informacion en
la plataforma e-
learning y en
Confluence

Objetivos
Especificos

Resultado

Indicador

Plan de accién

Facilitar el acceso al

conocimiento

El tiempo de busqueda
de informacion,
documentos, videos,
disminuye

Tiempo promedio para
encontrar
informacion/documentos/videos

Catalogo de
Ccursos
disponibles en la
plataforma
Contenido
estructurado en
Confluence

Asegurar la

actualizacién de los

conocimientos

Informacion vigente,
aplicable segun nuevas
versiones/procesos/prod
uctos

N° de documentos/videos
actualizados en el Gltimo afo

Definir
responsables de
notificar
cambios o
actualizaciones
de los
conocimientos
ya
documentados

Aplicar el
conocimiento
adquirido

Colaboradores con
nuevo conocimiento
aumenta

N° de propuestas 0 mejoras
basadas en conocimientos
existentes

Realizar
mentorias
Realizar videos
tipo capsula para
explicar nuevos
conocimientos
relevantes

Nota: Se muestran los objetivos, resultados, indicadores y planes de accion
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Con esto se describe como se llevo a la ejecucion el modelo de gestion del conocimiento
de Probst en cada una de sus fases.
Primera fase: Identificacion del conocimiento

En esta fase es importante responder a la pregunta: ;Qué conocimientos son claves para la

empresa? Partiendo de esto, se realizaron las siguientes actividades:

1. Reuniones de levantamiento de informacion

Se trabajo con los especialistas en cada producto de Core Bancario y Omnicanalidad,
para identificar que modulos o tecnologias estaban inmersos en cada uno de ellos. Con

esto se logro el siguiente catalogo de conocimientos:

Tabla 4: Catdlogo de conocimientos empresa

CATALOGO DE CONOCIMIENTOS

CONOCIMIENTO SISTEMA TIPO
Caja y servicios CORE MODULO
Captaciones a plazo CORE MODULO
Captaciones vista CORE MODULO
Clientes CORE MODULO
Colocaciones CORE MODULO
Comercio exterior CORE MODULO
Compromisos CORE MODULO
Contabilidad CORE MODULO
Garantias CORE MODULO
Generales CORE MODULO
Oracle forms CORE DESARROLLO
Oracle reports CORE DESARROLLO
PL SQL (Core) CORE DESARROLLO
Tarjeta de crédito CORE MODULO
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Tarjeta de debito CORE MODULO
Camel OMNIA DESARROLLO
Camunda, BPMN OMNIA DESARROLLO
Flutter OMNIA  TECNOLOGIA
Jasper Reports OMNIA  DESARROLLO
Java (Omnia) OMNIA  TECNOLOGIA
JavaScript OMNIA  DESARROLLO
Maven OMNIA DESARROLLO
Mob App Render OMNIA  DESARROLLO
Mob Web Render OMNIA  DESARROLLO
Newrelic OMNIA DESARROLLO
Node.js (Omnia) OMNIA  DESARROLLO
Python OMNIA  DESARROLLO
Selenium OMNIA  DESARROLLO
Springboot (Omnia) OMNIA  DESARROLLO
Web Render OMNIA  DESARROLLO
Banca Empresas OMNIA  SISTEMA
Banca Movil OMNIA  SISTEMA
Banca Personas OMNIA  SISTEMA

BRE OMNIA  VERSION
Camunda OMNIA HERRAMIENTAS
Kioskos OMNIA  SISTEMA
Motor Transaccional OMNIA  VERSION
Multichannel MCM OMNIA  VERSION
OMNIA V3.8.x OMNIA  VERSION
OMNIA V4.1 OMNIA  VERSION
OMNIA V4.x OMNIA  VERSION

39

Nota: Esta informacion corresponde a conocimientos técnicos y funcionales de los productos de

la compaiiia
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2. Estructuracion de la matriz de conocimiento

Con el apoyo de la persona experta en Data Science se revisé sugerencias para estructurar de
manera adecuada la informacion a través de una base de Excel, para que posterior la misma

pueda ser utilizada mediante un tablero de BI.

Con ello la matriz se defini6 de la siguiente manera y con la informacion detallada a

continuacion:
Tabla 5: Matriz de conocimiento persona
ANO RELACION |FUNCIONAL JEFE SISTEMA NIVEL
CEDULA NOMBRE AREA CONOCIMIENTO N TIPO CONOCIMIE ~ CLIENTE
ANALISIS CONFISA | /TECNICO INMEDIATO APLICA NTO
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL |ps JOSE PEREZ
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL |ps JOSE PEREZ
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL (ps JOSE PEREZ
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL |ps JOSE PEREZ
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL (ps JOSE PEREZ
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL |ps JOSE PEREZ
2024 11111111 PEREZ JUAN STAFF FUNCIONAL |pS JOSE PEREZ

Nota: Formato enviado a cada colaborador para completar los conocimientos que maneja

Se procuro que ciertos campos queden automatizados, de manera que por ejemplo cuando la
persona complete el campo de conocimiento, automaticamente el resto de la informacién se

llene, esto ayuda a que el archivo sea mas sencillo a la vista de quién lo debe completar.
3. Lanzamiento de matriz de conocimiento
Una vez lista la base de la matriz, se procedid a enviar los respectivos comunicados para que

los colaboradores entiendan el proposito del levantamiento de esta, como se muestra en el Anexo

1, para lo cual, también se incluy6 una explicacion detallada mediante un video.

Se envio la matriz a cada uno de los miembros del equipo para que puedan completar su

informacién de manera individual.

4. Validacion de la informacion de la matriz de conocimiento
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Considerando que en esta matriz de conocimiento cada persona debia revisar el catdlogo de
conocimientos y seleccionar los que maneja, asi como definir el nivel y cliente, y que no hubo en
este primer piloto una evaluacion técnica mas profunda que permita dar una determinada
calificacion y con ello enmarcar en un nivel especifico de conocimiento; lo que se hizo con el fin
de garantizar la objetividad de la data, una vez recolectada la informacion de todo el personal,
fue hacer una validacion con cada uno de los jefes inmediatos para calibrar el nivel de

conocimiento que cada colaborador detallo en su matriz.

Es importante mencionar que la escala definida para el nivel de conocimientos fue la

siguiente:

Tabla 6: Niveles de conocimiento

DEFINICION NIVEL DE CONOCIMIENTO
Reconocimiento y comprension de conceptos claves.
Habilidades introductorias.
BASICO Puede realizar tareas simples y rutinarias de dicho conocimiento.
Necesita guia para la ejecucién de la tarea relacionada al

conocimiento.

Representa un nivel mas profundo de comprension y habilidades.
Habilidad para resolver problemas mas complejos.

INTERMEDIO Aplicacion practica de conocimientos adquiridos.
Requiere acompafiamiento puntual para ciertos temas relacionados

con dicho conocimiento.

Competencia avanzada y profunda en el tema.

Habilidad para resolver problemas complejos de manera
AVANZADO innovadora.

Trabaja de manera autonoma, aplicando el conocimiento.

Capacidad para ensefar y liderar en el campo.
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Nota: Escala usada para que los colaboradores y sus lideres definan el nivel de conocimientos

que poseen.

5. Definicion de conocimientos criticos

Como siguiente paso se procedioé a definir con el Gerente de Proyecto mas experto en cada
producto, cudles son los conocimientos criticos en los que se deberia focalizar la formacion y
desarrollo. Para esto se propuso una matriz de calificacion que permita cruzar valores de
importancia e impacto, ayudando a priorizar y visualizar las iniciativas clave dentro del proyecto
de gestion de conocimientos. Esto facilita la toma de decisiones estratégicas al transformar
percepciones cualitativas en métricas cuantitativas. De esta manera, se podré aterrizar en un
numero concreto que refleje la prioridad de cada iniciativa, optimizando recursos y enfocando
esfuerzos en aquellas actividades que generen el mayor valor agregado para la organizacion,

enfocandonos en las necesidades emergentes.

Tabla 7: Niveles de criticidad de los conocimientos

Escala de importancia

_ Conocimiento gue tiene un impacto limitado en el desempefio general.
Baja (1-3)

Puede ser considerado Util, pero no esencial para el éxito en el rol.

Media (4- Conocimiento que contribuye de manera significativa al éxito en el rol.

6) Su ausencia podria afectar el rendimiento, pero no de manera critica.

Conocimiento esencial para el éxito en el rol.

Alta (7-10) Su presencia es crucial, y su ausencia tendria un impacto significativo en el
rendimiento general.
Escala para impacto

_ El conocimiento tiene un impacto limitado en los resultados generales.
Baja (1-3)

Su contribucion al éxito del equipo u organizacion es minima.

Media (4- EI conocimiento contribuye de manera significativa al logro de objetivos.

6) Su ausencia afectaria notablemente el rendimiento general.

El conocimiento tiene un impacto critico en el desempefio general.
Alta (7-10)

Su presencia es esencial para el éxito del equipo u organizacion.
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Nota. Se defini6 escalas de importancia e impacto para determinar el nivel de criticidad de los

conocimientos.

Por otro lado, un factor adicional que se considero para definir la criticidad es el nimero
de personas expertas en los diferentes conocimientos, porque mientras hay temas que son
manejados por varias personas, otros temas, pocos o nadie lo manejan, y esto implica que si
quién lo conoce sale de la compaiiia no se tendria back ups con determinado conocimiento, por

lo que, el numero de personas, también se vuelve un parametro a considerar.
Con esto los resultados quedaron de la siguiente manera:

Tabla 8: Producto Core Bancario

MODULO FUNCIONAL TECNICO IMPORTANCIA IMPACTO PROMEDIO

Colocaciones 0 1 10 10 10
Tarjeta de crédito 1 2 9 9 9
Captaciones vista 0 1 7 7 7
Compromisos 0 2 7 7 7
Garantias 0 1 7 7 7

Nota. Detalle de conocimientos criticos del producto de Core Bancario

Tabla 9: Producto Omnicanalidad

MODULO/ CANAL/
VERSION FUNCIONAL TECNICO IMPORTANCIA IMPACTO PROMEDIO

Banca Empresas 3 1 10 10 10
Banca Movil 4 2 10 10 10
Banca Personas 4 2 10 10 10
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Nota. Detalle de conocimientos criticos del producto de Omnicanalidad

Es importante mencionar que en el segundo semestre del afio la estrategia de la empresa
se ajusto, y dado que en el producto de Omnicanalidad los requerimientos de clientes aumento,
fue necesario focalizar el esfuerzo de formacion en dicho producto, y por otro lado la compaiiia
adquiri6 un nuevo producto, denominado Tesoreria 360, con lo cual el foco de formacion

también cambio orientandose hacia el mismo.

Ademas, en las revisiones y analisis con el equipo, se pudo evidenciar que dentro de la matriz

de conocimiento hay categorias como:

e Herramientas
e Sistemas
e Tecnologia

e Desarrollo

Estos son conocimientos en los que se puede formar a la gente con cursos, talleres,
programas abiertos en el mercado, que por tanto no se vuelven criticos, ya que cuando sea
necesario van a ser temas accesibles de encontrar o incluso se puede optar por la opcion de traer

gente ya con ese conocimiento.

Segunda fase: Adquisicion del conocimiento

Aqui se deberia responder a la pregunta: ;Como obtener el conocimiento que hace falta? Con

ello se presentan los siguientes planes piloto.

Primer piloto

Cursos ya existentes

Al revisar datos historicos de procesos de formacion, de como y que se usaba para los
mismos, se pudo encontrar material existente, por lo cual se planteo el poder reutilizarlo,
mejorandolo en la edicidn, esto ayudaria a no tener que comenzar de cero, y optimizar el tiempo
de entrega de material y también evitar requerir nuevamente tiempo del facilitador para volver a

dar algo que ya lo dio en su momento. Con esto se realiz6 lo siguiente:



FACULTAD DE PSICOLOGIA

%Eé Pontificia Universidad POSGRADOS 45

Catolica del Ecuador MPCHDO

Seréis mis testigos
Consolidacion el material ya existente: Aqui se reviso internamente con las personas que en
algin momento dieron capacitacion y con el equipo de TI para buscar dicho material, y con esto
se pudo consolidar informacion de una capacitacion dictada en 2019, misma que era bastante
completa. Se carg6 el material por fechas en el SharePoint corporativo, con el material

consolidado se empezo a trabajar video por video.

—
) ™  Mombre

21 mayo - dia 1
25 mayo - dia 2
26 mayo - dia 3
27 mayo - dia 4
28 mayo -dia s

31 mayo - dia &

El primer paso fue ajustar las presentaciones de Power Point con la imagen corporativa
actual y en los que casos que eran necesarios, en donde habia mucha carga de informacion se

ajusto el contenido.

Antes: se tenia una imagen color magenta, sin logos

Los 3 componentes principales de Omnia

1 2 3

Multi-Channel Management Aplicaciones Generador de Aplicaciones
Integra y administra canales, clientes, Aplicaciones poderosas y eficientes basadas en Permite construir rapidamente potentes
iones externas y sistemas legados a 20 afios de experiencia en la industria aplicaciones y procesos multicanal,
través de un sistema unificado. Omnia crea una financiera. independi de canales, iay
experiencia de usuario consistente a través de equipos, utilizando rutinas y capas de

todo canal y servicio. presentacion preconstruidas
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Integra y administra canales, clientes, A 3 p y Permite construir rapidamente potentes
organizaciones externas y sistemas orientadas al sistema financiero. icaciones y pi i
legados a través de un sistema independientemente de canales,
unificado. Omnia crea una experiencia tecnologia y equipos. Utilizando rutinas y
de usuario consistente a través de todo capas de presentacion preconstruidas.
canal y servicio.

Después: se paso la presentacion a la imagen corporativa actual y con logos

El segundo paso fue transcribir todo lo que el facilitador decia en la grabacion de Teams
durante la capacitacion para de esta manera poder pasarlo a un programa llamado Eleven Labs,
que se explicard mas adelante, inicialmente se pensé hacer una transcripcion del 100% del video,
sin embargo, si el facilitador comparte pantallas especificas y va haciendo muestras en vivo de
ciertos temas, la IA no logra sincronizarse al ritmo de la explicacion, por lo cual esto podria
causar un descuadre entre lo que se muestra y lo que se dice, por ello se decidi6 que en estos

puntos el material se mantendria tal cual.

El tercer paso fue pasar este contenido al programa de edicion DaVinci Resolve, ya que
aqui se podrian hacer los cortes necesarios en el video, se podria trabajar en el audio y esto
permitiria ir segmentando el material de acuerdo con los temas, logrando asi hacer capsulas de
aprendizaje. Hay que mencionar que esto implica un gran nivel de detalle, porque se debe
escuchar y ver el video completo, para lograr identificar que partes dentro del mismo son
innecesarias, estdn en blanco o se necesita mejorar audio y para ello el tiempo de inversion en
edicion puede triplicar el tiempo del video como tal, es decir si un video dura 2 horas, la edicion

puede tomar 6 horas.

Almacenamiento: una vez editado el video, este fue cargado a la plataforma de

capacitacion e-learning, con ello la vista dentro de la herramienta queda de la siguiente manera:
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Canales v

¥ Omnia Técnico A

[ Omniay sus componentes

Flujos v
Los componentes principales de Omnia

¢ Omnia y sus componentes

[ Multi channel management

[ Arquitectura técnica de alto nivel

Utilizacion: Se desplego este contenido para formacion interna, inicialmente se lo abrio
para 14 personas que no tenian ningin conocimiento del producto y con eso se evalud la

efectividad de este material.

Evaluacion de impacto del primer piloto

Se lo hizo a través de una entrevista, cuyo consentimiento informado se encuentra en el
Anexo 2, a un gerente de proyectos del area al cual fueron asignadas las personas que usaron el
material del primer piloto, como se lo puede revisar en el Anexo 3, el objetivo era conocer como
esto aporto en la gestion del dia a dia de los nuevos colaboradores y aqui se evidencio la falta de
estructura y profundidad en los temas bésicos de este producto, razén por la que la curva de

aprendizaje no se habia reducido.
Con estos comentarios se pudo evidenciar y reflexionar sobre ciertas limitaciones:

Tabla 10: Limitaciones del primer piloto

Limitacion Reflexion

Segmentacion de temario Si bien este material naci6 de un contenido
que ya se habia impartido con una estructura
que en su momento pareciera la ideal, ahora al

desglosarlo y segmentar en pequefias capsulas
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de video cada tema, puede no terminar de ser

del todo claro.

Contenido desactualizado

Al ser un material de una capacitacion pasada,
no se consider6 que hay actualizaciones en el
producto y que por tanto hay temas que no
estan en dicho material, por lo cual tomar
contenido realizado afos atras puede implicar
tener material incompleto u obsoleto, si bien
en afios pasado fue de gran utilidad, a la fecha

puede ya no serlo.

Publico objetivo

El contenido que se us6 en este piloto fue de
una capacitacion dictada a X cliente, y al ser
un publico que conoce del giro de negocio,
quiza el nivel de profundidad es diferente,
incluso los términos bancarios, financieros,
técnicos que se usan son mas sencillos de
asimilar para quienes estan en el dia a dia. Sin
embargo, si buscamos capacitar a gente nueva
dentro de la compaiiia, o gente que ya este
dentro del equipo pero que tengan cero
conocimientos de X producto, se debe pensar
en tener una base solida, empezando desde los

conceptos basicos del producto.

Alta inversion de recursos

Trabajar con este tipo de material conlleva
mucho esfuerzo y tiempo, por las siguientes
razones:

Hay que recabar material pasado, indagando
con diferentes personas en donde esta, quién
lo tiene, y dado que esto no estd en un
repositorio puede llevar tiempo encontrarlo o

reunir todo.
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Tener que cambiar imagen corporativa de
cada una de las presentaciones, mejorar su
disefio, mejorar el audio, cortar espacios en
blanco, es todo un proceso de construccion y
edicion, que requiere de varias personas
inmersas en este proceso y esto implica una
alta carga operativa por la minuciosidad que
debe tener este contenido.

Segmentar horas y horas de videos, en
capsulas mas pequefias no es tan efectivo
cuando hay personas en vivo que hacen
preguntas, o espacios en donde los ambientes
no funcionan, porque hay muchos silencios y
esto implica escuchar absolutamente todo el
video para garantizar hacer los cortes
correctamente.

El tiempo que se invierte trabajando en todas
las aristas mencionadas anteriormente triplica
el tiempo de la grabacion, es decir 1 hora de
video puede conllevar como minimo

trabajarlo 3 horas.

Nota. Se pudo concluir que el primer piloto generaba varias limitaciones para su ejecucion.

Con estos aprendizajes se desplego un siguiente piloto para esta misma fase de

adquisicion del conocimiento:

Segundo piloto

Se trabajo con el producto de tesoreria, ya que como se menciono en un apartado anterior

este fue adquirido a inicios del 2024, y tenia un equipo pequefio que lo manejaba, sin embargo, la
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carga de trabajo del mismo incremento y surgié la necesidad de buscar caminos para empezar a

formar personas y transferir ese conocimiento.

Para dar estructura y sustento en este piloto se aplico la metodologia ADDIE de disefio

instruccional lo que permiti6 aterrizar contenido desde cero.
A continuacidn, se describe cada una de estas etapas ya en la aplicacion:
Analizar

La necesidad de aprendizaje que se tenia estaba relacionada a descentralizar el
conocimiento del negocio y extender el conocimiento funcional y técnico del producto en nuevos
integrantes, por ello, se decidio que el publico al cudl se enfocaria este proceso serian jovenes

estudiantes de carreras relacionadas a la ingenieria en sistemas.
Disenar

Se realizaron reuniones directamente con el Gerente de proyecto del equipo de tesoreria, en
donde se defini6 los objetivos de aprendizaje, los cuales fueron que al finalizar el programa los

participantes estaran en la capacidad de:

e Identificar los modulos y funcionalidades del producto de tesoreria.
e Explicar terminologias basicas del negocio de la tesoreria de los bancos.
e Usar el conocimiento técnico y funcional para navegar, ingresar y parametrizar

informacion

Para ellos se definié que el proceso se realizaria con clases en vivo y que las mismas sean
grabadas para que luego los participantes puedan volver a revisar este contenido, ademas al
finalizar cada uno de estos espacios se establecio6 tareas y al cierre de cada mddulo una
evaluacion, con ello estas capacitaciones tuvieron su parte teorica y su parte practica

respectivamente.

Por otro lado, la estructura del curso se la trabajo en conjunto con el gerente del area para
darle un flujo adecuado al proceso, ademads se defini6 un alcance basico de cada uno de los
modulos, de manera que en el lapso de 4 meses la gente pueda formarse con las generalidades

del negocio
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A continuacidn, un ejemplo de cémo se estructuro:

MODULC CONTENIDO DURACION EN MINUTOS
GENERALIDADES DE TES‘OHERIA 360
Introduccién

F\NHO DE FRAME ¥ UBICACION DE MODULOS

I  ECCioN: umesmmu EN ENTORNO TESORERIA 360

Madulos Iniciales

LECCION: INGRESO DE REGISTROS EN MODULOS INICIALES

Desarrollar

Lo primero que se hizo en este paso fue brindar una capacitacion a los facilitadores

internos, puesto que era la primera vez que formalmente trabajaban un proceso de este tipo.

Con la claridad de su rol y de lo que se esperaba de cada uno como facilitador se
encargaron de estructurar el contenido en una PPT, revisar ambientes, validar herramientas,

preparar tareas y evaluaciones.
Implementar

Una vez ya con las personas seleccionadas para este proceso de formacion, se empezaron
a trabajar clases en vivo presenciales con una duracion de 2 horas diarias, todo el contenido fue

grabado y almacenado en la plataforma e-learning.

A continuacidn, un ejemplo de como se evidencia dicho material:
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#®  Mddulo Tesoreria
D!] Introduccién al negocio v
[  Estructura principal
Estructura principal Sl—
& Mddulo estructural: Estructura principal
Médulo estructural: Estructura principal
B Mddulo estructural - Estructura principal
Abrir
@ Manejo de médulos visidn general

( B Encuesta del curso )

Evaluar

En cada moédulo se realizé evaluaciones de conocimiento de los participantes, asi como
también tareas, de esta manera se pudo tener una calificacion cuantitativa y por ende un ranking

de cada uno de ellos.

Por otro lado, las evaluaciones de satisfaccion, como se muestra un ejemplo en el Anexo
4, también ayudaron a corregir sobre la marcha ciertos aspectos de forma y de fondo que eran

necesarios pulir con los facilitadores para que el conocimiento sea mucho mas significativo.

Con esta nueva modalidad ya en vivo, con contenido disponible, se llega a las siguientes

reflexiones.
Tabla 11: Reflexiones del segundo piloto
Aspectos considerados Reflexion
Estructuracion y segmentacion de temario Al partir de un conocimiento en cero, es decir

que nunca se lo habia dictado formalmente
antes, fue mucho mas sencillo aterrizar un
camino adecuado de ejecucion, identificando
el contenido clave y ddndole al mismo una

linea de continuidad que ataba un
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conocimiento tras otro, permitiendo que la
segmentacion de temario sea claro y acorde al

objetivo de este proceso.

Contenido actualizado

Al ser un proceso de capacitacion de un
producto totalmente nuevo, era la primera vez
que se trabajaria en este contenido, por lo
tanto, a la fecha contiene toda la informacién
basica necesaria y actualizada para este

proyecto.

Publico objetivo

Era claro el publico hacia el que deberia
enfocarse el desarrollo de este contenido, pues
estaba centrado en personas nuevas, con una
formacion académica en ingenieria en
sistemas/computacion/software y con cero
experiencias en el negocio bancario, por ello
era indispensable que la metodologia y el
contenido permita que realmente se conecten

y entiendan el producto.

Mediana inversion de recursos

Este proceso si bien implico tener a una
persona grabando cada clase y editandola al
final de esta, fue mucho mas llevadero,
porque se pudo trabajar en el dia a dia, lo que
implico que el tiempo para disponibilizar
material fue menor.

Fue necesario hacer pequefias inversiones en
herramientas de grabacion para garantizar una

buena calidad del material.

Nota. Esta informacion permite contrastar los resultados vs el primer piloto
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Tercera fase: Desarrollo del conocimiento

Aqui se deberia responder a la pregunta: ;Como crear nuevo conocimiento?

Para esto algunas de las personas con quienes se hizo el piloto, tuvieron la oportunidad de
participar en la primera Hackathon realizada por la empresa en donde pusieron a prueba sus
conocimientos del negocio, de los productos y propusieron ideas nuevas e innovadoras para la

compaiia.

Segun Sanz (2017), “El término Hackathon integra los conceptos maraton y hacker,
aludiendo a una experiencia colectiva que persigue la meta comun de desarrollar aplicaciones de
forma colaborativa en un periodo corto de tiempo” (p. 227). Es asi como se realiz6 una
hackathon interna en donde la propuesta era totalmente abierta, es decir no se limit6 a un
problema o necesidad especifica, sino que se invito a los equipos a ser innovadores,
permitiéndoles indagar tendencias en el mercado, nuevas tecnologias, y que todo tenga relacion

al sector tecnologico financiero.

Dentro de todo este proceso se lanzé campafias de comunicacion de expectativa, como se
puede evidenciar en el Anexo 5, ademas se realizé un kick off para dar a conocer cada una de las
etapas de este hackathon y animar a la gente a participar en la misma. Posterior a ello cada
equipo postulo sus ideas y se seleccionaron las mejores para este espacio, se prepard toda la
logistica y herramientas necesarias para que durante 48 horas los equipos ejecuten y presenten su
propuesta. Este espacio permitio aterrizar ideas enriquecedoras para la industria y marcé un hito

al que se le daré continuidad cada afio.

Cuarta fase: Distribucion del conocimiento

Aqui la pregunta a responder seria: ;Como compartir el conocimiento al interior de la

empresa’?

Por un lado, con las dos propuestas desarrolladas para la fase dos del modelo, en donde se
centrd en obtener el conocimiento mediante capacitaciones, es momento de enfocarse en como

reutilizar y compartir el conocimiento generado. De ahi que la primera propuesta sea a través de



FACULTAD DE PSICOLOGIA

FIIL'T\% Pontificia Universidad POSGRADOS 55

Catélica del Ecuador MPCHDO

Sereis mis testigos
la definicidon de un Learning Management System que permita administrar y distribuir el

conocimiento que se ha generado.
Plataforma de capacitacion

Inicialmente se pensoé utilizar un LMS de codigo abierto, sin embargo, esto implicaria un
mayor tiempo de implementacion, porque la interfaz puede ser compleja de entender, ademds no
era claro como asegurar un soporte técnico de ser necesario, tampoco era claro como garantizar
la seguridad de la informacion para que esta no sea vulnerada, y quiza por detras al final los
costos terminaban siendo mas altos por todo lo incierto que podria haber sido la herramienta. Si
bien hay varias opciones en el mercado, si implica tener un nivel de conocimiento o experiencia
adecuada para que un LMS de cddigo abierto pueda ser implementado de manera efectiva. Por
ello la decision fue trabajar con un LMS de codigo cerrado, y con esto se escogié la plataforma

que hoy en dia ya est4d en marcha.

Diserio de material de capacitacion
Para el desarrollo del contenido se trabajé con los siguientes programas/herramientas:

DaVinci Resolve - esta herramienta se la utilizo para la edicion de videos, ya que tiene
varias funcionalidades y ademas que es sencilla de aprenderla a manejar pues existen muchos
tutoriales en YouTube que poco a poco permiten adentrase en la herramienta e ir buscando cosas
mas especificas segiin la necesidad del video, ademas que la version gratuita es bastante

completa, para alguien que esta aprendiendo a utilizar herramientas de edicion.

Con esto, se logré segmentar contenido, darle cortes precisos en el material ya grabado,
quitando espacios en blanco o en donde habia muchos silencios, ademas mediante el mismo se
intento optimizar el audio, mejorando la calidad de voz, disminuyendo ruidos no deseados. Sin
embargo, este punto del audio no fue posible ejecutarlo en su totalidad, y es por ello por lo que
de ahi naci6 la idea de usar otro programa que permita ayudar a mejorar la calidad del material

con inteligencia artificial.

Eleven Labs - es una herramienta que permite crear voces a partir de un texto, si bien

existe una version gratuita esta es limitada a una cantidad de texto y ciertas voces estan
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restringidas, mientras que la version pagada dependiendo el paquete que se escoja ya permite

trabajar con textos mas largos.

Se lo utilizo para reemplazar la voz de la persona que daba la capacitacion, por una voz
que sea mas clara, pausada y asi no tener los distractores de ruido que se presentaba en el
material original, sin embargo, usar esta herramienta implico un largo trabajo por detras, ya que
fue necesario transcribir todo lo que la persona decia en el video para luego pasarlo a esta IA,

pero no cabe duda de que al usarla agrega profesionalismo y calidad al material.

SharePoint — aqui se pudo almacenar todo el contenido, permitiendo asi centralizar y
organizar los videos y material de las capacitaciones, considerando que la plataforma e-learning
permitia dentro de sus formatos cargar links, esto ayudo a que el contenido sea mucho mas
accesible, visualmente organizado y seguro, pues solo las personas dentro de la compafiia pueden

ver el mismo.

Mentorias

Ya con el punto anterior ejecutado y con los aprendizajes del primer piloto, no se podia
dejar a la gente con brechas de conocimiento, es ahi que nace la idea de complementar este

proceso con mentorias.

Las mentorias permitieron que las persona con un perfil mas experimentado dentro de los
diferentes equipos, tomen a cargo a las personas que fueron parte de estos pilotos, considerando
que tenian un perfil junior. El objetivo de este proceso fue desarrollar habilidades y
conocimientos que permitieran a los mentees potenciar su perfil. Quintero (2016) deja claro que
un proceso de mentoria abarca tres componentes esenciales: aprendizaje, desarrollo profesional y
desarrollo personal, lo que implica fomentar el crecimiento tanto personal como profesional del
mentee, mediante orientacion y asesoramiento, porque el mentor es esa figura que acompafia y

guia con su experiencia. Bajo este modelo también se logra compartir el conocimiento.

Y para este proceso fue indispensable lograr una estructura adecuada que permita tener un
seguimiento y garantizar el avance y progreso del aprendizaje, es ahi en donde se suma

Confluence.
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Confluence

Confluence es una herramienta colaborativa, cuyo objetivo es facilitar la creacion,
organizacion y distribucion de documentacion. Lo que se hizo fue estructurar la siguiente tabla

por cada persona:

= CLIE OBJ-Task TAREA SUB-TAREA ESTADO COMPLE Tipo de EVIDENCIA CERTIFI
NTE JIDA trabajo CADO
1 OBJETIVO  Sanity MT  Cobros Cobranzas SCI- Pendi ALTA Técni  HIS_1_Sanity QK
2 17 - 33971 Eliminacién ente MEDI co bros ( INZa NO
OBJETIVO En A Funci sU K
3 Proc BAJA onal Eliminacién.T).doc
Sanity:
eso
validacién
Finali
general
zado
del
AVANCE OBJETIVOS DESCRIPCION N°DE SUBTAREAS  ALCAN
SUBTAREA  COMPLETAS CEDEL
S OBJETI
Vo
OBJETIVO 1 Aprender afiliacién de clientes Empresas 1 1 100%
OBJETIVO 2 Aprender a transacciona Empresas 6 5 a3%
OBJETIVO 3 Aprender a generar documentos de certificacion 8 7 8%
OBJETIVO 4 Aprender pagos y cobros Empresas n 1" 100%

Como se puede ver en la imagen, hay una columna de evidencia, es ahi en donde se carga

la documentacion/manuales de los aprendizajes generados, esto ayuda a que mas adelante si

alguien necesita revisar conocimiento de determinado tema/cliente pueda ingresar a esta

herramienta y verificar lo que esta ya documentado, y esto se seguird alimentando en cada

proceso de mentoria que se realice.
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Quinta fase: Uso del conocimiento

En esta fase se deberia analizar y responder a la siguiente pregunta: ;Se estd aplicando el

conocimiento de manera efectiva?

Mas alla de tener el conocimiento, se debe utilizar el mismo para mejorar procesos,
solventar problemas, tomar mejores y mas rapidas decisiones, proponer nuevas ideas basadas en

el aprendizaje.

Si bien esta fase en este proyecto atin no se lo ha estado midiendo, es importante
considerar que se pueden establecer tanto indicadores cuantitativos, como cualitativos, que
permitan identificar la utilidad del conocimiento que estd disponible y que se sigue generando,
asi como evaluar las limitantes que pudiese tener y de esta manera poder ir refinando el
conocimiento y tomando decisiones sobre el ajuste del modelo de gestion, de ser necesario, de
manera que el conocimiento no solo de capture y se distribuya, sino que genere resultados

tangibles.

Sexta fase: Retencion del conocimiento

Esta fase lleva a aterrizar la siguiente pregunta: ;Coémo conservar el conocimiento?
Y aqui se debe entender y detallar lo que menciona Ferrada (2019):

Segun los autores del modelo, para manejar el conocimiento de modo que sea
accesible en el futuro se requiere incorporar al menos tres procesos

fundamentales. Primero, la seleccion de las personas y procesos que vale la pena
retener. Segundo, el almacenamiento de su experiencia de un modo apropiado. Por

ultimo, garantizar la actualizacion de la memoria organizacional. (p. 14)

Como se puede apreciar y se lo ha mencionado anteriormente, esto viene a formar parte
de un ciclo en donde se identifica el conocimiento critico y las personas que poseen estos
conocimientos y/o habilidades que son complejas de reemplazar, seguido de identificar como
capturar y documentar el conocimiento, de manera que este no se pierda, y finalmente asegurarse
de que el mismo sea pertinente, para que siga siendo util y comprensible, de manera que el

conocimiento no se quede en la cabeza de los mas experimentados, sino que se baje en



FACULTAD DE PSICOLOGIA

FE% Pontificia Universidad POSGRADOS 59

Catélica del Ecuador MPCHDO

Sereis mis testigos
plataformas, videos, manuales, rutinas, generando una biblioteca viva de conocimientos, porque
eso es la memoria organizacional y garantizando la memoria se evitan repetir errores y

redescubrir soluciones.

Esta fase aun se debe pulir porque hoy en dia se la ha llevado a la aplicacion de una
manera informal, y se debe desarrollar politicas, protocolos de transferencia de conocimientos,
promover la generacion de documentacion colaborativa, que permitan garantizar la vigencia del
conocimiento, involucrando a los lideres y empujando ain méas una cultura en donde el compartir

el conocimiento sea algo impregnado en el dia a dia.

Viabilidad del proyecto
A continuacidn, se presenta un cronograma de las actividades realizadas por meses:

2023 2024
Actividades Nov Dic Ere Feb Mar Abr May Jn Ju  Agp Sept Oct Nov Dic

Diagndstico de la situacion actual

Definicion de los objetivos, resutados, indicadores
y planes de accion

Definicion metodologfa de implementacion
Identificacion del conocimiento
Adquisicidn del conocomiento

Desarrollo del conocimiento

Distribucion del conocimiento

Con todo esto, si otra empresa busca implementar este proyecto se recomienda considerar

los siguientes puntos:
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Tabla 12: Consideraciones para una implementacion efectiva

Consideraciones

Explicacion

Diagnostico de la
situacion actual

Es importante entender que se ha hecho y que se tiene a nivel de gestion
de conocimientos, para que esta pueda ser una linea base, y si no se ha
hecho ninguln tipo de gestion entender que tan dispuesta esta la compariia
a empujar un proyecto asi, y para ello debe tener las personas correctas
con una cultura organizacional con apertura hacia el aprendizaje, porque
sin esto todo se queda en intencién.

Recursos: La persona responsable de Desarrollo Organizacional puede
levantar esta informacion o en caso de no tenerlo se puede apoyar de una
consultora externa.

Definicion de los
objetivos,
resultados,
indicadores y
planes de accion

Tener claridad del alcance del proyecto, permitira marcar una ruta y si a
ello se suman nuevas actividades/ideas es valido, mientras se sepa a donde
se quiere llegar.

Recursos: El responsable del proyecto debe ser el encargado de levantar
esta informacion basado en la vision del negocio.

Definir
metodologia de
implementacion

Si bien existen varios modelos de gestion del conocimiento y que algunos
pueden llegar a ser muy similares en su esencia, se debe identificar cual es
el més aterrizado para la necesidad de la organizacion.

Recursos: Entender los diferentes modelos de gestion del conocimiento y
revisar cudl es el que mejor se alinea con lo que busca la empresa.

Identificacion del
conocimiento

Se debe ser muy prolijo desde el inicio para garantizar tener un buen
inventario de los conocimientos e identificar a los expertos de cada uno de
esto.

Recursos: Se necesita de personal técnico y funcional experto,
considerando que esto solo se lo puede hacer con gente interna que son
quienes conocen el negocio y el producto, y por tanto implicaria destinar
tiempo de estos expertos para transferir ese conocimiento.

Adquisicion del
conocimiento

Considerando que a través de la capacitacion se puede obtener
conocimiento, es importante que estas tengan una metodologia adecuada
que permita que se aborden los temas necesarios de manera estructurada y
clara 'y que los expertos internos tengan las habilidades para transmitir ese
conocimiento.
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Recursos: Considerar talleres de formacion de formadores y
acompariamiento para quienes van a dictar capacitaciones.

Desarrollo del
conocimiento

Existen diversos caminos que permiten generar nuevos conocimientos, sea
que estos nazcan por nuevos productos, por ajustes en los procesos, por
nuevas ideas, por los aprendizajes, por la experiencia, la investigacion,
etc. Hay que saber empezar por algo y trabajar este ciclo de gestion de
conocimiento, porque de otra manera el aprendizaje tacito podra no ser
transferido de manera efectiva.

Recursos: Va a depender del tipo de actividades que se realicen en esta
fase, para el ejemplo y considerando como se lo aplico en este proyecto
hacer una Hackathon implica desde costos en la asesoria, en la
planificacién y organizacion, en la ejecucion y en la entrega de premios
econdmicos a los ganadores, con esto la inversion puede variar desde los
$10.000

Distribucién del
conocimiento

La empresa debe estar dispuesta a realizar una inversion econémica para
herramientas LMS, licencias en Confluence, tiempo no operativo de la
gente, etc.

Recursos: El costo promedio mensual de una plataforma de capacitacion
es entre $200 a $600, y esto va a depender de funcionalidades, usuarios, y
valores agregados que cada proveedor ofrece en el mercado. Las licencias
en Confluence también van a variar su valor dependiendo la cantidad de
personas y por otro lado el tiempo de la gente va a ir en linea con el
alcance que se le dé al conocimiento.

Nota. Pautas para implementar un proyecto de gestion de conocimiento.

Sostenibilidad del proyecto

Para garantizar que este proyecto sea sostenible, se lo incluira dentro de los planes de

carrea que se estan empezando a mapear, esto permitird que las personas que busquen crecer al

interior de la empresa deban considerar cumplir con determinados conocimientos antes de pasar

a un cargo distinto o ascender a un siguiente nivel.

Con ello se logrard conjugar ambos proyectos y por tanto al depender uno del otro, sera

necesario que el contenido desde la gestion de conocimiento siga manteniéndose actualizado y

siga evolucionando, haciendo que este proceso sea mucho mas efectivo.



FACULTAD DE PSICOLOGIA

ém\;} Pontificia Universidad POSGRADOS 62
Jlb Catélica del Ecuador MPCHDO

Sereis mis testigos

CAPITULO 6: Conclusiones y recomendaciones

Una de las conclusiones que nace de este proyecto es que abarcar la gestion de
conocimiento tiene un amplio abanico de posibilidades que pueden estar inmersas en las
diferentes etapas del proceso y que ademas estas herramientas y caminos que se van abriendo a
lo largo del proyecto pueden estar interrelacionadas. Por ejemplo, una Hackathon que
principalmente se la podria considerar en la etapa de desarrollo del conocimiento, porque genera
nuevo conocimiento, también puede verse en la fase de identificacion porque detecta brechas de
conocimiento, en la de distribucion porque el aprendizaje se comparte entre los miembros de los
equipos, en la de utilizacion porque implementa propuestas y en la de evaluacion porque se

puede medir el impacto y la aplicacion de la propuesta planteada.

Ademas, cada una de estas fases puede ir teniendo sus propios indicadores, que permitan
hilar mucho mas fino en cada actividad que se ejecuta, logrando asi garantizar los resultados
esperados, y si bien el entregable es este plan progresivo de implementacion, es claro que ain
hay camino por recorrer, porque el conocimiento se sigue generando a cada momento, en

diferentes espacios.
Y de aqui que nace las siguientes recomendaciones:

Se debe trabajar de manera periddica en la actualizacion de la matriz de conocimiento,
definiendo un proceso estructurado, en donde se establezca tiempos, responsables, para que este
sea un mapa claro de los conocimientos y expertos que existen y que se siguen formando al

interior de la organizacion.

Ademas, que no solo basta con tener a los expertos, sino que se debe trabajar con este grupo
para lograr una efectiva transferencia de conocimientos, brindandoles guia mediante
herramientas y metodologias que les permitan aterrizar de una manera clara y estructurada el

conocimiento que van a compartir.

Por otro lado, es importante evaluar de manera objetiva el conocimiento de la gente, en este
proyecto como primera version se lo hizo segun el criterio de la persona y con la validacion de su
jefe inmediato, pero hay herramientas que miden conocimientos técnicos como Hacker Rank,

que se podria explorar y evaluar la factibilidad de su uso, que si bien no lograria abarcar todos
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los conocimientos, porque mucho de lo que se ha hablado son conocimientos muy propios de la
compaiiia, que no existen en el mercado, pero podria dar una métrica aterrizada de algunos de los

conocimientos técnicos.

También se recomienda estructurar una politica o procedimiento que permita dar a conocer a
la gente cudl es el proceso para bajar el conocimiento, haciendo asi que todos estén alineados y
no se trabajen en iniciativas aisladas, sino que en conjunto se logre dar mucha mas fuerza a la

gestion de conocimientos dentro de empresa como un proceso ciclico y estratégico.
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ANEXOS

Anexo 1: Comunicado Matriz de conocimiento

Fisa

group

El objetivo de esta matriz es identificar que
conocimientos tenemos dentro de la empresa y en
que nivel se encuentran, los cuales permitiran
enfocar los procesos de formacion, en aquellos
conocimientos relevantes para la gestién.

En el transcurso del dia recibiras un link de

SharePoint en el cual debes completar tu
informacion, hasta el lunes 4 de zo 20

Revisa el siguiente VIDEO para ampliar detalles.

iente nivel!

Anexo 2: Consentimiento informado entrevista

Fecha: 15 de marzo 2024

Estimado/a Gerente de Proyecto,

Gracias por tu tiempo para contestar esta entrevista. El objetivo es conocer como percibes el
desempefio de tus colaboradores posterior al proceso de capacitacion recibido mediante la
plataforma de aprendizaje. Tus respuestas nos ayudaran a evaluar los resultados del proyecto y
tomar acciones correctivas de ser el caso. Considera que tu participacion es completamente

voluntaria.
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Por favor, marque las opciones que correspondan:

o Acepto participar en la entrevista.

o No acepto participar en la entrevista.

Firma del Participante:
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Anexo 3: Formato de entrevista

Pregunta

Respuesta

(Llegaron las personas con el conocimiento

base del producto?

Realmente el producto es complejo, pero hay
varios conceptos elementales que no manejan,
y los chicos mencionan que eso no se vio
durante la capacitacion, se evidencia muchos
vacios, esto ha implicado que la curva de
aprendizaje siga siendo alta y que se deba
invertir ain mas tiempo en seguir formando

gente.

(Qué comentarios te dieron las personas sobre

este proceso de capacitacion?

Que fue muy répido y que quiza por eso no se

pudo profundizar en el conocimiento.

(Qué se deberia mejorar?

Tener una estructura mas aterrizada a las
necesidades y al dia a dia del area, porque no

es lo mismo que se maneja en otros equipos.




FACULTAD DE PSICOLOGIA

ém\% Pontificia Universidad POSGRADOS
‘JIL Catélica del Ecuador MPCHDO

Sereis mis testigos

Anexo 4: Reporte de evaluacion de satisfaccion

Evaluacion de Satisfaccion

Médulo Estructural

Facilitador: XXXXX

1. Califica del 1 al 5 siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la mas alta

e El curso ha contribuido a mejorar mis habilidades o conocimientos

e Los conocimientos adquiridos tienen aplicabilidad en mi formacion/ profesion
e El contenido del curso estaba bien organizado y planificado

e FEl facilitador estimulo el interés de los participantes

e Las explicaciones eran claras y estaban bien estructuradas

e El facilitador mostré conocimiento y dominio del tema

66
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El facilitador se mostraba atento y dispuesto a ayudar

En general, como describirias el nivel de tu satisfaccion con respecto a este modulo

B Muy satisfecho B Satisfecho B Medianamente satisfecho ® Insatisfecho B Muy insatisfecho

3. ¢Qué aspectos de este curso te resultaron mas ttiles?

Fue muy util tener una pequena introduccion a todo el sistema y ademas poder realizar
preguntas y que fueran respondidas previas al ingreso total a cada uno de los modulos.
Las descripciones de los diversos y funcionalidades presentadas

Me resulté muy util aprender los parametros que se deben tomar en cuenta para negociar
de manera correcta, esto es necesario para hacer buenas pruebas. Ademads, conocer la
funcionalidad e importancia de cada mddulo, las funcionalidades y la importancia de cada
usuario, es decir, saber que para cada tipo usuario hay mas o menos mddulos habilitados
por cuestion de seguridad, se tienen dos instancias: divisas y renta (para cada pais se
nombran diferente).

El entender como es el proceso de cierre de tesoreria 360

En la parte de la explicacion de cada uno de los mddulos del sistema al ser un sistema que
abarca mucha informacion y procesos el modo de explicar fue facil de entender y a su vez

muy participativo.
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La forma en la explicacion de los conceptos permitio aclarar todas las dudas que existieron
o surgieron dentro de la misma. Tenia una facilidad para explicar cada modulo de una

manera concisa.

. Como mejorarias este curso?

Este modulo me parecio6 perfecto asi

Si se puede reducir la velocidad de la explicacion de ser posible

Mis tnicas recomendaciones es incluir mds ejercicios para ampliar nuestro conocimiento
en cuanto a la funcionalidad de cada mddulo, sin embargo, con los que realizamos cubren
todo el contenido planificado y me parecieron super bien, pues entiendo que por cuestion
de tiempo no se pudo realizar mas ejercicios de ese tipo.

Un poco mas lento al hablar

Algo importante seria poder ver un ejemplo con un demo que tenga toda la informacion
para que se puede visualizar de mejor manera el proceso.

Un poco mas practico

Comentarios adicionales

Quizas podrian mencionarse los horarios en los que estara activa la plataforma de demo.
Ningln otro

Me parecié muy adecuada la planificacion del curso, pues, esto ayudo6 a que la clase sea
productiva y los temas se dicten en el orden respectivo.

Ninguno

Muy interesante y didactico el curso

Ninguna
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Anexo 5: Ejemplo de comunicado de expectativa

i ESTAMOS CERCA!

HACKATHON

Este el momento de innovar
juntos. Si tienes m e una
idea, jpuedes inscribirlas todas!
Cuantas as ideas, mas
oportun s de crear algo

extraordinario.
Y ta estas listo?
INSCRIBETE AQUI

iTe llevamos al siguiente nivel!

69
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