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RESUMEN

Este proyecto de investigacion fue realizado para formular un modelo de Gestion
del Conocimiento en un area de negocio de la Empresa de Energia del Pacifico
S.A. E.S.P. Asi mismo, el proyecto incluy6 una fase de aplicacion para determinar
las bondades y posibles ajustes al modelo

El modelo propuesto se plante6 para desarrollarse en tres fases denominadas:

+ Fase de ldentificacion.

+ Fase de Formacion y Transferencia de Conocimiento

+ Fase de Medici6n y Seguimiento

Una vez se ejecutaron cada una de estas fases y habiendo realizado la medicion
correspondiente a la efectividad de las estrategias planteadas en el modelo, se
representa en mapa de conocimiento el nuevo estado del proceso analizado.

Finalmente se realiz6 el planteamiento de una serie de consideraciones a ser
revisadas en el momento en que se quiera aplicar el modelo propuesto a una
escala organizacional.

Con toda esta informacion, se realizan una serie de recomendaciones para ser
tenidas en cuenta en posibles nuevos estudios que se realicen sobre esta tematica
al interior de la organizacion.

Las principales conclusiones del trabajo de investigacion son:

El sector eléctrico en Colombia esta experimentando una avalancha de
cambios que requieren la adaptacion rapida de las organizaciones para
abordar los nuevos retos de un ambiente cada vez mas competitivo.

El inmenso volumen de informacion que viene asociado con la
convergencia de las tecnologias de la operacion, de las telecomunicaciones
y de la informacién, exigira unos niveles de conocimiento y unas
competencias cada vez mas profundas en las personas involucradas de
manera que logren analizar y explotar ese volumen de datos en informacion
para una rapida y adecuada toma de decisiones.

El elemento central en cualquier modelo de Gestion del Conocimiento es el
ser humano y alrededor de este se deben estructurar las politicas
asociadas a su desarrollo. Parece iluso pretender que el trabajador se afilie
a una idea en la que no se siente compensado.

La tecnologia y su uso hacen parte vital de las iniciativas que buscan
gestionar el conocimiento puesto que estas facilitan el tratamiento de los
datos, su publicacion y consulta por parte de los diversos interesados.



Introduccion

1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion aborda el tema de la Gestion del
Conocimiento! en un area del negocio de Distribuciéon en la Empresa de Energia
del Pacifico desde el planteamiento y construccion de un modelo, hasta la
aplicacion del mismo.

Para realizar esta investigacion se ha seleccionado una Unidad que tiene un gran
impacto en la organizacion puesto que es la encargada de gestionar el Sistema de
Informacion Geografico y es en dicho sistema donde se consigna la informacion
georreferenciada de la redes y equipos con los cuales se telecontrolan un poco
mas de 20.000 km de redes de distribucion de energia eléctrica para atender a
570.000 clientes y sirve de base para soportar gran parte de la gestion regulatoria
del negocio de Distribucion como por ejemplo el establecimiento de cargos con los
cuales la Empresa obtiene sus ingresos via la tarifa que cobra a sus clientes. Asi
mismo, dicho sistema de informacién estd fuertemente conectado con otros
sistemas de informacion que tiene la compafia y su informacion se propaga por
cada uno de ellos para atender diversos procesos de distintas areas.

Dado que el Sistema de Informacion Geogréfico esta en el corazén de la gestion
de datos, es fundamental que el personal que es responsable de su
mantenimiento diario se encuentre plenamente capacitado para garantizar que los
datos puedan convertirse en informacion para la operacion del negocio y esta a su
vez se pueda convertir en conocimiento fundamentado en la calidad de dichos
datos.

El modelo planteado inicia con una etapa de diagndstico con el fin de realizar la
identificacion del estado actual y de las posibles debilidades que evitan una
adecuada Gestion del Conocimiento, lo cual es representado en un mapa de
conocimiento. Como segunda fase, el modelo plantea una serie de estrategias
apunten a superar las dificultades detectadas en la Unidad en estudio para tratar
de garantizar la efectividad requerida. Como ultimo paso, el modelo plantea la
ejecucion de una etapa para realizar la evaluacion de las medidas adoptadas a
través de un esquema de medicion y seguimiento. Al final, el modelo pretende ser
una herramienta de apoyo a la gestién del area y por lo tanto se busca que su
ejecucion se haga de forma ciclica con alguna periodicidad.

La importancia de una investigacion de este tipo en una empresa de energia
eléctrica radica entre otros factores en la necesidad de preparar al personal
operativo para los inmensos cambios que se vienen dando como producto de la
reciente convergencia de las tecnologias de la operacion (OT) con las tecnologias

1 En adelante el autor utilizara indistintamente los términos Gestion del Conocimiento o GC para
referirse al mismo tema.
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de la informacion (TI), ambas soportadas en todos los avances de las tecnologias
de las telecomunicaciones (TT); OT + Tl + TT (juntas son la base para la Smart
Grid), son un nuevo paradigma que llevaran a una profunda reflexion en dichas
empresas para adaptarse a una nueva realidad, asi como un gran esfuerzo para
ejecutar de forma intensiva y oportuna toda la gestion de cambio que se requiere a
fin de preparar a la organizacion para tales cambios y procurar su supervivencia
en un entorno cada vez mas competitivo y globalizado.



2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El sector eléctrico mundial se ha desarrollado por medio de la influencia de los
avances tecnolégicos que se han realizado desde Europa y Estados Unidos a
partir del siglo XIX. Su expansion ha obedecido a la ubicacion tanto de los grandes
centros de carga como de las fuentes de energia disponibles en cada pais, las
cuales no necesariamente estan cercanas unas de las otras, asi como de la
necesidad de lograr su interconexion para incrementar la confiabilidad del sistema.

Actualmente, Estados Unidos se encuentra impulsando fuertemente la evolucion
hacia la “Smart Grid"? debido, entre otras a las dificultades por las que atraviesa la
distribucién de energia eléctrica en dicho Pais, las cuales estén relacionadas tanto
con la vejez de su infraestructura como con la desactualizacion en los sistemas de
gestion e informacion técnica de la red de distribucion de energia eléctrica (NERC
- North American Electric Reliability Corporation, 2013).

El sector eléctrico colombiano no es ajeno a ambas realidades, es decir, hay
grandes vacios de informacion y existe una gran urgencia para ir evolucionando
tecnolégicamente dicha infraestructura y se precisa de cambios dada la inminente
necesidad de incorporar, entre otras:

o Tecnologias de la informacion para la gestion del negocio de distribucién de
energia eléctrica.

« Nuevas tecnologias de materiales.

« Nuevas técnicas y tecnologias para la planeacion, mantenimiento y
operacion de la infraestructura eléctrica.

« Nuevas tecnologias de medida.
« Alternativas tecnolégicas de comunicaciones.

o Software y hardware de mayor capacidad y velocidad.

Lo anterior con el fin de responder adecuadamente al nuevo y naciente negocio
que involucra conceptos como el de energias limpias, generacion distribuida,

2 Desde un contexto global, la red eléctrica inteligente (o REI; smart grid en inglés) se puede definir como la
integracion dinamica de los desarrollos en ingenieria eléctricay los avances de las tecnologias de la
informacién y comunicacion (o TIC), dentro del negocio de la energia eléctrica (generacion, transmision,
distribucién y comercializacion, incluyendo las energias alternativas); permitiendo que las areas de
coordinacion de protecciones, control, instrumentacion, medida, calidad y administraciéon de energia, etc.,
sean concatenadas en un solo sistema de gestion con el objetivo primordial de realizar un uso eficiente y
racional de la energia. (http://es.wikipedia.org/wiki/Red el%C3%A9ctrica_inteligente).



http://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_el%C3%A9ctrica
http://es.wikipedia.org/wiki/Generaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Energ%C3%ADa_alternativa
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_el%C3%A9ctrica_inteligente

autogestion de la demanda, integracion, automaoviles eléctricos, etc., los cuales
estan enmarcados a nivel internacional por las iniciativas tendientes a reducir los
factores del calentamiento global y el entorno local. El pais tiene grandes
necesidades de hacer mas competitiva su plataforma productiva para responder a
las exigencias de la globalizacion y de un eventual crecimiento y desarrollo
extra generado en una etapa de postconflicto (Grupo de Investigacion y Desarrollo
en Gestion, 2014).

La empresa de Energia del Pacifico, EPSA inici6 operaciones el 1 de enero de
1995, como resultado de la escision de la Corporacion Autonoma Regional del
Valle del Cauca, CVC, que a partir de la Ley 99 de 1993 debia independizar la
gestion ambiental del negocio eléctrico, para lo cual se cre6 un nuevo ente que
asumiera las funciones de generacion, transmision, distribucion y comercializacion
de la energia eléctrica para el Valle del Cauca, mientras que CVC se encargaria
exclusivamente de la gestiébn ambiental.

En la época de la creacién de EPSA, el pais vivia grandes transformaciones
producto de la apertura econdmica, una de las cuales fue la politica
gubernamental de estimulo al sector privado para invertir en el negocio eléctrico,
etapa en la cual los departamentos de Cauca y Valle, ademas de Emcali, CVC y
un consorcio formado por Houston Industries y Electricidad de Caracas,
adquirieron la empresa. En el afio 2000, este consorcio vendid su participacion
accionaria a Unién Fenosa de Espafa. Para marzo de 2009, la Comisién Nacional
del Mercado de Valores (CNMV) de Espafia, autoriz6 la formulacion de una Oferta
Publica de Adquisicion del 100% de las acciones de Union Fenosa S.A. por parte
de Gas Natural SDG S.A., que a su vez se convirtio en el socio mayoritario de
EPSA. Sin embargo, en diciembre de 2009, Gas Natural S.A., vendi6 su
participacion accionaria a las empresas colombianas Colener S.A.S., Inversiones
Argos S.A. y Banca de Inversion Bancolombia S.A. (Empresa de Energia del
Pacifico EPSA, 2013)

Lo anterior indica entonces que desde su formaciébn, EPSA ha venido
experimentando continuos cambios en su modelo de administracion y enfoque
estratégico, en gran medida debidos a la diversidad de criterios asociados a su
principal socio estratégico de turno, lo que ha exigido de su personal una rapida y
continua adaptacion para responder a las nuevas exigencias y orientaciones.
Tales circunstancias se han traducido en la salida de una buena parte del personal
en edad de jubilacion o proximos a ella, en la restriccion en formacion y la
tercerizacion de gran cantidad de procesos (Outsourcing) que conlleva a la
reduccion del personal de planta, con lo cual gran parte del saber-hacer
organizacional se podria haber ido con aquellos que ya no estan en la empresa o
que ya no prestan servicios a la misma. De forma paraddjica, la rotacion del
personal propio es baja lo que ha implicado que se tengan excelentes
especialistas en temas particulares del negocio, pero el esquema de trabajo esta
absolutamente orientado a atender las metas y prioridades de las areas
funcionales, por lo que el conocimiento integral del negocio y el trabajo por



procesos no son un logro en términos generales, es decir, se ha apostado por una
estrategia de acumulacién del conocimiento tacito. El anterior fendmeno se
complica si se observa en detalle la poca documentacion asociada a los procesos
diarios y a la forma de explicitar ese conocimiento para generaciones posteriores.

Adicionalmente, la arquitectura de sistemas de EPSA ha ido en desarrollo
paulatino y desde los ultimos afios se ha intensificado su penetracion en todos los
procesos de la organizacion a tal punto que gran parte de los procesos cambiaron
de forma drastica para ajustarse a las posibilidades que brindaban y los limites
gue imponian los sistemas de gestion. No obstante, dicha arquitectura no obedece
a una estructura organizacional unica debido a los esfuerzos aislados por dar
soluciones a problemas puntuales y la multiplicidad de tecnologias presentes en la
misma; esta situacion produce que se requieran muchas bases de datos con
diferentes estandares de informacién para soportar cada una de las aplicaciones
presentes en ella. A su vez, esta diversidad ocasiona que en mdultiples casos los
datos aparezcan dispersos y hasta duplicados, gracias a que diferentes procesos
se encargan de manipular unos y otros, dejando en entredicho la calidad y
generando sobre esfuerzos. Por supuesto, la informacién que se pueda lograr del
tratamiento de estos datos esta limitada a la calidad de los mismos.

La Unidad a cargo del Sistema de Informacion Geogréfico SIG, objeto de este
estudio, esta a cargo de la de actualizar diariamente la informacion reportada por
diversas éareas, pero se puede decir que el esfuerzo que hace el personal que
actualiza dicha base de datos por mantener la integridad de la informacion no se
compensa con los resultados obtenidos dado que se carecen de muchos puntos
de control en el proceso y que los sistemas utilizados o bien son insuficientes o
resultan ineficaces para asegurar tal propdsito.

Por otro lado, la especializacion historica que se ha tenido en las labores de
actualizacion del sistema, han afectado la trasmision del conocimiento entre los
miembros del equipo y hacia el exterior de la Unidad. Lo anterior evidencia la
necesidad de buscar alternativas para formar al personal técnico en aquellos
puntos que les son débiles y que estan asociados con su labor.

Por dltimo, la gran carga laboral de este grupo, sumada a los factores
anteriormente descritos y a la falta de espacios para la discusion, han hecho que
sus actividades diarias se desarrollen sentados frente a las pantallas de sus
computadores, perdiéndose la posibilidad de lograr un mejor intercambio de
experiencias que ayuden a adquirir conocimiento util para lograr mayores
eficiencias; a lo cual habria que agregar, como consecuencia de todo lo anterior,
gue es muy poco o casi nulo el nuevo conocimiento generado por este proceso de
cara a sus clientes.



3. JUSTIFICACION

Este proyecto de investigacion nace de la necesidad de buscar elementos que
ayuden a EPSA a lograr consolidar una politica unificada y sostenida en el tiempo
respecto a la administracion del conocimiento organizacional, debido a la
relevancia que tiene para las organizaciones inmersas en un mercado globalizado
el propender por retener y aprovechar de mejor forma el conocimiento acumulado
en su ejercicio, asi como la generacion de conocimiento que les permita competir
y ser sostenibles en el tiempo.

La Gestion del Conocimiento se convierte en una herramienta poderosa para
ayudar a las empresas de servicios publicos a incrementar su competitividad
debido, entre otras, a:

e La creciente competencia introducida por la regulacion vigente.

e Las expectativas de crecimiento en EPSA.

e Las mayores exigencias en cuanto a la calidad del servicio que se debe
ofrecer a los usuarios finales.

e La mayor competitividad requerida por el Pais para todos sus procesos
industriales y comerciales.

¢ Permite eliminar la duplicidad de documentacion.

e Posibilita el acceso a los datos con valor agregado de manera confiable y
oportuna desde las areas involucradas.

e Evita la necesidad de mantener diversos sistemas de informacion y sus
correspondientes bases de datos.

e Disminuye la participacion del grupo de ingenieros en la elaboracion de
reportes. A cambio de ello se dedica mayor tiempo a la interpretacién de
resultados y su aprovechamiento.

Mediante la ejecucién de este proyecto de investigacion se busca construir un
modelo de Gestién del Conocimiento y aplicarlo de manera que contribuya a la
correcta administraciéon del conocimiento al interior de la empresa, asi como la
transformacion de los datos del negocio de distribucién de energia eléctrica en
conocimiento organizacional con el fin de beneficiar el uso y explotacién de los
datos técnicos para garantizar su aplicacion en la gestion operativa diaria y en la
ejecucion de la planeacién estratégica de la organizacion. El escenario competitivo
de la organizacion esta cambiando de forma dramatica y es alli donde la Gestion
del Conocimiento se torna como una palanca para impulsar la transformacion de
las destrezas y capacidades organizacionales de forma tal que se logre una
adaptacion oportuna a tal entorno cambiante mediante la creacion de nuevas
ventajas competitivas.



La complejidad de esta tarea se incrementa debido a la cantidad, diversidad y
dispersion geogréafica de los procesos de la organizacidon, se opta entonces por
realizar una prueba piloto en una unidad de negocio, la cual pueda servir de base
para una posterior aplicacién a la totalidad de la organizacién. Para este fin se
hard uso de la experiencia profesional del autor en la organizacién asi como del
analisis del marco tedrico aplicable.

Adicionalmente, a partir de los resultados de esta investigacion se abren
posibilidades para abordar nuevas ventanas investigativas en el sector en torno a
temas de aplicacion de estrategias de gestion de la informacion y del conocimiento
apalancadas en herramientas como el bussines inteligence® o datamining* que
ayudarian a potencializar aun mas la base de conocimiento organizacional y
permitirian alcanzar una respuesta mas oportuna en la dindmica del negocio.

Todas estas circunstancias representan un escenario ideal para que la empresa
enfrente el reto de desarrollar e implementar un modelo de Gestion del
Conocimiento que le permita aprovechar las oportunidades asociadas a la
evolucion del sector eléctrico en la actualidad.

3 Business Intelligence (Inteligencia de negocio) es la habilidad para transformar los datos en informacion, y la
informacién en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones en los
negocios. (Sinnexus, 2011)

4 El datamining (mineria de datos), es el conjunto de técnicas y tecnologias que permiten explorar grandes
bases de datos, de manera automatica o semiautomatica, con el objetivo de encontrar patrones repetitivos,
tendencias o reglas que expliquen el comportamiento de los datos en un determinado contexto. (Sinnexus,
2011)



4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Formular y aplicar un modelo de gestion del conocimiento en una unidad operativa
de la Empresa de Energia del Pacifico, EPSA E.S.P. que contribuya a la
transformacién de los datos del negocio de distribucion de energia eléctrica en
conocimiento organizacional.

4.2 Objetivos especificos

e Formular e implementar la fase de Identificacion del modelo de gestion de
conocimiento a ser aplicado en una unidad funcional del negocio de
distribucion de la empresa.

e Complementar el modelo con la fase de Formacién y Transferencia de
Conocimiento, mediante la elaboracién y uso de estrategias para la Gestion
del Conocimiento.

e Perfeccionar el modelo mediante el planteamiento y ejecucion de la fase de
Medicion y Seguimiento aplicable a los resultados obtenidos en la unidad
piloto.

e Plantear las principales implicaciones que tendria la aplicacion a escala
organizacional del modelo elaborado para el area piloto.



5. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se desarrollan cada uno de los marcos que soportan la
realizacion de este trabajo de investigacion, a saber:

e Marco Histoérico
e Marco Teodrico
e Marco Conceptual

5.1 MARCO HISTORICO

5.1.1 Factores de produccion

En el afio de 1776 el economista y filosofo escocés (Smith, 1776) dio a conocer su
obra titulada Wealth of Nations, una obra que fue considerada como el primer libro
moderno de economia, en la cual el autor expuso su analisis sobre la forma como
los paises obtienen prosperidad. Dentro de su argumentacion el autor propone
como factores de produccion la tierra, el trabajo y el capital y atribuye a la
remuneracion obtenida por cada uno de estos factores el punto central de “La
riqueza de las naciones” (mas adelante integrados estos elementos en el concepto
del precio de la produccion).

Este paradigma rigié por muchos afios en la teoria econémica para representar el
sector “real” (es decir, actividades que logran crear riqueza y no la que se da en
con la especulacion financiera), pero desde muchos afios las cosas estan
cambiando por el surgimiento de nuevas formas para organizar la produccién de
bienes y servicios gracias a la capacidad que se tenga para generar, acopiar, usar
y difundir conocimiento® y tecnologias (Avalos, 1999).

Precisamente en referencia al protagonismo que tiene en la actualidad la Gestion
del Conocimiento, a mediados de la década del 40 (Hayek, 1945), quien fuera
posteriormente premio Nobel de economia, publicé un articulo al que denomind “El
uso del conocimiento en la sociedad”® anticipando la idea acufiada por (Drucker,
1993) de la Sociedad del Conocimiento. Hayek hacia alusion a la necesidad de
entender el conocimiento cientifico no como un todo sino que éste debia

5 El autor de este trabajo de investigacion entiende estos términos (generar, acopiar, usar y
difundir) como la forma de gestionar el Conocimiento.
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complementarse con el conocimiento no organizado representado en el saber
hacer presente en la cotidianidad de las personas. Adicionalmente, indicaba que la
asignacion de los recursos tradicionales para que fuese eficiente debia estar
acompafnada del pleno uso de conocimiento existente.

5.1.2 Gestion del conocimiento

La teoria de la Gestion del Conocimiento tiene sus inicios a partir de mediados de
la década de los 80, pero para referirse a dicha teoria es preciso remontarse al
final de la década de los 50 para hablar de los origenes de la Teoria de Recursos
y Capacidades, la que se puede considerar como la precursora de la Gestion del
Conocimiento. En este sentido, muchos estudiosos de los temas de estrategia
empresarial atribuyen al trabajo de (Penrose, 1959) los origenes de la teoria
Recursos y Capacidades. Posteriormente, en los 80 aparece el planteamiento de
(Wernerfelt, 1984) para la Teoria de Recursos y Capacidades en el ambito
académico del analista y tedrico de la gestion, la cual se centra en analizar los
recursos y las capacidades de las organizaciones como base para la formulacion
de su estrategia. La Teoria basada en los recursos se encuadra dentro del
denominado Analisis Estratégico, y produce un giro del exterior al interior de la
organizacion en el momento de analizar su situacion estratégica.

Las organizaciones se han visto ante entornos cambiantes, competitivos,
turbulentos, con certezas cada vez menores y en horizontes temporales mas
limitados. Es asi como algunos autores comienzan a identificar la importancia del
conocimiento como recurso determinante en el mundo competitivo de las
organizaciones de hoy y aparece la Gestion del Conocimiento ofreciendo una
alternativa muy deseable para los enormes retos a los que se enfrentan las
compafias en la actualidad, aprovechando el recurso interno mas valioso con el
que cuentan. Comienza rapidamente a extenderse la literatura sobre el tema con
énfasis en diferentes aspectos de la Gestiéon del Conocimiento. Sin embargo, en
este periodo de tiempo (afios 80) aun las organizaciones no habian adoptado
acciones para implementarlo, incluso las teorias clasicas de economia
continuaban ignorando esta novedad de la gestion empresarial.

Paralelo a este desarrollo del concepto de la Gestion del Conocimiento, surge la
preocupacion de la creciente apariciéon en forma desmedida de la informacién, lo
cual condujo a buscar alternativas de solucidén, es asi como, en forma un poco
paraddjica, los sistemas de informacion tecnolégicos que contribuyen en gran
medida al problema se presentan como una posible solucién. También empezaron
a surgir herramientas informaticas para el almacenamiento, filtracion y clasificacién
de la informacion.

En los inicios de los 90, la Gestion del Conocimiento empezo a ser protagonista en
los articulos especializados en economia y surgieron mas libros en la materia.



Ademas se empez0 a introducir el concepto dentro de las compafiias e incluso
algunas se lanzaron a incorporar programas de Gestion del Conocimiento dentro
de sus organizaciones. Rapidamente el concepto de Gestion del Conocimiento se
introdujo en el mundo empresarial, reconociendo las empresas las ventajas
competitivas que generaba para ellos.

A mediados de los 90, las iniciativas de Gestion del Conocimiento tuvieron un gran
impulso proporcionado en gran parte por el Internet, comenzaron a crecer el
namero de conferencias y capacitaciones en el tema e incluso la comunidad
europea ofrecié un fondo para desarrollar proyectos de Gestion del Conocimiento,
esto en parte como respuesta a la creacion en EEUU de la Malcom Baldrige
National Quality Award la cual a su vez nacid como un mecanismo que debia
incentivar a las empresas a hacer frente al crecimiento en calidad y cantidad de
los productos Japoneses en los afios 70s y 80s y asi en todo el mundo varias
organizaciones profesionales interesadas en areas relacionadas como el
benchmarking, las mejores préacticas, gestion de riesgos y gestiéon del cambio han
analizado la relacion de la Gestion del Conocimiento con sus é&reas de
especializacion. De alli surgieron varios autores formulando sus teorias al respecto
y en ese entonces como ahora la Gestion del Conocimiento esta siendo muy
estudiada desde diferentes angulos, ademas implementada cada vez en un mayor
namero de organizaciones en un menor o mayor grado, se podria decir que la foto
actual de la Gestién del Conocimiento estd en plena evolucién a través de una
mecanica constante en donde esta claro que nadie ha establecido la Ultima
palabra de como llevarla a cabo.

5.1.3 EPSA

El sector eléctrico mundial se ha desarrollado por medio de la influencia de los
avances tecnolégicos que se han realizado desde Europa y Estados Unidos a
partir del siglo XIX. Su expansion ha obedecido a la ubicacion de los grandes
centros de carga y las fuentes de energia disponibles en cada pais, Colombia no
es ajeno a esta realidad y ha desarrollado, dentro de las limitaciones que
representan el atraso econdémico, la corrupcion y el conflicto armado, su sistema
eléctrico caracterizandose por el gran conocimiento y experiencia que se ha
acumulado al sortear su dificil topografia. En el sector se han destacado las
empresas XM, ISA, EPM y CODENSA por los esfuerzos realizados en materia de
gestion tecnoldgica por lo que son reconocidas como empresas lideres.

En las empresas del sector eléctrico Colombiano el tema de la gestion del
conocimiento no ha sido explorado de forma exhaustiva, sin embargo, ISA
presento en el marco de sus terceras jornadas técnicas, el proyecto de gestion del
conocimiento que ha adelantado en los Ultimos meses y que soporta en la
Piramide Metodologica de Wielinga y en la integracion informéatica de los capitales
tecnoldgico, organizacional y humano, con el fin de apuntar a lograr los objetivos



planteados en su plan estratégico (aprendizaje y desarrollo, productividad y
eficiencia, clientes y mercado y financieros). A través de este proyecto, ha logrado
elaborar un catalogo de mejores practicas recomendadas para su gestion del
negocio de Transmision (disponibles para sus usuarios a través de un portal
informatico) y con miras a realizar nuevos avances en cuanto a la creacion de
grupos de discusion, blogs, notificaciones via RSS, etc.

Por su parte en EPSA, queda claro que desde su formacion ha venido
experimentando continuos cambios en su modelo de administracién y enfoque
estratégico, en gran medida debidos a la diversidad de criterios asociados a su
principal socio estratégico de turno, lo que ha exigido de su personal una rapida y
continua adaptacion para responder a las nuevas exigencias y orientaciones. La
tendencia de los ultimos afios hasta el afio 2012, habia estado influenciada por la
necesidad de concentracion del personal en el mantenimiento de la operativa y el
sostenimiento y mejora de los indicadores por areas. Esta politica limité en gran
parte la posibilidad de incorporar nuevo conocimiento a la organizacién por medio
de un proceso estructurado de formacion técnica avanzada en temas que son
requeridos para orientar a la organizacién hacia las tendencias de futuro como es
el caso de Smart Grid y todas las implicaciones que esta revolucion tecnolédgica
trae consigo.

Si bien es cierto ha habido inversiones en formacion del personal, éstas en su
gran mayoria corresponden a temas técnicos basicos y de funcionamiento de los
sistemas de gestion, pero no ha habido una politica que explore la profundizacién
requerida para generar nuevo conocimiento organizacional. A pesar de ello, esta
tendencia ha estado cambiando con la llegada del nuevo inversionista estratégico.

5.2 MARCO TEORICO

Las crisis en la economia y los grandes cambios en los mercados que se
presentaron a partir de la década del 70 fueron la causa del surgimiento de nuevos
enfoques econdmicos y administrativos cuyo objetivo en términos generales seria
la busqueda de estrategias que permitieran el maximo aprovechamiento de los
recursos con los que cuenta cada organizacion. A medida que avanza la teoria
sobre estas estrategias, se concede el maximo valor dentro de los recursos de la
organizacién al conocimiento como fuente de innovacion y creacion de valor para
la empresa.

Fue asi como gestionar el conocimiento fue convirtiéndose cada vez mas en un
objeto de interés en todo el mundo empresarial con el fin de lograr mantenerse
bien posicionados en el mercado en un escenario agresivo de competencia y
globalizado como el actual.

Dado que una gran cantidad de autores hasta la actualidad han realizado aportes
a la Gestidbn del Conocimiento, solo se van a presentar las contribuciones



relevantes para la realizacion del presente trabajo, las cuales han sido legadas por
los autores mas reconocidos en su construccion.

Segun (Valhondo, 2002), el primer autor en plantear el conocimiento como se
entiende el dia de hoy, es Michael Polanyi, su teoria se trata de la forma de la
adquisicion y uso del conocimiento por el ser humano. Entre sus principales
aportes estan:

¢ Introduce la explicacién de los términos del conocimiento tacito y explicito,
dandole un gran valor al conocimiento tacito.

e Su frase “sabemos mas de lo que somos capaces de expresar’ es otro
aporte a la teoria del conocimiento, deja claro que el conocimiento que se
ha explicitado en algin momento surgié de una mente, es decir de algo
personal y siempre va a quedar un “residuo” del conocimiento sin explicitar.

e |dentifica tres mecanismos tacitos para la transferencia directa del
conocimiento (el receptor construye su version directamente del
conocimiento del emisor), estos son la imitacion, la identificacion y el
aprendizaje por la préctica.

¢ Introduce el concepto de “Tradicién”, término que describe la transferencia
del conocimiento en un contexto social. La tradicion transfiere sus modelos
de accibn, reglas, valores y normas, lo cual crea un orden social. Y la
mecanica del conocimiento entonces, se realiza mediante la relacién
maestro/aprendiz.

De acuerdo con (Valhondo, 2002): “Muchos autores posteriores a Polanyi han
usado su concepto de tradicion asimilandolo a cultura de una organizacion
(empresa o sector industrial) y explicando asi la transmisién del conocimiento
dentro de una organizacidn basandose en relaciones jerarquicas entre individuos.”

En su libro (Valhondo, 2002) cita a Peter Drucker, el cual introduce el concepto de
Knowledge Workers (Trabajadores del Conocimiento), clave para la Gestion del
Conocimiento. Este autor les otorga especial importancia a las personas dentro de
las organizaciones. El concepto Knowledge Workers precisamente hace alusion
en términos generales a las personas que tienen conocimiento y que toman
conciencia de la importancia de sus conocimientos para el desarrollo de la
organizacién, puesto que en la actualidad la economia de mercado organiza la
actividad economica alrededor de la informacion dejando atras los analisis
econdémicos que han dominado la economia desde la Revolucion Industrial.
Segun el autor, los directivos deben crear un ambiente de trabajo adecuado para
gue estos trabajadores desarrollen su creatividad, necesitan autonomia y continua
formacion puesto que los empleados deben aprender a aprender ya que el
conocimiento rapidamente cambia o evoluciona y si no se adquiere la habilidad de
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saber cdmo aprender se quedaria obsoleto, la innovacion continua debe ser parte
del trabajo de los Knowledge Workers.

Como complemento, (Senge, 1990) aporta a la Gestion del Conocimiento el
concepto de Learning Organization (Organizaciones que aprenden),
“organizaciones en las que los empleados desarrollan su capacidad de crear los
resultados que realmente desean y en la que se propician nuevas formas de
pensar, entendiendo la empresa como un proyecto comun y los empleados estan
continuamente aprendiendo a aprender”, como él mismo lo explica.

Otro autor, (Sveiby, 1997) se ha dedicado en su vida profesional a trabajar en la
Gestidon del Conocimiento desde la practica mas que desde la teoria. El autor da
su opinion sobre las Knowledge Organizations reconociendo sus virtudes
resumidas en la adaptacion de ese tipo de organizaciones a sus clientes (no de
sus clientes a ellas) y resaltando la competitividad y pericia profesional del
personal clave de estas organizaciones. Otro aporte fundamental para el
desarrollo de la Gestion del Conocimiento en las empresas donde él mismo lo
desarrolla, es la implementacion de recursos informaticos propios que dieron muy
buenos resultados dejando las empresas por €l asesoradas en una excelente
ubicacion en el mundo de las Knowledge Organizations.

Retomando a (Valhondo, 2002), menciona a Thomas H. Davenport, de quien dice
que es un autor que en compafiia de otros con los que ha trabajado, también
influencia fuertemente la Gestion del Conocimiento en la practica por su gran
experiencia empresarial. Al igual que Peter Drucker, el autor concede especial
importancia a las personas sobre la tecnologia, esta ultima sobrevalorada por
otros autores de la Gestion del Conocimiento. Sin embargo, Davenport reconoce
en la tecnologia una pieza indispensable como soporte de ventajas competitivas e
innovacion en las companias.

Entre sus aportes, el autor hace una distincibn entre datos, informacion y
conocimiento, conceptos bien discutidos y dificiles de delimitar, pero (Davenport &
Prusak, 1998) aportan una excelente distincibn que ha sido de gran importancia
para facilitar la obtencion de conocimiento en las organizaciones: En un breve
resumen los datos en el contexto empresarial son Registros estructurados o
transacciones que por si mismos no proporcionan juicio ni interpretacién pero que
son la materia prima para elaborar la informacién. La informacién es un mensaje y
como mensaje tiene emisor y receptor, el mensaje debe informar al receptor, es
decir, influir sobre su juicio y comportamiento. Y el conocimiento en las palabras
de Davenport “Es una mezcla fluida de experiencias, valores, informacién
contextual y apreciaciones expertas que proporcionan un marco para Ssu
evaluacion e incorporacién de nuevas experiencias e informacién.”

Una forma mas sencilla de entender los anteriores conceptos esta dada por
(Liebowitz, 2012): “Una vez formalizados, contextualizados, filtrados y resumidos,
los datos constituyen informacion. Finalmente, la informacion enriquecida por
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ideas, procedimientos y reglas que permiten realizar acciones y tomar decisiones
constituyen el conocimiento.”

Davenport, ademas aporta respecto al impacto que tienen sobre la Gestion del
Conocimiento las tendencias actuales de la economia como son la globalizacion,
el cambio organizacional, la convergencia de productos y servicios, entre otros.
Sefiala también la importancia del desarrollo de una estructura organizacional que
contenga la funcion de ejecutar la Gestion del Conocimiento, dando incluso
perfiles y funciones que deben hacer parte de dicha estructura.

Gracias a su amplia experiencia practica, Davenport también ofrece una guia
inicial de los pasos a seguir para implementar la Gestidon del Conocimiento en una
organizacion, esta metodologia ha sido recogida por otros autores quienes le han
realizado mejoras y complementos importantes. Sin embargo, los casos de
aplicacion de la Gestion del Conocimiento no estan limitados a un solo tipo de
organizaciones. Sus limites y alcances difieren un tanto en la metodologia
empleada, otro tanto en los sistemas de informacion utilizados y otro mas en el
objeto de dicha organizacion.

Otro autor que ofrece una metodologia de implementacion de la Gestion del
Conocimiento incluso basada en la de Davenport es (Tiwana, 2000), ésta incluye
fases muy utiles como guia para iniciar la Gestion del Conocimiento en una
organizacion, entre ellas se resaltan para los fines de este trabajo de grado dos
puntos especificos:

e Primero el hecho de que debe articularse correctamente la estrategia de la
empresa con la Gestion del Conocimiento a aplicarse en la misma, advierte
el autor que no es facil conectarlas, pero que es necesario realizarlo, de lo
contrario la Gestién del Conocimiento no dara resultado puesto que ésta
tiene implicito en su razén de ser el logro de los objetivos de la
organizacion.

e Segundo, en el proceso de implementar por primera vez de la Gestion del
Conocimiento en una empresa se comenten muchos errores tipicos, puesto
gue estos errores son trascendentes, para evitarlos el autor aconseja
probar previamente a pequefia escala con prototipos o pruebas piloto para
después proyectarlos a la organizacién con mas experiencia y correccion
de errores.

Otro aporte de vital importancia para el desarrollo de una adecuada Gestion del
Conocimiento es la aplicacion del mapa de conocimiento, el cual segun (Valhondo,
2002) ofrece una mirada integral de la organizacion en relacion a la Gestion del
Conocimiento que realiza, evidenciando fortalezas y debilidades por lo cual ayuda
a establecer iniciativas que propendan por desarrollar metodologias apropiadas en
el contexto de la organizacién. El mapa de conocimiento y sus aplicaciones seran
tratados en el desarrollo del marco conceptual (5.3 MARCO CONCEPTUAL).
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Los aportes realizados por los autores anteriormente descritos seran tomados en
cuenta en mayor o menor grado en la formulacién del modelo objeto de este
trabajo, sin embargo, el principal enfoque tedrico se toma de (Nonaka & Takeuchi,
1995), autores de la teoria mas consultada en la historia de la Gestién del
Conocimiento.

El modelo de Nonaka y Takeuchi opera simultineamente sobre tres dimensiones:
La dimension ontologica, la epistemoldgica y el tiempo.

La dimension ontoldgica, quiere decir que el conocimiento va de lo individual a lo
interorganizacional, en otras palabras, el conocimiento es creado solo por los
individuos, una organizacion no puede crear conocimiento sin individuos que lo
aporten y a su vez la organizacion apoya y provee las condiciones para que los
individuos puedan hacerlo.

La dimensién epistemoldgica, se trata del proceso de conversidon del conocimiento
tacito al explicito. El conocimiento tacito, es el que tiene mayor valor por
almacenar una gran cantidad de experiencias y conocimiento en la mente de cada
persona. Sin embargo, es también el més dificil de expresar, transmitir o compartir
con otros debido a su caracter intrinseco en el individuo. ElI conocimiento explicito,
es mas facil de compartir por ser el que se encuentra ya registrado en algin medio
impreso o digital.

El tiempo como tercera dimensién juega un papel fundamental en el modelo ya
gue éste debe garantizar la continua evaluacion y ajuste del modelo asi como la
prevision y prospectiva que garantizan el liderazgo en el mercado. (Andreu &
Sieber, 1999) lo explica claramente cuando dice que el desarrollo de nuevo
conocimiento depende de varios factores entre los cuales se encuentra el tiempo,
es decir, el conocimiento podra ser fuente de ventaja competitiva en la medida en
que la empresa logre construir un buen plan de Gestibn del Conocimiento
sostenible en el tiempo.
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Figura 1. Modelo SECI (Nonaka & Takeuchi, 1995)

Existen cuatro formas de conversién del conocimiento de acuerdo a Nonaka y
Takeuchi que suceden constantemente a través de interrelaciones naturales del
dia a dia en una organizacion, ésta son:

1. Socializacién: Entre los individuos se comparten su conocimiento tacito, es un
proceso dificil de realizar pero basico puesto que aporta el conocimiento nuevo
para su posterior crecimiento en la organizacién. Se logra mediante charlas
informales, exposiciones orales, manuales, comparticibn de tradiciones vy
experiencias.

2. Externalizacion: Corresponde a la conversion del conocimiento tacito en
explicito a través del uso de medios como metéforas, analogias, conceptos,
hipétesis 0 modelos; de esta forma el conocimiento se hace tangible con
resultados plasmados en papel o digitales facilitando la comprension, el acceso y
la utilizacion por todos los miembros que lo requieran en la organizacién. Esta es
la fase esencial en la creacion del conocimiento.

3. Combinacién: Es el intercambio de conocimiento explicito, este proceso
sucede cuando dos herramientas de almacenamiento de conocimiento se
interaccionan para proporcionar mas conocimiento, es decir, se combinan
generando un conocimiento mas completo y eficiente. El proceso de combinacion
es muy frecuente en las organizaciones.

4. Interiorizacion: Es un proceso de incorporacion de conocimiento explicito en
conocimiento tacito, el personal adquiere experiencias del conocimiento ya
adquirido por la organizacion, estas experiencias se interiorizan en las bases de
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conocimiento tacito de los miembros de la organizacion en la forma de modelos
mentales compartidos o practicas de trabajo.

Estos autores entienden a la organizacion creadora de conocimiento como un
sistema que no es cerrado, sino que opera de manera abierta, es decir que
permite el intercambio constante de conocimiento con el ambiente externo,
concepto compartido por numerosos autores, debe ser asi para que se adapte y al
mismo tiempo haga parte importante y competitiva del mundo real.

Nonaka y Takeuchi aportan también la importancia de “la redundancia”, los
autores opinan que mientras en las culturas occidentales la redundancia
representa un gasto innecesario, una peérdida de tiempo y de recursos, en las
empresas japonesas tienen este concepto como un aporte valioso en la medida
gue varias personas realicen la misma tarea con actividades y responsabilidades
similares, se crea un “campo comun” que facilita el ambiente para el intercambio
de conocimiento tacito que como ya se vio es la base que hace posible la Gestion
del Conocimiento.

Otras de sus principales ideas son:

. Las organizaciones no pueden conformarse con el uso y explotacion del
conocimiento presente, ya que el conocimiento es perecedero (0 potencialmente
obsoleto), sino que deben buscar continuamente nuevos tipos de conocimiento
acorde como cambian las condiciones en el ambiente competitivo. De esta forma
se asegura capacidad de respuesta competitiva en el marco de una sociedad de
conocimiento.

. Ademas de crear conocimiento en los productos (duro - hard), también se
puede en cuanto a la forma de hacer negocios, de administrar una division, de
desarrollar nuevos productos, o de administrar el factor gente (suave - soft).

. La actualizacion continua de la intencién organizacional, o los valores, es
importante, pues el nuevo conocimiento debe ser justificado constantemente ante
la intencion dltima.

. Para que el nuevo modelo sea efectivo, no puede basarse en un escenario
antiguo, como los estilos administrativos “arriba - abajo” o “abajo - arriba”, o en
una estructura jerarquica tradicional puesto que la creacién de conocimiento no es
un proceso lineal sino un proceso ciclico y reiterativo.

Para la organizacion objeto de analisis, es de vital importancia la aplicacion de
estos principios puesto que se encuentra inmersa en el marco de la competencia
del sector regulado de la distribucion de energia eléctrica en Colombia, recibiendo
constantemente influencias (Iéase exigencias) de sus clientes, del ente regulador,
de su competencia a través de los servicios que tales empresas ofrecen, de las
variables macro y microecondmicas, del medio ambiente en el cual se encuentra
asentada, etc. Por tal motivo, este sistema exige de sus administradores una
profunda y constante vigilancia sobre su comportamiento y tendencias, a través de
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una adecuada Gestion del Conocimiento y de la informacién, es decir, si una
analogia de este tipo se permite a la luz de la teoria, la informacién se constituiria
en el fundamento del plan de accidon producto del diagndstico continuo de las
variables sensibles del sistema.

5.3 MARCO CONCEPTUAL

Para abordar los objetivos de este estudio, es preciso realizar un recorrido por las
principales definiciones que giran en torno a la gestion del conocimiento, en este
sentido a continuacion se presentan los diferentes aspectos considerados para
lograr una mejor comprension de este concepto a nivel organizacional.

5.3.1 Las organizaciones que aprenden

En la actualidad, las organizaciones se han visto en la obligacién de incorporar
nuevos elementos y mecanismos que de alguna forma reorientan la cultura
organizacional en pro de conseguir una sinergia de aprendizaje a través de la
colaboracion que se da entre sus individuos en la interaccion diaria como
respuesta sus actividades sociales, a fin de responder tanto a la estrategia
organizacional como a los retos impuestos por el entorno logrando combinar sus
experiencias, conocimientos y habilidades para formar nuevo conocimiento. De
acuerdo con (Argyris & Schon, 1996), este tipo de organizaciones son aquellas

donde:

Se estimula el sentido de la responsabilidad compartida, confianza,
creatividad, flexibilidad, compromiso y sentido de pertenencia.

Se definen objetivos, se identifican oportunidades y problemas y se
caracteriza por los esfuerzos de utilizar en forma efectiva el
conocimiento y capacidades institucionales para aprender de otros y
desarrollar nuevas oportunidades

Se orienta a la integracion de actividades y visiones contribuyendo a
acoger la diversidad propia de toda organizacion, pero a su vez
valorando y reconociendo la experiencia, autoridad y capacidad de cada
uno.

Se estimula el aprendizaje colaborativo que permite a las personas
comprender, analizar, evaluar, sintetizar y aplicar la informacion que
manejan
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Para estos autores, este tipo de organizaciones buscan desarrollar procesos que
rompan con la rutina y que evallen constantemente su estructura, Sus procesos y
su entorno a través de los modelos que tengan establecidos para fortalecer el
aprendizaje individual en el marco de un ciclo continuo.

En el libro “Las Organizaciones que Aprenden”, (Mayo & Lank, 2000) consideran
que cada vez es mas imprescindible aprovechar el poder intelectual, todos los
conocimientos y toda la experiencia disponible a fin de procurar la supervivencia
de la empresa. Para ellos, una de las claves del éxito es la gestion sistematica del
aprendizaje y para lograrlo se debe:

e Forjar lideres visionarios y arriesgados que puedan entrenar y potenciar
a los demas.

e Apoyar el aprendizaje constante.

e Construir un cerebro organizacional gracias a la tecnologia de la
informacion.

e Lograr la maxima sinergia en los equipos y las redes.
e Romper las barreras que impiden que se comparta el conocimiento.

e Medir el valor afiadido del aprendizaje eficaz.

La organizacién que aprende segun (Senge, 1990) es aquella que estimula o se
esfuerza por crear el ambiente creativo a fin de responder con la debida
anticipaciéon a los cambios del entorno y a la necesidad de permanencia en el
tiempo. Como el mismo autor sefiala: "La proporcion a la que las organizaciones
aprenden puede volverse la Unica fuente sustentable de ventaja competitiva".

Estas organizaciones segun Senge poseen unas caracteristicas que las
reconocen de las demas, éstas son:

e Poseen un gran compromiso con el aprendizaje, esto es que la organizacion
presta un gran apoyo a la formacion de sus trabajadores.

e Poseen una cultura de aprendizaje, desaprendizaje y reaprendizaje continuo,
reconociendo que la velocidad del cambio en el mundo de hoy hara obsoleto
el conocimiento rapidamente.

e Practican la democracia en el trabajo, los directivos permiten a los
trabajadores pensar por si mismos, identificar problemas y realizar acciones
de solucion fomentando asi un ambiente favorable en la organizacion.

e Observan el entorno para anticiparse al mercado, con el fin de prever los
cambios que tendria el mercado y estar preparados para responder y
enfrentarlos.
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e Usan las tecnologias de la informacion como una herramienta facilitadora,
como una realidad palpable en esta era digital, la organizaciéon debe sacar
provecho de la informética para aprender y aumentar su productividad.

e Animan el aprendizaje en equipo, aprovechando la sinergia para hacer mas
productivo el proceso de aprender y de aumentar conocimiento.

e Traducen lo aprendido a la practica, las organizaciones deben hacer que lo
que los trabajadores reciben en los intercambios de conocimiento y en el
aprendizaje sea aplicado en su trabajo.

e Se liga la recompensa a la productividad, se refiere a motivar al trabajador
premiando su productividad.

Dice Senge en (Ramirez A, 2014): “La proporcion a la que las organizaciones
aprenden puede volverse la unica fuente sustentable de ventaja competitiva”.

Desde el punto de vista de (Aramburu G, 2000) “el aprendizaje de la organizacion
esta asociado tanto al cambio del comportamiento organizativo como a la creacion
de una base de conocimiento que lo soporte”. Por otro lado, (Marquardt, 1996)
plantea que “una organizacion que aprende es aquella que aprende
colectivamente y se transforma continuamente para recoger, gestionar y utilizar
mejor el conocimiento para el éxito de la empresa”.

5.3.2 Conocimiento

Si se va a hablar de Gestion del Conocimiento en las organizaciones lo primero
que se debe abordar es la definicion del conocimiento y la forma como diversos
autores lo han orientado hacia las organizaciones, pero antes de ello la Real
Academia Espafiola (Real Academia Espafiola, 2013) define ‘Conocimiento’ como
“Accion y efecto de conocer”, donde ‘conocer’ se define como “averiguar por el
ejercicio de las facultades intelectuales, la naturaleza, cualidades y relaciones de
las cosas”.

Por otro lado vale resaltar la definicion construida por (Davenport & Prusak, 1998),
“el conocimiento es una combinacion de valores, informacion contextualizada y
experiencias que proporcionan un marco para evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacién. El conocimiento se origina y aplica en la mente de las
personas. En las organizaciones, el conocimiento reside en documentos y bases
de datos y también en los procesos, practicas y normas corporativas”.

“El conocimiento humano puede ser visto como una especie de jerarquia donde en
la base estaria la capacidad (la mas comun), en el centro la competencia v,
finalmente, en el vértice, la pericia (la mas rara). La pericia es intransferible. El
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poder de la pericia esta en la forma como influencia el modo de pensar y el
comportamiento de las personas” (Domingo, 2003).

El desarrollo de nuevo conocimiento depende de varios factores entre los cuales
se encuentra el tiempo, es decir, el conocimiento podra ser fuente de ventaja
competitiva en la medida en que la empresa logre construir un buen plan de
gestidon del conocimiento sostenible en el tiempo (Andreu & Sieber, 1999).

5.3.3 Gestion del conocimiento

Una vista general a las definiciones de la Gestién del Conocimiento circunscritas al
entorno de la organizacion dentro de los cursos virtuales disponibles de la
Universidad Manuela Beltrdn (Universidad Manuela Beltran, 2014) arroja, entre
otras, las siguientes:

“La Gestion del Conocimiento, tiene que ver con el uso de los ordenadores y
comunicaciones para ayudar a la gente a recopilar y aplicar sus datos,
informacion, conocimiento y sabiduria colectivos con el fin de tomar mejores, mas
rapidas y mas efectivas decisiones”. Gene Meieran.

“La Gestion del Conocimiento es la transformacion del conocimiento en negocios,
aprendiendo mediante la transformacién de la informacion en conocimiento”.
Matthias Bellmann.

“Es el arte de crear valor mediante el afianzamiento de los activos intangibles.
Para ello usted tiene que ser capaz de visualizar su organizacion como algo que
no es mas que conocimiento y flujos de conocimiento”. Karl Eric Sveiby.

“Esta relacionado con el uso de la informacion estratégica para conseguir los
objetivos del negocio. La gestién del conocimiento es la actividad organizacional
de creacion del entorno social e infraestructura para que el conocimiento pueda
ser accedido, compartido y creado”. Robert K. logan.

Puede verse en estas (y en otras definiciones) que no hay una sola forma de ver la
Gestion del Conocimiento a la hora de enfocarla a la organizacion. Quizéas la
dificultad radiqgue en las diversas lineas de pensamiento que han sido
desarrolladas a lo largo de la historia, Io que se demuestra es la resistencia que
pone el concepto en dejarse enmarcar en una unica definicién por la complejidad
que denotan sus componentes y respectivas facetas: personas, procesos, entorno
y tecnologias. Sin embargo, muchos autores coinciden en que es fundamental
como mecanismo que tiene la empresa en procura de mantenerse competitivas en
un entorno cada vez mas cambiante y demandante de nuevos productos y
servicios.
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5.3.4 Mapas de gestion de conocimiento

El mapa de conocimiento es una ilustracion que ayuda y facilita la comprension de
una informacion especifica sobre un asunto en particular, como es el caso de los
procesos.

El mapa de conocimiento, no se constituye en el conocimiento en si mismo, es
informacion representada de forma tal que permite su uso y aplicacion en
actividades especificas, con la cual se puede obtener conocimiento. (Benavides
Acosta & Quintero Cuesta, 2010).

En el marco de la Gestion del Conocimiento, su utilidad, est4 dada en funcion de
poder representar los flujos de conocimiento, entre quienes producen el
conocimiento, el proceso de transferencia y sus receptores. Por lo tanto implica,
tener plataformas tecnoldgicas adecuadas, bases de datos y portales interactivos,
gue permitan que este proceso, se dé de forma fluida y oportuna, dado que el
conocimiento, al interior de la Gestion del conocimiento es un recurso, que se
debe, gestionar y administrar en aras de mejorar la productividad de la
organizacion.

Este proyecto de investigacién se apoya en los mapas de conocimiento debido a
qgue es indispensable conocer no solo el estado (tacito o explicito) en que se
encuentra el conocimiento relevante para la organizacion, sino también identificar
las personas que lo poseen, la forma como este se preserva, la forma en la cual
se transmite o podria ser transmitido, los medios disponibles para ello, etc.

La aplicacién del mapa de conocimiento requiere considerar que debe haber un
proceso continuo de revision y ajuste, a fin de responder al dinamismo de la
organizaciéon, ya que dia a dia el conocimiento va transformandose, va
enriqueciéndose y hasta migrando en la medida que la estructura organizacional y
la organizacibn misma se van reajustando a su entorno competitivo, esto es, el
conocimiento organizacional requerido siempre deberd estar alineado con la
estrategia definida en la organizacidn para alcanzar sus objetivos.

Mapa de conocimiento segun lo considera (Cocoma, 2008) es una representacion
que facilita la comprensién de una informacién especifica sobre un asunto
especifico (procesos, conceptos, rutas operativas, etc.). EIl mapa de conocimiento,
no es el conocimiento en si mismo, es informacion dispuesta de tal manera que
permite a las personas utilizarla y aplicarla en actividades especificas, con la cual
se puede obtener conocimiento.
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5.3.5 Modelo de gestion del conocimiento

“El término modelo proviene del concepto italiano de modello. Hace referencia
al arquetipo que, por sus caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion o
reproduccion.

El concepto de gestion, por su parte, proviene del latin gesio y hace referencia a la
accion y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la
concrecion de diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. La nocidon implica ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar,
disponer u organizar.” (Definicion.de, 2014)

Basado en lo anterior, se puede decir que un Modelo de Gestion del
Conocimiento, es un arquetipo creado con el fin de llevar a la realidad un
imaginario de una organizacion encaminado a localizar y gestionar el conocimiento
que esta alineado a la estrategia de la organizacion, proponiendo cambios cuando
es preciso en dicha estrategia y también a todos los individuos involucrados vy
aportando valor al conocimiento ya existente y por tanto incrementando el capital
intelectual.

5.3.6 Sistema de Informacién Geografico

Dado que el modelo de gestién se formula y se desarrolla en la unidad de negocio
a cargo del Sistema de Informacién Geogréfico (SIG o GIS por sus siglas en
inglés), es importante indicar su concepto y la trascendencia que tiene este
sistema en la dinamica de un negocio como el desarrollado para el area de
Distribucién. En este sentido, (Campos, 2014) define al SIG como “Un Sistema de
Informacién Geografica es una integracion organizada de hardware, software y
datos geograficos disefiada para capturar, almacenar, manipular, analizar y
desplegar en todas sus formas la informacion geograficamente referenciada con el
fin de resolver problemas complejos de planificacion y de gestion.”; en este mismo
sentido (CEPAL - Comision Econdmica Para Ameérica Latina y el Caribe, 2014)
define al SIG como “Los Sistemas de Informacién Geograficos (SIG) constituyen el
conjunto de procedimientos diseflados para procesar la captura, recoleccion,
administracion, manipulacion, transformacién, analisis, modelamiento vy
representacion grafica de informacion que tiene referencia en el espacio.

Los SIG permiten representar y localizar espacialmente estadisticas e indicadores,
estudiar su evolucion, asi como localizar zonas vulnerables o sujetas a riesgos
dados por fenbmenos naturales o de caracter antrépico, realizar evaluaciones de
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los sistemas ambientales (suelos, agua, biodiversidad), analizar la distribucion de
la pobreza, infraestructura y, por la capacidad sintetizadora de la informacion,
contribuir a generar una vision integrada que permita comprender y estudiar la
sostenibilidad del desarrollo en los paises de la region.”

Para el caso de EPSA, este sistema es el repositorio de los datos para el
inventario de activos eléctricos de la Empresa y es la base para garantizar la
gestion del area de Operacion mediante la representacion de la red y sus
elementos constitutivos. Por medio de este sistema se logra la generacion de los
mapas geograficos requeridos para atender la operativa de las areas de
Mantenimiento, Desarrollo, Provision del Servicio y otras de gran importancia
dentro del core business de la organizacion.

> Electric Distribution Operations Dashboard
Powered by ArcGIS Server C

B ] Sl W P

Figura 2. Ejemplo de Sistema de Informacion Geogréfico para Distribucién (ESRI, 2013)
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6. METODOLOGIA

A continuacion se presentan las fases metodoldgicas usadas en el trabajo de
investigacion, las cuales consolidan el modelo de Gestion del Conocimiento
formulado para la unidad piloto.

6.1 Formulaciéon de la fase de Identificaciéon del modelo

Debido a que este estudio debe partir de un analisis del estado actual, se definio
que el modelo tuviese una primera fase denominada Identificacién, en la cual se
realiza un diagnéstico de los principales factores que afectan o favorecen el
Conocimiento en la unidad de negocio seleccionada, asi como identificar la
influencia de la organizacibn en ese proceso por medio de la formulacion y
asimilacion de la estrategia corporativa en cada actividad del ciclo productivo. En
la dltima instancia de esta fase también se contempla la elaboraciéon de un mapa
de conocimiento a fin de facilitar la identificacién de los elementos clave que a su
vez ayuden a formular acciones tendientes a reforzar la Gestién del Conocimiento.

Dado el marco teorico consultado y el conocimiento que se tiene tanto de la
unidad de negocio en analisis como de la empresa, se buscaron los elementos
claves que ayudaran a dar forma a la fase inicial del modelo de gestion de
conocimiento que pudiese ser aplicado siguiendo como principales preceptos los
dados por Nonaka y Takeushi, segun se menciond.
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En la figura se destacan alrededor de la Gestion del Conocimiento, elementos que
se encuentran tanto al interior de la organizacién como al exterior de la misma,
dando principal relevancia a la fuente basica del conocimiento que son los
individuos, los cuales en su interaccion diaria logran acrecentar el capital de
conocimiento disponible. Estos puntos también cobran importancia a la hora de
elaborar las preguntas que se aplican en la encuesta y en las entrevistas que
ayudan a complementar el diagnadstico inicial.

6.1.1 Entrevistas

Con el objeto de identificar aspectos que pudiesen ser calificados como relevantes
a la hora de establecer un plan de accion efectivo que contribuya a la formacion de
conocimiento, se inicia el proceso con la realizacién de una serie de entrevistas
semi estructuradas aplicadas a la totalidad de las personas (10) que integran el
area piloto en estudio, dado que éstas personas son la fuente principal de
informacion para dichos propdésitos.

Las preguntas se elaboran tratando de identificar temas como:
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e Entradas del proceso

¢ Dificultades tecnologicas

¢ Relaciones con otros equipos de trabajo

e Tipos de documentacion y su uso

e Acceso a formacion

¢ |dentificacion de clientes y sus expectativas

Las entrevistas se hicieron de forma individual con cada uno de los integrantes de
la Unidad a fin de no sesgar su percepcion sobre cada uno de los puntos
evaluados. A partir de su aplicacién se procede a realizar una tabulacién para
cada aspecto identificando la percepcion general del grupo.

6.1.2 Encuestas

Como otro insumo fundamental para buscar alternativas en la construccion del
modelo de Gestién de Conocimiento aplicable para este proyecto de investigacion,
se quiso indagar al interior de la organizacion con un grupo de personas de
diferentes sedes de la Compainiia y de diferentes areas de negocio sobre aspectos
que se consideran béasicos para tratar de inferir el grado de acercamiento que
tiene la organizacion al tema de la Gestion del Conocimiento y sus componentes.

Por medio de la entrevista, se identifican aquellas personas de areas claves para
los procesos que se desarrollan en el SIG a las cuales se les aplica una encuesta
para determinar su grado de conocimiento de los temas relativos a este trabajo de
investigacion, la forma como los aplican en sus puestos de trabajo, la forma como
los ven reflejados en la dinamica de la organizacion, etc.

El formato de encuesta seleccionado fue a través de Internet, incluyendo
preguntas abiertas y cerradas, a fin de procurar lograr objetividad, confiabilidad e
imparcialidad en las respuestas y sobre todo que las personas se sintieran
tranquilas ya que el instrumento se diligenciaba de forma an6nima.

6.1.3 Revision del direccionamiento estratégico establecido

Dado que el trabajo diario que desarrolla cada individuo dentro de la organizacion,
asi como el de cada una de las areas que interactlan entre si deben estar
orientados a alcanzar los objetivos estratégicos que se trazan desde la direccion,
es fundamental revisar las iniciativas que estan en la planeacién estratégica y que
deben ser tenidas en cuenta para el desarrollo del modelo de Gestion del
Conocimiento de la Unidad en estudio.

Este proceso de revision se realiza de forma paralela al desarrollo de las
entrevistas y busca introducir elementos expresados en el plan estratégico como
son: la excelencia operacional y la necesidad de introducir nuevos productos y
servicios en la oferta de la compaifia.
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6.1.4 Revision y analisis del entorno
Dado que el presente trabajo se desarrolla para una empresa del sector de la
energia eléctrica, es preciso considerar los principales condicionamientos que
impone dicho sector a fin de dotar de contexto el esfuerzo de la creacion de un
modelo de Gestidon del Conocimiento. Este proceso de revision se realiza de forma
paralela al desarrollo de las entrevistas.

Para este propésito se consideran como elementos principales de analisis los
trabajos y publicaciones que se elaboran en entidades como el Ministerio de Minas
y Energia (MME)’, CREG®, UPME?®, ASOCODIS' y Colombia Inteligente!!, las
cuales tratan sobre las principales consideraciones que se deben tener en cuenta
para adaptar la empresa al entorno competitivo cambiante.

e MME: Promulgd la Ley 1715 de 2014 o Ley de Energias Renovables Por
medio de la cual se regula la integracion de las energias renovables no
convencionales al Sistema Energético Nacional. Esta Ley incorpora nuevos
elementos a la red de distribucion los cuales deberan ser modelados y
sometidos a mantenimiento de datos dentro del Sistema de Informacion
Geografico.

e CREG: Promulgé la Resolucion 179 de 2014 por medio de la cual se exponen
las bases metodolégicas para remunerar la actividad del negocio de
distribucion de energia eléctrica. Esta resolucién sienta las bases sobre las
cuales se debe realizar el reporte de inventario de activos que sale
directamente del SIG. Igualmente se considerd la Resolucién 178 de 2014 en
la cual se establecen las bases para remunerar la actividad de Transmision.

e UPME: Publica anualmente el Plan de expansion de Generacion y Transmision
de Referencia. Este documento es fundamental para garantizar el
modelamiento del sistema eléctrico en la base de datos del SIG y la cual es
replicada a otros sistemas.

7 www.minminas.gov.co

8 Comision de Regulacién de Energia y Gas de Colombia
9 Unidad de Planeacion Minero Energética
10 Asociacién Colombiana de Distribuidores de Energia Eléctrica

11 www.colombiainteligente.org
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Inicio Nuestra Entidad Convocatorias Transmision Servicios de Informacion Contratacion Planeacion Gestion y Control Sala de Prensa

Mediante la Resolucion 40029 de Enero de 2015, el Ministerio
de Minas y Energia adopt¢ el:

Plan de Expansién de Referencia
Generacion Transmisién 2014 - 2028

En él se detallan las sefiales indicativas a nivel de generacién
y las obras del Sistema Interconectado Nacional que se deben
acometer en el mediano y largo plazo para garantizar el
abastecimiento de la demanda

Ver documento Click Aqui

Mineria Demanda &
Eficiencia Energética

Energia
Eléctrica

%
A Hidrocarburos

Figura 4. Plan de Expansion de Referencia Generacion Transmision (UPME, 2015)

ASOCODIS: Esta entidad es la que reune a la inmensa mayoria de los
Distribuidores de Energia Eléctrica en Colombia y es responsable por una
gran cantidad de estudios y estadisticas del sector. Su utilidad en este
proyecto de investigacion radica en determinar las tendencias del sector y
revisar las diferentes iniciativas que se llevan a estudio de parte del ente
regulador (CREG).

Colombia Inteligente: Es la entidad que relne a diversos actores de la
cadena de la energia en torno a las iniciativas que vienen asociadas a la
Smart Grid procurando una adaptacién de aquellas que sean factibles en el
entorno colombiano.
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Figura 5. Smart Grids en Colombia Inteligente (Colombia Inteligente, 2015)

6.1.5 Determinacién de personas clave implicadas en el proceso

La construccion del modelo de GC debe tener como uno de sus principales
objetivos buscar que el trabajo que se desarrolle tenga en cuenta las expectativas
y necesidades de las personas involucradas en toda la cadena del proceso. A
partir de las entrevistas se logré la identificacion de las personas claves que
interactan con la Unidad en estudio, dicha identificacion fue fundamental para
elaborar y aplicar las encuestas, las cuales apoyan la construccion de las demés
etapas de esta primera fase del modelo, de la misma forma ayudan a identificar
las estrategias a seguir durante el desarrollo de la fase de formacion y trasferencia
de conocimiento.

6.1.6 Identificacion de conocimiento relevante y principales barreras para la
G.C.
Apoyados en los instrumentos de la entrevistas y de las encuestas asi como en la
revision que se efectia de la planeacion estratégica y del entorno, se busca
establecer aquel conocimiento que se torna como el mas importante dentro de la
Unidad para cumplir con las metas organizacionales, dicho conocimiento y las
posibles barreras que afecten su conformacion, deben ser considerados en la
formulacion de las estrategias que plantee el modelo. Al final todos estos
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elementos son identificados en el mapa del conocimiento del que trata el numeral
6.1.12.

6.1.7 Identificacion de fuentes de datos disponibles

Todo el conocimiento requerido por la organizacion y especificamente por el area
evaluada proviene de diversas fuentes, tanto la utilizada para aclarar inquietudes e
incorporar nuevo conocimiento como la informacion que se requiere para
actualizar el SIG, por esta razon, es importante identificar tales fuentes. Para este
propoésito, nuevamente se torna relevante la etapa de las entrevistas ayudado de
una observacion directa del trabajo diario de los miembros de la Unidad.

La identificacion de las fuentes de datos sirve de base para plantear estrategias
gue permitan robustecer el modelo de GC con el buen uso de las mismas.

6.1.8 Establecimiento del estado de los datos en las fuentes

Las decisiones que se tomen en la operacidon diaria estan apalancadas por la
informacion que se puede obtener de las fuentes de datos disponibles, por esta
razon es fundamental establecer de forma general el estado de los datos que
residen en dichas fuentes, asi como las caracteristicas asociadas a la forma como
esos datos reposan en dichas fuentes y que contribuyan a dotarlos de la calidad
requerida para garantizar una correcta toma de decisiones.

En este proceso se evallan algunas caracteristicas de las fuentes de datos
identificadas anteriormente, como son la trazabilidad, la estandarizacién, las
redundancias establecidas, facilidad de acceso y/o consulta y la completitud, las
cuales constituyen la calidad de dichas fuentes.

6.1.9 Evaluacion del grado de conocimiento del personal involucrado

Una vez ejecutados los pasos anteriores es importante evaluar el grado de
conocimiento que tiene el personal involucrado sobre los temas considerados
como relevantes a fin de reforzar dicho conocimiento por medio de la
determinacion de las estrategias requeridas y el alcance de las mismas en la
segunda fase del modelo.

Para evaluar el grado de conocimiento se construyen cuestionarios con las
tematicas requeridas y son aplicados a cada uno de los integrantes del equipo de
trabajo del area en estudio. Una vez finalizadas las pruebas, las mismas son
evaluadas y tabuladas para poder realizar el seguimiento correspondiente en la
fase de medicion y seguimiento del modelo.
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6.1.10 Revision y analisis de los sistemas de gestion y sus capacidades

Dado que gran parte de los datos que se constituyen posteriormente en
conocimiento organizacional reposan en algunos de los sistemas de gestion
usados por la empresa, esta etapa busca establecer las fortalezas de los sistemas
que directamente afectan/favorecen al area en estudio, asi como las posibles
oportunidades de mejora que se puedan introducir a los mismos a fin de facilitar la
formacion de conocimiento.

Este analisis se realiza tomando los insumos dados en las entrevistas asi como la
evidencia que puede establecer el autor al interactuar con las personas
responsables de la administraciéon y mantenimiento de los mismos. Esta actividad
complementa lo establecido en el andlisis efectuado a las fuentes de datos de que
tratan los numerales 6.1.7 Identificacion de fuentes de datos disponibles y 6.1.8
Establecimiento del estado de los datos en las fuentes.

6.1.11 Identificacion de salidas del proceso

El propdsito principal de un area de la organizacion es responder a los
requerimientos y expectativas de sus clientes mediante una serie de entregables
gue se constituyen en productos de su gestion. Esta etapa del modelo busca
establecer las salidas actuales del proceso del SIG y la forma como estas
responden a las expectativas de los clientes en términos de alcance, oportunidad y
calidad.

El conocimiento requerido por el personal del area para atender estas
necesidades debe ser objeto de evaluaciéon del modelo. La forma de evaluar esta
etapa es mediante el cruce de informacién proveniente de los resultados de las
entrevistas y encuestas aplicadas al personal del area y a los clientes interesados,
respectivamente.

6.1.12 Construcciéon del mapa de conocimiento para el area de interés
La construccion del Mapa de Conocimiento sirve como guia para identificar los
puntos fuertes y débiles del Conocimiento en el area en analisis.

Para lograr la representacibn completa del mapa, se consideran todos los
aspectos identificados en las etapas anteriores como son:

¢ Fuentes de datos disponibles.

e Estado de los datos y del conocimiento en dichas fuentes.
e Conocimiento relevante para la organizacion.

e Personas clave implicadas.

¢ Medios para la transmisién de datos y conocimiento.
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El mapa ofrece en una vista el panorama actual del conocimiento relevante a fin
de ayudar a la identificacion de las estrategias de que trata la segunda fase del
modelo.

Para lograr la construccion del mapa, se tomaran las principales éreas con las
cuales se interactia en el dia a dia (Mantenimiento, Desarrollo, Provision del
Servicio, Control de la Medida); para las cuales se estudia el estado de los
siguientes factores: documentacion existente, rotacion de personal, condiciones
para la transmision del conocimiento, sistematizacion y formacion. Una vez
identificados estos aspectos se procedera a graficarlos y representarlos mediante
un codigo de colores que pueda guiar con mayor facilidad la priorizacion de
actividades en las estrategias a desarrollar.

A partir de la identificacion realizada en las areas mencionadas, se procede a
graficar el flujo de datos existente hacia la Unidad SIG correspondientes a la
ejecucion de los procesos que tiene definidos la organizacion. También se
identifican los medios utilizados para recibir la informacién proveniente de las
areas emisoras de la informacién que va hacia el SIG.

6.2 Formulacién de la fase de formacién y transferencia de conocimiento
Se propuso como segunda fase para el modelo la denominada “formacion y
transferencia de conocimiento”, en la cual se busca incluir algunas estrategias
para facilitar la formacién de conocimiento al interior de la Unidad en analisis y
asegurar el ciclo propuesto por Nonaka y Takeushi para la conversion del mismo.

Adicional a los elementos identificados en el marco teérico, se tuvieron en cuenta
algunas de las condiciones para formar conocimiento que los encuestados
identificaron en la aplicacién del instrumento (7.1.2 Encuestas).

6.2.1 Sesiones de formacion interna y externa

A fin de determinar las estrategias de formacion requeridas para el equipo del SIG,
se hace uso de la identificacion efectuada en la fase anterior, asi como lo
comentado por las personas en las sesiones de entrevistas.

Una vez analizada la informacién se plantean los temas de formacion y se busca
efectuar las sesiones requeridas con la participacion de todo el personal del area.
Dichas sesiones de formacion deben servir para plantear indicadores en la fase de
medicién y seguimiento de que trata el numeral 6.3.1.
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6.2.2 Espacios paraintercambio

Adicional a garantizar sesiones de formacion, es importante también considerar la
incorporacion de espacios en los cuales haya oportunidad de realizar discusiones
e intercambio de experiencias y probleméticas que ayuden a fortalecer el
conocimiento residente en el personal del area.

La entrevista indica que las personas no tienen muchos escenarios que
promuevan este tipo de experiencias, por lo cual este paso considera la busqueda
de alternativas que sean factibles de implementacion a la luz de la carga laboral
del area y de las capacidades de la organizacion, buscando seguir los
planteamientos indicados en el marco teorico.

6.2.3 Instrumentos

Tal cual se identific6 en el marco tedrico, la implementaciéon del modelo de GC
debe considerar también los aspectos tecnoldgicos que faciliten a las personas
acceder a la informacion que les sea de utilidad en sus labores diarias, pero
también que considere explicitar mucho de ese conocimiento que sin estos
instrumentos se quedarian de forma tacita en cada una de las personas que
intervienen en el proceso.

Para abordar este punto se considera la retroalimentacion recibida en el proceso
del que trata la fase de identificacion presentada en la seccion 6.1, en la cual se
evaluaron las fuentes de datos y su estado, asi como la calidad de los datos que
estas suministran, a fin de buscar asegurar su estandarizacién, el debido nivel de
redundancias y buscando que estos datos sean validados a la entrada de los
mismos.

6.2.4 Documentacién

La documentacion es un aspecto fundamental para ayudar a construir
conocimiento organizacional, puesto que de esta forma se logra explicitar gran
parte del conocimiento tacito que poseen las personas.

En esta etapa se buscan alternativas para lograr documentar algunos temas que
fueron identificados como conocimiento relevante para la organizacién tanto en la
revision de la estrategia organizacional como en el proceso de ejecucion de las
entrevistas y de las encuestas. Asi mismo, se busca estimular la mejora continua
del area por medio de propuestas de mejora de forma escrita para los procesos.

La estrategia de documentacion deberd procurar asegurar que el proceso se
realice de forma sostenible en el tiempo a fin de darle la continuidad que requiere
el modelo planteado y entregue los frutos esperados.
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6.2.5 Democratizacién del Conocimiento

En este paso considera la necesidad de tratar de nivelar e incrementar el
conocimiento que tienen los actores del proceso de actualizacion del SIG. Dado
gque a estas personas se les ha dado roles muy especializados desde los inicios
del proceso, se tiene como resultado una serie de efectos negativos como son la
falta de redundancias en el conocimiento que ayuden a cubrir las ausencias del
personal y la mirada sesgada y limitada en relacion a las necesidades globales del
proceso y de la organizacion dadas por la planeacion estratégica. Adicionalmente,
no basta con hacer mejor gestion sobre el conocimiento del area del SIG si esto
no se traduce en un beneficio para los clientes del proceso, es decir, si a la salida
del proceso no hay productos y servicios que conduzcan a incrementar la
productividad y eficiencia de las areas que dependen de esta informacion.

Con base en lo anterior, en la ejecucion de este aspecto de la metodologia se
busca:

e Crear espacios para la discusion y la blisqueda de opciones de cara a la
solucién de problemas comunes en el proceso o la puesta en comln de
casos operativos ocurridos en el pasado reciente.

e Plantear estrategias para distribuir parte del conocimiento especializado
gue se tiene en el area del SIG hacia el personal de las areas cliente.

Un factor clave que debe incorporarse en el modelo, es la forma como las
personas del area en estudio habran de acceder al conocimiento que tienen otras
personas de su area e incluso de especialistas de otras areas de la organizacion o
fuera de ella, lo cual se puede dar de las siguientes maneras:

e Incorporacion de conocimiento experto desde fuentes externas.
e Charlas o sesiones de discusion dirigidas por los integrantes del area.
e Consultas a la base de datos de conocimiento SIGueme.

Para lograrlo se utilizaran las herramientas provistas en la fase de revision y
creacion de nuevos instrumentos vista en la seccion 6.2.3 Instrumentos y de las
sefiales dadas por los encuestados en 6.1.2 Encuestas.
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6.3 Formulacién de la fase de medicion y seguimiento

Como ultimo paso en la construccion del modelo, se establecié una tercera fase
denominada medicion y seguimiento que tiene como proposito principal revisar la
efectividad de las acciones emprendidas en las fases anteriores, las cuales deben
estar alineadas con los principios rectores identificados en la primera fase y
procurando su continuidad en el tiempo. Esta actividad se realiza mediante la
incorporacion de indicadores, los cuales son revisados con la periodicidad
establecida para tal fin.

Adicionalmente, en esta fase se considera la revision y actualizacion del mapa de
conocimiento que sirvié para plantear las estrategias del modelo, lo cual se realiza
mediante la incorporacion de los nuevos componentes planteados como
adicionales de la Gestion del Conocimiento en el area piloto.

6.3.1 Definicion de indicadores de seguimiento y control

Hasta este momento el desarrollo del modelo ha contemplado las fases de
identificacion y la construccién de estrategias para ayudar a la formacion de
conocimiento en el area piloto. En esta tercera fase que trabaja en las estrategias
para hacer medicion y seguimiento a la efectividad del modelo y como primer paso
se tiene definir indicadores que ayuden a identificar los avances en la formacion
de conocimiento.

Para realizar esta labor es importante remitirse a cada uno de los puntos tratados
en esta metodologia para determinar parametros de medicién donde se evidencie
la efectividad de las acciones adelantadas o bien para ayudar a determinar los
ajustes requeridos en el proceso.

6.3.2 Validacion por parte del cliente

Todo el proceso de conformacion de estrategias para la efectividad del modelo no
gueda completo sino se revisa la percepcion del cliente frente a los servicios que
le presta el area en analisis.

Con el fin de darle vos al cliente en la etapa de verificacién de los resultados de la
aplicacion del modelo, se revisaran los datos proporcionados por los sistemas de
gestion y se planteara un indicador que permita revisar la efectividad de las
estrategias.
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6.3.3 Medicién de efectividad de estrategias

Todo el esfuerzo del modelo debe concluir en la evoluciobn continua del
conocimiento acumulado en los integrantes del area en estudio. Para determinar el
grado de esta evolucién se hace uso de los indicadores de proceso definidos, asi
como de una evaluacion comparativa aplicada a los miembros de la Unidad.

6.3.4 Actualizacién del mapa de conocimiento

La ultima etapa del modelo busca revisar y actualizar la representacion del mapa
del conocimiento que se elabord en la etapa de diagndstico. Esta actividad se
realiza indicando las mejoras introducidas al flujo de informacién, asi como la
representacion del nuevo estatus en los niveles de conocimiento del personal del
area analizada.
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7. CONSOLIDACION Y REVISION DE RESULTADOS

El modelo de GC obtenido para la Unidad piloto segun lo descrito en la
metodologia, se puede representar en sus tres fases segun se indica en la

siguiente figura.

Fases

Formacion y
transferencia

de |w‘.

conocimiento

Medicion y
Seguimiento

Figura 6. Fases del Modelo de Gestion de Conocimiento (Elaboracién propia)

A continuacion se desarrolla cada una de las fases con sus respectivos
componentes para mostrar los resultados obtenidos.

7.1 Aplicacion de la fase de Identificacion del modelo

Como resultado de la aplicacion de la metodologia, en la siguiente figura se
presenta la primera fase Modelo de Gestion del Conocimiento construido para el
area de negocio en estudio.
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Identificacion

Construccion del
mapa de
conocimients para el

Figura 7. Fase 1 — Identificacion (Elaboracion propia)

En los siguientes numerales se resumen los principales resultados obtenidos en el
diagnéstico efectuado en cada uno de los pasos definidos para esta fase.

7.1.1 Entrevistas

En este numeral se muestran los principales resultados obtenidos una vez
realizadas las entrevistas a cada uno de los integrantes de la Unidad del SIG. Los
detalles de las entrevistas se describen en la seccion de ANEXOS.

Al momento de indagar sobre las entradas mas importantes del proceso el 90% de
las personas afirman que las actualizaciones de la red eléctrica ocupan el primer
lugar. Sobre este mismo aspecto es importante mencionar también la
fundamentacion geografica y cartogréafica y las caracteristicas del sistema eléctrico

37



cada una con un 80% y la informacién regulatoria con un 60%. Posteriormente se
indaga por los temas que conforman cada uno de estos aspectos (ver numeral
7.1.6 Identificacién de conocimiento relevante y principales barreras para la G.C.)

El grupo le da la mayor importancia a la Internet como medio para hacer Gestion
del Conocimiento (80%), seguido de los documentos escritos y la documentacion
propia cada uno con un 40%. El cuarto lugar lo ocupan los consultores con un
30%.

En términos de los medios utilizados para recibir los requerimientos de
actualizacion por parte de las unidades solicitantes se observa una gran diversidad
de medios utilizados para tal proposito, el principal medio utilizado es el correo
electrénico con un 90% seguido de solicitudes personales y documentos fisicos
cada uno con 80%. Otros medios utilizados son el fax con 60% y el teléfono con
40%.

Las principales areas con las cuales se relaciona la Unidad en estudio en su
trabajo diario son mantenimiento y entre los mismos miembros de la Unidad cada
uno con el 90% seguidos por provision del servicio y personal de contratistas cada
una con el 80% y desarrollo con el 60%.

Adicionalmente los entrevistados fueron sometidos a una serie de preguntas para
responder Si o No, con los siguientes resultados:
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Si / No

¢Participa en sesiones de discusion con entes del [ 100%
sector?
éRevisa periodicamente la planeacién estratégica para 40% 60%
mejorar su proceso?
éRevisa periddicamente el entorno para mejorar su 40% 60%
proceso?
10% 920%

¢ Posee una base de datos de lecciones aprendidas?

éSus clientes le han SO|IFIFadO nuevos R 50%
productos/servicios?

30%
i Estimula/recibe empoderamiento en su trabajo diario?

40%
¢Tiene espacio para realizar sesiones de formacion?

40%
éSabe ud cudles son sus principales clientes?

¢Realiza mediciones sobre la satisfaccion de sus  [IFF
clientes?

¢Mantiene indicadores para el proceso de  [IPYS9
actualizacion?

¢Usted ha registrado mejoras al proceso en el tltimo
afio?

10%
30%
éSe tiene trazabilidad en las solicitudes efectuadas?

éLa informacion que se recibe se encuentra 10%
estandarizada?

¢Dispone de algun software para recibir las solicitudes?

¢Cuando ud resuelve un problema de actualizacion lo 10% 90%
documenta? 1 | 1 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gréfica 1. Resultados entrevistas (Elaboracion propia)

En esta gréfica se puede observar que en aspectos como la documentacion, la
sistematizacion, los espacios para intercambio y la estandarizacion, tienen una
gran oportunidad de mejora en relacién a las expectativas de los trabajadores del
area.

7.1.2 Encuestas

A continuacion se describen los principales hallazgos a partir de una encuesta
realizada a un grupo de 48 colaboradores de la empresa. Los detalles de la
encuesta se pueden observar en el Anexo 2. Entrevistas .

El 100% de las personas encuestadas trabajan actualmente en la empresa, de las
cuales el 42% tienen cargos Administrativos, el 50% cargos Técnicos, el 4%
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cargos Directivos y el 4% restante ocupan otros cargos en la empresa. Como se
mencionod anteriormente las personas encuestadas laboran en diferentes sedes de
la organizacion, asi: el 81% en la sede de Yumbo, el 8% en Palmira, el 4% en
Zarzal, el restante 6% en Tulua, Buga y Buenaventura.

Se formularon varias preguntas acerca de la Gestion del Conocimiento y los
encuestados debian calificar de 1 a 5 su grado de aceptacion a las afirmaciones
presentadas, donde 1 se toma como total desacuerdo y 5 como total acuerdo,
NS/NC significa No Sabe o No Conoce y NR significa No Responde. A
continuacion se indican las preguntas realizadas asi como las respectivas
respuestas:

1. Conozco el término Gestidén del Conocimiento (GC):

Respuestas [%] 4.2% | 4.2% | 6.3% [33.3% [35.4% | 6.3% [10.4%

La mayoria de los encuestados (68.7%) afirmaron conocer el término GC.

La siguiente pregunta se hizo de forma abierta sobre el significado de la Gestion
del Conocimiento. Del total de encuestados que respondieron esta pregunta, el
95% conocen parcial o completamente el concepto de Gestion del Conocimiento.
Los porcentajes mas significativos se presentan a continuacion: El 31% entienden
la Gestidon del Conocimiento como una serie de actividades que se realizan para
facilitar la transmision del conocimiento entre el personal y posteriormente
compartirlo con toda la organizacion. El 13% relacionan la Gestion del
Conocimiento con conocimiento que se obtiene, analiza, documenta, distribuye y
utiliza con la posterior consecuencia de aportar al incremento del conocimiento. El
13% también la definen como un sistema con mecanismos y métodos para
obtener el conocimiento, documentarlo, compartirlo e implementarlo en la
organizaciéon. ElI 10% la entienden como el tratamiento del conocimiento como
activo de la empresa que se debe administrar.

2. Conozco al menos un modelo de Gestibn de Conocimiento:

Respuestas [%] 10.4% | 16.7% | 14.6% | 27.1% | 12.5% | 8.3% [10.4%

En relacion al conocimiento de los modelos de GC las opiniones fueron variadas,
lo cual indica que a pesar de conocer el término no conocen los mecanismos para
su aplicacion.

3. Conozco las ventajas de un modelo de Gestion del Conocimiento:
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Respuestas [%] 10.4% | 14.6% | 8.3% | 31.3% [ 18.8% [ 6.3% [10.4%

Las respuestas estan muy alineadas con la respuesta anterior ya que si no se
conocen los modelos no es posible determinar sus ventajas.

4. Conozco las dificultades que conlleva no tener implantado un modelo de
GC:

Respuestas [%)] 10.4% | 12.5% | 8.3% | 33.3% [ 20.8% [ 4.2% [10.4%

5. El conocimiento puede ser transferido:

Respuestas [%] 0.0% | 0.0% | 2.1% |6.3% [ 79.2% | 2.1% |10.4%

La gran mayoria de los encuestados afirmaron que el conocimiento es posible
transferirlo.

6. Conozco el término fuga de informacion:

Respuestas [%] 6.3% [ 2.1% | 12.5% | 22.9% | 39.6% | 6.3% |10.4%

La mayoria de las personas afirman conocer el término, lo cual serd contrastado
con la respuesta a la siguiente pregunta.

Los resultados mas relevantes a la pregunta ¢ Cuales son las causas de la fuga de
informacion? Son: Las Actividades Tercerizadas de acuerdo al 27% de los

encuestados, la Rotacion del Personal segun el 23% y los Robos de Informacion y
Jubilaciones cada uno con el 13%.

7. Considero que en la organizacion se presenta fuga de informacion:

Respuestas [%] 8.3% | 8.3% | 18.8% | 18.8% | 25.0% | 10.4% [10.4%

Se puede observar que la mayoria de las personas estiman que se presenta fuga
de informacién o bien no conocen o no contestan la pregunta.



Para determinar opiniones sobre las posibles soluciones a lo expresado en la
pregunta anterior, se cuestiond a los entrevistados sobre ¢Qué métodos son
aplicables para reducir la fuga de informacion?, como principales respuestas estan
que el 33% de los encuestados optaron por la Documentacion de Procesos, el
21% por las Politicas para retencion del personal y el 14% por las Comunidades
de Practica.

8. Mis procedimientos se encuentran completamente documentados:

Respuestas [%] 8.3% | 6.3% | 22.9% | 35.4% | 16.7% | 0.0% [10.4%

Por las respuestas dadas se puede afirmar que falta documentacién en los
procesos operativos.

9. Mis compairieros realizan sus funciones con el mismo estandar que yo las
realizo:

Respuestas [%] 8.3% | 8.3% | 27.1% | 25.0% | 16.7% | 4.2% (10.4%

Las respuestas dadas validan en parte el hecho de que los procesos no estan
totalmente documentados.

10. Considero que un modelo de GC contribuye al desarrollo de la innovacion:

Respuestas [%] 0.0% | 6.3% | 2.1% | 16.7% [ 60.4% | 4.2% |10.4%

La inmensa mayoria considera que un modelo de GC contribuye a desarrollar la
innovacion.

11. Estan dispuestos mis comparieros a compartir su conocimiento:

Respuestas [%] 6.3% | 4.2% | 16.7% | 18.8% [ 37.5% | 4.2% |12.5%

Los encuestados afirman que hay una aceptable disposicion de compartir
conocimiento dentro del grupo de trabajo.

12. Estoy dispuesto a compartir todo el conocimiento que he acumulado como
producto de mi practica profesional:
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Respuestas [%] 0.0% | 2.1% | 2.1% | 16.7% [ 66.7% | 0.0% |12.5%

La mayoria de los encuestados estan dispuestos a compartir su conocimiento.
Llama la atencién que un porcentaje del 12,5% no conteste sobre su propia
disposicion de compartir el conocimiento.

13. En la organizacibn son propicias las condiciones para compartir
conocimiento:

Respuestas [%] 8.3% [14.6% | 31.3% | 27.1% | 4.2% | 2.1% [12.5%

Las opiniones expresadas indican que las condiciones para compartir
conocimiento dentro de la empresa no son ideales.

Al preguntar por las condiciones que consideran favorables o desfavorables para
la formacion colectiva del conocimiento, los resultados mas destacados en cuanto
a las condiciones favorables son la Documentacion de Procesos con el 75%
seguido por las Reuniones de Trabajo y los Salones de Discusion con el 58% vy
56% respectivamente. Merece la pena mencionar ademas las Comunidades de
Practica y los Foros con un 54% y las Redes Colaborativas con el 52% de los
encuestados. En cuanto a las condiciones desfavorables, el mas alto porcentaje
se obtuvo en los Sistemas de Gestion Instalados en EPSA actualmente con un
33%, seguidos de la Rotacion Permanente del Personal por Diferentes Puestos de
Trabajo y la Disposicion Fisica de los Puestos de Trabajo con un 23% y 15%
respectivamente.

14. La organizacion incorpora nuevo conocimiento dia a dia:

Respuestas [%)] 8.3% | 6.3% | 27.1% | 22.9% | 16.7% | 4.2% |14.6%

Los encuestados consideran en general que si se incorpora conocimiento dia a dia
pero tal vez pueda inferirse que no es el suficiente en términos de las necesidades
del trabajo diario.

15. El nuevo conocimiento incorporado es suficiente para atender todas las
necesidades de la organizacion:

Respuestas [%] 8.3% | 6.3% | 39.6% | 18.8% | 4.2% | 8.3% |14.6%
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La respuesta a esta pregunta valida lo anteriormente expresado en relacion a la
expectativa que se tiene desde las unidades operativas en cuanto a la adquisicion
de nuevo conocimiento.

16. EI nuevo conocimiento incorporado es pertinente para realizar mis
actividades:

Respuestas [%] 4.2% | 4.2%]20.8% | 37.5% | 10.4% | 8.3% |14.6%

Esta respuesta sumada a las anteriores sobre el conocimiento incorporado en la
organizacién, expresa que no ingresa el suficiente conocimiento y el que entra no
necesariamente es el requerido.

17. El sistema de gestion de la calidad de la empresa puede ser visto como un
modelo de Gestion del Conocimiento:

Respuestas [%)] 0.0% | 18.8% | 18.8% | 29.2% | 8.3% | 10.4% |14.6%

Las respuestas no permiten concluir con certeza si el sistema de gestion de
calidad aplicado en la empresa puede ser visto como modelo de GC. Al relacionar
esta respuesta con la dada en la pregunta 2 se puede concluir que las personas
encuestadas no tienen claro el concepto de modelo de GC.

Més adelante se realiza la pregunta ¢ Cuales de los siguientes aspectos considera
usted como una fortaleza/debilidad del sistema de mejoramiento de la calidad?

El 69% considera la Documentacion de procesos como una fortaleza en contraste
con el 10% que considera que este mismo aspecto es una debilidad quizas porque
esta practica no sea ampliamente desarrollada en la organizacion. El 63% ve en el
Ciclo PHVA una fortaleza mientras que el 13% lo considera debilidad. El 50%
piensa que la Documentacion de No conformidades es una fortaleza al contrario
del 19% que considera que esta misma es una debilidad. El 50% considera el
Registro y documentacién de acciones de mejora como fortaleza mientras el 17%
lo califica como debilidad. El 42% piensa que el Seguimiento a indicadores de
gestion es una fortaleza y el 31% califica este aspecto como debilidad. ElI 6%
opina que la debilidad no es ninguno de los aspectos anteriores.

18. Los sistemas informaticos de la organizacion son adecuados y apoyan la
Gestion del Conocimiento:
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Respuestas [%] 12.5% | 27.1% | 29.2% | 14.6% | 0.0% | 2.1% |14.6%

Se puede evidenciar que las personas consideran que los sistemas de gestion
actuales no son suficientes para apoyar la formaciébn de conocimiento
organizacional.

Al preguntar ¢Los productos suministrados por el area del SIG cumplen con el

alcance requerido por Ud?, las personas encuestadas respondieron de la siguiente
forma:

Respuestas [%)] 42% | 4.2% | 37.5% | 31.3% | 12.5% | 6.3% | 4.2%

Ante la pregunta ¢ Los productos suministrados por el area del SIG son suficientes
para sus necesidades?, los resultados fueron los siguientes:

Respuestas [%] 10.4% ] 16.7% | 31.3% | 27.1% | 4.2% | 8.3% |2.1%

Las respuestas de las dos anteriores preguntas indican que los productos que
suministra la Unidad en estudio a las areas con las que se relaciona cumplen solo
en un grado aceptable los requerimientos y las necesidades de dichas areas.

Se realiza también una pregunta para indagar sobre la calidad de los productos

gue se entregan: ¢La calidad de los productos suministrados por el area del SIG
es la requerida por Ud?

Respuestas [%] 0.0% | 4.2% | 31.3% | 31.3% | 27.1% | 6.3% |0.0%

En general la calidad de los productos entregados esta bien calificada por sus
clientes.

Para complementar la percepcion sobre los productos y servicios suministrados
por el area en analisis, se les hizo la siguiente pregunta abierta a los encuestados
¢, Qué productos adicionales quisiera Ud que le fueran suministrados por el area
del SIG?, las respuestas mas frecuentes incluyeron:

e Planos geogréficos de las areas operativas 18%

e Ubicacion de puntos de falla recurrentes 15%

e Zonas con la descripcion de la calidad ofrecida por grupos CREG 10%
e Ubicacion de los planes de mantenimiento programados  13%

e Diagramas ortogonales de cada uno de los circuitos 8%
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e Lista de elementos asociados a cada circuito 13%

7.1.3 Revision del direccionamiento estratégico establecido

Después de analizar el direccionamiento estratégico establecido para la
organizacion y dado que el 60% de las personas entrevistadas no revisan la
planeacidn estratégica para incorporarla a su proceso, en la fase de Formacion y
Transferencia de Conocimiento (numeral 7.2.1 Sesiones de formacion interna y
externa) se tendr4 en cuenta este factor para incorporarlo dentro del plan de
formacion para divulgar y sensibilizar a los colaboradores la planeacion estratégica
y su relacién con las actividades que se desarrollan dia a dia en la Unidad, a fin de
darle sentido y propésito a tales actividades en relacion a lo esperado por la
Organizacion.

7.1.4 Revision y analisis del entorno

Después del analisis del entorno en el sector eléctrico colombiano y dado que se
identificd en la entrevista que el 60% no revisa periddicamente el entorno para
mejorar su proceso y que el 100% de las personas entrevistadas afirmaron no
participar en sesiones de discusion con entes del sector, se consideraron estos
aspectos para tomar las medidas correspondientes que incluyen sesiones de
intercambio y discusién con personas del sector en los temas relativos a la gestion
propia del &rea (numeral 7.2.1 Sesiones de formacion interna y externa).

7.1.5 Determinacién de personas clave implicadas en el proceso

Por tratarse de un negocio complejo, extendido por mas de 14.000 km? de
cobertura y con diversidad en cuanto a culturas, climas, flora, fauna, etc; este
negocio tiene una gran cantidad de personas que trabajan para asegurar la
prestacion integral del servicio acorde con la reglamentacién vigente y con los
estdndares que se ha impuesto la organizacion. La entrevista desarrollada
consideré como parte fundamental identificar las areas y personas claves que
interacttan con la Unidad en estudio. A continuacion se describen los resultados
de dicha identificacion:

e Supervisores de Mantenimiento: La mayoria de estas personas se han
forjado en los trabajos de campo por mas de veinte afios de servicio,
durante los cuales han logrado no solo sortear las dificultades propias de su
labor, sino que han recopilado para si mismos una gran cantidad de
conocimiento relativo a ubicaciones, rutas de acceso, personas de contacto
en la comunidad, aplicacién de la norma de construccion, detalles relativos
al ciclo de vida de los activos, zonas con mayores problemas técnicos y
zonas de dificil gestion; la gran mayoria de este conocimiento es tacito.
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Ingenieros de Desarrollo: Estas personas, al igual que los supervisores de
Mantenimiento, poseen una larga experiencia aplicada a la expansion de la
red eléctrica, la cual se encuentra relativamente explicitada por medio del
modelamiento que se tiene hoy en dia en el SIG. No obstante, muchas de
las obras sufren cambios en su disefio al momento de la ejecucién y son
éstas personas que pudiesen explicitar tales cambios en el sistema de
gestion de los activos. Las consecuencias de no realizar estas actividades
son diversas pero pueden implicar sanciones a la empresa, remuneracion
insuficiente de los activos, etc. También cuentan con un gran conocimiento
de las normas de construccion.

Provision del servicio: Este es quizas el grupo mas joven en cuanto a
experiencia se refiere dado que fue creado hace pocos afios, no obstante
tienen bajo su responsabilidad un proceso muy sensible para la
organizacion ya que esta area es la encargada de garantizar el adecuado
ingreso de los nuevos clientes a la red y al ciclo comercial. Si bien es cierto
poseen una gran cantidad de procedimientos documentados, hay
oportunidades de mejorar la explicitacion del conocimiento adquirido en la
interaccién con los clientes y el conocimiento del proceso.

Control de la Medida: Esta area es la encargada de realizar la instalacion
de los medidores para los nuevos clientes, asi como el control de las
pérdidas que pudiesen llegarse a presentar en la dinAmica de la red de
distribucion. Este grupo esta integrado por personas que tienen una amplia
experiencia no solo en los componentes técnicos y equipos requeridos, sino
también en el tipo de fraudes mas comunes que se presentan por parte de
algunas personas en contra de los intereses de la empresa. La mayoria de
su conocimiento se encuentra explicito por medio de manuales de
procedimiento construidos a partir de esa misma experiencia.

Personal de los contratistas: En este grupo de personas se encuentra una
de las mayores debilidades de la Gestion del Conocimiento en la
organizacion por cuanto la inmensa mayoria de las actividades que estas
personas realizan para el area de Distribucion carecen de documentacion y
el conocimiento se queda en el contratista y mas especificamente en las
personas. Si lo anterior representa una pérdida de oportunidad para la
empresa, la situacion se empeora por la gran rotacién que tiene el personal
de los contratistas, lo cual hace que permanentemente se deba empezar
una nueva formacion y el conocimiento que la persona acumulo, se va con
aguellos que salieron de la ndbmina de los contratistas.

Personal del SIG: Especificamente para el alcance fijado en el piloto de
modelo de Gestion de Conocimiento, se debe mencionar que este personal
se constituye en factor clave del proceso por cuanto es alli donde se logra
representar la realidad del negocio de Distribucién, mediante la
representacion a escala de dichos activos, pero también porque:
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o Aseguran la calidad de los datos que se requieren ingresar al
sistema gracias a su amplio conocimiento en temas como la norma
de construccién, el manejo de la informacion cartografica, el disefio y
montaje de redes, la remuneracién del negocio, entre otras.

o Procuran la trazabilidad de la informacidbn por medio de la
documentacion que logran hacer en cada etapa del proceso. Este es
uno de los puntos débiles que debe ser atendido por medio de la
aplicacion del modelo de Gestion de Conocimiento.

o Garantizan la comunicacion a través de la Interaccion
permanentemente con el personal de campo.

o Entienden, interpretan y aseguran el correcto modelamiento del
negocio en el paradigma geogréafico.

o Aseguran la correspondencia del modelo geografico con la
regulacioén vigente.

7.1.6 Identificacion de conocimiento relevante y principales barreras para la

G.C.

Una vez determinado el direccionamiento estratégico, el cual impulsa a los
colaboradores de la organizacion a buscar mayores beneficios por cuenta de la
eficiencia operativa y la busqueda de nuevos productos y servicios; asi mismo,
tomando en cuenta las sefales provenientes del entorno como es la necesidad de
incorporar nuevo conocimiento proveniente de la revolucidon de las Smart Grids; se
valida en la entrevista con las personas del area los temas que son fundamentales
para garantizar el cumplimiento de las tareas a su cargo.

Fundamentacion geografica y cartografica

éCuaales son las entradas mas importantes que tiene
su proceso?

Otros
Actualizaciones de la red eléctrica
Requerimientos de clientes

Requerimientos de contratistas

Normativa interna
Aspectos ambientales
Caracteristicas sistema eléctrico

Informacion regulatoria

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gréfica 2. Identificacion de entradas de proceso (Elaboracion propia)
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Esta figura indica que los aspectos eléctricos (Actualizaciones de la red eléctrica y
Caracteristicas del sistema eléctrico), los aspectos regulatorios y los aspectos
geograficos son los mas relevantes para el area de interés. Hay otros aspectos
con porcentajes inferiores al 30% que nos seran considerados dentro de las
estrategias del modelo por no constituirse en conocimiento relevante.

Adicionalmente, a los entrevistados se les pidid que mencionaran para cada uno
de estos aspectos los temas en los cuales tenian mayor interés. La siguiente
figura presenta los temas seleccionados para los tres aspectos principales
mencionados anteriormente.

Temas de interés en los aspectos relevantes

Regulacion vigente aplicable

Estructura del sector

Remuneracion del negocio
Identificacion de Unidades Constructivas
Conocimiento del SGD

Conocimiento del Sistema Eléctrico
Simbologia

Unidades de medida

Forma de Operacién de equipos eléctricos
Electricidad Basica

Manejo software de gestion

Escalas

Unidades de medida

Division Politica

Transformacién de coordenadas

Aspectos
regulatorios

Aspectos
eléctricos

Aspectos
— . geograficos

Sistemas de Coordenadas y Aplicaciones
Cartografia Basica

10

o
(=]
=Y
[=)]
o]

Gréfica 3. Aspectos relevantes y temas de interés (Elaboracion propia)

En relacién a las entrevistas, se determinan como las siguientes barreras que
afectan el proceso de Gestion de Conocimiento:

e Se evidencia una muy baja revision (60%) de la planeacion estratégica y del
entorno de acuerdo a las respuestas de las preguntas 17 y 18.

e Solo el 20% de las personas encuestadas utiliza un software como apoyo
para gestionar conocimiento aunque se evidencia en la pregunta 6 que no
existe un software para recibir los requerimientos enviados al area y por lo
tanto la informacién recibida no se encuentra estandarizada (segun la
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respuesta a la pregunta 7) y se dificulta su trazabilidad (segun la respuesta
a la pregunta 8).

Asi mismo, solo el 30% acude a consultores para acceder a nuevo
conocimiento. En relacién a los temas documentales un bajo porcentaje del
10% tiene bases de datos que documenten las lecciones aprendidas de su
proceso, ademas las respuestas a las preguntas 5, 9 y 16 determinaron que
solo el 10% de las personas recurre a la gestion documental.

Las entrevistas evidenciaron poca profundidad en el conocimiento del
cliente segun lo contestado a las preguntas 11y 12.

Los miembros de la Unidad afirman tener debilidades con relacion a las
oportunidades para recibir formacion y participar en sesiones de discusion
con actores del sector (segun respuestas 13y 19).

Por ultimo, de acuerdo a la respuesta 14, solo el 30% estimula o recibe
empoderamiento en su trabajo diario.

Las encuestas también arrojan algunos insumos para determinar barreras
adicionales que impiden una correcta GC, a continuacion se detallan estos
aspectos:

Las fugas de informacion se constituyen en un elemento que dificulta la GC
principalmente, de acuerdo a los encuestados, a causa de la rotacion del
personal y las actividades tercerizadas.

Los encuestados coinciden en afirmar que los sistemas de gestiéon y
rotacion permanente del personal afectan la formacién colectiva de
conocimiento.

Asi mismo, califican en término medio las condiciones que la organizacion
provee para compartir el conocimiento, igual sucede con la incorporacién de
nuevo conocimiento dia a dia y con la pertinencia de ese nuevo
conocimiento para realizar las actividades propias.

Por dltimo consideran las personas encuestadas que los sistemas
informaticos de la organizacion son medianamente adecuados y apoyan de
forma regular los procesos de GC.

A partir de esta informacion se revisaron algunos de estos aspectos para tenerlos
presentes en el planteamiento de estrategias del modelo.

7.1.6.1 Outsourcing

A finales de la década del 90, se dio la privatizacién de la Empresa De Energia Del
Pacifico, la cual arrojo en el corto plazo la salida de un gran nimero de personas
de planta y dio paso a los esquemas de contratacion especializada con terceros
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en aquellos procesos que no hacian parte del core de negocios de la Empresa.
Con la llegada de otros inversionistas privados, esta practica se extendié a mas
procesos dentro de la organizacién, mediante la cual se logré una gran eficiencia
en indicadores financieros, pero se comenzo a entregar el know how a los terceros
que realizaban dichos procesos.

La situacion anterior se agravé debido a circunstancias como los niveles salariales
ofrecidos por el tercero, las condiciones de mercado, etc, las cuales fueron
incrementando de manera considerable la rotacion del personal de los contratistas
y con ello se presentaba una continua pérdida de conocimiento tacito debido a que
el nuevo personal convocado por el contratista debia iniciar su curva de
aprendizaje desde un punto mas bajo que lo que se habia logrado con su
antecesor.

Recientemente, se ha intentado corregir esta situacion a través de la contratacion
de un unico tercero buscando aprovechar las economias de escala de forma que
su personal tenga mayor estabilidad, sin embargo, esto no garantiza que el know
how regrese a la Empresa. Al respecto, una medida de mayor contundencia fue la
de incorporar a la gerencia de Generacion de forma permanente a mas de 60
personas que se encontraban vinculadas de forma temporal, pero con labores
cotidianas y aunque dicha gerencia no esta dentro del objeto del presente estudio,
marca una tendencia que debe ser considerada.

7.1.6.2 Datos

La arquitectura de sistemas de la organizacién ha ido en desarrollo paulatino y
desde los ultimos afios se ha intensificado su penetracién en todos los procesos
de la organizacién a tal punto que gran parte de los procesos cambiaron de forma
drastica para ajustarse a las posibilidades que brindaban y los limites que
imponian los sistemas de gestion.

No obstante, dicha arquitectura no obedece a una estructura organizacional Unica
debido a los esfuerzos aislados por dar soluciones a problemas puntuales y la
multiplicidad de tecnologias presentes en la misma, esta situacion produce que se
requieren muchas bases de datos con diferentes estandares de informacién para
soportar cada una de las aplicaciones presentes en ella.

Esta diversidad ocasiona que en multiples casos los datos aparezcan dispersos y
hasta duplicados, incrementando con ello la incertidumbre sobre su calidad,
gracias a que diferentes procesos se encargan de manipular unos y otros, por lo
qgue la calidad queda en entredicho. Por supuesto, la informacién que se pueda
lograr del tratamiento de estos datos esta limitada a la calidad de los mismos.
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Recientemente la Empresa adquiri6 SAP lo que brinda una oportunidad de
consolidar diferente informacion en una sola base de datos, sin embargo, todavia
esté lejos de ser una solucién Unica.

7.1.6.3 Falta de sistematizacién

Muchas de las actividades que desempeiia el personal de la Empresa (y algunos
contratistas) se desarrollan en el territorio donde se tiene presencia por medio de
los activos del negocio de distribucién, esto es, se deben cubrir unos 14.000 km? a
lo largo del departamento del Valle del Cauca, incluyendo una pequefas porciones
de Cauca y Chocdé. Hasta el momento la Empresa no tiene implementada una
estrategia de movilidad de sus sistemas de gestion de forma tal que la operativa
de campo disponga de acceso a los sistemas de gestion para realizar actividades
via conexiones remotas, como es el caso de la resolucién de 6rdenes de trabajo,
localizacion de fallas, identificacion de anomalias en la red, generaciéon de
reportes, cierre de solicitudes de servicio, verificacion de datos, etc.

Esta limitacion plantea la necesidad de utilizar medios como el papel para
consignar la informacioén, la cual debe ser interpretada y transcrita a los sistemas
de gestion por parte de personal administrativo con acceso a los sistemas en las
sedes de la Empresa. La posibilidad de error en los datos que finalmente son
consignados en las bases de datos se incrementa con cada manipulacién, y si a
esto se suma que no hay desarrollado un esquema de Business Inteligence ni
mucho menos un Data Mining, el uso y explotacibn de los datos para
transformarlos en informacion es reducido.

7.1.6.4 Rotacion del personal propio

La Empresa se ha desarrollado a través de la historia por medio de periodos cada
vez mas cortos de gran estabilidad, esto es, en los ultimos 15 afios se ha debido
afrontar periodos de reacomodamiento organizacional cada vez que se dieron los
sucesos de venta de la Empresa a diferentes inversionistas privados, los cuales
marcan un estilo de direccionamiento regidos por su estrategia. Pese a que en
esos Ultimos 15 afios ha habido cuatro procesos de este tipo, en términos
generales se puede decir que el personal ha permanecido practicamente en sus
mismos puestos de trabajo o al menos en la linea de sucesion respectiva.

Esta condicion ha implicado que se tengan excelentes especialistas en temas
particulares del negocio, pero el esquema de trabajo esta absolutamente orientado
a atender las metas y prioridades de las areas funcionales, y el conocimiento
integral del negocio y el trabajo por procesos no son un logro en términos
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generales, es decir, la Empresa ha apostado por una estrategia de acumulacion
del conocimiento técito.

Lo anterior se ve también agravado con la restriccion impuesta en la Gltima década
a la entrada de nuevo personal. Con ello, el relevo generacional no se ha
garantizado y el intercambio de conocimiento entre generaciones se ha restringido
a muy pocos casos.

7.1.6.5 Reduccion del personal de planta

Desde el primer proceso de privatizacion hasta hace un par de afos, los
inversionistas mayoritarios tuvieron como parte de su estrategia el logro de la
eficiencia operativa. Como resultado de esa focalizacion, la Empresa se logré
posicionar a nivel nacional como una de las lideres en el sector con unos
excelentes indicadores operativos que hablaban muy bien de ese esfuerzo.
Infortunadamente, parte de la estrategia incluyo la reduccion del personal de
planta en procesos que en la mayoria de las veces no estuvieron soportados con
la debida gestion del conocimiento del personal saliente.

Gran parte de la experiencia y del know how de las personas que abandonaron la
organizacion se fue con ellos y el personal que qued6 a cargo de recoger esas
funciones debié comenzar nuevamente a formar ese conocimiento.

Asi mismo, debido a la necesidad de saturacion de tiempos “muertos”, se fueron
limitando los espacios de interaccion organizacional para dedicarse al
cumplimiento de los objetivos de cada una de las areas de negocio.

7.1.6.6 Jubilados

Gracias a la baja rotacion del personal que antecede a la historia de la
organizacién desde sus inicios en la CVC, muchos de los colaboradores de la
Empresa han hecho largas carreras al interior de la misma, hasta el punto que
algunos de ellos logran jubilarse después de muchos afios a su servicio.

En la actualidad, gracias a la falta de relevo generacional mencionada
anteriormente, se prevé la salida de casi 200 colaboradores de la organizacion en
el mediano plazo.

7.1.6.7 Restricciones alaformacion
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La tendencia de los ultimos 15 afios ha estado influenciada por la necesidad de
concentracion del personal en el mantenimiento de la operativa y el sostenimiento
y mejora de los indicadores por areas. Esta politica ha limitado en gran parte la
posibilidad de incorporar nuevo conocimiento a la organizacion por medio de un
proceso estructurado de formacion técnica avanzada en temas que son requeridos
para orientar a la organizacion a las tendencias de futuro como es el caso de
Smart Grid y todas las implicaciones que esta revolucion tecnolOgica trae consigo.

Si bien es cierto ha habido inversiones en formacion del personal, estds en su
gran mayoria corresponden a temas técnicos basicos y de funcionamiento de los
sistemas de gestion, pero no ha habido una politica que explore la profundizacion
requerida para generar nuevo conocimiento organizacional. A pesar de ello, esta
tendencia parece estar cambiando con la llegada del nuevo inversionista
estratégico.

7.1.7 Identificacion de fuentes de datos disponibles
En la entrevista los miembros del area en estudio identificaron como fuentes de
informacion:

e Internet 80%

e Documentos escritos 40%

e Documentacién propia 40%

e Consultores 30%

e Software 20%

¢ BD de lecciones aprendidas 10%

Estos datos corresponden a los principales medios utilizados para realizar sus
consultas.

A la hora de hablar de las fuentes de informacién que se tienen para alimentar el
Sistema de Informacién Geografico, la observacion efectuada en el trabajo diario
determind que existe una gran variedad disponible para ello, pero se tiene muy
generalizado que los datos se encuentran duplicados en dos o mas bases de
datos que diferentes personas se han encargado de “mantener” como parte de su
gué hacer diario. Este tipo de practica ha generado una serie de dificultades tanto
para la operacion del negocio como para la correcta formacion de conocimiento,
dado que no existe un proceso unificado para el mantenimiento de los datos, los
productos obtenidos del procesamiento de tales datos generan incertidumbre y
sobre esfuerzos.

La revision arroja que las principales fuentes de datos e informacién son:
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e Planos de instalacién y montaje.

e Personal del area de Desarrollo.

e Sistema de Gestion de Trabajos (SGT).

¢ Interventores y supervisores del area de Mantenimiento.
e Sistema de planeaciéon del mantenimiento (OCEN).

e Firmas subcontratadas y personal asociado.

e Personal del area del SIG.

e Sistema de Informacion Geografico.

7.1.8 Establecimiento del estado de los datos en las fuentes

A continuacién se presenta el analisis efectuado a las fuentes a fin de determinar
el estado de los datos que dichas fuentes suministran.

Parametro evaluado | Trazabilidad | Estandarizacion | Redundancias | Facilidad de Acceso | Clompletitud

Fuente de dato y/o Consulta

Documentos escritos NA O 1 O 1 O 2 NA
Internet NA NA NA @ 5 NA
Consultores NA NA NA O 2 NA
BD de lecciones aprendidas ™ 2 (O 1 o 1 (O 1 D 3
Documentacion propia O 1 (O 1 o 1 ] 3 » 3
Planos de instalacién y montaje ™ 2 ] (™ 2 D 3 @ 4
Personal del area de Desarrollo D 3 NA D 3 ] 4 NA
Interventores y supenisores del area de Mantenimiento [(J 3 NA D 3 ] 4 NA
Firmas subcontratadas y personal asociado (™ 2 NA O 1 (™ 2 NA
Personal del area del SIG D 3 NA ™ 2 ) 4 NA
Promedio ™ 23 ) 15 O 18 D 3.0 D 33

Tabla 1. Mapa de conocimiento actualizado

El estado de los sistemas de gestion sera detallado en 7.1.10 Revision y analisis
de los sistemas de gestidn y sus capacidades.

El cuadro indica de 1 a 5 la calificacion (siendo 1 la menor calificacion y 5 la
mayor) suministrada por el autor a cada una de las fuentes evaluadas una vez se
ha realizado la revisidon con las personas responsables. La calificacion “NA” indica
No Aplica para aquellos criterios que no son evaluables desde las variables
calificadas.
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Como puede observarse, en general ninguno de los conceptos superd la nota
media de 3.0, lo cual es confirmado por los resultados de la entrevista efectuada y
gue supone una gran oportunidad para incorporar estrategias en el modelo de GC
gue ayuden a consolidar los objetivos organizacionales.

Entrando en mayores detalles de la evaluacion efectuada y como se mencioné en
el punto anterior, la revision que se hizo a la fuentes disponibles arroja que en
muchos casos no existe un solo repositorio de datos que sea objeto de
actualizacion por parte del personal implicado en los diferentes procesos, sino que
se tiene una serie de bases de datos satélites, las cuales son mantenidas de
forma inadecuada por los responsables de las mismas. Como ejemplo de ello se
puede mencionar que la aplicacion Excel es protagonista en esta duplicidad de
fuentes y la cual ha sido utilizada por diferentes personas para “agilizar” sus tareas
diarias, pero en la mayoria de los casos se olvida actualizar la base de datos
fuente, resultando como consecuencia inevitable que ninguna de las bases de
datos coincide en contenido.

Haciendo referencia al personal que trabaja en las areas de Desarrollo y
Mantenimiento, se puede mencionar como factor comun que la mayoria de ellos
tienen una trayectoria dentro de la organizacion que supera los 15 afios, incluso
algunos de ellos vienen desde la época en que la CVC tenia el negocio eléctrico.
Estas personas poseen una gran cantidad de conocimiento tacito en funcion de
sus responsabilidades y experiencias, pero especificamente entre el conocimiento
relacionado con el Sistema de Informacion Geografico se tiene:

e Rutas de acceso a la infraestructura en zonas rurales.

e Conocimiento de la region (zonas de orden publico alterado, zonas de dificil
acceso, etc) y de las personas clave en la comunidad.

e Ubicacion de los equipos de flexibilidad de la red.

e Dificultades operativas provenientes de la influencia del entorno donde se
encuentra ubicada la red de distribucion (vegetacién, acercamientos, etc).

e Forma en que varia el disefio inicial del montaje final en cada una de las
obras.

e Estado y ubicacion de la informacion técnica de los equipos instalados.

En estos puntos hay una gran coincidencia con el conocimiento que tiene el
personal de los contratistas que trabajan en labores de outsourcing, ya que ellos
se encuentran en permanente contacto con el negocio y el entorno en el cual este
se desarrolla; aunque existe una gran dificultad por cuanto no hay establecidos
mecanismos efectivos para explicitar este conocimiento y dada la rotacion tan alta
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que hay en dichos contratistas, gran parte de las experiencias de campo se
pierden con la salida de los protagonistas de las mismas.

En relacion a los sistemas requeridos para realizar las labores de expansion y
mantenimiento de la red eléctrica, se puede mencionar que si bien es cierto la
organizacion ha hecho un gran esfuerzo para centralizar y estandarizar el proceso,
las herramientas de gestion actuales tienen una serie de limitaciones técnicas y
demandan un gran esfuerzo para su actualizacion. Adicionalmente, es preciso
mencionar que estos sistemas solo estan disponibles en las oficinas y no en
campo, por cuanto no hay una plataforma de movilidad constituida, es decir, todas
las interacciones con los sistemas deben realizarse con una pérdida de
oportunidad por no estar en los sitios en los cuales se desarrolla el negocio.

Otro aspecto fundamental, es la forma como llega la informacion al area del SIG.
No existe un estandar constituido para la recepcién de la informacion requerida
para realizar un correcto modelamiento de la red en dicho sistema. Asi pues, la
informacion recibida se canaliza en medios como planos impresos, hojas enviadas
via fax, correo electrénico y hasta via telefénica. Esta falta de estandarizacion,
asociada a la falta de controles para el reporte, se traducen en una actualizacion
de baja confiabilidad que puede afectar el normal desarrollo de los procesos que
dependen de la informacién que se pueda extraer de este sistema.

Un dltimo aspecto que tiene gran importancia para el proceso de actualizacién del
SIG, esté asociado con el tipo de conocimiento y las especialidades que tienen las
personas del area del SIG. Si bien es cierto hay una gran experiencia acumulada
en el equipo, la forma como se ha desarrollado el proceso de actualizacion hasta
la fecha no ha logrado que el conocimiento esté explicito y diseminado al interior
del grupo, razén por la cual en muchas ocasiones se ha visto afectado el proceso
de actualizacion por ausencia del especialista del tema.

7.1.9 Evaluacion del grado de conocimiento del personal involucrado

A fin de realizar la evaluacion del nivel de conocimiento presente en cada uno de
los integrantes del equipo de trabajo, se prepar6é un instrumento para evaluar los
temas fundamentales relacionados con aspectos geogréaficos, aspectos eléctricos
(base del negocio de Distribucién) y los aspectos regulatorios que rigen dicho
negocio. El instrumento en mencién no se muestra por tratarse de informacion
clasificada como confidencial por la empresa.

En el siguiente cuadro se muestran los resultados de la evaluacion hecha para las
diez personas del area y para cada uno de los tres aspectos representados por
algunos temas especificos y relevantes para la gestion de los datos y de la
informacion que se trabaja en el area que permite atender los requerimientos de
los diferentes procesos con los cuales se interactia en la organizacion.
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Tabla 2. Medicion niveles de conocimiento base

Al analizar los resultados de las pruebas, se pueden apreciar algunos puntos en
los cuales se debe trabajar a partir del modelo de gestion, como son:

El conocimiento no estd homogéneamente distribuido en los integrantes del
grupo. Lo anterior puede representar dificultades en la continuidad de las
operaciones debido a temas como ausencias totales o parciales.

Las diferencias de las notas logradas por cada uno de los integrantes
obedecen principalmente al tiempo que lleva cada uno de ellos en la
organizacion, a la especializacion que algunos de ellos han tenido en sus
actividades diarias y a las oportunidades para acceder a formacién segun
fue manifestado por ellos en las entrevistas.

Si bien es cierto cada uno de los promedios por las primeras dos categorias
fueron superiores a la nota aceptable de 3, esto no ocurrié en los temas
regulatorios.

Y a pesar que las dos primeras categorias alcanzaron un promedio
aceptable, la evaluacion deja claro que el nivel de conocimiento no ha
alcanzado aun la efectividad que el proceso requiere.
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7.1.10 Revisién y analisis de los sistemas de gestion y sus capacidades
Siguiendo una estrategia similar a la usada para revisar el estado de las fuentes
de datos, se evalla con los responsables de los sistemas de gestion algunos
aspectos que aportan a la formacién de conocimiento.

Parémetro evaluado | Trazabilidad | Estandarizacién | Redundancias | Facilidad de Acceso | Clompletitud
Fuente de dato y/o Consulta
Software
Sistema de Gestion de Trabajos (SGT) D D 3 (™ (™ 2 D
Sistema de planeacion del mantenimiento (OCEN)  |(® D 3 O D 3 )
Sistema de Informacién Geogréfico (SIG) O O 3 O O 3 O
Promedio D 27 » 30 (™ 20 (D 2.7 D 27

Tabla 3. Evaluacion de capacidades de los sistemas de gestion

En la tabla se puede evidenciar que ninguno de los parametros evaluados posee
una calificacion superior. Esta situacion es ratificada con los resultados de la
entrevista cuando los mismos criterios fueron calificados con bajas notas.

Es fundamental mencionar que a pesar de la importancia que tienen en la
operativa diaria los tres sistemas evaluados, ninguno de ellos permite por si
mismo ni trabajando de forma combinada la recepcion de las solicitudes que se
tramitan desde el &rea del SIG, lo cual implica muchos reprocesos y pone en
riesgo la calidad de los datos actualizados en el SIG con las consecuencias que
ello tiene para los procesos que dependen de estos datos y la formacion de
conocimiento del negocio basado en informacién poco confiable.

En ese sentido, se hace evidente que se requieren mayores controles a la entrada
de los datos al sistema de forma tal que se logre garantizar la integridad del
modelo eléctrico. Dichos controles deberan incluir:

e Validacion cruzada de datos para verificar la calidad del reporte.

e Garantia de integridad del modelo de la nueva infraestructura en relacion a
la red existente.

e Correspondencia con la norma de construccion aprobada por la empresa.

Lo anterior es adicional a lo que logran filtrar los responsables del mantenimiento
del SIG por medio de su experiencia de campo y en el manejo del sistema.
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Para la mayoria de estos procesos se tiene como factor comun que el know how
reposa en una cuantas personas y sin las cuales la finalizacién de cada una de
esas tareas seria un proceso bastante tortuoso. Especificamente, para el alcance
definido en este trabajo, es decir, la aplicacion del piloto en el area responsable
del SIG, se podria decir que entre el conocimiento clave que no ha sido explicitado
estan:

e Proceso para la elaboracion del inventario de activos del negocio de
distribucion.

e Ciclo de vida de los activos.

A otra escala de importancia, se tiene:

e Manejo y aplicaciéon de las normas de construccion de redes y su vinculo
inseparable con la componente espacial del modelamiento en el SIG.

e Forma de operacion de los sistemas y sus interfaces respecto del SIG.

e Elaboracion de mapas tematicos especializados y manejo del programa
para ello.

7.1.11 Identificacion de salidas del proceso

Ya se ha mencionado anteriormente que gran parte de las actividades requeridas
para gestionar el negocio de distribucion en la empresa tienen su sustento en los
datos que reposan en la base de datos del SIG. Este es el caso de la elaboracion
del inventario de activos, actividad fundamental para garantizar la remuneraciéon a
que tiene derecho la empresa por la infraestructura que instala y mantiene a lo
largo del territorio en el cual tiene presencia.

Otro aspecto fundamental es el apoyo que tiene que prestar para garantizar la
continua adaptacién del negocio a la inmensa cantidad de cambios regulatorios
gue tiene el sector por medio de las promulgaciones de la Comisién de Regulacién
de Energia y Gas CREG. La gestion regulatoria es muy intensa y requiere de gran
cantidad de datos e informacién los cuales en su mayoria provienen del SIG. En
este aspecto se podria decir que la empresa tiene un destacado manejo y es
reconocida a nivel nacional por ser una de las empresas lideres del sector.

Adicionalmente, los datos del SIG y su modelamiento a escala geografica permiten
realizar la operacion de la red y brindar seguridad al personal de campo
encargado de la expansion y del mantenimiento de la infraestructura.

En el proceso de la entrevista se les preguntd a los integrantes de la Unidad por
las principales areas con las cuales interactian a diario, al aplicar el instrumento
de la encuesta a éstas personas Yy revisando los resultados, se puede mencionar
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que los clientes de proceso califican de aceptables la calidad y la cantidad de los
productos y servicios ofrecidos por el area.

Califique de 1 a 5 su grado de aceptacion con las siguientes afirmaciones, donde
1 significa "Total desacuerdo"”, 5 significa "100 % de acuerdo" y NS/NC significa
"No sabe o no contesta":

14

12

10

8

6

: - -

2 N — (-] [

éLos productos suministrados por el
area del SIG cumplen con el alcance

requerido por Ud?
M ¢ Los productos suministrados por el
+ area del SIG son suficientes para sus

necesidades?
éla calidad de los productos
suministrados por el area del SIG es la
requerida por Ud?

E]l m2 =3 E5 mNS/NC mNR

Gréfica 4. Grado de aceptacion sobre productos y servicios (Elaboracién Propia)

No obstante a lo anterior, al preguntarles por nuevos productos o servicios que
ellos requieren para sus procesos, quienes respondieron a la encuesta
coincidieron en afirmar que requieren de salidas adicionales para incorporarlas en
sus labores. En la siguiente figura se muestra el resumen de los aspectos mas
importantes solicitados por los encuestados:

¢Qué productos adicionales quisiera Ud que le fueran
suministrados por el area del SIG?

= Planos geograficos de las areas
operativas

= Ubicacion de puntos de falla
recurrentes
= 7onascon la descripcion dela

calidad ofrecida por grupos CREG

= Ubicacion de los planes de
mantenimiento programados
= Diagramas ortogonales de cada uno
de los circuitos

Gréfica 5. Solicitud de nuevos productos (Elaboracion Propia)
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7.1.12 Construccién del mapa de conocimiento para el area de interés

Como recuento de esta fase, se elabora un mapa de conocimiento a partir de la
informacion recopilada. En la siguiente figura se puede visualizar el mapa de
conocimiento elaborado para el area piloto indicando los principales aspectos
evaluados.
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Figura 8. Mapa de conocimiento inicial (Elaboracién propia)

Como se menciond en la metodologia, en el mapa construido se observan:

e Las cuatro principales areas desde las cuales se recibe informacion para
ser actualizada en el SIG y las caracteristicas evaluadas para cada una de
ellas.

e Los principales procesos y los flujos de informacion hacia el area del SIG.

e Los medio utilizados para hacer llegar la informacion que debe ser
actualizada en el SIG.
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Adicionalmente, el mapa se construye tratando de mostrar el estado de los
principales factores que favorecen o afectan la trasmision del conocimiento. De
esta forma, se han considerado como factores fundamentales:

La documentacion existente: La cual hace referencia a la cantidad de
conocimiento tacito que se ha logrado hacer explicito por medio de
manuales y similares.

La rotacion del personal: Este aspecto evalla tanto si las personas llevan
mucho tiempo haciendo la misma labor (lo cual podria ser una desventaja
por cuanto las personas no tienen mucho espacio para intercambiar
conocimiento) como si las personas que hacen dicha labor son susceptibles
de ser cambiadas o trasladadas constantemente.

Condiciones para la transmision del conocimiento: Aqui se evalldan
aspectos como las condiciones fisicas, espacios de formacion, grupos de
discusion, etc.

Sistematizacion: Evalla si existen facilidades tecnoldgicas que permitan
capturar la mayor parte del conocimiento tacito relevante para la
organizacion.

Formacion: Este aspecto trata de identificar si el personal involucrado
conoce la integralidad del proceso de distribucion y su relacion con el &rea
SIG, a fin de sensibilizarlos con el reporte de datos e informacion y con la
importancia de sus labores para garantizar el éxito del proceso.

En el mapa se han rellenado los circulos correspondientes a estas variables con
colores rojo, amarillo y verde indicando respectivamente si es una debilidad, una
condicion intermedia o un factor que puede ser considero como favorable para la
generacion de conocimiento en el area analizada.

Como se mencioné anteriormente, el mapa se construye para recopilar la
informacion recogida en cada una de las etapas que preceden su elaboracion
(algunas de estas caracteristicas no tienen una representacion grafica en el mapa
para no hacerlo mas complejo y que facilite su interpretacion), asi pues, a partir de
dicha elaboracién se puede destacar lo siguiente:

Las tres componentes basicas del conocimiento que se requieren trabajar
en todo el proceso y para todo el personal involucrado son las relativas al
modelo eléctrico, a la componente geogréfica y a los aspectos regulatorios
gue necesariamente estan involucradas en el proceso de actualizacion.

El conocimiento geografico se tiene concentrado en solo dos personas del
area del SIG. Sobre este aspecto, es poco el conocimiento que tiene la
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mayoria de la gente que trabaja directamente en la red eléctrica sobre este
tema y hace falta explicitarlo también para los otros integrantes del area
central.

El conocimiento eléctrico es un poco mas homogéneo en todos los frentes,
pero se requiere hacer mayor gestion con el personal de campo a fin de
gue logren ver el negocio de forma integral (la forma como su actuar diario
afecta la operativa de diversas areas de la organizacién) y no tan centrados
en la especificidad de su area funcional.

La revision efectuada también habla de la forma como la falta de
estandarizacion en los reportes afecta la efectividad del proceso y la
calidad de los datos almacenados en el SIG.

En los mismos términos se puede hablar de los escasos controles en el
flujo de los datos y en el proceso de reporte al area del SIG. Los dos
factores anteriores también traen como consecuencia que los datos que
salen del SIG y que alimentan otros sistemas de gestion y otros procesos
carecen del nivel de certeza requerido y originan muchos reprocesos en la
organizacion, causando al mismo tiempo desconfianza en los datos y en la
gente que los administra y mantiene.

Los sistemas de gestion juegan un papel protagénico en la forma como los
datos se recopilan, trasmiten y almacenan, para posteriormente contribuir a
la formacion de conocimiento.

El mapa de conocimiento muestra la forma como el gran esfuerzo que se
dedica a la recopilaciéon y trasmision de datos, no se ve compensado en la
misma medida con las salidas del proceso que faciliten la gestion de las
areas generadoras.

También se puede mencionar, aunque no es evidente en el gréafico, que
existen grandes restricciones originadas por las limitaciones de los
sistemas empleados, por cuanto se pierde una gran cantidad de datos
valiosos y con ello la oportunidad de integrarlos en la cadena de
transformacion de datos en conocimiento.

Igual que en el punto anterior, no es evidente en el mapa, la ubicacion
geografica distante donde se desarrollan cada una de las etapas
mostradas. Dado lo anterior, es imprescindible hablar de los sistemas y los
medios de comunicacion disponibles para realizar estas labores.

Debido a la gran diversidad de formatos y medios utilizados, asi como la
poca formacion realizada en torno al proceso de actualizacion de la base
de datos del SIG, se tiene que el principio de estandarizacion no se esta
cumpliendo por parte de las diferentes areas que reportan sus actuaciones
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diarias. El incumplimiento de este principio no permite realizar procesos de
manipulacion masiva de datos (codificacion, agrupacion y clasificacidon) en
busca de elaborar reportes estadisticos o de cara a responder inquietudes
de entes internos o externos a la organizaciéon. Por ello, se dificultan las
actividades de separacion, evaluacion y validacion con las cuales se logra
convertir los datos en informacion (Paniagua Aris, Lopez Ayuso, Martin
Rubio, & Campos Martinez, 2007). Asi mismo, impide que se logre evaluar
a ciencia cierta la calidad de los datos almacenados en dicha base de
datos.

e Una de las méas grandes dificultades que hay en la administracion de los
datos se presenta cuando no hay posibilidad o se dificulta realizar
trazabilidad historica de los datos, esto es: evidenciar y cualificar las
fuentes, determinar los medios por los cuales fluyeron dichos datos,
indagar sobre posibles manipulaciones a la que se hayan visto sometidos,
etc. Asi mismo, lo que se busca es lograr disponer de un sistema confiable
para la continuidad de los datos en el tiempo, sin que posibles eventos
puedan alterar su disponibilidad al momento que se necesiten para realizar
gestion con ellos.

7.2 Aplicacion de la fase de formacion y transferencia de conocimiento

Una vez identificado el conocimiento clave para el proceso seleccionado, e
identificados los actores en los cuales se centra dicho proceso, es fundamental
determinar el grado y escala (epistemoldgica y ontoldgica) de desarrollo del
conocimiento en cada grupo. Desde luego, este trabajo se centra en identificar al
interior de la Unidad de negocio seleccionada estos aspectos a fin de establecer
puntos de mejora posibles para lograr que se dé el ciclo completo descrito por
Nonka y Takeuchi para la conversion del conocimiento de tacito a explicito
(socializacion, exteriorizacién, combinacion e interiorizacion).

A continuacién se presentan las estrategias con las cuales se procura reducir las
falencias detectadas en el diagndstico elaborado.
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Figura 9. Fase 2 — Formacion y transferencia de conocimiento (Elaboracion propia)

7.2.1 Sesiones de formacién internay externa

Retomando las entrevistas y teniendo en cuenta que el personal del area comenta
gue solo el 40% de ellos han tenido espacio para participar en sesiones de
formacion, asi como que se han identificado tres grandes topicos que forman parte
del conocimiento relevante que se debe trabajar, se buscan alternativas que
permitan incorporar y/o compartir conocimiento pertinente al area del SIG.

De esta forma se determind realizar un plan de formacion segun la siguiente
estructura:
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* Electricidad Basica

* Forma de Operacién de
equipos eléctricos

* Unidades de medida

* Simbologia

* Conocimiento del Sistema
Eléctrico

{'» Cartografia Basica

* Sistemas de Coordenadas y
Aplicaciones

* Transformacion de
coordenadas

* Division Politica

* Unidades de medida

» Escalas * Conocimiento del SGD
\O‘Manejo software de gestion Aspectos Aspectos
geograficos eléctricos
/
- /

« |dentificacion de Unidades
Constructivas

* Remuneracién del negocio
« Estructura del sector
= Regulacion vigente aplicable

 Divulgacién de la estrategia
de la organizacién

 Divulgacion de temas relativos
a los cambios en el entorno

* Smart Grids y tecnologias
aplicables

N

Gréfica 6. Temas de sesiones de formacién (Elaboracion propia)

Cada uno de los temas citados fue objeto de preparacion y dependiendo de las
capacidades y del conocimiento del personal de la empresa algunas de estas
personas participaron como formadores del resto del personal del area en estudio
(y algunos invitados de otras areas). En otras ocasiones se debié buscar el
desarrollo de los temas propuestos a través de personal experto por fuera de la
empresa como fueron los temas relativos a las tecnologias asociadas a Smart
Grid. Con esta estrategia se logré facilitar la aplicacion de los postulados de la
teoria de Nonaka y Takeushi que se mencionaron en el marco teorico, esto es:

e La socializacion se aplicé al compartir y crear conocimiento tacito a partir
de algunas de las experiencias compartidas por los formadores y los
mismos participantes.

e Parte del conocimiento tacito se explicitd en procesos de externalizacion
una vez se lograron espacios para el dialogo y la reflexion.

e La combinacion se vio favorecida puesto que se permitio a los participantes
acumular e integrar nuevo conocimiento explicito en forma de memorias de
las sesiones de formacion.
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e Se sentaron las bases para favorecer la internalizacion del conocimiento de
los participantes, lo cual sera objeto de observacion en la fase de medicion
y seguimiento.

Temas Sesiones | Horas de formacion

Formaciones sobre aspectos geograficos

Trabajos individuales para exposicidon y comentarios 6 30

Trabajos en grupo para exposicidon y comentarios 3 15

Formaciones de expertos internos 4 20

Uso de las herramientas de gestién 4 20
Formaciones sobre aspectos eléctricos

Trabajos individuales para exposicién y comentarios 3 24

Trabajos en grupo para exposicién y comentarios 2 16

Formaciones de expertos internos 4 32
Formaciones sobre aspectos regulatorios

Trabajos individuales para exposicidon y comentarios 2 16

Trabajos en grupo para exposicidon y comentarios 2 16

Formaciones de expertos internos 6 48
Formaciones otros temas

Divulgacion de la estrategia de la organizacion 2 6

Divulgacién de temas relativos a los cambios en el entorno 2 4

Smart Grids y tecnologias aplicables 6 30

Total 46 277

Tabla 4. Detalle de las sesiones de formacién

El contenido de las charlas relativas a la planeacion estratégica no se muestra por
tratarse de informacién considerada como confidencial, pero se puede mencionar
que gran parte de éstas se realizd con el objeto de cubrir los aspectos relativos a
lograr mejores indicadores operativos a través de una mayor eficiencia operativa y
a la necesidad de organizar, analizar y explotar mejor la informacién para
desarrollar una serie de nuevos productos y servicios requeridos.

En relaciébn a las sesiones de formacion sobre el entorno que influye en la
organizacién, se incluyeron tematicas relativas a la actualidad del sector como la
Ley 1715 de 2014 o Ley de Energias Renovables en la cual se da via libre a la
promocién de este tipo de generacion y permite su interconexion a la red nacional.
Se consider0 también desarrollar temas asociados a la remuneracion de los
negocios de Transmision y Distribucion por medio de la divulgacion de las
Resoluciones CREG 178 y 179 de 2014 respectivamente. Asi mismo, se revisaron
las iniciativas estudiadas en el sector (ASOCODIS y Colombia Inteligente) para
desarrollar la Smart Grid en Colombia.
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7.2.2 Espacios paraintercambio

La externalizacion y la combinacion también se vieron favorecidas a partir de la
realizacion de algunas jornadas de intercambio en el marco de una nueva
iniciativa creada para los propdsitos de poner en practica el modelo de GC de que
trata este trabajo. La iniciativa en mencion es denominada “Café con SIG” por
medio de la cual, en medio de un desayuno de trabajo, se trata una tematica o un
problema en particular en una sesion de discusion abierta que reune el personal
del area con otros profesionales de la organizacion.

La realizacion de las sesiones de café con SIG se ha constituido

en una excelente oportunidad no solo para los especialistas SIG

para compartir su conocimiento, sino también para otros

/f’;‘ profesionales que han podido incorporar nuevos conceptos que

por sus especialidades les eran desconocidos, pero que tienen

una gran aplicacion en su trabajo diario y que se desarrollan en

medio de un ambiente amable y con un lenguaje muy sencillo cargado de muchas
analogias a fin de que efectivamente se pueda intercambiar el conocimiento.

Adicional al aspecto mencionado, también se logré la participacion de algunas
personas en reuniones del sector que trataban la tematica propia del area del SIG.
Asi, se logro participar en eventos como:

e Conferencia Colombiana de Usuarios de ESRI.

e Semana de la Geomatica.

¢ Seminario ICDE (Infraestructura Colombiana de Datos Espaciales)
e Esri Electric and Gas GIS Conference

Todas estas actividades lograron poner a los profesionales del area en contexto
de la realidad SIG actual no solo a nivel de Colombia sino también del mundo
puesto que la conferencia de electricidad y gas de ESRI convoca a los lideres
mundiales del sector y muestra las novedades que se vienen trabajando desde la
industria en términos de evolucion del SIG.

7.2.3 Instrumentos

Ya se menciond que el SIG se encuentra en el centro de todo el Sistema de
Gestion de la Distribucién, que los datos que se ingresan a este sistema sirven
para alimentar otros sistemas de gestién y por lo tanto para apoyar la gestion y la
toma de decisiones en otros procesos de la organizacion. Igualmente, se ha
mostrado la forma como a partir de la transformacién de los datos en informacion,
y que a su vez, a través de un adecuado tratamiento de ésta es que se logra
alcanzar la formacién de nuevo conocimiento (Beazley, Jeremiah, & Harden,
2004). Partiendo de estos dos principios y conociendo los factores que son pilares
del modelo de gestion del conocimiento elegido, se determina como factor
fundamental, acomparfar el proceso con datos que garanticen que cualquier
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decision que en los mismos se tome, esté rodeado de todos los atributos para
garantizar su calidad y oportunidad. Pues bien, a partir de este analisis nace la
necesidad de realizar una mejora tecnolégica dentro del proceso y la unidad de
negocio en tratamiento, a fin de lograr:

e Que los datos reportados por intermedio de una nueva herramienta de
gestion lograsen adquirir un mayor grado de confiabilidad y de integridad.

e Que su calidad fuese asegurada por una serie de validaciones simples y
complejas antes de ser ingresados al SIG.

e Que el proceso ganase en trazabilidad por medio del debido soporte
historico.

e Que los reportes obedecieran a una serie de parametros estandarizados a
partir del andlisis detallado de las necesidades de todos los negocios que
del SIG dependen.

e Que la documentacién existente se mejorara de cara a garantizar una
correcta actualizacion en el SIG.

e Que se lograra aportar un mayor nivel de redundancias de informacién al
proceso a fin de poder realizar validaciones cruzadas para verificar la
calidad de los datos.

e Que las personas que realizan la actividad de mantenimiento del modelo de
datos de SIG tuviesen un proceso normalizado y controlado a fin de
garantizar la entrega oportuna de los productos y servicios que provee esta
unidad.

A continuacién se describen las mejoras tecnologicas implementadas como
producto de este ejercicio.

7.2.3.1 SIGMA

Con base en los principios mencionados en la metodologia relativos al proposito
de este trabajo y dada la importancia de garantizar que los datos que se ingresan
y actualizan en el Sistema de Informacion Geografico se encuentre revestido de la
calidad esperada, se realiza el disefio y se pone en productivo una nueva
herramienta hecha al interior de la empresa que sirva como la entrada del proceso
y para que sea el medio de comunicacion desde las areas operativas con el
personal del area SIG. A estos factores se les combina la experiencia del personal
del SIG para buscar el objetivo de que los datos ingresen al sistema con las
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cualidades requeridas para beneficiar la generaciéon de conocimiento SIG de la
organizacion.

Para el disefio de la nueva aplicacidon se consideraron los principios definidos en la
metodologia como son la estandarizacion, la validacion de datos a la entrada e
incorporar un cierto nivel de redundancias adicional a otras utilidades que
ayudaran a darle trazabilidad a los datos de forma histérica.

La siguiente imagen ilustra una captura de pantalla donde se muestra la aplicacion
mencionada.
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Figura 10. Captura de Pantalla de SIGMA (SIG EPSA)

Una vez desarrollada y probada la aplicacién se pudo lograr una clara mejora en la
calidad de los datos dado que se introdujeron formatos estandar para el reporte de
la informacién, se dispuso de una base de datos centralizada para consulta de
informacion con su debido esquema de seguridad que asegura la trazabilidad de
la informacion.

7.2.3.2 SIGUEME

Otra mejora tecnoldgica que se propuso se considerd para ayudar a preservar el
conocimiento adquirido en el trabajo diario, se trabajé en la implementacion de un
portal en el cual los diferentes integrantes del equipo de trabajo pudiesen
consignar datos referentes a su qué hacer diario dentro de las principales
categorias identificadas como relevantes en la fase de identificacion:

e Aspectos geograficos
e Aspectos eléctricos
e Aspectos regulatorios
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e Oftros temas

Los factores fundamentales de este portal son tanto preservar el conocimiento
como facilitar el acceso a las memorias documentadas. La estructura dada al
portal contempla:

e Documentacién de lecciones aprendidas

e |deas para mejora de proceso

e Solucion dada a problemas del dia a dia

¢ Definiciones para estandarizacion del proceso de actualizacion

Como parte de una implementacion futura se tiene planeado incluir un FAQ
(seccion de solucién a preguntas frecuentes) y mejorar las capacidades de
basqueda de la herramienta. En la siguiente figura se puede ver una captura de
pantalla de la aplicacion SIGueme.

SIGueme — Base de datos de
conocimiento SIG

p Consulta por tema Ml E

Ingresar nuevo
documento

a0

regulatorios

Aceptar | Cancelar ‘

Figura 11. Captura de pantalla de SIGueme (SIG EPSA)

Después de su implementacion y de haber iniciado el proceso de documentacion,
el portal cuenta con un total de 25 documentos. Adicionalmente, a continuacion se
presentan los principales indicadores de uso del portal, en el tiempo evaluado se
han presentado 203 accesos al portal efectuados hasta por 20 personas
diferentes, lo cual indica la aceptacion y receptividad de las personas a este tipo
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de iniciativas, es importante recordar que el personal del area son 10
profesionales, por lo cual se puede afirmar que el grado de penetracién de
SlIGueme cada vez mas va en aumento.

Frecuencia de uso SIGueme

30
25
20
15

10

Cantidad de Usuarios

Grafica 7. Frecuencia de uso de SIGueme (Elaboracion propia)

7.2.4 Documentacion

Como se mencioné en la metodologia la estrategia de documentacion desarrollada
se centra en los temas considerados como relevantes para la organizacion, pero
su desarrollo se considerdé para los temas relativos a la unidad en estudio, es
decir, se buscaba documentar los temas relativos a la regulacién del negocio que
afectara de forma directa al SIG, los temas eléctricos y geograficos esenciales
para la actualizacién del modelo de datos del SIG y algunos otros temas que se
van constituyendo en la evolucién de los procesos del area por medio de la
incorporacion de un pensamiento dinamico que redunde en una mayor eficiencia y
mejores productos y servicios para sus clientes.

Recordando los resultados de las entrevistas se observaba como la mayoria de
las personas indicaba que la practica de la documentacion no era comun en el
grupo. Este factor fue objeto de un analisis posterior y de forma un poco mas
detallada a fin de determinar los factores que afectaban su realizacion y se
encontré que la mayoria de las personas argumentaban que la documentacion les
quitaba mucho tiempo y que no tenian una metodologia ni un estandar para
realizarla. Con base en esto, se trabajé con ellos para obtener un formato
relativamente sencillo de diligenciar dentro del aplicativo SiIGueme, el cual les
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ayudara a realizar la actividad sin necesidad de invertir demasiado tiempo y a la
vez que permitiese ir generando conciencia de la importancia de realizar dicha
documentacion.

SIGueme — Base de datos de conocimiento SIG

Tema: (", Aspectos geograficos Tipo de documento: {; Solucién de casos
{; Aspectos eléctricos [ Mejores practicas
{73 Aspectos regulatorios [ Lecciones aprendidas
{7 Otros temas [ Ideas para mejora de procesos

Participantes:

Causa:

Alternativas de solucién

Descripcidn acciones:

Documentacion adjunta:

Figura 12. Registro de documentos SIGueme (SIG EPSA)

Una vez implementado el formato e implementada la aplicacion, se ha logrado
recopilar hasta el momento de realizar este informe un total de 25 documentos
elaborados por el personal del area de acuerdo con lo descrito en la siguiente
tabla:

Tipos de Documentos Aspectos geograficos |Aspectos eléctricos |Aspectos regulatorios [Otros temas

Solucién de casos 2 3 1 2
Mejores practicas 1 2 2 0
Lecciones aprendidas 1 2 0 0
Ideas para mejora de procesos 3 5 1 0
Total de documentos 25

Tabla 5. Identificacion de documentos registrados en SIGueme
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Los documentos almacenados en SIGueme son una gran componente para
ejecutar la democratizacién del conocimiento de que trata el siguiente numeral.

7.2.5 Democratizacién del Conocimiento

Las consultas a la base de conocimiento de SIGueme fueron descritas en la
seccion 7.2.3.2 SIGUEME y se podria decir, a partir de la experiencia del autor en
la interaccion con el personal del area, que la iniciativa ha sido de gran aceptacion.
Desde el punto de vista de la estrategia de socializacion del conocimiento por
medio de la iniciativa Café con SIG, se han podido lograr hasta el momento de la
elaboracion de este trabajo un total de siete sesiones de trabajo para interactuar
sobre las tres principales tematicas advertidas como las mas relevantes dentro de
la fase de identificacion, esto es: aspectos eléctricos, aspectos geograficos y
aspectos regulatorios.

Las sesiones 1 a 3 trataron los aspectos eléctricos, las sesiones 4 y 6 (con
participacion de especialistas externos al &rea) trataron los aspectos regulatorios,
las otras sesiones de trabajo fueron destinadas a los aspectos geograficos. En la
siguiente figura se muestra la estadistica obtenida para esta iniciativa.

Estadisticas Café con SIG
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Gréfica 8. Estadisticas Café con SIG (Elaboracion propia)
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Los resultados que miden la efectividad de estas iniciativas para nivelar el
conocimiento del personal del area (y en otro personal, aunque este factor no seré
objeto de medicion) seran analizados en la seccién 7.3.3 Medicién de efectividad
de estrategias.

7.3 Aplicacion de la fase de medicién y seguimiento

El propésito de este numeral es mostrar los principales resultados obtenidos al
final del proceso definido para la Unidad piloto revisando los indicadores, haciendo
seguimiento a la percepcion de los clientes y evaluando la evolucion del
conocimiento adquirido por los integrantes del area.

Al final, estos factores son determinantes para establecer el nuevo mapa de
conocimiento que se obtiene de esta primera iteracion en el modelo. La siguiente
figura ilustra la tercera fase metodoldgica del modelo.
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Medicion y Seguimiento

[

m

De sequimiento y control

Figura 13. Fase 3 — Medicion y seguimiento (Elaboracion Propia)

7.3.1 Definicion de indicadores de seguimiento y control

En este numeral se presenta la propuesta de indicadores establecidos para
realizar seguimiento y medir la efectividad del modelo en cada una de las
componentes identificadas durante las fases previas. En el capitulo de
recomendaciones se mencionaran algunos aspectos importantes relacionados con
la matriz de indicadores para ser tenidas en cuenta en fases posteriores.
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Categoria Indicador Descripcion Métrica
Calidad global de los datos Mide el grado de calidad de los datos almacenados en el SIG como producto del % de calidad
trabajo interno del drea de forma mensual
" Calidad de datos de trafos Mide el porcentaje de calidad de los datos asociados a los transformadores de % de calidad
% distribucion almacenados en el SIG como producto del trabajo interno del drea de
2 forma mensual
é Calidad de datos de tramos Mide el porcentaje de calidad de los datos asociados a los tramos de red de % de calidad
8 distribucion almacenados en el SIG como producto del trabajo interno del drea de
2 forma mensual
= Calidad de datos de equipos  |Mide el porcentaje de calidad de los datos asociados a los equipos instalados enla % de calidad
red de distribucién almacenados en el SIG como producto del trabajo interno del
drea de forma mensual
5 Conocimiento eléctrico Indica la evolucién del conocimiento que va teniendo el personal del drea paralos |Calificacidn
g :Coj = temas eléctricos
o § § Conocimiento geografico Indica la evolucién del conocimiento que va teniendo el personal del area paralos |Calificacién
E g i temas geograficos
e Conocimiento regulatorio Indica la evolucién del conocimiento que va teniendo el personal del area paralos |Calificacién
8 temas regulatorios
Sesiones de formacion Determina la cantidad de nuevas sesiones de formacion que se realizan sobre los #de sesiones /mes
eléctrica temas eléctricos
Sesiones de formacion Determina la cantidad de nuevas sesiones de formacion que se realizan sobre los #de sesiones /mes
geografica temas geograficos
- Sesiones de formacion Determina la cantidad de nuevas sesiones de formacion que se realizan sobre los #de sesiones /mes
2 regulatoria temas regulatorios
E Sesiones de formacion otros  |Determina la cantidad de nuevas sesiones de formacidn que se realizan sobre otros |# de sesiones /mes
2 temas temas de interés
S Horas de formacidn eléctrica |Determina la cantidad de horas de formacidn que se realizan sobre los temas #de horas /mes
§ eléctricos
‘% Horas de formacién geografica [Determina la cantidad de horas de formacion que se realizan sobre los temas #de horas /mes
2 geograficos
Horas de formacidon Determina la cantidad de horas de formacidn que se realizan sobre los temas #de horas /mes
regulatoria regulatorios
Horas de formacién otros Determina la cantidad de horas de formaciéon que se realizan sobre otros temas de  |# de horas /mes
temas interés
Nuevos documentos Identifica la cantidad de nuevos documentos ingresados al portal SIGueme para los |# de documentos /afio
- eléctricos temas eléctricos
8 Nuevos documentos Identifica la cantidad de nuevos documentos ingresados al portal SIGueme para los |# de documentos /afio
*E geograficos temas geograficos
OE) Nuevos documentos Identifica la cantidad de nuevos documentos ingresados al portal SIGueme para los |# de documentos /afio
§ regulatorios temas regulatorios

Nuevos documentos de otros
temas

Identifica |a cantidad de nuevos documentos ingresados al portal SIGueme para
otros temas

#de documentos /afio

Democratizacion
del Conocimiento

Café con SIG (Veces)

Indica la cantidad de veces que se realizan charlas en el marco del Café con SIG

#de veces /afio

Café con SIG (Personas)

Indica la cantidad de personas que participan de las charlas que se realizan en el
marco del Café con SIG

#de personas /afio

Café con SIG (Duracion)

Indica la duracion de las charlas que se realizan en el marco del Café con SIG

#de horas /afio

Consultas SIGueme

Determina la cantidad de consultas que realizan las personas a los documentos
almacenados en |a base de conocimiento del SIG

#de horas /afio

Nuevos productos
y servicios

Nuevos PoS

Accesos de los clientes

Peticiones

Identifica |la cantidad de nuevos productos o servicios que se desarrollan desde el
drea para los clientes

Indica la cantidad de accesos que tienen los clientes a los diferentes mapas y
servicios geograficos publicados desde el servidor SIG del drea

Indica la cantidad de solicitudes de mejora que hacen los clientes a los productos y
servicios generados desde el area

#de novedades /afio
#de accesos /mes

#de peticiones /mes

Mejoras de proceso

Reportes de actualizacidén

Indica la cantidad de reportes de actualizacion que se reciben en el drea cada mes

# de reportes/mes

Eficiencia en la respuesta

Mide la evolucidn de la eficiencia lograda en la respuesta a la atencién de las
solicitudes de acuerdo con la promesa de servicio

% de eficiencia /mes

Volumen de Rechazos

Indica la cantidad de rechazos que se realizan desde el drea SIG a las solicitudes
recibidas por parte de los clientes

% de rechazos /mes

Mejoras

Identifica |a cantidad de propuestas de mejora al proceso que se realizan desde el
area

#de propuestas /mes

Validacién por parte
de cliente

No conformidades

Indica la cantidad de reclamos al proceso o no conformidades inscritas por parte de
los clientes sobre los entregables del SIG

% de No
Conformidades /mes

Actualizacion del
mapa de
conocimiento

Revision del mapa

Indica la cantidad de veces que se realiza una revision del mapa de conocimiento en
el afio

#de veces /afio
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Tabla 6. Indicadores del modelo de Gestion del Conocimiento (Elaboracion propia)

7.3.2 Validacion por parte del cliente

En el numeral anterior se mostraron los indicadores seleccionados para realizar
seguimiento a la efectividad de las estrategias con las cuales se busca fortalecer y
homogeneizar el conocimiento del personal del area. Entre los indicadores se
encuentra aquel que da una mirada a la percepcion que tienen los clientes del
proceso para los diferentes servicios prestados.

El volumen de no conformidades inscritas por los clientes est4 directamente
relacionado con el conocimiento que se tiene de sus necesidades y con la calidad
del contenido de las respuestas dadas a sus solicitudes (las cuales son
registradas en SIGMA).

En el siguiente numeral se revisara la evolucion de este indicador asi como el
resultado obtenido para las otras variables medidas en el modelo.

7.3.3 Medicién de efectividad de estrategias

En esta seccion se muestran en detalle los resultados mas destacables de la
aplicacion del modelo.

7.3.3.1 Indicador de estado de los datos

En relacion al indicador que mide la calidad de los datos, una vez establecido e
iniciado el proceso de su gestion dentro de las actividades diarias del area, se han
obtenidos los siguientes resultados:
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Calidad de los Datos

100.0%

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
B Calidad de datos de trafos Calidad de datos de tramos mmmm Calidad de datos de equipos
Reconectadores DPF Seccionamiento

e Calidad global de los datos

Gréfica 9. Evolucion de la calidad de los datos en el SIG (Elaboracion propia)

Antes de analizar los resultados mostrados, es importante indicar que para la
medicion de la calidad se han elegido las entidades mas relevantes en el modelo
de datos del SIG y que corresponden a aquellas que mayor impacto pueden llegar
a originar en la operacion de la compaiiia si los datos adjuntos a cada uno de
estos elementos no reviste la calidad requerida; este es el caso de los
transformadores de distribucién (identificados como trafos en la grafica) puesto
gue este elemento es al cual se conectan los distintos clientes y usuarios que tiene
la empresa. Otra entidad relevante para el analisis son los tramos (segmentos de
la red eléctrica que conduce la energia hasta los transformadores de distribucién)
y por ultimo estan los equipos de la red de distribucidn, en cuya basta familia se
han elegido los tres dispositivos mas representativos: los DPF (Detectores de paso
de falla), los reconectadores (equipos que realizan corte y conexion de la red de
forma remota y son operados desde el cuarto de control) y algunos equipos de
seccionamiento (a diferencia de los reconectadores, estos equipos no operan de
forma remota).

En el periodo evaluado, el porcentaje global de calidad de los principales datos
almacenados en la base de datos del SIG se ha incrementado de 83.1% a 87.7%,
esta evolucion permite tanto una mejor toma de decisiones por hacerse con datos
correctos como inferir que la calidad de los reportes ha venido en aumento y con
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ello garantizando que el componente inicial de la formacion de conocimiento se va
conservando como es requerido.

Es importante resaltar que los datos no alcanzan el 100% entre otras razones
porque se defini6 como un criterio de calidad que aquellos atributos que son los
mMas representativos en cada una de estas entidades estuviera diligenciado en su
totalidad, hecho que no ocurre puesto que el levantamiento de datos original no lo
contempld y hacerlo ahora costaria mucho tiempo y recursos para traer todos los
datos faltantes. Lo que se ha determinado para estos casos es que cada vez que
se intervenga en la operativa de las areas de Mantenimiento o Desarrollo alguno
de estos equipos se traiga la informacién faltante, cosa que ira aconteciendo en la
medida en que estos equipos demanden intervencion.

7.3.3.2 Evaluacion de conocimiento técnico

A partir de la aplicacion del modelo disefiado, se realizaron nuevas mediciones del
conocimiento relativo a los temas eléctricos, geograficos y regulatorios con el
personal del area para compararlo con la evaluacion efectuada en la etapa
anterior. Los resultados se muestran a continuacion:

Categorias Evaluadas
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Tabla 7. Medicién evolucién del conocimiento (Elaboracion propia)

Al comparar los resultados individuales de la nueva evaluacion contra los que se
realizaron en la etapa de diagndstico se tiene lo siguiente:
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Gréfica 10. Evolucion medida de los conocimientos por aspectos relevantes (Elaboracion propia)

Como se puede observar, pese a que en ninguno de los aspectos evaluados se
obtuvo una calificacidén perfecta, si se evidencia una mejora significativa en cada
una de las personas que estuvieron en ambas mediciones y en forma global en el
grupo. Un andlisis mas detallado, muestra la forma como el conocimiento en los
aspectos regulatorios mejoré significativamente en todo el grupo, mientras que en
los aspectos geograficos y eléctricos no hubo mejoras tan marcadas debido a que
estos dos temas se trabajan y se refuerzan con mayor frecuencia al interior del
equipo.
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Gréfica 11. Comparativa de evolucién del conocimiento (Elaboracion propia)

Estas graficas indican tanto los temas como las personas sobre las cuales debera
realizarse un seguimiento posterior para verificar la efectividad del modelo en
relacion a su capacidad de homogeneizar los niveles de conocimiento.

Como valor adicional del modelo de conocimiento disefiado, se evidencia en:

e Laforma como la calidad de los datos administrados ha ido en evolucion.
e La efectividad en los reportes entregados por el area.

e Los nuevos productos generados a partir del conocimiento adquirido.

Con base en las estrategias planteadas, los diversos cambios introducidos al
proceso y a través de las mediciones realizadas antes y después de la
implementacion de los mismos, se pueden mencionar como principales logros, los
siguientes:

7.3.3.3 Indicador sesiones de formacion

Las sesiones de formacion han ocupado un espacio importante dentro de las
actividades asociadas a las estrategias del modelo. Como se menciond en su
momento, las mismas han tenido un especial énfasis en aquel conocimiento que
es relevante dentro de los alcances del area del SIG.
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En la siguiente figura se muestra el desarrollo del indicador que busca como
propdsito fundamental garantizar la continuidad de tales sesiones y por supuesto
contribuir a la formacion de conocimiento.
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Gréfica 12. Estadisticas sesiones de formacion (Elaboracion propia)

7.3.3.4 Indicador de documentacion

El proceso de explicitacion del conocimiento es un componente fundamental en el
modelo pues recoge la experiencia de los protagonistas del proceso y deja un
testimonio escrito que queda para consulta permanente de quienes requieren
recoger los frutos de esas experiencias.

La siguiente gréfica resume la cantidad de documentos recibidos en el ultimo afio
de evaluacion para las tres principales tematicas definidas y otros temas que son
de importancia para el area.
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Nuevos documentos en SIGueme

M Aspectos geograficos
M Aspectos eléctricos
M Aspectos regulatorios

M Otros temas

Gréfica 13. Indicador de documentacion en SIGueme (Elaboracién propia)

7.3.3.5 Indicador de democratizacion del conocimiento

Este indicador muestra la forma como evolucionan los mecanismos que permiten
el acceso del personal al nuevo conocimiento requerido que para el caso del
modelo planteado se realiza mediante las sesiones del Café con SIG y mediante el
acceso a la base de conocimiento de SIGueme. Las graficas siguientes muestran
la evolucién de dicho indicador.

Estadisticas Café con SIG Frecuencia de uso SIGueme
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Gréfica 14. Democratizacion del conocimiento (Elaboracion propia)

De forma especifica se puede afirmar que gran parte de la evoluciéon que se tuvo
en las evaluaciones individuales aplicadas a cada uno de los miembros del grupo,
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son producto de la aceptacion que se tuvo de este tipo de iniciativas y a la
constancia que se ha tratado de mantener para permitir una sostenibilidad de las
mismas.

7.3.3.6 Indicador de nuevos productos o servicios
La siguiente figura muestra la evolucion de los indicadores definidos para medir la
capacidad del proceso de atender y suministrar nuevos productos y servicios.
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Gréfica 15. Evolucién nuevos productos y servicios (Elaboracion propia)

El indicador muestra la forma como se han registrado una serie de solicitudes a lo
largo del ultimo afio evaluado y la manera como esos requerimientos son
atendidos a través del suministro de un mapa o un servicio geografico que
resuelve esa solicitud. Asi mismo, se indica la forma como las personas van
haciendo uso de los servicios publicados por medio del conteo de los accesos a
consultar la informacion suministrada.

7.3.3.7 Indicador de mejoras de proceso

En esta categoria se han implementado mediciones que estan directamente
relacionadas con la forma como se llevan a cabo los procedimientos diarios y las
mejoras propuestas a los mismos, asi como una serie de factores considerados
para medir el volumen de actualizaciones a la base de datos del SIG a través de
SIGMA.
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Gréfica 16. Indicador de eficiencia SIGMA (Elaboracion propia)

El indicador de eficiencia esta directamente relacionado con la capacidad que
tiene el personal del area SIG para interpretar y dar respuesta a las diversas
solicitudes efectuadas desde las areas generadoras de informacion. La
importancia de este indicador radica en la necesidad de dar respuesta en unos
tiempos predefinidos a tales solicitudes entendiendo que las mismas se generan
para darle continuidad a diversos procesos de la organizacién y por lo tanto la
oportunidad es fundamental si se tiene en cuenta que muchos de estas solicitudes
estan directamente relacionadas con el cliente final.

En la figura se puede observar la forma como en varias oportunidades se ha
logrado cumplir y sobrepasar la promesa de servicio, cuya meta esta fijada en
99.5%.

Rechazo (Mes)
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——Rechazo (Mes)|16,98%|17,95% 15,43% 14,48% 16,11% 15,75% 18,10% 19,01% 14,91% 19,33% 13,47% 11,14%

Grafica 17. Indicador de rechazos SIGMA (Elaboracion propia)
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Por otra parte, el indicador de rechazos muestra la forma como los diversos
solicitantes han podido incorporar y entienden la I6gica del modelo que reside en
el SIG a fin de incorporar ese conocimiento a la hora de realizar sus solicitudes.
Un rechazo que se efectle desde el &rea SIG puede obedecer a razones como
falta de completitud en los datos suministrados, incoherencia en dichos datos,
inconsistencia, etc. Cualquiera que fuera la razon del rechazo, la misma queda
consignada en la comunicacion que se le realiza al solicitante para que este ajuste
su solicitud y la vuelva a enviar, con la consecuencia de que el solicitante cada vez
va incorporando mas elementos y mayor conocimiento a sus requerimientos a fin
de propender por una mayor eficiencia en el proceso.

El siguiente indicador hace referencia a la forma como los integrantes del grupo
entienden su proceso y a partir del nuevo conocimiento adquirido van proponiendo
ajustes y mejoras al mismo.

Acciones de Mejora

34

HTotal m Acciones de mejora 2007 a 2013 Acciones de mejora 2014

Gréfica 18. Evolucion acciones de mejora (SMC EPSA)

Del 2007 al 2013 se registraron 25 acciones de mejora, lo que representa 3,6
propuestas de mejora al proceso por cada afio, en el ultimo afio se registraron 9
acciones de mejora lo cal indica un incremento del 250% sobre la media historica.

Estos indicadores ayudan a determinar el grado compenetracion que han venido
teniendo los diferentes protagonistas de los reportes en relacion a la herramienta y
miden en parte la relevancia que estas personas le dan al proceso. También
ayudan a determinar la capacidad que van teniendo los planes de difusion de
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informacion a fin de que estas personas tengan el conocimiento suficiente que
evite los reprocesos Yy la falta de oportunidad por desconocimiento de temas clave
a la hora de realizar los reportes de informacion.

La cantidad de acciones de mejora propuestas para el proceso, las cuales estan
apalancadas en el nuevo conocimiento, ha venido en un comportamiento
ascendente. El reto debe ser mantener ese dinamismo en el proceso.

7.3.3.8 Indicador de validacion por parte de los clientes

El proposito de este indicador es medir el grado de satisfaccion percibido por los
clientes con las respuestas dadas a sus solicitudes a través del volumen de
rechazos que estos realicen a las mismas.

En la siguiente grafica se muestra la evolucion del volumen de no conformidades
registradas por los clientes, las cuales se han tipificado para los principales tipos
de solicitudes que gestiona el area del SIG.

Indicador de No Conformidades
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Ene Feb  Mar  Abr May Jun Jul Ago | Sep Oct Nov Dic
R Total No Conformidades 18 19 14 15 14 12 9 10 8 8 6 5
Cantidad total de solicitudes 458 423 471 502 499 464 481 445 469 483 511 412

= % No Conformidades 3.9% 45% 3.0% 3.0% 28% 26% 19% 22% 17% 17% 12% 12%

Gréfica 19. Indicador de no conformidades declaradas por los clientes del SIG (Elaboracién propia)

A pesar de que aun se presentan algunas no conformidades, al mirar el
comportamiento del indicador, se evidencia una clara tendencia a la disminucion,
lo cual indica un acierto en la forma como se han realizado los ajustes del proceso
para tener respuestas a las solicitudes con la calidad requerida.

La aplicacion del ciclo de la Gestion del Conocimiento propuesto por (Nonaka &
Takeuchi, 1995), ha permitido disminuir el volumen de No Conformidades
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inscritas, ha bajado al 1.2% después de aplicar procesos de socializacion y de
exteriorizacion en el area.

7.3.4 Actualizacion del mapa de conocimiento

Una vez se han desarrollado cada uno de los pasos del modelo y se han evaluado
sus resultados, el siguiente paso es revisar el mapa construido en la fase de
identificacion y actualizarlo segun los resultados obtenidos de las diferentes
estrategias concebidas para hacer Gestion del Conocimiento en la Unidad de
negocio seleccionada.

La siguiente figura ilustra dicha actualizacibn destacando como elementos
principales:

e Las entradas de datos al proceso del area ahora se realizan de forma
estandarizada a través de la implementaciéon de SIGMA (%), esto es: en
unidades de medida estandarizadas, a través de formatos con informacion
obligatoria y con una serie de ayudas de validacion para velar por la calidad
de los mismos. Adicionalmente, se cuenta con un seguimiento detallado de
todos los tiempos asociados a cada uno de los estados por los cuales pasa
una solicitud, brindando no solo confiabilidad sino también la trazabilidad
gue se requiere.

e También se indica, a través de un cdodigo de colores rojo, amarillo o verde,
el estado del nivel de conocimiento adquirido por los integrantes del area en
cada uno de los tres aspectos mas importantes, es decir, los geograficos,
los eléctricos y los regulatorios.

e Se ilustra la forma como se han integrado algunas estrategias para el
intercambio continuo de informacién y conocimiento a través de sesiones
de trabajo, charlas y discusiones sobre temas de interés comun.

e Se indican adicionalmente una serie de nuevos elementos que se
constituyen como productos o servicios adicionales a los que antes se
tenian a la salida del proceso del area. Este punto se desarrollard en el
siguiente numeral (ver 7.4 Valor agregado).
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Areas Operativas
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Nuevos proyectos -

Reformas

Nuevos productos

Servicios

Nuevos Clientes

Figura 14. Mapa de conocimiento actualizado (Elaboracion propia)

Con la incorporacion de las nuevas estrategias se ha logrado incrementar el nivel
de participacion de los clientes del proceso a fin de determinar elementos
(servicios, productos, etc) que ayuden a lograr eficiencias a escala organizacional
a traves de la dinamica interna del grupo SIG.

7.4 Valor agregado

En este numeral se resumen algunos nuevos elementos que se han originado
como respuesta a la necesidad del beneficio que deben percibir tanto los clientes
del proceso como la organizacién en general. Dicho beneficio se manifiesta en la
materializacion de nuevos productos y servicios que demuestren la generacion de
nuevo conocimiento que sea de gran valor para el proceso y la organizacion.

Se debe mencionar entonces que se trabajé en la manera de producir nueva
informacion a fin de incrementar la satisfaccion del cliente final y de construir
nuevo conocimiento organizacional.
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Los focos de trabajo se centraron en:
e El uso y explotacion de las herramientas tecnoldgicas disponibles.
e La aplicacién del conocimiento tacito de los especialistas del proceso.

e La identificacion de variables clave y la implementacion de alertas
tempranas sobre dichas variables.

e La democratizacion de la informacion.
e Laformacion a usuarios finales de los datos y de la informacion.
e El andlisis sobre los datos disponibles (operativos actuales e histéricos).

e Laforma de integrar los datos en un ambiente comun.

El desarrollo de los puntos descritos anteriormente genera como resultado la
conformacién de reportes operativos montados sobre un mapa comun, los cuales
obedecen a una logica de representacion clara e intuitiva que facilita la
interpretacion del usuario final de una forma mucho mas rapida que lo que se
podria lograr con las tradicionales tablas de datos a las que tanto estan
acostumbrados a ver en el dia a dia.

Los gréficos logrados tienen la ventaja adicional que no solo entregan informacion
del caso analizado, sino que al combinarlos con otra(s) capa(s) de resultados, se
logra encontrar nuevos patrones de andlisis que conducen a nuevo conocimiento:
tal es el caso de la combinacion que se logra cuando se cruzan las capas de
indices de calidad del servicio contra las capas de incidencias en la red y contra
las capas de niveles de recaudo o contra las capas de mantenimientos
programados.

Todos estos resultados se distribuyen por medio de la plataforma ArcGIS
Explorer!?, pero con la ventaja adicional que no representan una carga operativa
adicional para la Unidad de negocio analizada, por cuanto a que esta publicacion
se realiza de forma automatizada extrayendo, calculando y tratando los datos
desde las fuentes para llevarlos al usuario final con un valor agregado
representado en el ahorro de tiempo y la interpretacion facil y rapida que puede
lograr para comenzar a tomar decisiones sobre tales indicadores.

Como ejemplo de los nuevos productos alcanzados se pueden mencionatr:

12 ArcGIS Explorer es una herramienta de visualizacion de mapas gratuita suministrada por la firma ESRI
(http://webhelp.esri.com/arcgisexplorer/900/es/welcome page.htm)
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Ubicacion de las zonas con mayores averias en el sistema de media
tension.

Tendencias relacionadas con los indicadores de calidad en la prestacion del
servicio.

Cruce espacial entre ambas capas de datos.
Datos de densidad de clientes y de transformadores.
Ubicacion de las zonas de robo de transformadores.

Incorporacién de imagenes satelitales para soportar no solo la actualizacion
cartogréfica sino también depurar la calidad de los datos del negocio
eléctrico.

Ubicacion de las zonas en las cuales se presentan los peores perfiles de
tensién en cada uno de los circuitos de media tension.

Implementacion de alarmas de colores sobre variables clave asociadas a la
calidad del servicio.

Perfiles de tensién del sistema.

Implementacion de alarmas de colores sobre variables clave asociadas a la
compensacion a clientes finales.

Comparacion histérica de los resultados descritos anteriormente para
establecer tendencias.

Ubicacion de zonas con mayores indices de pérdidas de energia.

Rutas de acceso a la infraestructura en zonas selvaticas.
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Figura 15. Ejemplo de nuevos productos y servicios (Indicadores de Calidad)

Fuente: SIG EPSA.
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Figura 16. Ejemplo de nuevos productos y servicios (Densidad de clientes)

Fuente: SIG EPSA.
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Figura 17. Ejemplo de nuevos productos y servicios (Densidad de transformadores)

Fuente: SIG EPSA.
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Figura 18. Ejemplo de nuevos productos y servicios (Perfiles de tension)

Fuente: SIG EPSA.
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Figura 19. Ejemplo de nuevos productos y servicios (Incidencias)

Fuente: SIG EPSA.

Todos estos mapas se ponen a disposicion de los diferentes usuarios finales a fin
de que estos logren informacion con un mayor nivel de calidad y a la vez logren
agilizar sus procesos beneficiAndose del uso de las tecnologias SIG.

7.5 Consideraciones parala proyeccién del modelo a escala organizacional

Una vez finalizado el proceso de implantacion del modelo en el area piloto y dados
los grandes beneficios que esta implementacién tuvo para ayudar a mejorar los
procesos que dependen de esta area, en esta seccidn se plantean una serie de
consideraciones que el autor estima deben ser tenidas en cuenta a la hora de
proyectar la aplicacion del modelo a una escala organizacional:

e Es preciso que la determinacién del nuevo conocimiento a incorporar o del
tratamiento del conocimiento actual se dé en el marco de los preceptos de
la estrategia corporativa de tal forma que guarde coherencia y se asignen
todos los recursos requeridos para sacar adelante este tipo de iniciativas.

e La promulgacion de una iniciativa de este tipo carece de cualquier peso y
no tendria un futuro asegurado si la misma no se realiza desde la cabeza
misma de la organizacion. No puede verse como un trabajo aislado de un
area sino como una gran cobija que cubre a todo el personal.

96



El modelo planteado, el cual seguramente requerira de algunos ajustes
dependiendo del area a la cual se vaya aplicar, sera plenamente eficaz en
la medida en que la organizacién valore el conocimiento como un recurso
estratégico que contribuya a hacer el negocio sostenible en el tiempo.

La asignacion de recursos econdmicos para este tipo de iniciativas es de
vital importancia para realizar las actividades requeridas. Una mala o
escasa asignacion de recursos puede tener resultados totalmente
contrarios por no generar la debida credibilidad entre el personal. Es
importante recordar que siempre el presupuesto de las organizaciones es
finito y que diversas iniciativas, planes y proyectos estan en permanente
competencia por dichos recursos escasos.

Es fundamental garantizar que las personas se sientan ganadoras con este
tipo de programas. En muchas ocasiones las personas tienden a ser
egoistas con su conocimiento puesto que siente temor por su estabilidad
laboral o simplemente porque no ven una compensacion justa por la
trasmision de su conocimiento tacito acumulado.

Una fase de adopcion a escala organizacional del modelo propuesto en
este trabajo de investigacion deberia considerar la adopcion de un modelo
de gerenciamiento del conocimiento, es decir, crear una estructura
adecuada para que haga el seguimiento y ajustes requeridos en la medida
en gue este tipo de acciones se deben considerar como un sistema
dinamico expuesto a las influencias del entorno y que vele por el desarrollo,
la adquisicion y la aplicacion del conocimiento en procura de los objetivos
organizacionales.

La empresa debe entender que si bien es cierto el conocimiento tacito (y el
poco explicito) que tiene en la actualidad son un activo valioso, la inmensa
mayoria del conocimiento no reside dentro de las paredes del edificio
central, lo cual implica que debe revisar la forma como o bien el
conocimiento llegue a la organizacion de forma oportuna o bien se envie
personas a buscar el conocimiento requerido donde éste se encuentre para
después incorporarlo en las sesiones de intercambio.

Lo mas importante de todo, es que la aplicacion de un modelo de este tipo
nunca debe perder de vista que el protagonista principal de todo es el ser
humano y entorno a éste deben estructurarse los planes. Estas personas se
sentiran motivadas a documentar, a participar, a facilitar, etc en la medida
en que sientan que se esta potencializando sus habilidades y competencias
y que se esta creando alrededor de ellas una cultura de aprendizaje y
autoaprendizaje en la cual ellos son el centro de atraccion.
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Dado que en el trabajo desarrollado en el area de referencia o piloto no se
contemplé exhaustivamente la forma de incorporar conocimiento externo
(redes de conocimiento, intercambios, consultores, etc), el ejercicio
extendido a toda la organizacion debera evaluar y determinar los grados de
interaccion requeridos para alinearse con la necesidad organizacional de
GC.
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Conclusiones

8. CONCLUSIONES

8.1 Conclusiones Generales

e Los mapas de conocimiento son una herramienta muy fuerte para lograr
identificar la concentracion del conocimiento clave para la organizacion. Asi
mismo, pueden contribuir a identificar las restricciones que existen para
facilitar la trasmision del conocimiento a lo largo del proceso.

e Es fundamental entender que la implementacibn de esquemas de
documentacion sistematizados para tratar de convertir el conocimiento
tacito en explicito generara un gran volumen de datos que no seran
facilmente convertidos en informacién o en conocimiento sin la adecuacion
de esquemas mas sofisticados como el Data Mining o el Business
Intelligence que logren obtener mas informacion sobre la informacion ya
recopilada a fin de lograr un mayor nivel de conocimiento.

e La gestién del conocimiento no solo debe considerar que las personas
adquieran el nivel requerido para asegurar la productividad general sino que
€s preciso garantizar que ese conocimiento se convierta en un activo util
para la organizacion. Para tal fin, es preciso disponer de una serie de
politicas que alineen los planes y programas (formacién interna y externa,
visitas, conformacion de equipos y de proyectos, rotacién de personal, etc)
con dicho propésito.

e El aislamiento del entorno debe ser otro de los aspectos a tener en cuenta
en la definicion de politicas que haga la organizacion, por cuanto dicho
aislamiento dificulta y retarda la asimilacion de conocimiento util para los
diferentes procesos.

e Si bien es cierto, la Gestion del Conocimiento no es la aplicaciéon de
algunos sistemas informaticos para realizar documentacién, se puede
afirmar que este tipo de iniciativas apoya de forma considerable la
consolidacion del conocimiento organizacional ya que en muchas formas
muestra de forma explicita informaciéon relevante para la organizacion
originada por las personas que participan de los procesos. Asi mismo,
contribuye a la conformacién de una memoria colectiva, que para el caso
del piloto analizado se enfoca en la forma como se dan y conforman los
proyectos de expansion del negocio eléctrico, guardando variables de alta
sensibilidad como la propiedad de los activos, los nombres de las personas
y firmas implicadas, los compromisos realizados, los alcances y el detalle
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del proyecto como fue construido y la forma como se fue modificando en el
tiempo, etc.

Existe la idea minimalista de que hacer GC con una persona que esti
préxima a su jubilacion es sentarle a otra persona al lado por un espacio
limitado de tiempo y al final de ese plazo se tendra en la organizacion otra
persona con el mismo nivel de conocimiento que la anterior. Sobre este
aspecto hay bastante camino por recorrer a fin de considerar todos los
aspectos que pueden afectar la trasmision del conocimiento y elaborar
estrategias para ello, como por ejemplo el incentivo a la trasmision del
conocimiento. Desde luego, este es un gran cambio de paradigma dentro
de la organizacion.

A mayor conocimiento acumulado en los empleados, esos empleados seran
tan valiosos para la organizacion como para la competencia. Politicas
encaminadas a la retencion del personal deberian ser desarrolladas para
conservar el conocimiento mas valioso.

Dada la dispersion geografica de la organizacion, el reto mas grande que
tendr& una fase posterior es tratar de reducir las distancias, crear
conexiones Yy establecer cercania para facilitar la trasmision del
conocimiento a diferentes escalas.

La empresa se ve significativamente beneficiada en procesos de gestion del
conocimiento como el realizado en este proyecto, ya que no solo se logra
mejorar las competencias individuales de su personal, sino que
adicionalmente los procesos y los productos que salen de estos, se nutren
con un mejor conocimiento global que redundan en la calidad final. Para el
caso del area piloto, el producto final esta revestido de una mejor calidad de
los datos que administra esta area.

No es facil emprender una tarea de aplicar un modelo de GC y mucho
menos asegurar su éxito, si antes no se han evaluado las implicaciones que
tiene para la gente participante el hecho de pretender que éstos compartan
abiertamente el conocimiento, que han venido acumulando por afios de
trabajo, con otras personas. La confianza que genere el proceso, la
transparencia de los objetivos perseguidos y las consecuencias posteriores
gue resulten del proceso son fundamentales para que las personas asuman
proactivamente este tipo de iniciativas.
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8.2 Conclusiones Especificas

e Al momento de realizar el andlisis de los resultados de las encuestas se
evidencio que entre los encuestados (y probablemente en general en la
empresa) hay grandes vacios conceptuales entorno a la Gestion del
Conocimiento y sus implicaciones al interior de una organizacion.

e Gracias a la aplicacion de las encuestas y entrevistas se determind como
temas relevantes para ser considerados en las estrategias de Gestion del
Conocimiento los temas referentes a los aspectos geograficos, eléctricos y
regulatorios. Las etapas de socializacidn, exteriorizacion y combinacion los
consideraron y una vez finalizada la fase de formacién y transferencia del
conocimiento se evidencid una mejora en el conocimiento individual para
cada uno de ellos, lo cual demuestra la eficacia de las estrategias elegidas.

¢ Una de las mayores dificultades que tiene el modelo planteado es la poca
disciplina de las personas para documentar su trabajo y principalmente
aquellos aspectos que se convierten en conocimiento tacito como producto
de las experiencias personales. En este sentido, una de las mayores
oportunidades de mejora y de incremento del conocimiento del grupo esta
en estimular esta practica para que se desarrolle de forma natural por cada
uno de sus integrantes.

e Oftra dificultad se presenta con los espacios para el intercambio
(socializacion), ya que no son una practica comun y por lo general carecen
de una estructura metodoldgica especifica.

e Como uno de los logros desde las estrategias implementadas se tiene la
gran aceptacién que recibio, de parte del grupo SIG, la iniciativa Café con
SIG y la incorporacion de nuevo conocimiento que viene asociada con esta
iniciativa. En general, las personas reclaman mas espacios de este tipo
para ayudar a incrementar su conocimiento y coinciden en afirmar que no
siempre las iniciativas de formacion que ha adelantado la organizacion
tienen relacion directa con los aspectos principales que se trabajan en el
area.

e A partir de identificar las necesidades de las areas que son clientes del SIG
y del conocimiento adquirido por sus integrantes, se logré dar un vuelco a la
forma como se gestionaba este interés de los clientes, entregando para
ellos nuevos productos y servicios que entre otros beneficios logré que tales
areas se familiarizaran con los conceptos SIG e incrementaran la
satisfaccion percibida.
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Debido a que los datos son protagonistas de primer nivel en la construccion
de conocimiento, la aplicacion de la tecnologia para sistematizar algunos
procesos del area se constituye en otro logro que apunta en el sentido
correcto para garantizar algunos de los atributos esenciales de la calidad de
dichos datos como son la trazabilidad, la estandarizacion y la accesibilidad.

Las estrategias implementadas para tratar de incrementar el conocimiento
individual en cada uno de los tres aspectos identificados como relevantes
para los propositos del area, mostraron después de la evaluacion de
seguimiento una evolucion positiva. No obstante aun queda trabajo para
realizar de manera que se logré afianzar el conocimiento en estos aspectos
y se logre incorporar el nuevo requerido.

Uno de los resultados mas gratificantes del trabajo efectuado es poder
evidenciar la forma como las personas del area se preocupan cada vez mas
por buscar alternativas de mejora al proceso. Si bien es cierto, aun queda
mucho camino por recorrer, la respuesta positiva a esta necesidad permite
inferir que este proceso puede seguir evolucionando.

Dado que las personas pertenecientes al area piloto entendieron que la
idea de la construccion y aplicacion del modelo obedecia a una iniciativa del
lider del area, decidieron participar activa y abiertamente en las diferentes
etapas planteadas.

Es importante garantizar que las estrategias de GC incluyan aspectos que
estimulen el empoderamiento que reciben las personas del equipo para
aportar de forma mas dindmica en la construccion colectiva. En el caso
particular de este trabajo de investigacion, el empoderamiento dado a los
colaboradores ayudd a sacar adelante los diferentes frentes de trabajo
abiertos para atender las jornadas del Café con SIG.
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9. RECOMENDACIONES

Dada la importancia de lograr que el modelo de GC planteado sea un
instrumento que se adapte y realice los ajustes correspondientes a los
cambios en los que deba incurrir la organizacion, es fundamental considerar
gue se forme una unidad responsable de realizar la gestion integral sobre el
modelo y el correspondiente seguimiento en las areas en las cuales haya
aplicado.

Es recomendable impulsar mayores espacios de intercambio y colaboracion
a fin de que la Gestion del Conocimiento se estimule y se vea favorecida
para desarrollarse en un entorno mucho mas natural y empatico.

En relacion a los indicadores definidos en el modelo, es preciso realizar un
seguimiento de los mismos a fin de determinar si cada indicador es
requerido o se precisan cambios y/o incorporacion de indicadores
adicionales de acuerdo con los cambios en el modelo o en los objetivos de
la GC.

Para realizar el seguimiento a los indicadores es recomendable incorporar
instrumentos que faciliten su visualizacion y seguimiento (evolucion,
tendencia, violacion de limites, etc), como es el caso de una herramienta de
Dashboard que permita, a través de una mirada rapida, establecer de forma
clara el estado de las principales variables evaluadas.

Figura 20. Ejemplo de Dashboard aplicado a la GC.

Fuente: http://www.plottingsuccess.com/winning-dashboard-creation-tips-1213/
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Recomendaciones

A la hora de emprender una siguiente fase de aplicaciéon del modelo de
Gestidon del Conocimiento planteado en este trabajo de grado, vale la pena
explorar como la introduccién del concepto de redes colaborativas pudieran
reforzar la idea de la GC requerida por la organizacion.

De la misma forma, vale la pena evaluar la posibilidad de introducir como
una estrategia adicional en el modelo, la creacidn y gestion de temas de
interés al interior de comunidades de practica formadas para tales
propésitos; las mismas pudieran contemplar la participacion de otras
empresas del sector y universidades de la region.

Otras consideraciones a tener en cuenta en investigaciones que procuren
profundizar sobre este trabajo de grado, son las relativas a la aplicacién de
técnicas como el Business Intelligence y el Data Mining con las cuales se
logre una mejor administracion del conocimiento en la organizacion.

A la hora de emprender un proyecto de esta naturaleza a escala
organizacional, se recomienda que se tome como elemento principal de
estudio el factor humano, puesto que la investigacion dejo en claro que sin
su participacion abierta y total, los resultados no necesariamente seran
consecuentes con los objetivos planteados por la organizacion. Asimismo,
deberian ser objeto de revision las politicas de retencién de personal para
gue estas sean acordes con los objetivos trazados en el planteamiento de
la GC organizacional.

Otro factor a considerar en la aplicacién del modelo es la determinacién de
los frentes que realmente debe cubrir la GC. La organizacién debe priorizar
los temas sobre los cuales sea fundamental realizar este trabajo, puesto
gue una mala definicion de los temas o la eleccién de un espectro muy
amplio de los mismos pudiera derivar en un sobre esfuerzo que no se
compense con los resultados logrados.

En todo caso, si la decisidon de la organizaciéon fuese buscar el escalamiento
del modelo formulado, es de vital importancia para el proceso que el mismo
tenga origen en la cabeza de la organizacion y se haga el seguimiento de
sus avances y resultados en esa misma instancia, es decir, el proyecto de
GC debe contar con todo el respaldo del grupo directivo, lo cual implica su
absoluto compromiso con sus preceptos.
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Anexos

ANEXOS

Anexo 1. Modelo Completo de Gestion del Conocimiento
La siguiente figura muestra el modelo de Gestién de Conocimiento completo elaborado e implementado en la unidad
de negocio que se tomé como piloto.

Identificacion Formacion y transferencia de Medicion y Seguimiento
conocimiento

‘Construccidn del
mapa de
conocmients para el

area de intanés

Bodega de

§ hé‘ \ conocimients:

(Elaboracion Propia)
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Anexo 2. Entrevistas

éCuaales son las entradas mas importantes que tiene
su proceso?

Otros

Actualizaciones de la red eléctrica
Requerimientos de clientes
Requerimientos de contratistas
Fundamentacion geografica y cartografica
Normativa interna

Aspectos ambientales

Caracteristicas sistema eléctrico

Informacion regulatoria

0% 20% 40% 60% 80% 100%

¢Qué medios utiliza para hacer gestion del
conocimiento?

Documentacion propia

BD de lecciones aprendidas
Consultores

Internet

Documentos escritos

Software

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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¢Qué medios utiliza para recibir los requerimientos?

Otros

Documentos fisicos
Teléfono

Solicitudes personales
Fax

Correo electrénico

0% 20% 40% 60% 80% 100%

¢Con cudles areas interactia para hacer su trabajo
diario?

Otras areas

Personal del SIG
Personal de contratistas
Control de la Medida
Provision del servicio

Ingenieros de Desarrollo

Supervisores de Mantenimiento

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Anexo 3. Encuesta

é¢Trabaja usted actualmente en
EPSA?

0%

MSi ®No

¢Qué tipo de cargo tiene o tuvo en EPSA?

4% 4%

M Administrativo M Técnico uDirectivo MOtro
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éCual es o era su sede?

2%

2 2% 2° o
0

9%

EYumbo ®Palmira mZarzal ETuluda #Buga M Buenaventura uOftra
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Pregunta:

¢, Qué entiende por gestion de conocimiento?, describa brevemente.
No hay ningun filtro aplicado a los resultados de esta encuesta

Alta A
22/02/2013 07:44

08/03/2013 11:05

08/03/2013 11:06

08/03/2013 11:07

08/03/2013 11:08

08/03/2013 11:12

08/03/2013 11:13

08/03/2013 11:15

08/03/2013 11:26
08/03/2013 11:29

08/03/2013 11:31
08/03/2013 11:36

08/03/2013 12:01

Respuesta

asdf

Tratar el conocimiento como un activo, al que se le hace seguimiento, se
comparte, se implementa y se mejora.

Incorporacién, adopcion, divulgacién, implantacién y gestion de la
informacién, practicas, normas, formaciones, referenciamientos asociados a
la administracion y operativa de la compariia.

Obtener,distribuir, analizar,utilizar, implementar, retroalimentar, hacer
seguimiento del conocimiento y del entorno propio de ese conocimiento.
administracion de la informacién y conocimiento adquirido de los recursos
enla empresa.

Que una compariia pueda mantener la experiencia, la informacién, la
trazabilidad del trabajo asilas personas ya no esten en un trabajo
determinado

Como tal es un proceso, pero rapidamente puede verse como un sistema
gue debe incorporar de nuevos mecanimos y metodos que garanticen la
generacion, tranferencia, retencion etc, de nuevo conocimiento en la
organizacio y que a su vez esta regido por muchas variables, como la
cultura, la tecnologia, etc.

Es la gestion que realiza un area en particular hacia las estrategias de
recursos intangibles y transferencia del mismo.

Es la habilidad que tiene algunas areas para que todos los integrantes de la
misma entiendan y dominen las actividades que alli realizan.

Administrar las necesidades de conocimiento.

Metodologia para emplear, incrementar y proteger el conocimiento como un
bien estratégico de una organizacién.

proceso por el cual una empresa facilita la transmisién del conocimiento

Es un modelo o sistema por medio del cual se obtiene, despliega, facilita la
busqueda, codifica, sistematiza y difunde las experiencias individuales y
colectivas del talento humanode la orgtanizacién.
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08/03/2013 12:13

08/03/2013 12:41

08/03/2013 13:17

08/03/2013 13:30

08/03/2013 14:07

09/03/2013 00:27

09/03/2013 14:02

10/03/2013 08:57

10/03/2013 12:44

11/03/2013 06:55

11/03/2013 07:47
11/03/2013 08:05
11/03/2013 08:07

Estructurar una metodologia que establezca la mejor manera de que el
coocimiento permanezca en la organizacion y sea transferido
permanentemente a cada uno de nosotros o al que lo necesite.

la gestion del conocimiento tiene el fin de transferir el conocimiento desde el
inicio hasta el fin de un tema (s) especifico(s)

Documentacién de la técnica con que se resuelven los requerimientos, con el
fin de hacer mas 4gil la transferencia del conocimeinto.

Es la transferencia del conocimiento de una persona a a otra dentro de la
organizacion, de tal forma que para hacer hay que mejorar las competencias
y conocimiento del personal.

Compartir el conocimiento acumulado por la experiencia atraves de
diferentes medios.

Sistema disefiado para facilitar el proceso de apropiacidon y transferencia
del conocimiento en la organizacion

Poder transferir el conocimiento y experiencia de nuestro personal de tal
manera que este perdure y sea tomado como rferencia a futuro

Procesos y procedimientos para hacer las actividades inherentes de la
empresa u organizacion, que esté plasmado en un manual y aimacenados
en un repositorio de datos.

Capacidad de gestionar el conocimiento desde que se adquiere hasta
donde se necesite de una forma estandarizada y consciente, como parte de
la cultura organizacional de una empresa

En general en una termino que facilita la transferencia del conocimiento,
implicando el fomento de competencias necesarias en la organizacion,
facilitando el compartirlo y usando entre sus miembros

Se refiere a los procedimientos 0 mecanismos orientados a mantener una
adecuada transferencia de conocimiento, ejemplo al interior de las
organizaciones

No se que sea

Hacer uso practico de la teoria o lo emprico
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11/03/2013 08:14
11/03/2013 08:25

11/03/2013 08:56

11/03/2013 11:25

11/03/2013 11:52
11/03/2013 20:53
12/03/2013 08:31
12/03/2013 09:28

12/03/2013 11:21
12/03/2013 12:53

12/03/2013 13:48

14/03/2013 07:23

15/03/2013 08:52

Es la forma como se transmite, en forma eficiente, la informacién entre
individuos.

Es la documentacion del como se hacen las cosas.

ES LA ADMINISTRACION DE TODA LA INFORMACION QUE ESTA EN
LOS COLABORADORES POR EXPERIENCIA O ACADEMIA Y QUE
DEBE QUEDAR REGIATRADA PARA LA MEJORA CONTINUA DE LAS
ACTIVIDADES Y PROCESOS DE LA ORGANIZACION.

Es una nueva cultura empresarial para gestionar las organizaciones
facilitando la transmision de informacion y habilidades a sus colaboradores
Son las actividades realizadas para el tratamiento integral del conocimiento,
de tal manera que sea gestionado,estandarizado y compartido para
aprovechamiento de la organizacion

ensefar y aprendeer desde la experiencia transmitiendo habilidades e
informacion

Administrar el conocimiento

Identificar, clasificar, mantener, documentar y compatrtir el conocimiento
Proceso que permite la transmisién de conocimiento hacia el interior de la
compafiia

aprender de la experiencia de los otros compafieros

es el proceso que sirve para recolectar todo lo que sabe cada empleado de
acuerdo a su rol, para compartirlo como base del conocimiento.

Es la forma en que el conocimiento es transferido, de tal forma que pueda
ser compartido y usado por quien lo necesita.

Son todas las actividades requeridas o necesarias para la creacion, captura
0 adaptacion, transformacion y uso de las capacidades humanas intangibles
de una empresa (El conocimiento adquirido a través de la experiencia de las
personas, en su cargo o cargos desempefiados)
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¢CUALES SON LAS CAUSAS DE LA FUGA DE
INFORMACION? (PUEDE SELECCIONAR UNA O MAS
OPCIONES)

Otro (Por favor
especifique); 11% Rotacién del
NS/NC; 3% personal; 23%

Robos de
informacion; 13%

Ataques

inf ati ; 10% ivi
Informaticos ° Actividades

tercerizadas; 27%

Jubilaciones; 13%

117



35

30

25

20

15

10

@ m W m w“
- o©T s 5 =l
= = c @
S w S ¢35 >5 2 ]
T g 2585 o3 E o
E 9 E'Uﬁ = 0 o c
[==] S 82 " ET =
= O ob - = - &
22 05 ] c
1= a @ c @ E =
= v o= = 3 g =
T =]
o - (W)
a2 W Fortaleza M Debilid@ g

¢QUE METODO(S) SON APLICABLES PARA REDUCIR
LA FUGA DE INFORMACION? (PUEDE SELECCIONAR
UNA O MAS OPCIONES)

Otro (Por favor
especifique); 8%
NS/NC; 3%

Politicas para procesos; 33%
retencion del

personal; 21%

Politicas agresivas
en la plataforma
de sistemas; 11%

Salones de
discusion; 10%

Comunidades de
prdctica; 14%

¢Cuales de los siguientes aspectos considera usted como una
fortaleza/debilidad del sistema de mejoramiento de la
calidad? (Por favor sefale al menos una opcion)

anteriores ‘.

Ciclo PHVA ‘-

Otros ‘I

Documentacion de ‘_

No conformidades ‘-
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dera usted que

tes condiciones consi

iguien

éCuales delas s

to? (Por favor

imien

.

favorecen/desfavorecen la formacidn colectiva de conoc

.

sefiale al menos una opcidn)
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