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LOS PROBLEMAS DE NUESTROS CLIENTES

“Reconocemos la necesidad de gestionar el conocimiento, pero no
sabemos como hacerlo, ni como hacer que impacte nuestras dinamicas
corporativas. Por eso hemos contratado algunos procesos de consultoria,
lastimosamente nos proponen cosas, que dejan de operar una vez la
consultoria finaliza” --- STRATEGIC ALLIES Ltda

“ Nuestros consultores adquieren conocimiento del cliente, sus intereses,
necesidades, nuevas oportunidades de negocio, pero no lo comunican a la
organizacion y en la mayoria de los casos se llevan esas oportunidades a
la competencia” ---- ITIS Support

“Actualmente nuestra estrategia para conseguir negocios esta centrada en
nuestra red de relaciones. Pero esa red de relaciones depende de
personas especificas a las cuales no podemos retener. Una vez se van, se
llevan los negocios” --- XPERTA



LOS PROBLEMAS DE NUESTROS CLIENTES

“Somos una empresa con una gran experiencia en el sector. Sin
embargo dicha experiencia esta en la cabeza de cada uno de nuestros
empleados y no contamos con una estrategia para convertir esas
experiencias individuales en experiencias organizacionales” --- ASP,
Aplicaciones de Software Profesionales

“Teniamos el 90 % del mercado, pero nuestra competencia esta
llegando a algunos de nuestros clientes actuales y cada vez son mas
los que deciden contratarlos. Necesitamos una estrategia que nos
permita una rapida respuesta a las necesidades de nuestros clientes,
con productos y servicios innovadores™ ---- ITIS Support



CLIENTES Y EXPERIENCIAS

)
9

@ CREATIC | Planeacion 5

@ CREPIC B )

@ XPERTA, Gestién Empresarial \ (‘/B

@ Proyecto Cauca Vive Digital Regional - 5

@ Proyecto Nucleos de Innovacion Negocio \

@ FEDESOFT

@ PACIFIC CELL

@ COMFACAUCA

@ ITIS Support Ltda

@ SENA Regional Cauca woioon § A5

@ Asmet Salud

@ STRATEGIC ALLIES Ltda O

@ CAMARA DE COMERCIO DEL CAUCA |

@ Parquesoft

@ Corporacion Incubadora de Empresas de KB

Software de Popayan

@ Universidad Cooperativa de Colombia

@ Universidad del Cauca

@ ASP, Aplicaciones de Software Profesionales

@ SERATIC Ltda

Ideas




ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS

y Software de Colaboracion » S
Gestion de Ideas Gestion de Experiencias

Gestiéon de Conocimiento de Practica
de Proyectos




ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS
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Identificacion

Mapeo e identificacion
A nivel institucional y
personal de todala
oferta (servicios,
capacidades,
conocimientos,
competencias) de apoyo
al emprendimiento en la
regian y de toda la
demanda

ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS

Accion

Cooperacion Colaborativa

Coordinacion
Comunicacion

Articulacidn de
programas, iniciativas, y
politicas desarrolladas al
nivel local para
incrementar impacto y
distribuir costos de
transaccidn

Armonizacion de
programas, iniciativas y
politicas desarrolladas al
nivel local para disminuir
esfuerzos y
contradicciones en la

tegracion de
rogramas, iniciativas y
politicas desarrolladas al
nivel local para
responder como sistema
a las necesidades de la
region

entre los actore

Adaptado de emprende Colombia — Fortalecimiento de las redes regionales de emprendimiento
http://www.mipymes.gov.co/publicaciones.php?id=2612&dPrint=1



ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS

OFERTA'Y DEMANDA
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ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS
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COLLABORATIVE KNOWLEDGE FRAMEWORK




< ORGANIZACION ABIERTA BASADA EN CONOCIMIENTO

Una organizacion abierta basada en conocimiento (OABC) es una
organizacion que ha reconocido en el conocimiento
Intraorganizacional y extraorganizacional y en la capacidad de
gestionarlo, su activo organizacional clave. Propicia la generacion de

productos vy servicios intensivos en conocimiento. Las caracteristicas

de una OABC, sin embargo, van mucho mas alld del producto para

incluirmodelos de negocio, modelos organizacionales, motivacion,

talento humano y perspectiva. Adaptado de (A. Gonzalez, 2009) (Z.
Michael, 2003).




< GESTIO DE UNA OABC

En la gestion de organizaciones basadas en el conocimiento
confluyen las teorias y prdcticas de la gestion integral, la gestion del

conocimiento, la gestion del capital intelectual, la gestion del talento
humano, la gestion de la innovacion, la gestion por procesos del
negocio (A. Gonzalez, 2009).




< GESTION DE UNA OABC

Gestion de Organizaciones Basadas en Conocimiento

—> (Gestion Integral

= Gestion del Conocimiento Emprendimiento Corporativo
s iy | tigaciony D I
—> (Gestion de la Innovacion <""es RO

Innovacion Abierta
——=> (Gestion del Talento Humano

= Gestion de la Propiedad Intelectual

— Gestion por Procesos del Negocio

Figura 2. Teorias que confluyen en la gestién de organizaciones basadas en conocimiento (Fuente: TOTEMS Limitada)




Una organizacion basada en el conocimiento puede ser

caracterizada desde fres dimensiones: el modelo del negocio, el
modelo organizacional y el conocimiento o capital intelectual de
la organizacion.

BUSINESS KNOWLEDGE MODEL

ORGANIZATION KNOWLEDGE MODEL

KNOWLEDGE MODELS

Figura 3. Caracterizacién de una organizaciones basada en conocimiento (Fuente: TOTEMS Limitada)




<’ MODELO DE NEGOCIO

Expresa la l6gica mediante la cual la organizacion infenta generar y
ofrecer valor a uno o varios segmentos de clientes, la estructura de su
esquema de colaboracion, su red de aliados para crear, mercadear y

entregar este valor, y el capital relacional para generar fuentes de
ingresos rentables y sostenibles. Adaptado de (Osterwalder, 2004).




< MODELO ORGANIZACIONAL

permite expresar el por que?, quee, como?, dondee¢, quienes?
permiten el cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion.
Esta infegrado por seis perspectivas de andlisis: Motivacion, procesos

del negocio, estructura organizacional, talento humano, tecnologias
de la informacidn y comunicaciones y redes organizacionales.

Tomado de (Gonzdlez, 2009).




MODELO ORGANIZACIONAL

L Estructura
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< CONOCIMIENTO

Las organizaciones cuentan con recursos y capacidades con rasgos
distintivos, los cuales son conocidos como capital intelectual que
suelen estar constituidos por tres componentes: Capital Estructural,

Capital Estructural y Capital Relacional (Azlor y Jonson 1999) (citados
por Benavides y Quintana 2003).




< GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestion del conocimiento es un proceso l6gico, organizado y
sistematico para producir, transferir y aplicar en situaciones concretas
una combinacion armonica de saberes, "experiencias, valores,

informacion contextual y apreciaciones expertas que proporcionan
un Marco para su evaluacion e incorporacion de nuevas
experiencias e informacion." (Davenport y Prusak, 2001).




CONSULTORIA EN GESTION
DEL CONOCIMIENTO



< RESULTADOS ESPERADOS

(1) IMAGC - Informe Maestro de Auditoria de la Organizacion Basada en
Conocimiento

Mapas de Conocimiento Corporativo
Nivel de madurez de la Gestion del Conocimiento
Informe de brechas de conocimiento

(2) PEOBC - Planeacion Estratégica de la Organizacion Basada en
Conocimiento

(3) PAOBC - Plan de accion de la organizacion basada en conocimiento

(4) Acompaiiamiento en el Despliegue
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< AUDITORIA DE CONOCIMIENTO

La auditoria de conocimiento permite diagnosticar el estado actuadl
de la organizacion desde la perspectiva del conocimiento. Dos
instrumentos estan disponibles para esta etapa:

1. Mapas de Conocimiento
2. Modelo de Madurez de la Gestion del Conocimiento




< MAPAS DE CONOCIMIENTO
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ANALISIS DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

% MODELO DE MADUREZ
Excelencia

Inicial




PEGC - ORGANIZACIAON
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RESULTADOS PLAN ESTRATEGICO DE LA GESTIAON DEL

CONOCIMIENTO

Portafolio de Proyectos de
Gestion del Conocimiento
Alineado
con el RoadMap de GC
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TALENTO
HUMANO DE ALTA CALIDAD




Activo de Conocimiento: Procesos Corporativos

Problema: Procesos formalizados bajo practicas no estandarizadas
Problema: Adopcién de Mejor Practica (ITIL - ETOM), sin estrategias para
garantizar su evolucion y continua adaptacion a las necesidades de la
organizacion

Solucion: Formalizacion de conocimiento corporativo

* Especificcion de lenguaje comun

» Adopcidn de lenguaje comun

*» Despliegue de précticas colaborativas de modelado organizacional
* Adopcion de tecnologia



Activo de Conocimiento: Conocimiento del Cliente

Problema: Dos areas corporativas manejan informacion relevante del cliente. No
existen mecanismos para transferir conocimiento

Problema: Cada area cuenta con una solucion sotware para el manejo de
informacion del Cliente. Las aplicaciones no estan integradas.

Solucion:

* Especificacion de lenguaje comun para representar conocimiento del
cliente

» Adopcion de lenguaje comun

* Disefio y adopcion de practicas

* Integracion de soluciones


http://www.google.com/imgres?imgurl=http://segurosytecnologia.com/wp-content/uploads/clientes.png&imgrefurl=http://segurosytecnologia.com/%25C2%25BFconocemos-a-nuestros-clientes-y-si-tuvieramos-un-crm-en-nuestra-aplicacion-de-gestion.html&usg=__NILT5YYZ_sGQo_-gGLgREMvJmS8=&h=285&w=285&sz=43&hl=es&start=90&zoom=1&tbnid=sMQ5bALLnEAWIM:&tbnh=115&tbnw=115&ei=0YfmTZ6SKoL00gGO8-mhCg&prev=/search%3Fq%3Dcliente%26start%3D80%26hl%3Des%26sa%3DN%26gbv%3D2%26tbm%3Disch&itbs=1

Activo de Conocimiento: Mejores Practicas Comerciales

Problema: El conocimiento y experiencia del equipo comercial de la compaiiia
no esta formalizado, lo que implica grandes perdidas ante la salida de un
comercial.

Solucion:

» Comunidad de Préctica: Mejores practicas comerciales

* Estrategia de gestion de experiencias para mejores practicas
comerciales

» Alineacién con procesos de gestion del cambio


http://www.google.com/imgres?imgurl=http://eleads.es/wp-content/uploads/motivacion-de-la-fuerza-de-ventas1.jpg&imgrefurl=http://eleads.es/motivacion-fuerza-ventas/&usg=__EiwTdIQwKfKu0i4vx--2hQpNStE=&h=200&w=200&sz=8&hl=es&start=3&zoom=0&tbnid=nEx8ab_qjVPTnM:&tbnh=104&tbnw=104&ei=8IrmTf3XHYrA0AGEoJlG&prev=/search%3Fq%3DEquipo%2Bcomercial%26hl%3Des%26sa%3DN%26gbv%3D2%26tbm%3Disch&itbs=1

Activo de Conocimiento: Conocimiento de los consultores (Mejores practicas de
gestion de proyectos - PMBok, Conocimiento oportunidades el cliente,
conocimiento del Cliente )

Problema: No existen mecanismos que permitan retener el conocimiento que los consultores
adquieren sobre el cliente y sus necesidades

Problema: La experiencia individual generada a partir de la apropiacion y aplicacion de
mejores practicas para la gestion de proyectos basadas en el PMBok, ho se comparten, no se
convierten en mejores practicas corporativas, ni generan dindmicas de mejoras en los procesos.

Solucioén:

» Comunidad de Préctica: Mejores practicas para la gestion de proyectos

» Estrategia de gestion de experiencias integrada a los procesos de gestidén de proyectos
* Alineacién con procesos de gestion del cambio

« Estrategia de identificacion y valoracion de nuevas oportunidades basadas en el
conocimiento del cliente


http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.datanoia.com/wp-content/uploads/2010/03/herramientas-gratuitas-de-gestion-de-proyectos.jpg&imgrefurl=http://www.datanoia.com/10-herramientas-gratuitas-para-la-gestion-de-proyectos.html&usg=__PfVItI4OHIxj-5J2AVmNxSnAPqc=&h=243&w=299&sz=9&hl=es&start=1&zoom=1&tbnid=lmrZwBV20qSJeM:&tbnh=94&tbnw=116&ei=cYzmTYesEcP10gH2ma3ECg&prev=/search%3Fq%3DGesti%25C3%25B3n%2Bde%2BProyectos%26hl%3Des%26sa%3DN%26gbv%3D2%26tbm%3Disch&itbs=1

Activo de Conocimiento: Competencias del Talento Humano

Problema: Ausencia de mecanismos gerenciales para la contratacion, despido de personal.
Problema: Programas de formacion no alineados con las necesidades reales de desarrollo de
personal

Problema: Altas tasas de fuga de personal

Problema: Estrategias de formacion centradas en el aprendizaje y capacidades individuales y
no en estrategias colectivas

Problema: Altos costos en procesos formativos

Solucion:
* Estrategia de gestion del talento humano
*Estado actual de la Gestion del talento humano
* Disefo de diccionario de competencias
* Mapa de Competencias
* Procesos de seleccion, reclutamiento y evaluacion del desempefio
* Definicién del sistema de incentivos basado en el conocimiento


http://www.google.com/imgres?imgurl=http://comdas.files.wordpress.com/2007/10/humano_salud.gif&imgrefurl=http://comdas.wordpress.com/2007/10/31/colombia-ley-1164-de-2007-ley-talento-humano-en-salud/&usg=__H6nfDiD4d2oHNLkJsb0gfK1v3HA=&h=256&w=358&sz=43&hl=es&start=2&zoom=1&tbnid=PlBqkGUt8rrCVM:&tbnh=87&tbnw=121&ei=EJLmTc3TIMHY0QGr8ZHLCg&prev=/search%3Fq%3Dtalento%2Bhumano%26hl%3Des%26sa%3DN%26gbv%3D2%26tbm%3Disch&itbs=1

