MANUAL PARA LA GESTION DEL

CONOCIMIENTO

C: MGM-02; V: 01

Uniclaretiana

Fundacién Universitaria Claretiana

www.uniclaretiana.edu.cog e



MGM-02; V:01

INTRODUCCION

La gestion del conocimiento es un conjunto de actividades y procesos que tienen como eje central la conexion
entre personas u organizaciones mediante el intercambio de informacion y experiencia sobre temas especificos
abordados; con el objeto de mejorar el rendimiento o de obtener mejores resultados en los procesos, servicios
0 productos finales.

La finalidad de este documento es transmitir, ensefiar e instruir a la Uniclaretiana mediante todo lo relacionado
con la gestidn del conocimiento, que es un elemento fundamental del control organizacional, la mejora continua
y las buenas practicas para gestionar todos los proyectos generados por la Institucién en materia de docencia,
investigacion y extension.

Para una buena gestién del conocimiento, la informacion o tema a tratar por parte de la institucién debera ser
garantia y contar un criterio a priori que sea aprobado cientifica e investigativamente para efectos de calidad
de la informacion.

Todos estos aspectos mencionados con anterioridad deberan apoyarse por medio de herramientas eficaces,

ya sean digitales o fisicos, debidamente documentadas, que permitan visualizar e interpretar al receptor de la
mejor manera, para el cumplimiento de la gestién del conocimiento por parte de la Institucién.
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1 OBJETIVO

Instaurar los lineamientos para la Gestion del Conocimiento en cada uno de los colaboradores de la
Institucion.

2 ALCANCE

Este manual aplica para todos los colaboradores y se centra en proporcionar pautas sobre la gestion del
conocimiento Institucional.

3 EXCLUSIONES

N/A

4 DEFINICIONES

Conocimiento Explicito. - Incluye documentos, bases de datos y otros tipos de informacién grabados
en un contexto, para apoyar el proceso de toma de decisiones.

Conocimiento Tacito. - las acciones, experiencias, ideales, valores y emociones de un colaborador.

Conocimiento. - la suma de lo que es conocido, un cuerpo de verdades, principios e informacion, que,
en el contexto de las organizaciones o entidades, guia las operaciones de su quehacer.

Datos. - suplementa la representacion de los hechos y representan la base para las acciones inteligentes

Gestion del Conocimiento (GC). - son los mecanismos en que las entidades generan, capturan,
evallan y distribuyen el conocimiento, de manera que estas puedan aprender de si mismas y de su
entorno, con el objetivo de mejorar su gestion.

Informacién. - datos que son procesados para ser utiles y proporcionan respuestas a “quién qué”,
“‘donde”, y “cuando”. Datos a los que se les ha dado sentido por una conexién relacionada.

Interesados (stakeholders): Personas, grupos u organizaciones que pueden afectar, verse afectados
o0 percibirse a si mismo como afectados por una decision, actividad o resultado de un servicio o proyecto
establecido por la Uniclaretiana. Los interesados pueden ser internos (estudiantes, docentes,
administrativos y alta direccion) o externos (publico en general, entes de control, etc...).
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5 DESARROLLO DEL CONTENIDO

La GC es un proceso organizado, de creacion, captura, almacenamiento, difusién y uso del conocimiento
dentro y entre organizaciones para generar mayor valor (Calvo Giraldo, 2018).

Los conocimientos deben gestionarse cuando se abordan necesidades y tendencias cambiantes, para
lo cual la organizacién debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir a los
conocimientos necesarios y a las actualizaciones requeridas (ICONTEC, 2015).

La Fundacién Universitaria Claretiana, gestionara su propio conocimiento periddicamente, con la
finalidad de cuidar el patrimonio del conocimiento que se genera internamente, en aras del mejoramiento
de sus procesos y apropiacion por el personal de este.

Segun ICONTEC (2015) los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

Fuentes internas, tales como: propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la experiencia;
lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos y
experiencias no documentadas; los resultados de las mejoras de los procesos, productos y servicios.

Fuentes externas, por ejemplo: normas; academia; conferencias; recopilacion de conocimientos
provenientes de las partes interesadas.

5.1 Etapas para la gestion del conocimiento
La GC en la Fundacion Universitaria Claretiana, se realizara a través de las siguientes fases:

identificacion, adquisicion, desarrollo, difusion y utilizacion del conocimiento; las cuales se describen a
continuacion.

5.1.1 Fase identificacion

La identificacion del conocimiento en la Fundacién Universitaria Claretiana debera permitir determinar:
vacios de conocimiento que existen, conocimientos demandados y conocimientos que posee la
entidad. Como se ilustra a continuacion.

llustracion 1. Flujo para identificacién del conocimiento

ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
Y TECNICAS
Z?nctgicgr?éues T Necesidades de
' mejoramiento conocimiento

fundiones e D de FGM23
Caracterizaciones expertos Consolidado del
procedimiento, ’ Entrevistas conocimiento
manuales e
instructivos del
SGC.
Informes
Planes de

mejoramiento

hojas de vida de los
colaboradores

Fuente: Creado por el autor del documento.
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Responsable. Lider de Talento Humano y Coordinador de Calidad.
Involucrados. Lideres de Proceso.
Entradas:

= Factores ambientales: Informacion casi siempre externa a la Fundacién Universitaria
Claretiana, entre otras, tenemos: normas, leyes, regulaciones gubernamentales y condiciones
del sector (empleabilidad, inflacién, etc....).

= Manual de funciones es una herramienta de gestion de talento humano que permite establecer
las funciones y competencias laborales de los empleos que conforman la planta de personal de
Fundacion Universitaria Claretiana; asi como los requerimientos de conocimiento, experiencia y
demas competencias exigidas para el desempefio de estos.

= Caracterizaciones, procedimientos, manuales del SGC: documentos que contienen la
descripcién de las actividades estratégicas, misionales y de apoyo de Fundacién Universitaria
Claretiana, a través de estandares técnicos y legales para garantizar el cumplimiento de la
mision de la entidad.

= Plan de Desarrollo Estratégico (PDE): instrumento de planeacién que contiene de forma
detallada las proyecciones deseadas en la Fundacion Universitaria Claretiana en materia de
sostenimiento y generacion de valor.

= Informes: resultado de: auditorias internas de calidad, auditorias de érganos de control, gestién
de procesos e institucional.

= Planes de mejoramiento: contiene la descripcion de acciones correctivas y de mejora para
abordar debilidades, riesgos y oportunidades.

Las entradas descritas anteriormente permitiran identificar los conocimientos que posee la entidad, asi
mismo, sus necesidades de conocimiento.

Herramientas y técnicas:

= Reuniones de mejoramiento: son espacios de trabajo entre dos o mas colaboradores de uno
0 mas procesos de la Fundacién Universitaria Claretiana, para investigar, analizar y establecer
acciones correctivas o de mejora con respecto al contexto de la entidad.

= Juicio de experto: es una opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que son
reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion,
evidencia, juicios y valoraciones.

Salidas:

= Necesidades de conocimiento: para ejecutar: acciones correctivas y acciones de mejora,
programas, planes y proyectos; asi mismo, para la gestién del cambio.

= FGM23 Consolidado del conocimiento: cantidades de conocimientos en forma de
documentos, formularios, informes, graficos, mapas u otros, cuyo contenido sera: bancos de
ideas, bancos de historias, mejores practicas, lecciones aprendidas y mapas de conocimientos.

5.1.2 Fase adquisicion
Es convertir en activos de la Fundacion Universitaria Claretiana los conocimientos de fuentes externas
gue mejoran el desempefio y/o contribuyen a su misién. En la ilustracién 2 se describe el flujo de la
fase.

llustracién 2. Flujo para adquisicion del conocimiento
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ENTRADAS HERRAMIENTAS SALIDAS
Y TECNICAS

FGM23 Capacitaciones Conocimiento
Consolidado de Benchmarking explicito
conocimiento Historias de éxito

Necesidades de Lecciones
conocimiento aprendidas

externas

Fuente: Creado por el autor del documento.

Responsable. Lider de Talento Humano y Coordinador de Calidad.
Involucrados. Lideres de Proceso.

Entradas:

= FGM23 Consolidado de conocimiento
= Necesidades de conocimiento.

Herramientas y técnicas:

= Capacitaciones: es el proceso que permite a la organizacion, en funcion de las demandas del
contexto, desarrollar la capacidad de aprendizaje de sus colaboradores, a través de la
modificacién de conocimientos, habilidades y actitudes, orientandola a la accién para enfrentar
y resolver problemas de trabajo (Guifiaza, 2004).

= Benchmarking: es un método de gestion que busca encontrar las mejores practicas dentro o
fuera de la entidad a través de la comparacion de técnicas, procesos y servicios de otras
organizaciones con el fin de aumentar su eficiencia y competitividad.

= Historias de éxito: una historia de éxito se define como un conjunto de acciones que da lugar
a un resultado deseado, basado en valores sustentados colectivamente, y que se podria
reproducir facilmente en diferentes contextos. Su objeto consiste no sélo en comunicar y exponer
elementos especificos del Programa Conjunto, sino ademas en servir de instrumento para
conservar memoria de los conocimientos y transferirlos a fin de mejorar los futuros programas
sobre cultura y desarrollo. Las historias de éxito encierran la promesa de servir de ejemplo e
inspiracion para otros interlocutores y partes interesadas (UNESCO, 2018).

Salidas:

= Conocimiento explicito: memorias, manuales, procedimientos, instructivos, protocolos, videos,
cursos, entre otros.

5.1.3 Fase desarrollo

Es incrementar cualitativa y cuantitativamente los conocimientos de la Fundacién Universitaria
Claretiana a partir de lo producido por sus colaboradores tal como se presenta a continuacion:

llustracién 3. Flujo de la fase desarrollo del conocimiento
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Reuniones de Conocimiento

Necesidades de mejoramiento exphqto
conocimiento Analisis Lecciones
Conocimiento cualitativos y aprendidas
tacito cuantitativos

Juicio de

expertos

Capacitaciones

Entrevistas

Fuente: Creado por el autor del documento.
Responsable. Lider de Talento Humano y Coordinador de Calidad.

Involucrados. Lideres de Proceso.

Entradas:

= FGM23 Consolidado del Conocimiento
= Conocimiento tacito: correspondiente a los colaboradores de la Fundaciéon Universitaria
Claretiana.

Salidas:

= Conocimiento explicito: memorias, manuales, procedimientos, instructivos, protocolos,
videos, cursos, entre otros. En este apartado se incluye las lecciones aprendidas.

Lecciones aprendidas es el conocimiento adquirido sobre un proceso o una o varias experiencias, a
través de la reflexion y el analisis critico sobre sus resultados y los factores criticos o condiciones que
pueden haber incidido sobre su éxito o lo obstaculizan. Las lecciones aprendidas se enfocan en la
hipotesis que vincula causalmente los resultados buscados y aquello que ha funcionado o no ha
funcionado para alcanzarlos (BID, 2011).

5.1.4 Fase retencion

Se ocupa de la conformacién de la memoria organizacional, facilita la busqueda y recuperacién de la
informacién y garantiza la seguridad de los contenidos.

llustracion 4. Flujo de retencion conocimientos

Drive Hojas de
Conocimiento calculo Banco de
explicito conocimientos

Fuente: Creado por el autor del documento.
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Responsable. Lider de Talento Humano y Coordinador de Calidad.

Involucrados. Lideres de Proceso.

Entradas:

= Conocimiento explicito: memorias, manuales, procedimientos, instructivos, protocolos,
videos, cursos, lecciones aprendidas, entre otros.

Salidas:

= Consolidado del conocimiento: cantidades de conocimientos en forma de documentos,
formularios, informes, graficos, mapas u otros, cuyo contenido sera: bancos de ideas, bancos
de historias, mejores practicas, lecciones aprendidas y mapas de conocimientos.
5.1.5 Fase difusién

Garantiza que el usuario (tanto interno como externo) satisfaga sus necesidades de informacion y
conocimiento en el momento preciso y con la maxima calidad.

llustracién 5. Flujo de la difusion del conocimiento

TIC (medios de Registro (actas,

FGM23 comunicacion, listas de
Consolidado del tales como: meet, asistencia,
conocimiento teams, correos grabgciones de
Lecciones electrénicos, reuniones
aprendidas entre otros) virtuales,
Reuniones, memorias) de la
comités circulacion  del

Capacitaciones. conocimiento.

Fuente: Creado por el autor del documento.
Responsable. Lider de Talento Humano y Coordinador de Calidad.
Involucrados. Lideres de Proceso.

Entradas:

e Consolidado del conocimiento.
e Lecciones aprendidas

Salidas:

e Registro (actas, listas de asistencia, grabaciones de reuniones virtuales, memorias) de la
circulacion del conocimiento.
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5.1.6 Utilizacion

Provoca el cambio y crea valor a partir del uso de la informacién y el conocimiento.

llustracion 6. Flujo de difundir los conocimientos

Necesidades de Consolidado del Mejoramiento de
conocimiento conocimiento la Fundacién
Universitaria
Claretiana.

Fuente: Creado por el autor del documento.
Responsable. Lider de Talento Humano y Coordinador de Calidad.

Involucrados. Lideres de Proceso.

Entradas:

e Necesidades de conocimiento.

Herramientas y técnicas:

e Consolidado del conocimiento

Salidas:
Mejoramiento de la Fundacion Universitaria Claretiana, debe evidenciar:

e Aumento de la satisfaccién de los clientes por los servicios Institucionales.

Disminucion de los hallazgos en los procesos de auditoria internas de calidad, certificacion y
6rganos de control

Control eficaz de riesgos de gestion y de corrupcién.

Generacion de valor.

Ejecucién efectiva de programas, planes y proyectos.

Entre otros.

5.2 ¢Como documentar una leccion aprendida?
Adoptando los lineamientos del BID (2011), tenemos:

En general, se recomienda describir la leccion en tiempo pasado, aunque puede también utilizarse el
presente en aquellos casos en los que los efectos y/o condiciones contindan siendo validos. El
enunciado de las lecciones aprendidas puede presentar las variantes siguientes:

Estructura A

Verbo al pasado

Descripcion introduciendo  una Descripcion  del
de las relacion entre estas resultado, la
condiciones, condiciones y una consecuencia, o el

consecuencia, un
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causas o] resultado o efecto (positivo o
factores efecto. negativo)
Explicar, conducir,
generar, tener como
efecto, influir, permitir,
facilitar, provocar,
dificultar, ser clave para,
ser necesario etc.
Ejemplo:
La creacion y
documentacion de . a mejorar la calidad del
. +  contribuyeron + L i
estandares servicio al usuario.

procedimientos

Leccién aprendida. La creacion y documentacion de estandares y procedimientos contribuyeron
a mejorar la calidad del servicio al usuario.

Estructura B

Descripcién de una
situacion final, un
resultado, una
consecuencia

Verbo al pasado
introduciendo una relacién
entre esta situacion final y
unas condiciones o causas:.

Provenir  de, resultar de,
explicarse por, depender de, ser
debido a, ser la consecuencia de,
requerir, etc.

Descripcién de las condiciones o
causas

Ejemplo:

La mejora de la
calidad del servicioal +
usuario

fue

facilitada por la creacién vy
documentacion de estandares y
procedimientos.

Leccion aprendida. La mejora de la calidad del servicio al usuario fue facilitada por la creacion
y documentacién de estandares y procedimientos.

Estructura C

Descripcién de la accién
correctiva

Verbo introduciendo una
relacion de causa vy

efecto con “hubiera”:

Hubiera  hecho  posible,
hubiera reforzado, hubiera

mejorado, etc.

Descripcion de la situacion
“ideal”, a la cual se aspira

Ejemplo:
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aumentado el éxito de la
implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad de la
Fundacién Universitaria
claretiana

El fomento de un rol activo,
participativo y con sentido
de pertinencia
colaboradores

+  hubiera +

Leccién aprendida. El fomento de un rol activo, participativo y con sentido de pertinencia en los
colaboradores hubiera aumentado el éxito de la implementacion del Sistema de Gestion de la
Fundacion Universitaria Claretiana.

5.3 ¢Como plantear una recomendacion?

Las recomendaciones son propuestas concretas y accionables, basadas en la consideracién de la
leccion aprendida que ha sido descrita y a través de las cuales, en circunstancias similares, seria
posible resolver un problema, mitigar riesgos, repetir o reforzar éxitos (BID, 2011).

Estructura

En ocasiones

Verbo de accion: Medios, actores,

futuras/ en Se recomienda /se

. . + . P + elaborar, llevar a + marco de

circunstancias sugiere/seria util cabo. definir. etc Hempo. recursos

similares ’ ’ ) PO,
Ejemplo:

En ocasiones

futuras para campanfas,

aumentar el éxito talleres,

de la se sugiere + llevar a cabo +  capacitaciones a

implementacion
de sistemas de
gestion

los
colaboradores

Recomendacion. En ocasiones futuras para aumentar el éxito de la implementacion de sistemas
de gestion se sugiere llevar a cabo campafias, talleres, capacitaciones a los colaboradores de la
Fundacion Universitaria claretiana.
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/ 6 CONTROL DE CAMBIOS

/7 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Luis Javier Jaramillo
Diaz

Coordinador de Calidad En Fisico 14/08/2022

N/A Acta N°36 04/11/2022

N/A Acta N°36 04/11/2022

Comité Integrado de
Gestion

Comité Integrado de
Gestion
Vigente a partir de: 10/11/2022

Manual para la Gestion del Conocimiento


https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/Lecciones-aprendidas.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/tend/v19n1/2539-0554-tend-19-01-00140.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/3421/342130826003.pdf

	5.1 Etapas para la gestión del conocimiento
	5.1.1 Fase identificación
	5.1.2 Fase adquisición
	5.1.3 Fase desarrollo
	5.1.4 Fase retención
	5.1.5 Fase difusión
	5.1.6 Utilización
	5.2 ¿Cómo documentar una lección aprendida?
	5.3 ¿Cómo plantear una recomendación?
	5.4 REFERENCIAS

