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1. RESUMEN

En un contexto empresarial marcado por la rapida evolucién tecnoldgica y la creciente
competencia, las entidades financieras enfrentan el desafio de modernizar sus procesos
comerciales para mantenerse competitivas. El presente trabajo de investigacion tiene como
objetivo disefiar un modelo de gestion del conocimiento (S.G.C) aplicado a las gerencias
comerciales de entidades financieras, con el fin de fortalecer la toma de decisiones, mejorar
la eficiencia operativa y fomentar una cultura organizacional basada en el aprendizaje
continuo. El proyecto adopta una metodologia mixta con enfoque aplicado, integrando
técnicas cualitativas y cuantitativas, y se estructura a través del marco agil Scrum. La
validacion del modelo se realizd6 mediante la técnica Delphi con expertos del sector
financiero, complementada por herramientas como la matriz QFD y tableros de control
construidos con soluciones de Business Intelligence (BI). Entre los principales resultados
se encuentra la identificacion de brechas criticas de conocimiento, el disefio progresivo de
componentes funcionales adaptados a la operacién comercial y la propuesta de un sistema
de evaluacion que incluye indicadores clave de adopcion, eficiencia y valor estratégico. Este
modelo no solo es replicable en otras areas funcionales, sino que también aporta valor

estratégico al proceso de transformacion digital en el sector financiero colombiano.

2. PALABRAS CLAVE

Modelos de innovacion; Sistemas de gestién del conocimiento; Transformaciéon Digital;

Tecnologias de la informacién; Gestion documental.
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3. INTRODUCCION

A la luz de la importancia de evaluar el impacto de la adopcién de nuevas tecnologias en
las organizaciones y establecer una metodologia efectiva para optimizar estos procesos,
surge la necesidad imperiosa de que todo gerente considere estos planteamientos antes
de embarcarse en la presentacion de un proyecto. Es en este contexto que se desarrolla el

presente proyecto de profundizacion.

La transformacién digital es un proceso esencial para las organizaciones que buscan
mantener su relevancia en un entorno empresarial dinamico. A nivel internacional, paises
como Canada, Estados Unidos, Corea del Sur y Australia han consolidado estructuras de
capacitacioén digital corporativa a través de alianzas estratégicas con universidades. Sin
embargo, observamos un desafio significativo en este proceso: la formacién suele estar
demasiado enfocada en el ambito académico y carece de la visidon organizacional
necesaria. Este enfoque podria no ser viable en una cultura organizacional como la de
nuestro pais, donde la retencion de informacion sobre politicas internas de operacion es

fundamental para alinear estratégicamente a las distintas compafiias nacionales.

La gerencia del proyecto ha llevado a cabo estudios en diversas entidades financieras
colombianas para examinar sus modelos de gestion de informacion, documentacion del
conocimiento y formacién de sus colaboradores comerciales. Los hallazgos revelan la
ausencia de un modelo solido para brindar una formacion integral, lo que resulta en

importantes deficiencias en la gestidon comercial para la cual fueron contratados.

Segun un estudio realizado por el Colegio de Estudios Superiores de Administracion
(CESA), cerca del 80% de las empresas en Colombia, tanto grandes como medianas,
reconocen que la pandemia ha acelerado sus procesos de transformacién digital,
provocando cambios culturales y transformaciones profundas en sus modelos de trabajo
(CESA, 2021).

En Colombia, la pandemia ha acelerado los procesos de transformacion digital en las
empresas, lo que ha llevado a la identificacion de importantes deficiencias en la gestion

comercial. Este proyecto de investigacion se enfoca en abordar estas deficiencias a través
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del desarrollo de un modelo de gestion del conocimiento en gerencias comerciales de

entidades financieras.
El documento se estructura de la siguiente manera:

1. Contexto y Marco Tedrico: Se presenta un analisis del sustento conceptual y la
definicion de metodologias estructuradas necesarias para la planificacion
estratégica y la implementacion de un ecosistema digital centrado en los sistemas

de gestion del conocimiento (S.G.C) en gerencias comerciales.

2. Desarrollo Metodoldgico: Se detalla la metodologia adoptada, combinando procesos
scrum y modelos de medicién basados en revision por panel de expertos, junto con

las herramientas utilizadas para la investigacion.

3. Disefio y Validacion del Modelo: Se describe el proceso de disefio del modelo que
optimiza la toma de decisiones en las gerencias comerciales, asi como la validacion

del mismo a través de la técnica de juicio de expertos.

4. Resultados y Discusion: Se analizan los resultados obtenidos, destacando la
efectividad del modelo en la optimizacion y eficiencia de la gestion comercial en las

entidades financieras.

5. Conclusiones y Recomendaciones: Se proporcionan conclusiones basadas en los
hallazgos de la investigacion y se sugieren recomendaciones para la

implementacion y mejora continua del (S.G.C) en el ambito comercial.

Este enfoque metodoldgico integral y la participacion de un equipo interdisciplinario de
expertos garantizaran que las gerencias comerciales puedan adaptarse y prosperar en un

mercado financiero en constante cambio.

Estos resultados nos llevan a concluir que la transformacion digital liderada por la gerencia
comercial, con el fin de implementar un sistema de gestion del conocimiento (S.G.C) en el
area comercial de cada entidad financiera, representa la solucién mas idénea, respaldada

por los hallazgos de nuestra investigacion.
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4. ANALISIS SECTOR FINANCIERO

El sistema financiero colombiano esta conformado por los establecimientos de crédito (EC),
las entidades de servicios financieros (ESF) y otras entidades financieras, las cuales, en su
mayoria, se han agrupado mediante la figura de los conglomerados financieros, haciendo
presencia tanto en el ambito interno como externo. Luego de la crisis financiera de finales
de la década de los noventa, este sector se ha venido fortaleciendo gracias, entre otras
cosas, a la regulacion del gobierno nacional y de la Superintendencia Financiera de
Colombia (SFC), lo que se ha reflejado en buenos indicadores de rentabilidad, riesgo y
solvencia. (Rbr_nota_1023, 2023.)

Sistema financiero colombiano

Bancos

Corporaciones financicras

I I. Establecimicntos de crédito } Companias de financiamicnto tradicional

Companias dec financiamicnto
cspecializadas cn leasing

Cooperativas financicras™

Socicdades administradoras de fondos
de pensioncs y censantias

Socicdades fiduciarias

2. Sociedades de servicios finan-

cicros

Sociedades comisionistas de bolsa

Sociedades administradoras de inversion

Sociedades de intermediacion cambiaria
v de servicios financicros cspeciales

Institucioncs oficiales especiales

|3. Otras institucioncs ﬁnancicmsl—

Sociedades de capitalizacion

Almacenes generales de depdsitos |

Socicdades ascguradoras

JuinnsanIsann:

- Banco de la republica de Colombia

llustracion 1: Sistema Financiero Colombiano
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- ESTRUCTURA DEL SISTEMA FINANCIERO

El sector financiero colombiano esta conformado por las instituciones financieras y sus
fondos administrados. Bajo la vigilancia de la Superintendencia Financiera se encuentran
las siguientes clases de instituciones: |) los establecimientos de crédito (EC); Il) las
sociedades de servicios financieros (SSF) y, Ill) otras instituciones financieras (Cuadro

sistema financiero colombiano).

Las entidades bancarias son supervisadas por la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC), mientras que las cooperativas de ahorro y crédito, las multiactivas y las entidades
financieras son supervisadas por la Superintendencia de la Economia Solidaria

(Supersolidaria).

Ministerio de Hacienda
y Crédito Publico
Define politicas generales de
regulacién del sistema financiero
y del mercado de valores

Banco de la Republica
Provisiona liquidez
mediante OMA, repos intradia
y apoyos transitorios de liquidez

Comité de seguimiento al y
—

Fondo de Garantias de
Instituciones Financieras
Administradores del seguro de depésitos
y operaciones de fortalecimiento
patrimonial de los EC (excepto de las

Sistema financiero

Superintendencia Financiera
Supervisa y adopta politicas
de inspeccion y vigilancia

cooperativas financieras)
| i - hanci = |
——

Autorregulador del Fondo de Garantias de

Mercado de Valores Entidades Cooperativas

Ejerce funciones de Administradores del seguro de depésitos

regulacion y supervision y operaciones de fortalecimiento
disciplinaria patrimonial de las cooperativas

Fuente: Banco de la republica de Colombia

Hlustracioén 2: Estructura sistema financiero colombiano
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v' SUBSECTOR: ENTIDADES FINANCIERAS

Una Entidad Financiera es una institucion o Compafia especializada en la captacion de
fondos de inversores institucionales y grandes fondos, que tiene como objetivo y fin ofrecer
servicios de caracter financiero de este modo, este tipo de entidades se encargan de

intermediar en la mayoria de las gestiones de fondos procedentes de los ambitos privados.
v" INDICADORES DEL SECTOR FINANCIERO

Los activos del sistema financiero en Colombia alcanzaron el cierre de utilidades 2022 con
los $2.651,2 billones, segun el informe del sector publicado por la Superintendencia

Financiera y que refleja el balance completo del afio pasado.

El 6rgano regulador también dio a conocer que este comportamiento permitié un
crecimiento real anual de 9,4%, gracias al desempefio que tuvieron los $1.350 billones que
corresponden a recursos propios de las entidades vigiladas y a los $1.300,5 billones de

terceros.

Los establecimientos de crédito alcanzaron resultados por $16,2 billones, debido al
desempenfio que tuvo el segmento de ingresos por intereses, a medida que las tasas han
venido aumentando al mismo ritmo que lo ha hecho la tasa de politica monetaria del Banco

de la Republica para enfrentar la alta inflacion.

En el tercer trimestre de 2022, el PIB de las actividades financieras y de seguros presenté
un incremento interanual de 9,2%. Pese al aumento de la inflacién y la incertidumbre
economica, con corte a octubre de 2022, la cartera de crédito continud creciendo, aunque

este se modero en los dos siguientes semestres. (Diario La Republica, 2022.)
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Modelo de gestion del conocimiento en gerencias comerciales de entidades financieras

PIB Actividades Financieras y de Seguros

4244 43,90

32,65 34,53

2.017 2.018 2.019 2020 2021 Ene-Sep Ene-Sep

2021 2022
pm Billones de Pesos  ——Variacion

3765 3906 Aol

22%

llustracién 3: Producto Interno Bruto de las actividades financieras y aseguradoras.
Fuente: Banrep 2022.

Por su parte las entidades financieras de la participacion en el sector financiero reportaron
utilidades por $2,4 billones teniendo un crecimiento del 2.7% en términos reales. La tasa de
penetraciéon y participacion del mercado de libranzas en el sector financiero cerro para
efectos del afio 2022 en un 34% (Ver tabla Bayport Colombia)

Regulated sector loanbook by product
2% 2% 2% 2% 1%

5% L oo ] e |

22% 21% 21% 0%

23% 24% 25% 29%

36% 36% 36% 35%

2016 2017 2018 2018 2020 2021 2022
® Payroll ®Personal Loan ™ Credit Card Vehicle MRevolving ®Other

Fuente: Planeacion Estrategica Bayport Colombia 2023

llustracién 4: cartera de préstamos del sector regulado por producto
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4.1 ANALISIS NACIONAL

En Colombia, el sector financiero ha mostrado avances en la implementacion de modelos
de Gestion del conocimiento, aunque enfrenta retos estructurales y culturales. El sector
financiero colombiano se ha caracterizado por un proceso acelerado de transformacién
digital, impulsado por la necesidad de mejorar la eficiencia operativa y la gestién del
conocimiento. Segun el Colegio de Estudios Superiores de Administracion (CESA, 2021),
el 80% de las entidades financieras ha acelerado sus procesos de digitalizacion desde la

pandemia, lo que ha generado cambios en sus modelos de trabajo y capacitacion.

4.2 ANALISIS INTERNACIONAL

El sector financiero global se encuentra en un proceso de transformacion acelerada debido
a la digitalizacion y la creciente necesidad de gestionar eficientemente el conocimiento
organizacional. La implementacion de sistemas de gestion del conocimiento (GC) ha
permitido a muchas entidades financieras optimizar sus procesos comerciales, mejorar la

toma de decisiones y aumentar su competitividad en mercados altamente dinamicos.

Segun Alavi y Leidner (2001), los sistemas de GC facilitan la produccion, adquisicion,
transferencia y aplicacion del conocimiento dentro de las organizaciones, contribuyendo
significativamente a su rendimiento y sostenibilidad. La integracion de herramientas como
inteligencia artificial, big data y plataformas colaborativas ha demostrado ser una estrategia

clave para la innovacion y la eficiencia operativa en el sector bancario (Di Vaio et al., 2021).

Diversos bancos a nivel internacional han implementado modelos de GC exitosos, sirviendo
de referencia para otras entidades que buscan mejorar sus estrategias comerciales a través

de la digitalizacién y la optimizacién del conocimiento corporativo.

La transformacion digital esta redefiniendo multiples sectores a nivel mundial, incluyendo el
financiero, donde la implementacion de tecnologias de la informacién y la comunicacion ha
optimizado procesos, incrementado la eficiencia y mejorado la relacién con los clientes.
Segun Farias et al. (2023), iniciativas como la digitalizacién documental, la inteligencia
artificial aplicada a la gestién del conocimiento y la automatizacion de procesos han

demostrado ser claves para fortalecer la capacidad operativa y de toma de decisiones en
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diversas industrias. Este fendmeno también ha impactado al sector financiero, permitiendo
a las entidades adoptar estrategias digitales innovadoras que mejoran la eficiencia y la

competitividad.

4.2.1 CASOS DE EXITO INTERNACIONAL

A nivel global, diversas entidades financieras han implementado modelos de gestion del
conocimiento (GC) para mejorar la eficiencia y competitividad en sus operaciones

comerciales. A continuacion, se presentan algunos casos destacados:

v BANCO SANTANDER (ESPANA)

Banco Santander ha desarrollado un sistema de GC basado en tecnologias de la
informacion, inteligencia artificial (IA) y analitica de datos para optimizar la gestién del
talento y la formacion de sus colaboradores. Segun un estudio de Deloitte (2022), el banco
ha mejorado su eficiencia operativa en un 15% gracias a la digitalizacion de sus procesos

de aprendizaje organizacional.
v HSBC (REINO UNIDO)

HSBC ha implementado un ecosistema digital de GC que permite el acceso a informacion
clave para la toma de decisiones en sus gerencias comerciales. Segun Di Vaio et al. (2021),
esta estrategia ha reducido los tiempos de respuesta en un 30% y ha mejorado la

colaboracién interdepartamental.
v" WELLS FARGO (EE.UU.)

Este banco ha integrado un sistema de GC centrado en la transformacion digital y la gestion
documental. A través del uso de tecnologias de automatizacién y aprendizaje automatico,
ha optimizado la eficiencia de su fuerza de ventas y reducido el riesgo de errores en la
gestion de créditos (Findeisen & Wild, 2022).
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5. PROBLEMA DE INVESTIGACION

5.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La investigacion surge de la necesidad imperante que tienen distintas entidades financieras
en desarrollar una estrategia integral para fortalecer su gestion comercial. La falta de
actualizacion de la documentacion y la ausencia de un sistema efectivo para facilitar el
acceso al conocimiento estan obstaculizando la formacién integral del personal del area
comercial. En un contexto donde las habilidades del siglo XXI son esenciales para el éxito
en la transformacion digital, se hace evidente la urgencia de contar con colaboradores que
posean competencias digitales soélidas desde el inicio de su formacién integral (Findeisen
& Wild, 2022).

Un analisis gerencial del proyecto revela que la falta de un ecosistema digital de gestion del
conocimiento en el area comercial de las entidades financieras del pais ha resultado en un
23% de los colaboradores con bajos indicadores de venta. Esta situacion ha impactado
negativamente en la eficacia de estas organizaciones, reflejandose en un descenso del
3,2% en la radicacién de créditos efectivos desde 2021 reflejandose en un descenso en la

productividad.

La gerencia del proyecto reconoce la necesidad critica de dotar a los colaboradores con la
informacidén necesaria para realizar sus funciones de manera efectiva sobre politicas de
riesgos y legal, actualizaciones de pagadurias, habilidades de negociacion, estrategias de
ventas y manejos de objeciones, planeaciones financieras y habilidades necesarias para el
éxito en el ambito comercial. También se reconoce la necesidad de contar con una cultura
organizacional sélida que permita trabajar a todos los colaboradores en una sola linea,

mejorando asi la produccion y el ambiente laboral de las entidades financieras.

El articulo "Transformacion Digital para la Gestion del Conocimiento en la Practica" resalta
la importancia de que las empresas establezcan, complementen y organicen el
conocimiento y las buenas practicas para aumentar su capacidad de innovacion vy

adaptacién a un mercado en constante cambio (Di Vaio et al., 2021). En este contexto,
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surge la pregunta crucial: ¢necesitan las entidades financieras cambiar la forma en que

registran el conocimiento?

El enfoque no deberia limitarse a registrar informacion y procedimientos, sino en la
construccion de una guia que oriente futuros proyectos basados en la creacion de nuevo
conocimiento y buenas practicas. Este enfoque se alinea con la nocién de innovacién
abierta, que busca aprovechar tanto los flujos internos como externos de conocimiento para

acelerar la innovacion y expandir los mercados (Chesbrough, 2006).

5.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

El conocimiento, para las Entidades Financieras, va mas alla de simplemente comprender
su entorno e invertir en los objetivos organizacionales; implica también la correlacion con el
sistema de gestion documental. Este analisis plantea interrogantes sobre cédmo manejan
estas entidades este concepto, a menudo en operaciones aisladas unas de otras. Surge
entonces la pregunta: ;De qué manera un modelo de gestion del conocimiento, disefiado
e implementado en las gerencias comerciales, puede impactar positivamente la eficiencia

tanto operativa como comercial para la toma de decisiones en las Entidades Financieras?

Para responder a esta pregunta, es fundamental considerar varios aspectos, entre ellos la
estructura comercial de cada organizacion, los procesos de gestion del conocimiento, las
herramientas tecnoldgicas disponibles y la cultura organizacional. Al implementar un
sistema de este tipo, se persigue mejorar la comunicacién y colaboracién entre los
departamentos financieros, agilizar el acceso a la informacion, promover la innovacion,

mejorar la toma de decisiones, y aumentar la productividad y la eficiencia en general.

5.3 JUSTIFICACION

En el marco del presente trabajo de grado de maestria, se plantea una intervencion
estratégica desde la gerencia comercial de las entidades financieras interesadas, orientada
al diseno e implementacion de un modelo de gestidon del conocimiento (S.G.C) como
respuesta a las brechas organizacionales que hoy afectan el desempefio comercial y la

transferencia efectiva del conocimiento. Esta necesidad se acentua en el contexto actual,
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donde la transformacion digital, la alta rotacién de personal y la fragmentacion de procesos
afectan directamente la productividad, la sostenibilidad y la competitividad de las

organizaciones del sector.

A partir de un analisis preliminar realizado con base en informacién interna de entidades
interesadas en participar en la validacion del modelo, se identificd que cerca del 23% de los
colaboradores del area comercial presentan bajos indicadores de venta. Esta situacion se
asocia, en gran medida, con la falta de actualizacion de la documentaciéon comercial, la
inexistencia de una fuente centralizada de informacion y la carencia de un sistema
estructurado que permita preservar, actualizar y transferir el conocimiento clave. Asimismo,
se evidencioé una reduccién del 3,2% en la radicacion de créditos efectivos desde el afio
2021 (realizando promedio de ventas en cada entidad financiera interesada), lo cual
refuerza la necesidad de generar mecanismos que contribuyan a la mejora de los procesos

comerciales y la toma de decisiones informada.

Desde una perspectiva organizacional, la implementacion de un (S.G.C) permitiria
automatizar procesos de formacion, facilitar la autogestion del aprendizaje, promover la
actualizacién continua de las politicas comerciales y fomentar una cultura basada en la
colaboracién digital. Esto resulta particularmente relevante en areas donde la pérdida del
conocimiento tacito derivada de la rotacién de personal, representa un riesgo operativo
considerable. De acuerdo con Deloitte (2022), las organizaciones que no cuentan con
sistemas formales de gestion del conocimiento pierden entre el 20% y el 30% del valor del

conocimiento estratégico en cada proceso de reemplazo de personal.

Casos como los de HSBC y Santander han demostrado que la implementacion de modelos
de gestion del conocimiento permite aumentar la eficiencia operativa hasta en un 15% y
reducir los tiempos de respuesta en un 30%. En Colombia, aunque entidades como
Davivienda, Juriscoop, Banco Caja Social y ExcelCredit han avanzado en la sistematizacion
de contenidos y procesos de capacitacion interna, persiste una brecha en la consolidacién
de modelos estructurados que se enfoquen en las areas comerciales como unidades

criticas del negocio.

Desde el punto de vista disciplinar, la eleccion de un modelo de (S.G.C) como solucién se

fundamenta en su capacidad para integrar el conocimiento organizacional, optimizar los
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procesos comerciales, facilitar la toma de decisiones estratégicas y monitorear indicadores
clave a través de herramientas de Business Intelligence (Bl). Este enfoque, en linea con el
concepto de innovacion abierta (Chesbrough, 2006), propone aprovechar tanto los flujos
internos como externos de conocimiento, adaptandolos a las dinamicas especificas del

sector financiero colombiano.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo General

Disefar un modelo de gestion del conocimiento aplicado a gerencias comerciales de

entidades financieras

5.4.2 Objetivos Especificos

1. Desarrollar un marco metodoldgico integral para la planificacién estratégica y la
implementacién efectiva de un ecosistema digital centrado en los sistemas de
gestion del conocimiento (S.G.C) en gerencias comerciales, basado en un analisis
detallado del sustento conceptual y la definicién de metodologias estructuradas.

2. Disenar el modelo que optimice la toma de decisiones en las gerencias comerciales
a través de modelos cuantitativos.

3. Validar el modelo a través de la técnica de juicio de expertos, que permita medir el
nivel de optimizacion y eficiencia en la gestién y toma de decisiones en gerencias

comerciales de entidades financieras.
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6. ESTADO DEL ARTE

La gestion del conocimiento en el medio digital: viejos problemas de tratamiento

de informacién y aspectos nuevos
Resumen

Este articulo considera el conocimiento y su diferencia segun el area de la aplicacion. Las
caracteristicas del conocimiento explicito y los procedimientos son aspectos nuevos que se
expresan de manera digital frente a los cambios en el entorno de produccion, las
organizaciones medianas y pequefas, tanto empresariales como institucionales sufren
recortes, reconversiones y discontinuidad suelen cancelar e interrumpir los procesos de
acumulacion de conocimiento. De manera que este nuevo entorno hace necesario para
todo este nuevo aspecto del gerenciamiento, La transferencia de materiales y conocimiento
en el concepto de gestion Conocimiento bajo las lineas de trabajo entendido generan

teorias de métodos que permiten apoyar la generacién y transferencia de conocimiento.

Se trazan un escenario: cambios en las condiciones de trabajo, cambios en la forma de
representacion y registro de informacion, y nuevas consideraciones y estudios acerca de la
complejidad de los procesos de conocimiento que involucran formas tacitas dentro de las
explicitas. Si bien la linea de gestion del conocimiento surge a partir de las necesidades de
las grandes organizaciones de preservar su capital intelectual ante la movilidad de las

personas y fusiones empresariales.
Conclusion

La gestion del conocimiento puede aparecer como una moda en algunos ambitos, pero
ofrece un interés genuino para los profesionales de informacién. En las metodologias y
tecnologias que presenta se unen los tradicionales servicios de informacién con un nuevo
énfasis puesto en quienes piensan y producen, a la vez que se miran las organizaciones

como unidades unicas e irrepetibles con su propia dinamica.
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Modelo de gestiéon del conocimiento para centros de productividad e innovacién
Resumen

El presente articulo parte desde la implementacion de un sistema de gestion de
conocimiento en una compania colombiana en el departamento del cauca, En este orden
de ideas, esta propuesta se orienta bajo la pregunta de investigacién: ;Cuales son los
componentes que debe tener un modelo de gestion del conocimiento en un Centro de
Productividad e Innovacion que opera desde las particularidades del contexto colombiano?
El objetivo es proponer un modelo de Gestion del Conocimiento para un Centro de
Productividad e Innovacion. Este trabajo requiere una concepcién de GC que logre
incorporar los abordajes tedricos y se articule con las caracteristicas propias de las

organizaciones caucanas.

La gerencia del proyecto de la implantacién del (S.G.C) en compafiias caucanas penso en
un modelo que soporte de manera integral los procesos estratégicos de la organizacion,
implica ademas de su base conceptual, determinar la filosofia de la GC que mejor se adapte
a la organizacion y que permita tener claridad sobre los elementos que segun las
necesidades del Centro se deben considerar para garantizar un despliegue oportuno de la
GC.

Conclusiones

Teniendo en cuenta que el objetivo de esta investigacion radica en la propuesta de un
modelo de Gestidon del Conocimiento para un Centro de Productividad e Innovacion, es

importante sefialar las siguientes conclusiones.

El diagnéstico de GC realizado, evidencio la necesidad de que la organizacion precise el
horizonte de su actuacion en el area de la gestion de conocimiento mediante la
implementacién de politicas relacionadas con la gestion del talento humano, el capital
estructural, la apropiacion de conocimiento y la gestion TIC, las cuales fueron planteadas
en el resultado de esta investigacién con el despliegue de actividades especificas, que
orientaran la organizacién en el desarrollo de procesos que aporten a la consolidacion de

la estrategia organizacional.



Innovacién abierta: Un modelo preliminar desde la gestiéon del conocimiento
Resumen

Este articulo nos brinda varios puntos de vista en cuanto a lo que la innovacion de nuevas
estrategias empresariales permite generar transferencia de conocimiento en las
organizaciones, nos habla no solo de los modelos actuales de innovacién. Sino también de
los modelos tradicionales y clasicos, con ello parten de que las compafiias comparten de

los dos modelos ya existentes.

Frente al modelo tradicional de innovacion los autores nos exponen que supone una
perspectiva cerrada y lineal de generacion, desarrollo y comercializacion del conocimiento,
a través de sus propias estructuras segun (De Jong, Vanhaverbeke, Kalvet, & Chesbroug,
2008). De este modo, dicho conocimiento se creay transfiere de forma interna y se previene
su transferencia a los competidores, en cuanto a los modelos clasicos exponen que la
innovacion abierta asume que las empresas pueden y deben mantener estrechas
relaciones con terceros agentes, tanto en el proceso de transferencia de conocimiento como

en el de su comercializacion.
conclusiones

El modelo abierto representa un nuevo contexto social en el que generar innovaciones, con
implicaciones tanto para los procesos internos que se lleven a cabo en cada una las
organizaciones como para las relaciones colaborativas que se establezcan. Los grupos de
trabajo que se crean en un proyecto de innovacidén abierta poseen unas caracteristicas
distintivas que deben ser consideradas, y que requieren de una gestion especifica adaptada

a estas nuevas particularidades.

Sin embargo, los resultados empiricos de algunos trabajos muestran que no todas las
actividades de innovacidon abierta tienen un efecto positivo sobre los resultados
relacionados con la innovacion (Kim & Park, 2010). En este contexto, y desde un punto de
vista académico, el presente trabajo propone un modelo exploratorio que integra los

factores clave de éxito en los procesos de innovacion abierta.



Exploring Innovation Ecosystem from the Perspective of Sustainability: Towards

a Conceptual Framework
Resumen

Este articulo nos brinda una perspectiva del vinculo entre la innovacion sostenible y la
gestion de la cadena de suministro se ha enfatizado sobre la base de que un requisito para
poder evaluar y mejorar los impactos de sostenibilidad de un producto a lo largo de su ciclo
de vida requiere inevitablemente aportes y contribuciones de toda la cadena de suministro
del producto, que probablemente existe fuera del control total de la empresa, el éxito
empresarial depende cada vez mas de la innovacién y la sostenibilidad. La innovacion esta
relacionada con la creacion de conocimiento y las actividades de intercambio dentro y entre

organizaciones.
Conclusiones

este articulo contribuye a la teoria de la innovacion y la sostenibilidad en el contexto del
ecosistema digital a través de una revision de la literatura existente y estudios de casos de
la industria, en el se identifican areas clave de toma de decisiones que existen a nivel de
empresa que si bien la literatura destaca la innovacién social, la seguridad del usuario, la
ecoeficiencia y la politica gubernamental, la practica de la industria sugiere una plataforma
abierta, la participacién de los accionistas, la relacion cultural y de confianza y la innovacién
publica/social. Los tres casos exploratorios anteriores muestran que, a nivel de empresa y
dentro de la empresa, la investigacion y el desarrollo internos, la integracion de recursos de
investigacion global y los estudios de clientes son formas importantes de innovacion
sostenible a nivel de la cadena de suministro y la colaboracion formal basada en la

confianza a largo plazo genera continuamente nuevos productos y valor.
Sistemas de gestion del conocimiento y su impacto en la innovacion organizacional
Resumen

Este articulo examina como los sistemas de gestidon del conocimiento (S.G.C) pueden
fomentar la innovacion dentro de las organizaciones, al permitir la captura, almacenamiento

y transferencia de informacion de manera estructurada. Se destacan los principales



modelos tedricos sobre la creacion de conocimiento, haciendo énfasis en el modelo SECI
de Nonaka y Takeuchi. Ademas, se presentan casos de éxito en donde la implementacién
de (S.G.C) ha llevado a un aumento significativo en la competitividad empresarial y en la
optimizacién de procesos internos. La digitalizacion y el acceso en tiempo real a datos

estratégicos permiten que las empresas sean mas agiles en la toma de decisiones.
Conclusiones

Los (S.G.C) se han consolidado como herramientas clave para mejorar la capacidad
innovadora de las organizaciones. No solo facilitan el acceso a informacion relevante, sino
que también potencian la colaboracién y el aprendizaje organizacional. Para lograr un
impacto significativo, su implementacion debe ir acompafiada de una cultura organizacional
que fomente el intercambio de conocimiento y la capacitacion continua. La integracion de
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial y el big data en los (S.G.C) representa
una oportunidad para seguir optimizando la gestion del conocimiento en las empresas del

futuro.
Transformacién digital y gestién del conocimiento en el sector financiero
Resumen

El estudio aborda la transformacion digital en entidades financieras y su impacto en la
gestion del conocimiento. Se analizan las principales tecnologias emergentes que han
revolucionado el sector, como la inteligencia artificial, el aprendizaje automatico y la
automatizacion de procesos. También se discute como los sistemas de gestion del
conocimiento pueden mejorar la eficiencia operativa en bancos y otras instituciones
financieras, permitiendo que los empleados accedan a informacién critica en tiempo real y
optimicen la toma de decisiones estratégicas. A través de estudios de caso, se identifican

barreras y mejores practicas para la adopcién de estos sistemas.
Conclusiones

La transformaciéon digital ha cambiado radicalmente la forma en que las entidades
financieras manejan su conocimiento interno y externo. La implementacion de (S.G.C) ha

permitido reducir costos operativos, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la
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seguridad en la gestién de datos. Sin embargo, su éxito depende en gran medida de la
adaptacion cultural de las organizaciones y de la formacion de su talento humano para
aprovechar al maximo estas herramientas. Las entidades que logren integrar eficazmente

los (S.G.C) con su transformacién digital seran mas competitivas y sostenibles en el tiempo.
Impacto del conocimiento tacito y explicito en la competitividad organizacional
Resumen

El articulo explora la diferencia entre conocimiento tacito y explicito en las organizaciones
y su impacto en la competitividad empresarial. Se analiza el modelo SECI de Nonaka y
Takeuchi, el cual describe la conversion del conocimiento en cuatro fases: socializacion,
externalizacién, combinacion e internalizacion. Se presentan estudios de caso en donde las
empresas han implementado estrategias para transformar el conocimiento tacito de sus
empleados en conocimiento explicito accesible para toda la organizacién, mejorando asi la
productividad y la innovacion. También se discuten herramientas tecnolégicas que facilitan

este proceso, como plataformas colaborativas y bases de datos inteligentes.
Conclusiones

El conocimiento tacito es una fuente valiosa de ventaja competitiva, pero su potencial solo
puede aprovecharse plenamente cuando se transforma en conocimiento explicito y
compartido. La gestion eficaz del conocimiento debe incluir estrategias estructuradas para
la conversion y distribuciéon del mismo, garantizando que toda la organizacion se beneficie
del aprendizaje colectivo. Empresas que han logrado implementar estas estrategias han
reportado una mayor capacidad de adaptacién a los cambios del mercado y una mejora en

sus indicadores de desempefio.
Gestion del conocimiento y cultura organizacional
Resumen

Este articulo examina la relacion entre la cultura organizacional y la gestion del
conocimiento. Se argumenta que una cultura organizacional abierta y colaborativa es un
factor determinante para la implementacion exitosa de sistemas de gestidén del

conocimiento. Se presentan estudios en donde empresas con culturas organizacionales
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rigidas han fracasado en la adopcién de (S.G.C.) debido a la resistencia al cambio y la falta
de incentivos para compartir informacién. También se discuten estrategias para fomentar
una cultura del conocimiento, como la implementacion de programas de capacitacion, la
creacion de incentivos y el uso de herramientas tecnoldgicas que faciliten la colaboracién

interna.
Conclusiones

La cultura organizacional es un pilar fundamental en la gestién del conocimiento. Sin un
entorno que promueva la comunicacion abierta, la colaboracién y el aprendizaje continuo,
incluso los sistemas de gestion del conocimiento mas avanzados pueden fracasar. Las
empresas que han invertido en fortalecer su cultura organizacional han logrado optimizar la
circulacion del conocimiento y mejorar su desempeno general. La clave esta en integrar la

gestion del conocimiento como un componente central de la estrategia empresarial.
El papel de la inteligencia artificial en la gestion del conocimiento
Resumen

El articulo analiza cédmo la inteligencia artificial (IA) esta revolucionando la gestiéon del
conocimiento en diversos sectores, incluyendo el financiero. Se exploran aplicaciones de
IA como el procesamiento de lenguaje natural, los chatbots y los sistemas de
recomendacion para mejorar la captura, almacenamiento y acceso a informacién clave.
También se presentan estudios en donde la IA ha optimizado procesos de toma de

decisiones, reduciendo tiempos de respuesta y mejorando la eficiencia organizacional.
Conclusiones

La inteligencia artificial ha demostrado ser una herramienta poderosa para potenciar la
gestion del conocimiento en las organizaciones. Su capacidad para procesar grandes
volumenes de datos en tiempo real permite una mejor toma de decisiones y una mayor
eficiencia operativa. Sin embargo, su implementaciéon debe ir acompafada de una
estrategia clara que garantice la calidad de los datos y la capacitacién del personal para su

uso optimo.

Plataformas digitales para la gestion del conocimiento en el sector empresarial
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Resumen

Este articulo explora el impacto de las plataformas digitales en la gestiéon del conocimiento,
analizando herramientas como bases de datos inteligentes, redes colaborativas y software
de gestion documental. Se discuten casos de éxito en los que la implementacién de
plataformas digitales ha facilitado la creacién y transferencia de conocimiento en grandes

corporaciones y pymes.
Conclusiones

Las plataformas digitales representan una solucion efectiva para centralizar y optimizar la
gestion del conocimiento. No obstante, su implementacion requiere una adecuada
estrategia de adopcion y capacitacidbn para maximizar su impacto en el desempefio

organizacional.
Big Data y su aplicacién en la gestion del conocimiento
Resumen

El articulo analiza como el big data se ha convertido en una herramienta clave para la
gestién del conocimiento en las organizaciones. Se presentan estudios sobre el uso de
analitica avanzada para extraer patrones de informacion, predecir tendencias y mejorar la

toma de decisiones empresariales basadas en datos.
Conclusiones

La implementacion de big data en la gestidn del conocimiento permite a las empresas ser
mas predictivas y eficientes. Sin embargo, es crucial contar con infraestructura tecnoldgica

robusta y politicas claras de manejo de datos.

7. MARCO TEORICO

Comprender en profundidad el concepto de transformacién digital es fundamental para

plantear cualquier proceso de mejora o reestructuracion interna en las organizaciones
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modernas. La transformacion digital ocurre cuando una entidad aprovecha las nuevas
tecnologias para redisefar y redefinir su relacion con empleados, clientes y aliados
estratégicos. Este fendmeno abarca desde la modernizacion de aplicativos, la creacion de
nuevos modelos de negocio y servicios, hasta la capacitacion permanente de los
empleados, todo ello atravesado por la experimentacion, la iteracion y el aprendizaje
continuo. Tal como lo plantea IBM (2020), "la transformacién digital significa adoptar
experiencias de clientes, socios comerciales y empleados que se encuentren primero en lo

digital".

Este proceso no puede entenderse como una solucidon Unica o lineal. De acuerdo con el
MIT Sloan Management Review, es mas acertado concebirla como una adaptacion continua
a un entorno en constante cambio. En este sentido, la transformacion digital no es un
destino, sino una capacidad organizacional que requiere una base técnica y operativa
robusta, que permita responder de forma &gil a las expectativas variables de los clientes,
las condiciones cambiantes del mercado y eventos externos que impactan la dinamica

empresarial.

En este contexto de evolucidn constante, la gestion del conocimiento se convierte en un
componente estratégico indispensable. Desde el enfoque de Nonaka y Takeuchi (1995), el
conocimiento se genera y transforma a través de un ciclo dinamico que conecta lo tacito
con lo explicito, articulado en el modelo SECI: socializacion, externalizacién, combinacién
e internalizacion. Esta tesis propone una adaptacion critica de dicho modelo a las
necesidades especificas de las gerencias comerciales en el sector financiero colombiano,
incorporando elementos de automatizacion, herramientas digitales colaborativas, y

monitoreo en tiempo real mediante sistemas de inteligencia de negocios (Bl).

Asi, por ejemplo, se plantean nuevas formas de socializacién del conocimiento a través de
espacios virtuales de interaccion (Teams, Sites), procesos de externalizacion mediante la
sistematizacion de mejores practicas y experiencias comerciales, fases de combinacién
articuladas con bases de datos institucionales y dashboards dinamicos, y procesos de
internalizacién apoyados en rutas de formacion continua. Esta actualizacion del modelo
SECI responde a desafios como la alta rotacion de personal, la desarticulacion entre areas

comerciales y la ausencia de mecanismos formales de captura del conocimiento operativo.
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Autores como Grant (1996), Alavi y Leidner (2001) y Davenport & Prusak (1998) coinciden
en que una adecuada gestidén del conocimiento permite integrar saberes criticos a la
estrategia corporativa, favorece la toma de decisiones basadas en evidencia y constituye
una ventaja competitiva dificil de imitar. La propuesta de esta investigacion se alinea
también con el enfoque de innovacion abierta (Chesbrough, 2006), en la medida en que
promueve el flujo del conocimiento tanto dentro como fuera de la organizacion, permitiendo
una retroalimentacion constante con los clientes, las tendencias del mercado y las mejores

practicas del sector.

De igual forma, la literatura reciente sobre transformacion digital y GC como la de McAfee
& Brynjolfsson (2012) y Di Vaio et al. (2021) enfatiza la necesidad de incorporar tecnologias
emergentes como el big data, la inteligencia artificial y las plataformas colaborativas para
fortalecer los procesos de aprendizaje organizacional. Estas herramientas permiten
transformar grandes volumenes de datos en conocimiento accionable, optimizar la
transferencia de informacion entre equipos, y construir una memoria organizacional que

trascienda las limitaciones humanas o tecnoldgicas.

Finalmente, se destaca la relevancia de la cultura organizacional como factor clave en la
sostenibilidad de cualquier modelo de gestion del conocimiento. Schein (2010) advierte que
una cultura que promueva la confianza, la colaboracién y el aprendizaje compartido es
esencial para lograr que el conocimiento fluya libremente, sea reconocido como un activo

estratégico, y se convierta en motor de la innovacion organizacional.
Gestion del conocimiento.

La gestion del conocimiento se define como una combinacion sinérgica del procesamiento
de datos, tecnologias de la informacion y capacidades innovadoras de los seres humanos
(Malhotra, 1997; Mizintseva & Gerbina, 2018). Luego, las practicas de GC permiten extraer
valor del capital intelectual de una organizacion, mediante un proceso sistematico y regular
para organizar, compartir, almacenar y aplicar el conocimiento, con el fin de obtener
ventajas competitivas (Ghasemi et al., 2021). En otras palabras, GC incluye cualquier
actividad asociada con la captura y difusion de conocimiento dentro de la organizacién
(Alvarenga et al., 2020). Asi se crea, entrega y utiliza informacién valiosa, basada en

experiencias, para mejorar la toma de decisiones de los empleados (Aviv et al., 2021).
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Sistemas de Gestion del Conocimiento

Los sistemas de gestién del conocimiento (S.G.C) se refieren a una clase de sistemas
basados en tecnologias de la informacién (Tl) desarrollados para mejorar los procesos
organizacionales de produccién, obtencion, transferencia y aplicacién del conocimiento
(Alavi & Leidner, 2001). A pesar de que las Tl no se aplican a todos los aspectos de la
gestion del conocimiento, estas pueden respaldar de diversas maneras. Por ejemplo, utilizar
bases de datos y software de busqueda para encontrar y compartir conocimientos; trabajar
en equipos virtuales; acceder a informacién y experiencias rapidamente sobre proyectos
anteriores; entre otros (Di Vaio et al., 2021). De manera que, algunos autores sugieren una
actitud de apertura por parte de las empresas, hacia los sistemas de transformacion digital
y mecanismos para implementar y compartir el conocimiento interno y externo (Alvarenga
et al., 2020).

Transformacion digital:

La transformacion digital es la integracion de tecnologia digital en todas las areas de una
empresa, cambiando fundamentalmente la forma en que opera y brinda valor a sus clientes.
También supone un cambio cultural que requiere que las organizaciones desafien
constantemente el statu quo, experimenten y se sientan comodas con el fracaso, la
transformacion digital puede implicar la reelaboracién de los productos, procesos y

estrategias dentro de la organizacién mediante el aprovechamiento de la tecnologia digital.

La Transformacion digital nace a partir de los efectos combinados de varias innovaciones
digitales que generan nuevos actores, estructuras, practicas, valores y creencias que
cambian, amenazan, reemplazan o complementan las reglas que existen dentro de
organizaciones, ecosistemas, industrias o sectores (Hinings, Gegenhuber, & Greenwood,
2018).

Dominio Organizacional:

Este dominio de la interoperabilidad se refiere al modo en que las misiones, politicas,
procesos y expectativas interactian con aquellos de otras entidades para alcanzar las
metas adoptadas de comun acuerdo y mutuamente beneficiosas, a través del intercambio

de informacién. Para lograrlo es necesario la integraciéon, adaptacién o incluso la
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eliminacion o definiciébn de nuevos procesos, tramites, servicios y otros procedimientos
administrativos, asi como realizar la identificar de los conjuntos de datos que son

pertinentes y susceptibles de ser intercambiados.
Scrum

Segun Kadenic, M. D. et al. (2023), Scrum es un marco de trabajo para el desarrollo agil de
software que ha sido adoptado en diversas industrias debido a su enfoque flexible y
colaborativo. Se basa en la aplicacion regular de buenas practicas que promueven el trabajo
en equipo y la obtencion de resultados Optimos en los proyectos. A diferencia de los
enfoques tradicionales, Scrum adopta una estrategia de desarrollo incremental, permitiendo
la entrega de valor en ciclos cortos y continuos en lugar de una planificacién y ejecucion
completa desde el inicio. Ademas, prioriza el conocimiento tacito de los equipos
autoorganizados sobre la rigidez de los procesos y fomenta la superposicién de fases de

desarrollo en lugar de seguir un modelo secuencial o en cascada.

Otro aspecto clave de Scrum es la inspeccién constante de los incrementos junto con los
principales interesados, lo que garantiza una adaptacion continua del producto a las
necesidades del proyecto. Para ello, se apoya en el backlog del producto, un conjunto de
requisitos y tareas que pueden ajustarse segun la evolucién y el alcance del trabajo. Esta
dinamica se refuerza con la retrospectiva del sprint, una practica que permite al equipo
reflexionar sobre el ultimo ciclo de desarrollo y definir estrategias para mejorar la eficiencia

y la calidad en los siguientes sprints.
Los sistemas de informacién

Cuando se habla de un sistema de informacién (Sl) se refiere a un conjunto ordenado de
mecanismos que tienen como fin la administracion de datos y de informacion, de manera
que puedan ser recuperados y procesados facil y rapidamente. La utilizacion de fuentes y
canales de investigacion externos permite alcanzar mayores niveles de desarrollo de forma
complementaria a las fuentes internas de conocimiento (Laursen & Salter, 2006). Estas
fuentes o canales pueden provenir tanto de las relaciones con agentes directamente
involucrados con el negocio, como de las relaciones con agentes de un entorno mas amplio

que el del propio negocio (Rodriguez Castellanos & Hagemeister, 2007). La heterogeneidad
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de esas fuentes llevara directamente a una mayor recopilaciéon de informacion (Boone et
al., 2005).

Dimension de Gestion del Conocimiento.

En la dimension se mide la capacidad de la entidad para implementar mecanismos o
acciones orientados a identificar, producir, capturar, transferir, evaluar y aplicar el
conocimiento para consolidar los procesos de innovacién y mejorar el desempefio
organizacional (Quijano-Barén & Yepes-Gonzales, 2020) .En el marco del modelo integrado
de planeacion y gestion (MIPG), la gestidén del conocimiento se asume como un proceso
compuesto por cuatro ejes: creacién de conocimiento; acumulacién y almacenamiento del
conocimiento; transferencia e intercambio del conocimiento y aplicacion del conocimiento.
Este proceso es un ciclo transversal que afecta integralmente toda la organizacion (Funcién
Pdblica, 2021).

La importancia del conocimiento tacito y explicito en las organizaciones

En el marco de un (S.G.C), es fundamental diferenciar entre el conocimiento tacito (el que
reside en las personas y es dificil de documentar) y el conocimiento explicito (el que puede
ser codificado y almacenado). Segun Nonaka y Takeuchi (1995), la interaccion entre estos
dos tipos de conocimiento es clave para la creacion de valor en las organizaciones. En el
contexto de las gerencias comerciales de entidades financieras, este enfoque puede ayudar
a disefiar estrategias para capturar y transferir el conocimiento tacito de los colaboradores,
transformandolo en conocimiento explicito que pueda ser compartido y utilizado por toda la

organizacion.
La gestion del conocimiento como ventaja competitiva

La gestion del conocimiento no solo mejora los procesos internos, sino que también puede
convertirse en una ventaja competitiva para las organizaciones. Segun Grant (1996), las
empresas que gestionan eficientemente su conocimiento pueden desarrollar capacidades
unicas que les permitan diferenciarse en el mercado. En el caso de las entidades
financieras, un (S.G.C) bien implementado puede optimizar la toma de decisiones
comerciales, mejorar la eficiencia operativa y fomentar la innovacién, lo que se traduce en

una mayor competitividad.
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Tecnologias emergentes en la gestion del conocimiento

Las tecnologias emergentes, como lainteligencia artificial (IA)y el big data, estan
transformando la forma en que las organizaciones gestionan su conocimiento. Segun
Davenport y Prusak (1998), estas tecnologias permiten capturar, almacenar y analizar
grandes volumenes de informacion, lo que facilita la toma de decisiones basada en datos.
En el contexto de tu proyecto, podrias explorar como estas tecnologias pueden integrarse

en el (S.G.C) para mejorar la eficiencia de las gerencias comerciales.
Cultura organizacional y gestion del conocimiento

La cultura organizacional juega un papel crucial en la implementacion exitosa de un (S.G.C)
Segun Schein (2010), una cultura que fomente la colaboracién, el aprendizaje continuo y la
innovacion es esencial para que los sistemas de gestidén del conocimiento funcionen de
manera efectiva. En el caso de las entidades financieras, es importante promover una

cultura que valore el conocimiento y lo considere un activo estratégico.
Aprendizaje organizacional y mejora continua

El aprendizaje organizacional es un componente fundamental de la gestion del
conocimiento. Segun Senge (1990), las organizaciones que fomentan el aprendizaje
continuo estan mejor preparadas para adaptarse a los cambios y mejorar sus procesos. En
el contexto de tu proyecto, podrias explorar como el (S.G.C) puede facilitar el aprendizaje
organizacional en las gerencias comerciales, promoviendo la mejora continua y la

innovacion.
El papel de la tecnologia en la gestion del conocimiento

Las tecnologias de la informacion (Tl) son fundamentales para la implementacion de un
(S.G.C) Segun Alavi y Leidner (2001), las herramientas tecnolégicas permiten capturar,
almacenar y compartir conocimiento de manera eficiente, lo que facilita la colaboracion y la

toma de decisiones.

Transformacién digital y gestion del conocimiento
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La transformacion digital estd redefiniendo como las organizaciones gestionan su
conocimiento. Segun Hinings et al. (2018), la digitalizacion permite integrar sistemas y

procesos, lo que mejora la eficiencia y la innovacién en la gestion del conocimiento.
Gestion del cambio en la implementacién de un (S.G.C)

La gestion del cambio es crucial para garantizar la adopcion de un (S.G.C). Segun Kotter
(1996), un enfoque estructurado para gestionar el cambio reduce la resistencia y aumenta

la aceptacién de nuevas tecnologias y procesos.
Metodologia gestion del cambio

Segun Gabriel, E. (1997), la gestion del cambio en proyectos se apoya en diversas
herramientas y métodos orientados a comprender y caracterizar al cliente, lo que permite
establecer directrices para el control y regulacion del proyecto. En este contexto, el gestor
de proyectos asume un rol fundamental como lider, responsable de la toma de decisiones

y de la comunicacion efectiva, respaldado por un equipo ejecutor.

Este enfoque se basa en una ejecucion secuencial e incremental de las actividades,
facilitando la toma de decisiones tanto financieras como logisticas mediante un seguimiento
constante del progreso del proyecto. Ademas, establece la estructura necesaria para el flujo
de informacién entre las partes interesadas y el equipo ejecutor, organizando la

comunicacion en dos grupos clave: el cliente y el equipo de proyecto.
Talento humano y gestion del conocimiento

El talento humano es el activo mas valioso en la gestion del conocimiento. Segun Davenport
y Prusak (1998), las personas son las principales generadoras y portadoras de
conocimiento, por lo que es esencial fomentar su participacion en los procesos de gestion

del conocimiento.
Innovacioén abierta y gestion del conocimiento

La innovacién abierta permite a las organizaciones aprovechar el conocimiento externo para
mejorar sus procesos. Segun Chesbrough (2003), este enfoque fomenta la colaboracion

con otras organizaciones y la creacion de soluciones innovadoras.
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Cultura organizacional y (S.G.C)

Una cultura organizacional que fomente la colaboracién y el aprendizaje es esencial para
el éxito de un (S.G.C). Segun Schein (2010), la cultura influye en como las personas

comparten y utilizan el conocimiento.
Big data y analisis de conocimiento

El big data permite a las organizaciones analizar grandes voliumenes de informacion para
generar conocimiento util. Segun McAfee y Brynjolfsson (2012), esta tecnologia es clave

para la toma de decisiones basada en datos.
Inteligencia artificial en la gestidon del conocimiento

La inteligencia artificial (1A) esta transformando la gestidon del conocimiento al automatizar
procesos y generar insights. Segun Davenport y Ronanki (2018), la IA puede mejorar la

eficiencia y la precision en la gestidén del conocimiento.
Gestion del conocimiento y sostenibilidad

La gestion del conocimiento puede contribuir a la sostenibilidad de las organizaciones.
Segun Nonaka y Toyama (2005), el conocimiento es un recurso renovable que puede

impulsar la innovacién y el crecimiento sostenible.
Gestion del conocimiento y medicion del desempeiio

La medicién del desempeno es clave para evaluar la efectividad de un (S.G.C). Segun
Kaplan y Norton (1996), los indicadores de desempeno permiten monitorear el impacto del

conocimiento en los resultados organizacionales.
Papel de Microsoft office en un (S.G.C)

Segun Alrehaili & Al Osman (2020), las herramientas de Microsoft Office desempefian un
papel fundamental en los Sistemas de Gestion del Conocimiento (S.G.C), especialmente
en el analisis de indicadores clave de rendimiento (KPI) y en la inteligencia de negocios

(BI). Aplicaciones como Excel, Power Bl y SharePoint facilitan la recopilacion,
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procesamiento y visualizacion de datos, permitiendo una mejor toma de decisiones basada

en informacion estructurada y actualizada.

Excel es ampliamente utilizado en los (S.G.C) debido a su capacidad para manejar grandes
volumenes de datos, realizar analisis estadisticos y generar reportes dinamicos mediante
tablas y graficos avanzados. Power Bl complementa esta funcionalidad al ofrecer
herramientas de visualizacién interactiva, integracion con multiples fuentes de datos y
generacion de dashboards que permiten un monitoreo en tiempo real del desempefio
organizacional. Ademas, SharePoint actia como un repositorio centralizado para la gestién

documental y el intercambio de conocimiento, optimizando la colaboracién entre equipos.

El uso estratégico de estas herramientas dentro de un (S.G.C) garantiza la trazabilidad de
la informacion, facilita la identificacion de tendencias y patrones en los datos y mejora la
eficiencia en la gestién del conocimiento dentro de la organizacién. Su implementacién
permite transformar datos dispersos en conocimiento util para la toma de decisiones,

fortaleciendo la capacidad analitica y la competitividad empresarial.

Las herramientas de Microsoft Office 365 desempefian un papel fundamental en la gestion
del conocimiento dentro de las organizaciones, especialmente en el analisis de inteligencia
empresarial (Bl) y de indicadores clave de rendimiento (KPI). Aplicaciones como Excel y
Power Bl facilitan la recopilacién, procesamiento y visualizacion de datos, permitiendo una

toma de decisiones mas informada y eficiente.

Excel, por ejemplo, ofrece funcionalidades avanzadas de Bl que permiten a los usuarios
analizar grandes volumenes de datos y crear informes detallados. Al cargar un libro en una
biblioteca de SharePoint, es posible que multiples usuarios interactien con el contenido
desde una ventana del navegador, fomentando la colaboracién y el acceso a informacion
actualizada. Ademas, Power Bl amplia estas capacidades al proporcionar una solucion
robusta de Bl en la nube, ofreciendo herramientas adicionales para el analisis y la

visualizacion de datos.

La integracién de estas herramientas en un sistema de gestion del conocimiento permite
centralizar la informacion, optimizar su uso y mejorar la productividad al facilitar el acceso

a datos relevantes. Esto es especialmente crucial en entornos empresariales donde la
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rapida toma de decisiones basada en datos precisos puede marcar la diferencia en la

competitividad y eficiencia organizacional.
Gestion del conocimiento y resiliencia organizacional

La gestién del conocimiento puede mejorar la resiliencia de las organizaciones. Segun
Weick y Sutcliffe (2007), el conocimiento permite a las organizaciones adaptarse a los

cambios y superar crisis.
Funcion de la calidad (QFD)

Segun Sarkis, J., & Liles, D. H. (1995), la funcién de calidad QFD (Quality Function
Deployment) es una metodologia utilizada en la gestién de proyectos para alinear las
necesidades y expectativas de los clientes con las caracteristicas de un producto o servicio
ofrecido por una organizacion. Su aplicacion, basada en el analisis matricial, permite
garantizar el cumplimiento de los entregables y asegurar una entrega de valor que responda

a una necesidad especifica del cliente.
Pensamiento sistémico en metodologias agiles

Segun Kapsali, M. (2011), el pensamiento sistémico es una herramienta aplicada en la
gestion de proyectos que busca aumentar la probabilidad de éxito desde la identificacién
hasta el control de los mismos. Este enfoque se caracteriza por su flexibilidad en la
planificaciéon, comunicacion y supervision de las actividades, considerando a las
organizaciones como un conjunto de subsistemas interrelacionados de personas, procesos

y tecnologias que colaboran para alcanzar un objetivo comun.

La metodologia del pensamiento sistémico sigue una serie de pasos clave para su
aplicacion efectiva, incluyendo la reflexiéon cualitativa, la formulacién de modelos y
simulaciones, la prueba y evaluacion de simulaciones, asi como el desarrollo de politicas
basadas en experimentos de interaccion. No obstante, su implementacion puede enfrentar
desafios como el conflicto de intereses en el desarrollo del proyecto, las implicaciones
legales derivadas del reparto de riesgos entre subsistemas, la resistencia al cambio dentro

de la organizacion y la falta de tiempo y recursos para su ejecucion.

Pagina | 37



7.1 BRECHAS EN LA LITERATURA

Aunque existe una amplia base tedrica sobre modelos de gestién del conocimiento, se
identifican vacios importantes en la aplicacion especifica de estos modelos al ambito de las
gerencias comerciales del sector financiero, luego del analisis teorico se puede evidenciar

las siguientes brechas:

e Falta de estudios aplicados a unidades comerciales: La mayoria de las
investigaciones se concentran en areas de operaciones, tecnologia o recursos
humanos. Pocas abordan la aplicacién de un (S.G.C) desde una légica comercial,
con indicadores asociados al cumplimiento de metas de ventas, retencion de

clientes o eficacia en la asesoria financiera.

e Limitada evidencia sobre adaptaciones al contexto colombiano: A pesar de que se
reportan casos exitosos en bancos como Santander, HSBC o Wells Fargo, los
estudios de caso en entidades colombianas son escasos o carecen de un enfoque
metodologico soélido. Este proyecto busca contribuir a esa brecha mediante la

validacion de un modelo contextualizado.

e Desarticulacion entre teoria y practica: Muchos modelos teéricos no se adaptan a
las condiciones reales de cambio organizacional, resistencia cultural o limitaciones
tecnolégicas. Esta tesis propone un modelo flexible, aplicable en fases, que

considera barreras reales y propone herramientas tecnoldgicas disponibles.

o Débil incorporacion de tecnologias emergentes: Aunque se reconoce el papel de la
IA y el big data en la gestion del conocimiento, hay escasa literatura sobre su
integracion operativa en modelos de GC especificamente disefiados para unidades

comerciales en entidades financieras.
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8. METODOLOGIA

El presente trabajo de grado se llevara a cabo mediante una metodologia hibrida agil que
integra tres enfoques clave: el enfoque de investigacion aplicada, el enfoque
disciplinar/gerencial basado en la metodologia agil Scrum, y un enfoque de validacion y
analisis cualitativo mediante el uso de un panel de expertos (Delphi). Esta combinacion
permite capitalizar las fortalezas de cada enfoque, proporcionando un marco integral para
la gestion efectiva del proyecto, que aborda tanto la complejidad de la transformacion digital
como la implementacion de un sistema de gestion del conocimiento (S.G.C) en las

gerencias comerciales de entidades financieras.

Para lograr este propdsito, se ha estructurado el trabajo en una serie de etapas que
permiten abordar la problematica de manera sistematica y efectiva. Estas etapas
proporcionan un marco solido que permite a las entidades financieras adaptarse de manera
agil a los cambios tecnoldgicos y aprovechar nuevas oportunidades, especialmente en un
sector donde la digitalizacién y la gestion eficiente del conocimiento son fundamentales

para mantener la competitividad garantizando la viabilidad y el impacto del proyecto.

8.1 ETAPAS Y ACTIVIDADES DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

La implementacion de un Sistema de Gestién del Conocimiento (S.G.C) en las gerencias
comerciales de entidades financieras requiere una estrategia estructurada y adaptable.
Para ello, se ha disefiado una metodologia agil, basada en enfoques
como Scrum, pensamiento sistémico y gestion del cambio, los cuales garantizan
flexibilidad, iteracién continua y alineacién estratégica con los objetivos organizacionales.
Este modelo metodolégico se desarrolla en 11 etapas fundamentales, cada una con

actividades especificas que aseguran la implementacion efectiva del (S.G.C).
1. Identificacion y Diagnoéstico del Problema

Esta etapa inicial permite comprender la situacion actual en las gerencias comerciales y
detectar deficiencias en la gestion del conocimiento. Segun Nonaka y Takeuchi (1995), la

correcta identificacion de problemas es el punto de partida para el disefio de soluciones
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efectivas. Ademas, Davenport y Prusak (1998) enfatizan la importancia de diagnosticar las
brechas en la gestion del conocimiento para disefar sistemas que realmente agreguen

valor.
Actividades clave:

v' Aplicacién de entrevistas y encuestas a gerentes y asesores comerciales para
identificar problemas especificos, como la falta de acceso a informacién actualizada
y la ausencia de un sistema centralizado.

v" Andlisis documental de los procesos comerciales actuales, incluyendo manuales de
procedimientos, informes de desempefio y politicas internas.

v Identificacion de brechas en el acceso, almacenamiento y uso del conocimiento,
utilizando  herramientas como analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas).

Resultado esperado: Un diagndstico detallado sobre el estado actual de la gestion del

conocimiento en el sector financiero, que sirva como base para el disefio del (S.G.C).
2. Revisién Teérica y Estado del Arte

Para sustentar tedricamente la investigacion, se realiza una exploracion de literatura
especializada sobre gestion del conocimiento, transformacion digital y modelos de
aprendizaje organizacional. Segun Alavi y Leidner (2001), la base tedrica es clave para
definir modelos exitosos. Ademas, Grant (1996) destaca la importancia de integrar teorias

de gestion del conocimiento con practicas organizacionales.
Actividades clave:

v" Andlisis de investigaciones previas y casos de éxito en la implementacion de (S.G.C),
como los modelos aplicados en bancos internacionales como Santander y HSBC.

v" Comparaciéon de modelos de gestion del conocimiento, incluyendo el modelo SECI
de Nonaka y Takeuchi (1995) y el enfoque de Davenport y Prusak (1998).

v ldentificacion de tendencias tecnoldgicas aplicables al sector financiero, como

inteligencia artificial (1A), big data y plataformas colaborativas.
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Resultado esperado: Un marco conceptual sélido para la construccién del modelo,

respaldado por teorias y practicas reconocidas.

3. Diseiio Conceptual del Modelo

En esta fase se estructura el modelo de gestion del conocimiento, estableciendo sus

componentes clave. Segun Nonaka y Toyama (2005), un modelo efectivo debe integrar la

captura, almacenamiento, transferencia y aplicacién del conocimiento. Ademas, Kaplan y

Norton (1996) resaltan la importancia de alinear el disefio con los objetivos estratégicos de

cada interesado.

Actividades clave:

v

Definicion de la arquitectura del (S.G.C), incluyendo flujos de trabajo, repositorios de
conocimiento y mecanismos de transferencia.

Seleccion de tecnologias adecuadas, como plataformas colaborativas (Microsoft
Teams, SharePoint), sistemas documentales (Document Management Systems) y
dashboards comerciales (Power Bl).

Fomento de la diversidad de pensamiento conformando equipos interdisciplinarios
para aportar diversas perspectivas sobre la captura, almacenamiento y transferencia
del conocimiento. Esta diversidad permitira disefiar un sistema flexible y adaptado a
las necesidades.

Creacion de espacios para la generacion de ideas implementando sesiones de
ideacion y workshops estratégicos para evaluar enfoques innovadores antes de su
implementacién formal.

Identificacién de Habilidades Necesarias definiendo las habilidades y competencias
necesarias. Estas deben abarcar tanto conocimientos técnicos en gestion del
conocimiento como capacidades para la implementacion del cambio organizacional.
Se priorizara un equipo equilibrado entre habilidades técnicas y habilidades blandas
como comunicacion y liderazgo.

Seleccion de Miembros del Equipo siendo clave incluir perfiles que no solo
comprendan los aspectos técnicos del proyecto, sino que también posean influencia
y credibilidad dentro de la organizacion. Esto facilitara la gestion del cambio y la
futura adopcién del (S.G.C).
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v

Designacion de Roles y Responsabilidades asegurando que todos comprendan su
funcién dentro del disefio del modelo y la planificacion de su implementacion. Se
designara un lider de cambio que facilite la integracion del (S.G.C) en la

organizacion.

Resultado esperado: Modelo conceptual alineado con las necesidades del sector, listo

para su validacion, con un equipo estructurado y preparado para su implementacion.

4. Recopilaciéon y Analisis de Datos

Se recopilan datos cuantitativos y cualitativos para validar las hipdtesis planteadas en el

disefio conceptual. Segun Kaplan y Norton (1996), el analisis de datos es fundamental para

la toma de decisiones basada en evidencia. Ademas, McAfee y Brynjolfsson

(2012) destacan el papel del big data en la optimizacién de procesos organizacionales.

Actividades clave:

v

v

Recoleccién de informacién mediante encuestas, focus groups y observacion
directa, aplicando técnicas como analisis de brechas y mapas de conocimiento.
Aplicacion de herramientas de Business Intelligence (Bl) para analisis de datos,
como Power Bl y Tableau.

Identificacién de indicadores clave de desempefio (KPIs), como tiempo de respuesta
en la toma de decisiones, satisfaccion del personal y eficiencia operativa.
Evaluacion y priorizacion de necesidades: Para garantizar un enfoque estratégico
en la implementacion del (S.G.C), se aplicaran metodologias de clasificacion y
jerarquizacion de necesidades. Se empleara la matriz de impacto y esfuerzo para
identificar aquellas areas que requieren intervencion inmediata y aquellas que

pueden abordarse en fases posteriores, optimizando asi el uso de recursos.

Resultado esperado: Informe detallado con insights sobre la gestion del conocimiento en

las gerencias comerciales, que respalde la implementacion del (S.G.C).

5. Alineacion Estratégica
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En esta fase, el modelo de gestién del conocimiento se ajusta a los objetivos estratégicos
de las entidades financieras para maximizar su impacto y asegurar su viabilidad a largo
plazo. Segun Porter (1996), la alineacion organizacional es fundamental para lograr
transformaciones efectivas en las empresas. Kaplan y Norton (1996) también enfatizan el
uso de herramientas como el Balanced Scorecard para vincular iniciativas con la estrategia

corporativa.
Actividades clave:

v' Andlisis de la estrategia corporativa de las entidades financieras participantes,
incluyendo su mision, visidn y objetivos estratégicos.

v Definicién del caso de negocio, documentando de manera clara como el (S.G.C)
contribuye a los objetivos estratégicos, justificando su implementacion en términos
de valor agregado, resolucién de problemas y aprovechamiento de oportunidades.

v' Alineacion de los objetivos del proyecto con los objetivos estratégicos, utilizando
herramientas como la matriz de alineacién estratégica para visualizar cémo los
entregables del (S.G.C) apoyaran la estrategia organizacional.

v Definicién de KPIs alineados con los objetivos de negocio, como aumento de la
productividad comercial, reduccion de costos operativos y mejora en la satisfaccion
de los interesados.

v Establecimiento de criterios de éxito, asegurando que el impacto del (S.G.C) pueda
medirse con métricas cuantificables y alineadas con las expectativas

organizacionales.

Resultado esperado: Un modelo de gestion del conocimiento alineado con la estrategia
empresarial, garantizando su relevancia, sostenibilidad y contribucion al logro de los

objetivos corporativos.
6. Especificacion de Atributos

Se detallan las caracteristicas del sistema, asegurando que cumpla con los requisitos
funcionales y operativos esperados. Segun Sarkis y Liles (1995), la definicion de atributos

técnicos garantiza la efectividad de un sistema digital. Ademas, QFD (Quality Function
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Deployment) es una metodologia ampliamente utilizada para traducir las necesidades del

cliente en especificaciones técnicas.
Actividades clave:

v' Desarrollo de una matriz de atributos mediante la metodologia QFD, que conecte
las necesidades de los usuarios con las caracteristicas técnicas del sistema.

v' Priorizacién de funcionalidades clave, como seguridad de datos, accesibilidad,
integracion tecnolégica y escalabilidad.

v' Capacitacion y desarrollo de habilidades disefiando programas de formaciéon con
mentores para garantizar que los usuarios finales dominen las herramientas
tecnoldgicas y las metodologias de gestion del conocimiento.

v Involucrar a las entidades financieras interesadas desde el Principio asegurando
que el modelo se adapte a sus necesidades y expectativas. Esto permitirda una
mayor aceptacion y uso efectivo del sistema.

v' Validacion con stakeholders, incluyendo gerentes comerciales, personal técnico y
expertos en gestién del conocimiento.

v' Gestion de Expectativas de los interesados para garantizar una transicion exitosa,
se estableceran mecanismos de comunicacidon que permitan gestionar las
expectativas de los usuarios finales. Se realizaran sesiones periddicas de
retroalimentacion y ajuste, con el fin de alinear los objetivos del proyecto con las

necesidades de la organizacion.

Resultado esperado: Documento con la especificacion detallada de los atributos del

(S.G.C), que garantice su viabilidad técnica y operativa.
7. Herramientas de Operacion

Se seleccionan y configuran las herramientas tecnoldgicas que permitiran la
implementacién efectiva del (S.G.C). Segun Microsoft (2020), la integracion de plataformas
como Power BIl, SharePoint y sistemas colaborativos es clave para la gestion del
conocimiento. Ademas, Davenport y Ronanki (2018) destacan el papel de la inteligencia

artificial en la automatizacién de procesos. En esta fase, se aplica un enfoque iterativo
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basado en la metodologia Scrum para garantizar que la implementacion sea agil, eficiente

y ajustada a las necesidades de los usuarios.

Actividades clave:

v

Evaluacién y seleccion de herramientas tecnolégicas adecuadas, como sistemas de
gestion documental (DMS), plataformas colaborativas (Microsoft Teams) y
herramientas de analisis de datos (Power Bl).

Creacion y priorizacion de un listado de requerimientos: Se establecera un backlog
con las funcionalidades necesarias del (S.G.C), priorizando aquellas que agreguen
mayor valor y optimicen la gestion del conocimiento

Planificacion de ejecucidon de los requerimientos: Se definiran iteraciones
incrementales para la implementacion de las herramientas, asegurando que cada
fase del proceso entregue valor funcional de manera progresiva.

Ejecuciones incrementales: Durante periodos de tiempo definidos (sprints), el
equipo implementara y ajustara las funcionalidades seleccionadas, asegurando que
las herramientas sean operativas y alineadas con los objetivos del (S.G.C).
Entrega de valor iterativa: Al final de cada iteracion, se realizaran entregas parciales
del sistema, permitiendo su validacion temprana y facilitando la adaptacion a
posibles cambios.

Revision y retroalimentacion: Se realizaran reuniones periédicas con el equipo para
evaluar el progreso, resolver impedimentos y mejorar continuamente el sistema.
Ademas, se incluiran retrospectivas para analizar el desempefio de cada iteracion e
identificar oportunidades de optimizacion.

Capacitacion del personal en el uso de las nuevas herramientas, mediante talleres

y sesiones de formacién, asegurando una adopcion efectiva del sistema.

Resultado esperado: Infraestructura tecnolégica lista para la fase de validacién, con

herramientas implementadas de manera iterativa y adaptadas a las necesidades del
(S.G.C).
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8. Validacion del Modelo

Para verificar la efectividad del modelo, se utiliza |la técnica Delphi, basada en la consulta a

expertos. Segun Dalkey y Helmer (1963), este método es idoneo para validar modelos de

gestion, ya que permite obtener consenso entre expertos mediante rondas iterativas de

consulta. Ademas, en esta etapa se aplican principios del pensamiento sistémico para

evaluar las interdependencias del modelo dentro de la organizacién, asegurando su

viabilidad antes de la implementacion piloto.

Actividades clave:

v

Seleccion de un panel de expertos en gestion del conocimiento y transformacion
digital, incluyendo académicos, consultores y profesionales del sector financiero.
Aplicacién de rondas de validacién y retroalimentacién, donde los expertos evaluan
el modelo y proponen ajustes.

Experimentacion y prototipado realizando pruebas de concepto y prototipos para
evaluar la viabilidad del modelo antes de su implementacidon definitiva. Estas
pruebas permitiran ajustar y optimizar los procesos antes de su despliegue a gran
escala.

Andlisis de escenarios y simulacion llevando a cabo pruebas para evaluar el
comportamiento del (S.G.C) en distintos entornos organizacionales, evaluando
riesgos asi como identificando posibles puntos de mejora antes de la
implementacion.

Evaluacion de interrelaciones y flujos de conocimiento realizando diagramas de
influencia y mapas de relaciones entre actores clave para entender el impacto del
(S.G.C) en la organizacion.

Monitoreo y ajuste del modelo implementando pruebas de concepto y prototipos
para evaluar la viabilidad del modelo antes de su implementacién definitiva. Se
identificaran ciclos de retroalimentacién que permitan comprender cémo las
acciones dentro del sistema afectan su desempefio general, disefiando estrategias

correctivas para optimizar la efectividad del modelo.

Resultado esperado: Modelo validado con respaldo de especialistas en el area, con

simulaciones y ajustes basados en el analisis sistémico, listo para su implementacién piloto.
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9. Implementacion Piloto

El modelo se aplica en una entidad financiera seleccionada, permitiendo evaluar su
desempeno en un entorno real. Segun Kotter (1996), la implementacion piloto es
fundamental para identificar problemas y realizar ajustes antes de una implementacion a
gran escala. Ademas, en esta fase se emplean herramientas del pensamiento sistémico
para analizar las interacciones del (S.G.C) en tiempo real y realizar intervenciones que

optimicen su funcionamiento.
Actividades clave:

v Ejecucion del piloto en un area especifica de la gerencia comercial, como el equipo
de ventas o atencion al cliente.

v" Monitoreo y seguimiento de indicadores de desempefio, como tiempo de respuesta,
satisfaccion del personal y eficiencia operativa.

v Evaluacion del comportamiento del (S.G.C) en tiempo real: Se analizara el uso del
sistema en la entidad piloto, registrando patrones de uso, tiempos de respuesta y
percepcion del usuario.

v Intervencién y optimizacion sistémica identificando puntos de falla y se
implementaran ajustes para mejorar los procesos interdependientes dentro del
(S.G.C). Se establecera un mecanismo de revision y ajuste continuo para mejorar

la efectividad del sistema antes de su escalamiento.

Resultado esperado: Un modelo funcional probado en un entorno real, con evidencias de
su aplicabilidad en el sector financiero y mejoras basadas en el analisis sistémico, listo para

su escalamiento.
10. Evaluacion de Resultados

En esta fase se mide el impacto del (S.G.C) en la eficiencia comercial, utilizando
herramientas de andlisis de datos y Business Intelligence. Segun Kaplan y Norton (1996),
la evaluacion continua es clave para garantizar la sostenibilidad de las iniciativas
organizacionales. Ademas, se realiza una evaluacién ex post para analizar si el (S.G.C) ha

cumplido con sus objetivos iniciales en términos de tiempo, costo, alcance y generacion de
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valor para la organizacion. Esta etapa permite identificar lecciones aprendidas y definir

mejoras para futuras implementaciones.

Actividades clave:

v

Validacion de los objetivos propuestos analizando los indicadores clave de
desempeno (KPIs) establecidos en las fases iniciales, incluyendo el cronograma, el
presupuesto y la calidad de los entregables.

Recoleccién y analisis de datos del proyecto, se evaluaran aspectos clave como
el tiempo, para determinar si la implementacién del Sistema de Gestion de
Conocimiento (S.G.C) se completd dentro del plazo establecido; el costo,
comparando el presupuesto inicial con el gasto final incurrido; la calidad,
asegurando que el sistema cumpla con los estandares definidos y las expectativas
de los usuarios; y el alcance, verificando que todas las funcionalidades planificadas
hayan sido implementadas correctamente. Este analisis permitira medir el éxito del
proyecto y identificar areas de mejora.

Validacion de indicadores del (S.G.C) recopilando datos de desempefio a través de
encuestas, pruebas de uso y andlisis de métricas, asegurando que los indicadores
seleccionados reflejan adecuadamente el impacto del sistema.

En el analisis de eficiencia y eficacia, se evaluara, por un lado, la eficiencia,
determinando coémo se utilizaron los recursos para alcanzar los resultados
esperados sin incurrir en sobrecostos o desperdicios, o que incluye revisar la
optimizacion del tiempo, el uso de la infraestructura tecnoldgica y el cumplimiento
del presupuesto. Por otro lado, se medira la eficacia, verificando si el Sistema de
Gestion de Conocimiento (S.G.C) logro los objetivos propuestos y genero el impacto
esperado en la organizacion, asegurando que los entregables cumplen con los
estandares de calidad definidos. Este analisis permitira identificar tanto el
aprovechamiento de recursos como el alcance de los resultados deseados.

En la validaciéon de impactos y resultados, se llevaran a cabo reuniones y talleres
con las partes interesadas para analizar su percepcién del Sistema de Gestién de
Conocimiento (S.G.C) y validar su impacto en la toma de decisiones comerciales.
Ademas, se compararan los resultados obtenidos con estandares y marcos de

referencia de la industria, asi como con las mejores practicas del sector financiero,
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para asegurar que el (S.G.C) cumple con criterios de alto desempefio. Finalmente,
se revisara la relevancia de los indicadores utilizados, realizando ajustes u
optimizaciones si es necesario para futuras implementaciones, lo que incluye la
sustitucién o modificacion de indicadores que no reflejen adecuadamente el

rendimiento del sistema, con el fin de mejorar la toma de decisiones estratégicas.

Resultado esperado: Un analisis detallado sobre el desempefio del modelo, con métricas
de impacto claras y recomendaciones para la mejora continua del (S.G.C), asegurando su

sostenibilidad y evolucién en el tiempo.
11. Elaboraciéon de Conclusiones y Recomendaciones

Finalmente, se documentan los hallazgos de la investigacion y se proponen estrategias para
su implementacién a gran escala. Segun Nonaka y Takeuchi (1995), la documentacion de

lecciones aprendidas es esencial para la mejora continua.
Actividades clave:

v Sintesis de los resultados obtenidos, incluyendo logros, desafios y oportunidades
de mejora.

v" Formulaciéon de recomendaciones para mejorar la gestién del conocimiento en
entidades financieras, basadas en los hallazgos del piloto.

v" Documentaciéon de lecciones aprendidas, que sirvan como guia para futuras

implementaciones.

Resultado esperado: Informe final con conclusiones y recomendaciones para futuras

implementaciones, que contribuya al avance del conocimiento en el sector financiero.

8.2 GERENCIA DE PROYECTOS APLICADA AL SISTEMA DE GESTION
DE CONOCIMIENTO

En un entorno dindmico marcado por la transformacion digital y la evolucion del sector
financiero, los proyectos tecnolégicos presentan una creciente complejidad, involucrando

multiples actores, herramientas y plataformas interconectadas. Esto demanda una gestion
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flexible e integrada, capaz de adaptarse rapidamente a los cambios y de garantizar la
alineacion con los objetivos estratégicos de la cada entidad financiera, este modelo de
gestion del conocimiento no solo ofrece una vision integral de los desafios empresariales,
sino que también aplica buenas practicas de transformacion digital como herramientas
esenciales para el desarrollo y optimizacion de procesos comerciales. Este enfoque permite
a las entidades financieras integrar tecnologias emergentes en sus operaciones, generando
valor continuo y asegurando que las decisiones tecnoldgicas estén alineadas con los
objetivos estratégicos de la organizacion. Sin embargo, un (S.G.C) no solo debe enfocarse
en la integracion de tecnologia, sino también en la gestion del talento, la retencién del
conocimiento critico y la creacion de entornos colaborativos que faciliten la transferencia de
conocimiento. En este sentido, el modelo contempla la implementaciéon de metodologias
para la captura y documentacién del conocimiento tacito y explicito, asegurando su
disponibilidad a través de repositorios de informacion, bases de datos estructuradas y

plataformas de aprendizaje organizacional.

La gestion de proyectos aplicada al (S.G.C) no solo facilita la integracién tecnolégica, sino
que también permite estructurar su desarrollo de manera eficiente, asegurando que cada
una de sus dimensiones como lo son talento humano, procesos, seguridad de la
informacion y cultura organizacional se gestionen de forma articulada. Un enfoque
metodolégico adecuado posibilita la planificacion estructurada del proyecto, la asignacion
estratégica de recursos y el establecimiento de métricas de seguimiento que garanticen la
sostenibilidad del sistema a largo plazo. Ademas, al minimizar riesgos y mejorar la
coordinacién entre equipos, se fomenta una cultura de colaboracion y aprendizaje continuo

dentro de la organizacion.

El modelo también incorpora estrategias para la gestion del capital intelectual,
estableciendo mecanismos de medicién que permitan evaluar el impacto del conocimiento
en la productividad y el desempeno organizacional. Ademas, se incluyen procesos de
aprendizaje continuo, planes de capacitacion estructurados y comunidades de practica que

fomentan la innovacion y la colaboracion entre los diferentes niveles de la organizacion.

Otro aspecto clave dentro del modelo es la gobernanza del conocimiento, que implica la
creacion de politicas y normas para la gestién de la informacion, garantizando su

accesibilidad, integridad y seguridad. La definicion de roles especificos, como gestores del
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conocimiento o lideres de aprendizaje, contribuye a la estructuracion de una cultura
organizacional orientada a la mejora continua y a la optimizacion del uso del conocimiento

como activo estratégico.

Estos avances no ocurren de manera aislada, sino que responden a un enfoque integral de
analisis organizacional y estratégico, alineado con la mision, visién y valores de las
entidades financieras. Ademas, se promueve la mejora continua mediante procesos de
evaluacion del desempefio organizacional, asegurando que la empresa pueda adaptarse a

los cambios del entorno y capitalizar el conocimiento generado en su operacion.

En un entorno donde la tecnologia evoluciona a gran velocidad, las organizaciones deben
gestionar sus recursos con flexibilidad y vision estratégica. Este modelo optimiza la
distribucion de herramientas y soluciones tecnoldgicas en todas las areas operativas, al
mismo tiempo que fortalece la gestién del conocimiento, la capacitacién del talento humano
y la sostenibilidad del aprendizaje organizacional. De esta manera, se garantiza no solo la
competitividad en un mercado en constante evolucion, sino también la consolidacion del

conocimiento como un pilar fundamental del crecimiento empresarial.

Adoptar un enfoque agil en la gestién del (S.G.C) permite responder de manera efectiva a
los cambios del entorno financiero y organizacional, promoviendo la mejora continua y
asegurando que el sistema no solo sea una herramienta de almacenamiento y consulta de
informacion, sino un pilar estratégico para la toma de decisiones y la competitividad
comercial. Asi, la gestién de proyectos se convierte en un elemento clave para garantizar
que el (S.G.C) evolucione constantemente en funcién de las necesidades del negocio,

impulsando la eficiencia operativa y el crecimiento sostenible de la entidad.

8.2.1 Alineacion Estratégica Organizacional

La alineacion estratégica constituye un pilar fundamental para maximizar el valor dentro de
las entidades financieras. Porter (1996) destaca que una estrategia competitiva bien
definida debe orientar todas las actividades organizacionales. En este sentido, garantizar
que las iniciativas estén alineadas con la estrategia corporativa permite optimizar el retorno
de la inversion (ROI), incrementar la eficiencia operativa y consolidar una propuesta de valor

diferenciada para el cliente.
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Dentro del marco de un Sistema de Gestion del Conocimiento (S.G.C), esta alineacion
estratégica adquiere una relevancia particular, ya que direcciona los esfuerzos hacia la
gestion del talento, la conservacion del conocimiento critico y la consolidacion de entornos
colaborativos que faciliten su intercambio. Bajo esta premisa, el modelo de gestién del

conocimiento busca impactar diversas dimensiones organizacionales como:

v Desempeno financiero: Aumento de la rentabilidad y reduccién de costos
operativos mediante la optimizacién de procesos y la preservacion del conocimiento

clave.

v Eficiencia en los procesos internos: Automatizacion de actividades rutinarias y
mejora en la administracion de la informacion para garantizar un acceso agil y

oportuno a los datos relevantes en la toma de decisiones.

v Experiencia del cliente: Desarrollo de soluciones mas agiles y personalizadas,

fundamentadas en una comprension detallada de sus necesidades y expectativas.

v Aprovechamiento de la tecnologia: Implementacion de herramientas digitales que
respalden la estrategia empresarial, impulsando la innovacién y fortaleciendo la

capacidad de adaptacion.

v Cultura de aprendizaje continuo: Promocion de un entorno organizacional
orientado al desarrollo de competencias y habilidades alineadas con los objetivos

estratégicos de la empresa.

v Gestion del capital intelectual: Identificacion, proteccion y aprovechamiento del

conocimiento como activo estratégico para la organizacion.

La alineacion estratégica es el engranaje que hace funcionar toda organizaciéon con
eficiencia. Cuando todos los departamentos reman en la misma direccién, los recursos se
aprovechan mejor: el dinero, el tiempo y el esfuerzo se invierten donde realmente generan
impacto, evitando gastos superfluos. Operativamente, esto se traduce en procesos mas

agiles, sin duplicidades y con un enfoque claro en los objetivos globales de la empresa.

Pero su valor va mas alla de lo interno. Una estrategia bien alineada crea productos y

servicios que resuelven las necesidades reales de los clientes, lo que fortalece la confianza
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de los stakeholders y construye una ventaja competitiva. La tecnologia también juega un
papel clave aqui: no se trata de implementar herramientas por moda, sino de elegir aquellas

que realmente impulsen la innovacién y la adaptabilidad del negocio.

La alineacion estratégica fomenta un entorno donde el talento crece, donde el conocimiento
se comparte y donde cada colaborador entiende como su trabajo contribuye al éxito
colectivo. Es la base para que la organizacion no solo sobreviva, sino que evolucione en un

mercado cada vez mas exigente.

En el contexto de un Sistema de Gestion del Conocimiento (S.G.C), la alineacion
estratégica no solo optimiza la eficiencia organizacional, sino que también fortalece la
capacidad de aprendizaje e innovacion dentro de la empresa. Este enfoque permite
consolidar practicas orientadas a la administracion del talento, la retencion del conocimiento
clave y la creacion de espacios colaborativos, los cuales desempenan un papel esencial en
la competitividad y sostenibilidad de la entidad. Para ello, el (S.G.C) facilita la identificacion
y desarrollo de habilidades criticas dentro de las organizaciones, asegurando que estas
estén alineadas con las necesidades estratégicas de las entidades financieras. Se
implementan programas de formacién y desarrollo profesional que promuevan el
aprendizaje continuo, junto con estrategias para la identificacion y fortalecimiento de lideres

internos.
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llustracién 5: Alineacion estratégica del (S.G.C.)

Fuente: Autor

Asimismo, para evitar la pérdida de informacion esencial debido a la rotacion de personal o
cambios en la estructura organizacional, el (S.G.C) establece mecanismos para la captura
y almacenamiento del conocimiento. Esto se materializa mediante repositorios
documentales, sistemas de gestidon de lecciones aprendidas y procesos de mentoria
estructurada, ademas de metodologias especificas para la documentacion del
conocimiento tacito. Paralelamente, impulsa la creacion de ecosistemas de colaboracion
que faciliten el intercambio de conocimiento entre los diferentes equipos de trabajo,
adoptando herramientas digitales, plataformas colaborativas y estrategias de comunicacion
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Modelo de gestion del conocimiento en gerencias comerciales de entidades financieras

interna que promuevan la integracion de buenas practicas organizacionales. También

fomenta espacios de innovacion dentro de la organizacién, como laboratorios de

conocimiento y metodologias de co-creacién, con el propésito de fortalecer la generacién

de ideas y soluciones estratégicas.

8.2.2 Especificacion de atributos

La caracterizacion de atributos es un paso fundamental en el disefio del Sistema de Gestion

del Conocimiento (S.G.C) para las gerencias comerciales de entidades financieras, ya que

permite identificar y priorizar las caracteristicas clave que el sistema debe tener para

satisfacer las necesidades de los stakeholders, incluyendo colaboradores, gerentes y

clientes, ademas de alinearse con los objetivos estratégicos de la organizacion. Para ello,

se utilizo el enfoque QFD (Quality Function Deployment), el cual conecta las necesidades

del cliente con los atributos técnicos que el sistema debe cumplir, garantizando asi un

desarrollo alineado con las expectativas del usuario y los requerimientos.del negocio.
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llustracion 6: Evaluaciéon matricial QDF.
Fuente: Autor.

La construccion de la Casa QFD partié de un analisis detallado de las necesidades de los
stakeholders, identificando las variables de calidad requeriday las caracteristicas de
calidad que el (S.G.C) debe incorporar. Este enfoque asegura que el sistema no solo
cumpla con las expectativas de los usuarios, sino que también contribuya a la retencién del
conocimiento critico, la gestién del talento y la creacion de entornos colaborativos. Entre las
variables de calidad requerida, se identificaron atributos como dinamismo, interconectividad
con otros sistemas empresariales, una interfaz intuitiva, optimizacion de tiempos de
respuesta, fomento de la cultura organizacional, facilidad de interaccién, gestion del
conocimiento digital, capacidad innovadora y precision en la informacion. Para responder a
estos requerimientos, el (S.G.C) debe contar con un sistema operativo estable, integracién
con plataformas empresariales, un disefio practico e interactivo, almacenamiento en la
nube, un modelo de cultura organizacional que promueva la colaboracion, programacion
personalizada, herramientas de mentorizacidén, acceso a expertos y un sistema robusto de

gestion de informacion.

—— Bayport Colomibia
—e— Credifinance rs
—— Baaneo Propuksr
Coltefinanciers
e m —— Bukurieris
b= =
E 2 = ju (=]
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7] 3 4 b 7] 3
L] 3 3 3 4 4
L] 3 4 2 3 4
4 3 2 2 3 =
4 = 4 b 4 4
4 = 3 b e =
4 4 4 2 4 4
7] = 4 b 4 3
4+ = 4 2 3 4

llustracién 7: Analisis Competitivo.
Fuente: Autor.
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Ademas de la caracterizacion de atributos, se llevé a cabo un analisis competitivo para
evaluar el modelo propuesto en comparacion con las soluciones existentes en el sector
financiero colombiano. Este estudio permitio identificar las fortalezas y debilidades de las
plataformas disponibles en el mercado, lo que facilitd la definicion de los atributos
diferenciadores del (S.G.C). En particular, se analizaron empresas que actualmente
ofrecen créditos salariales en Colombia, lo que permitié obtener una visién clara de las
expectativas del mercado y las oportunidades de mejora en la gestion del conocimiento

dentro del sector.

La aplicacion de la Casa QFD no solo permitio priorizar los atributos técnicos del sistema,
sino que también resaltdé la importancia de la gestién del conocimiento como un
componente central del modelo. En este sentido, el (S.G.C) propuesto tiene como objetivos
clave la retencién del conocimiento critico mediante la captura y almacenamiento de
informacién en repositorios centralizados, el fomento de la colaboracion a través de
entornos digitales que faciliten el intercambio de conocimientos y mejores practicas, y
la gestion del talento mediante programas de mentorizacién y capacitacion que garanticen
el desarrollo continuo de habilidades en los colaboradores. Estos elementos fortalecen
la sostenibilidad y competitividad de la entidad, asegurando que el conocimiento

organizacional sea gestionado de manera estratégica y efectiva.

8.2.3 Componentes de la especificacion de atributos

En el desarrollo de este proyecto, la especificacion de atributos es un proceso clave para
garantizar que el sistema de gestion del conocimiento (S.G.C) propuesto cumpla con las
necesidades especificas de las gerencias comerciales en entidades financieras. Este
proceso se llevara a cabo mediante un enfoque secuencial y légico, que permitira definir
qué herramientas y sistemas son los mas adecuados para responder a las demandas del
proceso de gestidon del conocimiento. El objetivo es asegurar que la solucion seleccionada

no solo cubra las necesidades actuales, sino que también maximice su valor a largo plazo.

Este proceso se basara en la determinacién de las caracteristicas clave del (S.G.C), lo que
incluira la cuantificacion de variables relevantes y la ponderacion de criterios por parte de
las areas operativas, los usuarios finales y los expertos en el sector financiero. Para ello, se

utilizard una matriz de ponderacion QFD (Quality Function Deployment), una herramienta
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ampliamente reconocida en la gestion de proyectos y la ingenieria de sistemas, que
permitira establecer criterios objetivos para la seleccion de la solucion tecnolégica mas
adecuada (Alavi & Leidner, 2001).

A continuacién, se describen las pautas de especificaciones de atributos, resaltando los

principales aspectos que se tendran en cuenta durante el proceso:
v' Determinacion de caracteristicas del proceso

Se definiran las caracteristicas clave que el (S.G.C) debera cumplir para ser efectivo en el
contexto de las gerencias comerciales. Esto incluird aspectos como la captura vy
almacenamiento del conocimiento, la transferencia de informacion entre departamentos y
la aplicacion del conocimiento en la toma de decisiones. Ademas, se estableceran las
expectativas sobre los recursos, el tiempo y los costos necesarios, 1o que permitira una

planificacion mas precisa y un monitoreo efectivo a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Este enfoque permitira tener claro el propésito y el valor del proyecto, asegurando que los
mecanismos de monitoreo y control estén alineados con los objetivos estratégicos de las
entidades financieras. Por ejemplo, se priorizara la integracion con herramientas de
Business Intelligence (Bl) como un requisito fundamental para optimizar la toma de

decisiones comerciales.
v Cuantificacion de variables

Para cuantificar adecuadamente las variables, se realizara una seleccion rigurosa de
atributos, contrastando las necesidades del proyecto con las caracteristicas de las
soluciones tecnoldgicas disponibles. Se evaluaran atributos como disponibilidad,
accesibilidad, adaptabilidad, capacidad de procesamiento y escalabilidad del sistema,
comparandolos con aspectos técnicos como la robustez de la infraestructura, los tiempos

de implementacion y la interfaz de usuario.

En esta etapa, la matriz QFD sera clave, ya que permitira establecer una relaciéon clara
entre las necesidades de las entidades financieras interesadas en este proyecto y las
caracteristicas técnicas de las soluciones propuestas (Di Vaio et al., 2020). Esto garantizara

que la seleccién de la herramienta se base en criterios objetivos y no en suposiciones.
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v Ponderacion de criterios

Una vez cuantificadas las variables, se realizara una evaluacién conjunta con el
patrocinador y el equipo de ejecucion para validar los supuestos iniciales y ajustar el alcance
del proyecto. Esta evaluacién, de caracter mixto (cualitativa y cuantitativa), permitira
establecer una relacion entre las variables (alta, media o baja) y asignarles un valor

numeérico que refleje su importancia relativa segun la percepcion del patrocinador.

En este proceso, se identificaran riesgos potenciales, como la compatibilidad con sistemas
existentes y la resistencia al cambio por parte de los usuarios, lo que permitira tomar
medidas preventivas para mitigarlos. Ademas, se priorizaran aspectos como la seguridad
de los datos y la integracion con sistemas de gestion documental, que seran considerados

criticos para el éxito del proyecto.
v' Evaluacién de impactos

La ponderacion de criterios permitira priorizar los aspectos mas relevantes del proyecto y
evaluar los potenciales impactos que podrian afectar su éxito. En esta etapa, se
identificaran tanto riesgos como oportunidades, lo que facilitara la toma de decisiones
informada. Por ejemplo, se evaluara como la implementacion de una plataforma
colaborativa impactara en la colaboracion interdepartamental y en la eficiencia de la gestion

comercial.
v Seleccion de la herramienta

Finalmente, la seleccion de la herramienta tecnologica se realizara mediante el juicio de
expertos, quienes evaluaran las caracteristicas del proceso y las soluciones candidatas.
Esta seleccion se basara en la evaluacién detallada de las fichas técnicas de los aplicativos,
asegurando que la solucion elegida esté alineada con los objetivos del proyecto y los

procesos establecidos.

En el caso del (S.G.C) para gerencias comerciales, se seleccionara una plataforma que
permita la gestibn documental, la colaboracidon en tiempo realy laintegracién con

herramientas de analisis de datos. Esta decision no solo minimizara los riesgos de
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incompatibilidades o fallos, sino que también optimizara los recursos para asegurar una

implementacién exitosa.

8.3 ENFOQUES METODOLOGICOS

Ademas de las etapas descritas, este proyecto se apoya en tres enfoques metodolégicos

clave que garantizan su éxito:

1. Enfoque Investigativo: Este enfoque se centra en la generacién de conocimiento a
través de la investigacion tedrica y empirica. Se utilizan fuentes primarias y
secundarias para identificar las mejores practicas en gestion del conocimiento y
transformacion digital, lo que permite disefiar un modelo robusto y adaptado al

contexto de las entidades financieras.

2. Enfoque de Desarrollo: Este enfoque esta orientado a la creacidon de soluciones
tecnolégicas que faciliten la implementacion del (S.G.C). Se adoptara Scrum como
el marco de trabajo agil principal para la gestion del proyecto. Scrum nos
proporcionara la estructura necesaria para organizar y gestionar las actividades del

equipo, asi como para facilitar la colaboracion y la entrega iterativa de valor.

- Se llevaran a cabo sprints regulares, generalmente de 2 a 4 semanas de duracion,
durante los cuales se desarrollaran incrementos de funcionalidad del sistema de
gestion del conocimiento.

- Se designara un Scrum Master responsable de facilitar el proceso Scrum y

garantizar la eliminacién de obstaculos que puedan afectar el progreso del equipo.

3. Enfoque Gerencial: Este enfoque se centra en la gestion estratégica del proyecto,
asegurando que el Sistema de Gestion de Conocimiento (S.G.C) esté alineado con
los objetivos organizacionales de cada entidad financiera en Colombia y las
necesidades del mercado. Para ello, se desarrolla un marco conceptual que guia la
toma de decisiones y la asignacion eficiente de recursos, maximizando asi el
impacto del proyecto. Ademas, el pensamiento sistémico permite a los gerentes de
proyecto comprender las interrelaciones y dependencias entre los componentes del

(S.G.C), lo cual es fundamental para integrar de manera efectiva los sistemas
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técnicos, humanos y organizacionales en un entorno complejo como el sector

financiero.

Para garantizar la calidad y relevancia del modelo desarrollado, se establecera un panel de
expertos compuesto por profesionales con experiencia en areas clave como gestion del

conocimiento, tecnologia financiera y transformacion digital.

El panel de expertos sera consultado periédicamente para validar y analizar
cualitativamente los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto. Se solicitaran
opiniones y sugerencias para garantizar la calidad y relevancia de las soluciones

propuestas.

Al adoptar esta metodologia hibrida, que combina investigacion aplicada, procesos Scrum
y la participacion de un panel de expertos, se espera lograr una gestion efectiva del proyecto
y una implementacion exitosa del Sistema de Gestién de Conocimiento (S.G.C) en las
entidades financieras. Este enfoque no solo asegura una ejecucién eficiente y adaptativa,
sino que también fomenta un ambiente de aprendizaje continuo y mejora constante. Gracias
a la naturaleza iterativa de Scrum, combinada con el pensamiento sistémico, los equipos
tienen la oportunidad de reflexionar sobre su desempeno, identificar areas de oportunidad
y ajustar sus estrategias de manera proactiva. Esto permite una colaboracioén efectiva entre
todas las partes involucradas, adaptarse agilmente a los cambios y sentar las bases para

el éxito continuo de la organizacion en un entorno empresarial dinamico y desafiante.

8.4 DEFINICION Y PLANIFICACION DEL COMPONENETE
METODOLOGICO

En un mundo empresarial dinamico y competitivo como el actual, la necesidad de
adaptacion y mejora continua es innegable. Frente al desafio de modernizar los procesos
comerciales y gestionar eficazmente el conocimiento, la combinacién de metodologias
agiles como Scrum, y la consulta del panel de expertos emerge como una estrategia

imprescindible y poderosa.

Scrum, con su enfoque colaborativo y orientado a resultados, nos brinda la estructura

necesaria para gestionar eficientemente el desarrollo del proyecto, permitiéndonos
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adaptarnos rapidamente a los cambios del entorno y priorizar las tareas de manera efectiva.

Sin embargo, lo que realmente enriquece nuestro enfoque es la participacion del panel de

expertos. Estos profesionales, con su profundo conocimiento del sector financiero y su

experiencia practica, nos proporcionan una valiosa perspectiva que enriquece nuestro

proceso de desarrollo y nos ayuda a garantizar que nuestro producto final cumpla no solo

con los requisitos técnicos, sino también con las expectativas y necesidades del mercado.

1-

Definiciéon del Alcance del Proyecto: Se realizara una reunion inicial con

los stakeholders de las entidades financieras que estan participando en el
proyecto para definir claramente los objetivos y alcances del proyecto de
implementacién del Sistema de Gestién del Conocimiento (S.G.C). Esto
incluye comprender las necesidades especificas de las gerencias
comerciales y los desafios que enfrentan en términos de gestion del

conocimiento.

Se usara el tiempo asignado en el cronograma para llevar a cabo un analisis
exhaustivo de la situacién actual de organizacion en términos de gestion del
conocimiento en las gerencias comerciales. Esto puede implicar la revision
de procesos existentes, identificacion de brechas de conocimiento y

evaluacion de tecnologias disponibles.

Formar un Equipo Multidisciplinario y valorar los riegos: Se reunira un

equipo de trabajo que incluya expertos en tecnologia, gestion del
conocimiento, talento humano, areas comerciales y otras areas involucradas
en esta transformacion digital. La diversidad de habilidades y perspectivas
en el equipo ayudara a abordar los diferentes aspectos del proyecto de

manera integral.

Junto con el equipo, se identificaran los posibles riesgos asociados a la
propuesta del modelo de gestion del conocimiento en gerencias comerciales
de entidades financieras y se llevara a cabo una evaluacion tanto cualitativa
como cuantitativa de estos riesgos con el fin de priorizarlos y planificar

estrategias para su mitigacién. utilizando los resultados del diagndéstico, se
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disefiara un Sistema de Gestion del Conocimiento (S.G.C). Este diseino
incluira la definiciéon de procesos para capturar y compartir conocimiento, asi

como el establecimiento de politicas y procedimientos claros.

Realizar Pruebas y Ajustes: Se llevaran a cabo pruebas rigurosas del

Sistema de Gestion del Conocimiento (S.G.C) para identificar posibles fallos
o areas de mejora. Al finalizar cada sprint, se realizaran pruebas exhaustivas
para verificar que las funcionalidades desarrolladas funcionen correctamente
y cumplan con los requisitos del usuario. Utilizando la retroalimentacion de
los usuarios y el panel de expertos, se realizaran ajustes y refinamientos en
el sistema. Se pueden utilizar herramientas de prueba automatizadas para

acelerar el proceso de prueba y garantizar la estabilidad del sistema.

Gestion del cambio: La gestiébn del cambio es un elemento clave para

asegurar que los interesados y los equipos estén preparados para las
transiciones que implica la implementacion del sistema de gestién del
conocimiento (S.G.C). Este enfoque no solo minimiza la resistencia al
cambio, sino que también aumenta la aceptacion por parte de los usuarios,
lo cual es fundamental en proyectos donde la adopcion de nuevas
herramientas y procesos puede determinar el éxito o el fracaso. En el
contexto de las gerencias comerciales de entidades financieras, donde los
cambios culturales y técnicos pueden generar barreras, una gestion efectiva
del cambio garantiza que los beneficios del (S.G.C) se materialicen de

manera plena y sostenible.

Capacitar a los colaboradores y promover la adopcién: Se estableceray

ejecutard un programa de formacion dirigido a los usuarios finales del
(S.G.C), garantizando su comprensién acerca del uso eficiente del sistema
y la maximizacion de sus beneficios. Ademas, fomentar activamente la
adopcion generalizada del (S.G.C) en las organizaciones mediante

campanas de concientizacion y comunicacion efectiva.
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6- Monitorear y Evaluar el Desempeno: Se estableceran métricas y KPIs en

base a modelos de medicion Bl & B2A para monitorear el desempefo del

(S.G.C) en términos de su impacto en el area comercial de las entidades

financieras realizando evaluaciones periddicas para identificar areas de

mejora y oportunidades de optimizacion utilizando tablero de tareas para

visualizar el progreso del equipo y mantener a todos los interesados

informados sobre el estado del proyecto.

Para garantizar que el modelo propuesto supere las limitaciones de los frameworks

tradicionales, se realizé un contraste critico con el modelo SECI (Nonaka & Takeuchi,

1995), ampliamente utilizado en gestidon del conocimiento. La siguiente tabla sintetiza las

adaptaciones clave para el contexto de gerencias comerciales financieras:

Nuestro Modelo

Justificacion de Ia Innovacion

Plataformas
colaborativas (Microsoft
Teams)

Reduce la dependencia de la
presencialidad, critica en
entidades con alta rotacion de
personal.

Automatizacion con
Power Bl y SharePoint

Agiliza la actualizacion de
informacion comercial (ej.: tasas
de interés, politicas de credito).

Dashboards en tiempo
real con KPls (ej.: tasa de
cierre de ventas)

Permite medir el impacto directo
del conocimiento en resultados
comerciales.

Dimensién Modelo SECI/
o Interaccion
Socializacion )
presencial
Documentacion
C manual en
Externalizacion Y
repositorios
estaticos
Cualitativos
Indicadores (entrevistas,
observacion)
Enfatiza la
Cultura )
. ; confianza
organizacional | .
interpersonal

Incentivos
digitales (badges por
contribuciones al SGC)

Fomenta la participacién en
entornos remotos o hibridos.

Tabla 1: Comparacion entre el modelo SECI y las innovaciones de nuestro modelo.

Fuente: Autor.

Esta comparacion evidencia que nuestro modelo no solo incorpora las fases SECI, sino que

las optimiza mediante:

v' Tecnologia: Sustituye procesos manuales por automatizacién, reduciendo tiempos

de acceso a informacion critica.

v' Adaptabilidad: Responde a necesidades especificas del sector financiero actual.
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v" Medicién: Transforma indicadores subjetivos en datos accionables, alineados con

objetivos comerciales.

8.41 ADOPCION DEL MARCO METODOLOGICO SCRUM

Para la planificacion y ejecucién del proyecto se adoptd el marco agil Scrum, dada su

flexibilidad, enfoque iterativo y capacidad para adaptarse a proyectos complejos donde los

requisitos evolucionan a lo largo del tiempo. Esta metodologia permitié dividir el desarrollo

del modelo en cuatro sprints principales, cada uno con objetivos y entregables especificos:

. Duracion . . ..
Sprint estimada Objetivos Entregables principales
Diagnastico y analisis del
Sorint 1 3 estado actual de la gestidén del | Informe de diagnéstico, analisis
P semanas conocimiento en entidades FODA, benchmarking inicial
financieras
4 Disefio conceptual del modelo Primer borrador del modelo,
Sprint 2 basado en casos de éxito y matriz QFD, definicién de
semanas o e :
revision tedrica herramientas
. 4 Validacion del modelo con Informe Delphi, modelo ajustado,
Sprint 3 ! : X . .
semanas | expertos y ajustes iterativos plan de implementacion
. 3 Implementacion piloto y Resultados del piloto, analisis de
Sprint 4 it . .
semanas evaluacion de resultados KPIs, lecciones aprendidas
Tabla 2: Sprint de trabajo.
Fuente: Autor.
)
- y
Sprint - Sprint
Planning SpPrint  Review
Sprint

llustracion 8: Ciclo Scrum.

Fuente: Autor.
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Cada sprint se planificara, ejecutara y evaluara con una légica incremental, permitiendo
ajustes continuos al modelo y validaciones progresivas con los actores clave del proyecto.
Este enfoque facilitara la entrega de resultados parciales desde las primeras fases y

optimizara la gestion del tiempo y de los recursos disponibles.

Para garantizar un enfoque iterativo, colaborativo y adaptable al contexto organizacional,
se aplicé la metodologia Scrum como marco agil para la construccion del modelo de gestién
del conocimiento en las gerencias comerciales. Esta metodologia permitira dividir el
proceso en cuatro sprints, cada uno con objetivos claros y entregables definidos,
asegurando avances incrementales y retroalimentacion continua por parte de los actores

involucrados.

Sprint 1 Sprint 2 Sprint 3 Sprint 4
Diagnéstico Diseno del Prototipado Validacion
modelo vy ajuste
Se recopilara y Se definira la Se desarrollara El modelo se
analizara arquitectura un prototipo validara
informacién conceptual funcional del mediante la
sobre las practicas del modelo, modelo con técnica Delphi
actualés de basandose enel herramientass y se realizaran
gestion del diagndstico. de Bl, vy ajustes finales.
conocimiento. se definiran

indicadores.

llustracién 9: Aplicacion de la metodologia scrum en disefio e implementacién del
modelo.
Fuente: Autor.

Esta estructura permitira mantener un enfoque centrado en el usuario, responder a cambios
de forma &gil y asegurar la alineacion del modelo con las necesidades reales de las

entidades financieras y sus objetivos estratégicos.
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9. ACTIVIDADES

LISTADO DE ACTIVIDADES

Macro

Actividades

Sub-Actividades

Descripcién

Identificacion y
Diagnéstico del
Problema

Analisis de la
situacion actual en
gerencias
comerciales.

Revision documental de
procesos comerciales
existentes, Analisis FODA
de la gestién del
conocimiento en el sector
financiero

Recoleccion de
Datos.

Aplicacion de entrevistas
a los stakeholders,
mediciones de los

archivos fisicos
(cantidades), tipo de
infraestructura
tecnoldgica, unidades de
procesamiento,
comunicacion dentro de
la diferentes areas.

Realizar un diagnéstico de las
entidades interesadas
identificando deficiencias en la
gestion del conocimiento y
necesidades de transformacién
digital dentro de las gerencias
comerciales, basados en su
tecnologia actual, el
procesamiento de la informacion,
comunicacion efectiva y manejo
de los flujos de informacion, para
poder clasificar esta y mostrar
segun apartados especificos.

Revision
Tedrica y
Estado del Arte

Analisis de
modelos y
tendencias en
(5.G.C)

Revision de literatura
académica y casos de
éxito

Comparacién de modelos
de gestion del
conocimiento

Identificacién de
tendencias tecnoldgicas
aplicables al sector
financiero

Se establece un marco conceptual
solido basado en investigaciones
previas y modelos aplicados en
entidades financieras.

Recopilacion y

Aplicacién de

Encuestas, focus groups
y observacion directa

Uso de herramientas de

Se obtienen datos relevantes para

Analisis de tecnicas de Business Intelligence (BI) validar el disefio conceptual del
D recoleccion y como Power Bl y Tableau P
atos s — (S.G.C).
analisis Identificacion y
priorizacion de
necesidades con matriz
de impacto y esfuerzo
Diseno Definicion de la Definicion de Se estructura el modelo del
Conceptual del | arquitectura del componentes clave del (S.G.C), alineado con los objetivos
Modelo (S.G.C) modelo T )
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Seleccién de
herramientas
tecnoldgicas adecuadas

Conformacién de equipos
interdisciplinarios para la
implementacion

estratégicos y operativos de las
entidades financieras.

Desarrollo de matriz de
atributos (QFD) para
conectar necesidades y

Definicion especificaciones técnicas
detallada de Priorizacion de
requisitos funcionalidades clave
fu:;:;c;gﬁ\llissy como seguridad de datos Se establecen los atributos
Especificacion e integracion tecnologica | tgcnicos y funcionales del (S.G.C)
de Atributos Validacion con para garantizar su viabilidad y
stakeholders y gestion de aceptacion.
expectativas
Elaboracién de fichas con
objetivos segun objetivos
Fichas Técnicas | de cada indicador inicial,
del (S.G.C) se compone esta la
primera parte del disefio
a elaborar
Analisis de mision, vision
y objetivos estratégicos
2 de los interesados
Adaptacion del Se garantiza que el (S.G.C)
Alineacion modelq al plan L responda a los objetivos
. estratégico de las | Definicion del caso de bon y
Estratégica entidades negocio del (S.G.C) estrateglcps y conjcrlbu.ya al
financieras desempefio organizacional.
Establecimiento de KPls
y métricas alineadas a la
estrategia
Evaluacién de
herramientas
tecnoldgicas (DMS,
Microsoft Teams, Power
H . Seleccién e Bl) Se implementan tecnologias clave
erramientas

de Operacién

implementacién
de tecnologias

Desarrollo e iteracién
incremental de
funcionalidades del
(S.G.C)

Capacitacioén en el uso de

nuevas herramientas

para el (S.G.C) mediante un
enfoque agil basado en Scrum.
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Validaciéon del
Modelo

Evaluacion del
modelo a través
de expertos y
simulaciones

Prototipado y pruebas de
concepto

Aplicacién de la técnica
Delphi para validacion
con expertos

Se ajusta el modelo con base en
retroalimentacién experta y
pruebas operativas antes de la

Analisis de escenarios y
evaluaciéon de impactos

implementacién piloto.

Implementacién
Piloto

Prueba del
(S.G.C)enun
entorno real

Ejecucioén del piloto en
una entidad financiera

Monitoreo de indicadores
clave de desempenio
(KP1)

Se valida el funcionamiento del
(S.G.C) en una organizacion antes
de su implementacion a gran

Optimizacién del modelo
con base en
retroalimentacion del
entorno real

escala.

Evaluacion de
Resultados

Medicion del
impacto del
(5.G.C)

Analisis de desempefio
mediante herramientas
de Bl

Evaluacion de eficiencia,
eficacia e impacto
organizacional

Validacién de indicadores
y optimizacion de
métricas

Se revisa el impacto del (S.G.C)
en la organizacion, identificando
oportunidades de mejora.

Elaboracion de

Conclusiones y

Recomendacion
es

Documentacioén y
difusion de
hallazgos

Sintesis de resultados y
lecciones aprendidas

Formulacion de
recomendaciones para
futuras implementaciones

Elaboracion del informe
final del proyecto

Se documentan los hallazgos del
estudio y se proponen estrategias
para su replicabilidad en otras
entidades financieras.

Tabla 3: Actividades del proyecto.

Fuente: Autor.
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10. RECURSOS Y PRESUPUESTO
10.1 RECURSOS
RECURSOS
RECURSOS
ID | ID+ ACTIVIDADES HUMANO ADMINISTRATIVOS
1.1 Disefio del plan de In eﬁieerr%r;teéglzergg\;gzhico Infraestructura
’ Diagnostico g 05, S0P ' tecnoldgica y fisica,
jefe de areas y proveedores
Recolecciéon de Data Ingenieros, Analistas de Sistemas de ges,t'.of‘
1.2 . . i documental y analisis
(Sistemas de informacion) procesos
de datos
Revision tedrica y estado del | Investigadores, Expertos en Bibliografia académica,
1(1.3 ’ bases de datos
arte (S.G.C) e
cientificas
Evaluacion y organizacion
de los riesgos cualitativos y
cuantitativos en la Gerente, Directivos, Informes, datos
1.4 | implementacion del (S.G.C), | Ingenieros, Soporte técnico, | obtenidos y analisis de
incluyendo los riesgos jefe de areas y proveedores los mismos
tecnolégicos y su impacto en
las entidades interesadas.
Disefio conceptual del Gerente, Directivos, Software de GC,
2.1 . plataformas
modelo Ingenieros, Expertos en GC \
colaborativas
2 Infraestructura
22 Selecmon.de tecqo!oglas y Ingenieros, Soporte técnico tecqologlca y fisica,
herramientas digitales funciones, procesos,
procedimientos
3.1 Recopilacién y analisis de Analistas de Datos, Herramientas de BI,
’ datos Ingenieros informes y reportes
3 Identificacién, evaluacion de o
o Gerente, Directivos,
3.2 indicadores clave y Ingenieros. Sooorte técnico Informes y datos
’ presentacion del analisis . ]9 de » S0P d ’ obtenidos
realizado. jefe de areas y proveedores
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Alineacion estratégica del

Directivos, Gerentes de

Planes estratégicos,

4.1 . con _obJetlvos estrategia Balanced Scorecard
4 organizacionales
Definicié e s . Matrices de
4.2 efinicion y especificacion Ingenieros, Expertos en requerimientos
’ de atributos del sistema UX/UI metodologias QF’D
Implementacion y pruebas Gerente. Ingenieros. Expertos Evaluaciones de
5.1 del (S.G.C) con panel de ’ gen GC » =XP desempeno y analisis
5 expertos técnico
Aiustes post pruebas con Validacion con expertos
5.2 J postp : Panel de Expertos, Gerente y refinamiento del
meétodo Delphi modelo
Seleccion, configuracion e Infraestructura Tl
6.1 | integracion de herramientas | Ingenieros, Soporte técnico
software de gestion
6 digitales 9
Capacitacion del p(_arsonal Coordinador de Capacitacion, Prggramas de
6.2 en uso de herramientas Facilitadores formacion, plataformas
digitales LMS
7171 Implementacion piloto del Gerente, Directivos, I?::I:zlor%s:itirr]tta%rgzs
’ modelo Ingenieros ’ ~
desempeno
8| 81 Evaluaf: lon de ljesultados Y | Analistas de Datos, Gerentes Refport.gs de |mpagto,
analisis de impacto validacién de objetivos
9| 91 Elaboracion de conclusiones Gerente del Proyecto, Docun::n;?tc;%r;fmal y
’ y recomendaciones Directivos implepmentacién
10( 10.1 | Fichas Técnicas del (S.G.C) Gerente e Ingenieros Informes y datos
obtenidos de las
11(11.1 Entrega modelo Plan de Gerente del proyecto

transformacion digital

actividades anteriores

Tabla 4: Recursos para ejecucion del proyecto.
Fuente: Autor.
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10.2 PRESUPUESTO

ID

ETAPA

DETALLE

DESCRIPCION

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL

Diagnédstico

Célula de
trabajo (6
personas)

tengan posibles mejoras

Equipo de trabajo
dedicado 100% a
proponer procesos que

y seleccionar las
iniciativas que generen
mayor impacto al
negocio, realizar
levantamiento de
procesos actuales y en
la generacién de ideas
para identificar
procesos susceptibles a
mejoras y/o nuevas
formas de hacer las
COSsas.

$
10,000,000

$
60,000,000

Revision
tedérica y
estado del arte

Revision de
literatura 'y
benchmarking

Analisis detallado de
investigaciones previas,
estudios de caso y
tendencias en gestién
del conocimiento para
fundamentar el disefio
del modelo.

$
40,000,000

$
40,000,000

Disefo
conceptual del
modelo

Desarrollo del
modelo
(S.G.C)

Analisis detallado de
investigaciones previas,
estudios de caso y
tendencias en gestion
del conocimiento para
fundamentar el disefio
del modelo.

$
18,000,000

$
108,000,000

Adquisicion
tecnoloégica

Herramientas
digitales y
software

Seleccion y compra de
plataformas
tecnolégicas para la
gestién del
conocimiento,
incluyendo software de
colaboracion,
almacenamiento y
analisis de datos.

$
94,000,000

$
94,000,000
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Transformacién
cultural

Formacioén en
gestion del
cambio

Programas de
capacitacion enfocados
en la adopciéon de
nuevas metodologias,
cultura digital y
resistencia al cambio en
la organizacion.

$
13,000,000

$
52,000,000

Implementacién

Desarrollo y
pruebas piloto

Construccion del
sistema de gestion del
conocimiento y
ejecucion de pruebas
en un entorno
controlado para evaluar
su efectividad antes de
su despliegue total.

$
16,000,000

$
80,000,000

Capacitacion
tecnoldgica

Entrenamiento
en
herramientas
digitales

Sesiones formativas
dirigidas al personal
para garantizar un uso
efectivo de las
plataformas digitales
implementadas en el
(S.G.C).

$
12,000,000

$
48,000,000

Capacitacion
en (S.G.C)

Capacitacion
de
funcionamiento

Formacién avanzada en
metodologias como
SECI, técnicas de
captura,
almacenamiento y
distribucion del
conocimiento dentro de
la organizacion.

$
8,000,000

$
32,000,000

Capacitacion del equipo
en las competencias y
habilidades
identificadas, apoyo en
funcionamiento de
(S.G.C) con expertos en
area humanay
financiera

$
12,000,000

$
48,000,000

Evaluacién de
resultados

Analisis de
impacto y
métricas de
éxito

Medicion del
desempenio del (S.G.C)
a través de KPlIs,
encuestas de
satisfaccion y métricas
operativas para
identificar
oportunidades de
mejora.

$
7,500,000

$
30,000,000
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Aplicacion de
metodologias como la

Evaluacion técnica Delphiy
10 Validacién y final y retroalimentacion de los 6 $ $
ajustes finales | optimizacion | usuarios para optimizar 9,000,000 | 54,000,000

del modelo el modelo y garantizar
su efectividad a largo
plazo.

$

INVERSION TOTAL ESPERADA 646,000,000

Tabla 5: Presupuesto esperado del proyecto.
Fuente: Autor.

11. CRONOGRAMA

El desarrollo del proyecto fue planificado utilizando un cronograma tipo Gantt, el cual
permite visualizar de manera estructurada y progresiva cada una de las actividades clave
del proceso, su duracion estimada, secuencia de ejecucion, y distribucion temporal a lo

largo del ciclo de vida del proyecto.

Este cronograma se elaboré con base en la metodologia propuesta, combinando enfoques
agiles, iterativos y de validacion progresiva. Asi mismo, se contemplaron los recursos
disponibles, las fases criticas de analisis, disefio, prototipado, implementacion, y cierre del

modelo de gestion del conocimiento en las gerencias comerciales del sector financiero.

A continuacion, se presenta el cronograma general del proyecto:

FECHA DE FECHA

ID | ID+ ACTIVIDADES INICIO FINAL

Aplicacion de entrevistas a los stakeholders,
mediciones de los archivos fisicos (cantidades), tipo
11| 1.1 de infraestructura tecnoldgica, unidades de 01/05/2023 | 15/05/2023
procesamiento, comunicacién dentro de la

diferentes areas.
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Revision documental de procesos comerciales

1.2 . 16/05/2023 | 31/05/2023
existentes
1.3 Analisis FODA de la gest_ion d_eI conocimiento en el 16/05/2023 | 31/05/2023
sector financiero
2.1 | Revision de literatura académica y casos de éxito | 01/06/2023 | 15/06/2023
22 Comparacién de mc_)de_:los de gestion del 16/06/2023 | 30/06/2023
conocimiento
23 Identificacion de tendenciqs tec_nolégicas aplicables 16/06/2023 | 30/06/2023
al sector financiero
3.1 Encuestas, focus groups y observacion directa 01/07/2023 | 15/07/2023
3.2 | Uso de herramientas de Business Intelligence (Bl) | 16/07/2023 | 31/07/2023
3.3 Identificacion y priorizacién de necesidades con 01/08/2025 | 31/08/2023
matriz de impacto y esfuerzo
4.1 Definicion de componentes clave del modelo 01/09/2023 | 15/09/2023
4.2 | Seleccion de herramientas tecnoldgicas adecuadas | 16/09/2023 | 30/09/2023
4.3 Conformacion de gquipos inter.C!iscipIinarios para la 01/10/2023 | 31/10/2023
implementacién
5.1 Desarrollo de matriz de atributos (QFD) 01/11/2023 | 15/11/2023
5.2 Priorizacion de funcionalidades clave 16/11/2023 | 30/11/2023
5.3 Validacion con stakehqlders y gestion de 16/11/2023 | 30/11/2023
expectativas
6.1 | Analisis de mision, vision y objetivos estratégicos | 01/12/2023 | 15/12/2023
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6.2 Definicion del caso de negocio del (S.G.C) 16/01/2024 | 31/01/2024
6.3 Establecimiento de KPIs y metricas alineadas a la 16/01/2024 | 31/01/2024
estrategia
7.1 Evaluacién de herramientas tecnolégicas 01/02/2024 | 15/02/2024
Desarrollo e iteracion incremental de
7172 funcionalidades del (S.G.C) 16/02/2024 | 31/03/2024
7.3 Capacitacién en el uso de nuevas herramientas 01/04/2024 | 15/05/2024
8.1 Aplicacion de la técnica Delphi para validacién con 01/05/2024 | 15/04/2024
expertos
8 8.2 Prototipado y pruebas de concepto 16/04/2024 | 31/05/2024
8.3 Analisis de escenarios y evaluacion de impactos 01/05/2024 | 31/05/2024
9.1 Ejecucioén del piloto en una entidad financiera 01/06/2024 | 30/06/2024
9.2 [ Monitoreo de indicadores clave de desempefio (KPI)| 01/07/2024 | 15/07/2024
9
9.3 Optimizqcién deI' modelo con base en 16/07/2024 | 31/07/2024
retroalimentacion del entorno real
10.1 Analisis de desempefio rgledlante herramientas de 01/08/2024 | 15/08/2024
10 | 10.2 Evaluacién de eficiencia, eficacia e impacto 16/08/2024 | 31/08/2024
) organizacional
10.3 Validacion de |nd|ca,do_res y optimizacién de 16/08/2024 | 31/08/2024
metricas
11.1 Sintesis de resultados y lecciones aprendidas 01/09/2024 | 15/09/2024
11 e .
11.2 Formulacion de recomendaciones para futuras 16/09/2024 | 30/09/2024

implementaciones

Pagina | 76




Actividades

‘ ‘ 11.3 ‘ Elaboracion del informe final del proyecto ‘ 16/09/2024 ‘ 30/09/2024 ‘

Tabla 6: Cronograma de actividades del proyecto.
Fuente: Autor.

El cronograma se articula en cuatro grandes fases: diagnéstico, disefio, validacion y cierre.
Las actividades estan organizadas en funcion de los sprints definidos metodolégicamente,
lo cual permite un desarrollo incremental del modelo de gestion del conocimiento, con

entregables concretos en cada iteracion.

Esta planificacion garantiza que los productos del proyecto no solo sean entregados en el
tiempo previsto, sino también ajustados a las necesidades reales de la organizacion,

gracias a la validacién continua y el trabajo colaborativo con los actores clave.

Elaboracién del informe
Formulacién de recomendaciones
Sintesis y lecciones
Validacion t}le meétricas
Evaluacion de eficiencia
Analisis con Bl

Optimizacién del modelo
Monitoreo de KPIs

Ejecucién del piloto

Anélisis de escenarios
Prototipado y pruebas
Aplicacién técnica Delphif
Capacitaciéon en herramientas
Iteracion de funcionalidades
Evaluaciéon de herramientas
Definicién de KPIs

Definicion del caso de negocio
Analisis de mision y vision
Validacion con stakeholders
Priorizacién de funcionalidades
Desarrollo de matriz QFD
Conformacién de equipos
Seleccion de herramientas
Definicién de componentes
Identificacién de necesidades
Uso de BI

Encuestas y observacion
Identificacion de tendencias
Comparacién de modelos
Revisién de literatura

Analisis FODA

Revision documental |
Aplicacién de entrevistas |

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

llustracion 10: Diagrama Gantt del proyecto.
Fuente: Autor.
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El cronograma presentado en formato de diagrama de Gantt permite visualizar de manera
estructurada la secuencia temporal de las actividades definidas para el disefio, desarrollo e
implementacién del modelo de gestion del conocimiento en gerencias comerciales del
sector financiero. El plan de trabajo abarca un periodo aproximado de 17 meses, iniciando
en mayo de 2023 y proyectandose hasta septiembre de 2024, lo cual responde a una légica

de planificacion iterativa y adaptativa fundamentada en la metodologia Scrum.

Desde un enfoque metodoldgico, el cronograma se organiza en fases secuenciales que
responden tanto a un ciclo de vida clasico de proyectos (diagnostico, disefio,
implementacién, evaluacién) como a iteraciones propias del enfoque &gil. Las primeras
actividades, como la aplicacion de entrevistas, la revision documental, el analisis FODA y
la identificacion de tendencias, estan orientadas a la recoleccion de informacion y el
establecimiento de una linea base contextual, sirviendo como insumo clave para la
definicion de necesidades, seleccién de herramientas y conformacién de equipos

interdisciplinarios.

Posteriormente, se avanza hacia etapas de disefio conceptual y técnico, donde se destacan
procesos como la priorizacion de funcionalidades, la definicién del caso de negocio, y la
construccion de instrumentos como la matriz QFD y la aplicacion Delphi, que permiten
alinear los requerimientos funcionales con las capacidades reales de las herramientas
seleccionadas. La ejecucién del modelo se articula mediante una estructura de sprints,
donde el desarrollo incremental de funcionalidades, su validacién con stakeholders y los

procesos de iteracion y prototipado aseguran una mejora continua del modelo propuesto.

En la fase final, se abordan actividades de implementacion como el monitoreo de KPls, el
uso de herramientas de inteligencia de negocios (Bl), el andlisis de eficiencia, la validacion
de métricas, y la sintesis de hallazgos, lo que permite consolidar aprendizajes y formular

recomendaciones basadas en datos.

Este cronograma no solo permite garantizar la trazabilidad de cada fase, sino también la
alineacion entre los entregables, los objetivos especificos del proyecto y las practicas de
gestion del conocimiento orientadas por la transformacioén digital. La planificacién, ademas,

facilita una adecuada gestion del tiempo, de los recursos humanos y tecnolégicos
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involucrados, asegurando la viabilidad operativa del modelo dentro del contexto

organizacional definido.

12. PRUEBA DE CONCEPTO DEL MODELO

12.1 VALIDACION Y EVALUACION DEL MODELO MEDIANTE TECNICA
PROPUESTAS

La validaciéon del modelo de gestidn del conocimiento se realizara mediante la técnica
Delphi, una metodologia de consenso estructurado ampliamente utilizada en investigacion

aplicada para evaluar propuestas complejas o con alto componente estratégico.

Se seleccionaran 6 expertos provenientes de distintos sectores (académico, consultoria,
banca comercial), quienes participaran en dos rondas sucesivas de evaluacién. En cada
ronda, se empleara una escala Likert de cinco niveles para calificar dimensiones clave del

modelo: viabilidad, aplicabilidad, facilidad de adopcidn y alineacion estratégica.

12.2 CRITERIOS DE SELECCION DE EXPERTOS

La seleccién del panel de expertos se basoé en criterios rigurosos, buscando garantizar la
diversidad sectorial y la profundidad del conocimiento. Se establecieron los siguientes

criterios de inclusion:

v' Experiencia minima de cinco afios en cargos directivos o técnicos relacionados con
gerencia comercial, gestion del conocimiento o transformacion digital en el sector
financiero.

v Participacién comprobada en procesos de innovacién organizacional, desarrollo de
modelos, o capacitaciéon comercial en el sector financiero.

v" Representacién de distintos ambitos del sector: Banca, Entidades Financieras,

consultoria especializada, entidades cooperativas y academia.
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Cédigo Experto Rol profesional Experiencia Sector
Alba Dionely Director de planeacion comercial ~ Multinacional
E1 : : 15 afos ' ;
Melgarejo en Bayport Colombia financiera
Alejandro Cortes | Consultor en transformacion digital ~ Multinacional
E2 . , 12 afos ! ;
Arias En Excel Credit financiera
E3 Graciela Esteban Coor.dlr.\ador de gestion d.el 10 afos Bancario
conocimiento en Banco Union
. . . Experto académico en (S.G.C) de - . .
E4 Javier Felipe Pulido la Universidad de los Andes 7 afos Universidad
Julieth Alejandra | Lider de capacitacion comercial en - Cooperativa de
E5 . ! . 14 afos
Valencia Juriscoop Colombia ahorro
Miguel Ignacio Jefe de arquitectura empresarial - Multinacional
E6 : 16 afos . ;
Ballestas Bayport Colombia financiera

Tabla 7: Criterios seleccion panel Expertos

Fuente: Autor

La evaluacion del modelo de gestidon del conocimiento disefiado en este proyecto se

estructuré como una fase complementaria y transversal, orientada a medir su efectividad

en términos operativos, estratégicos y organizacionales. Esta evaluacion se fundamenta en

los objetivos especificos definidos y responde al enfoque mixto del proyecto, combinando

indicadores cuantitativos (KPIs) con la percepcion cualitativa de los actores involucrados en

la implementacion.

Durante la fase de disefno se definieron cinco dimensiones de evaluacion: pertinencia,

eficiencia, usabilidad, adopcién y valor agregado. Cada dimension se vincula a indicadores

especificos, instrumentos de recoleccion de datos y criterios de analisis, de forma tal que la

validacion del modelo no solo se limite a su arquitectura conceptual, sino que también

considere su aplicabilidad en un entorno real.
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La tabla a continuacion sintetiza los indicadores establecidos para esta evaluacion:

Dimension Indicador clave Instrumento
. ) Coherencia entre el modeloy las Analisis documentaly
Pertinencia . . A i
necesidades diagnosticadas entrevistas
L Tiempo promedio de acceso a L .
Eficiencia .p P - Medicion de flujos y uso de B
informacion relevante
Usabilidad Frecuencia yfacilidad de uso de las Registro en plataformas +
herramientas propuestas encuestas
. Integracion del modelo en la operacion . )
Adopcion g . 'p Entrevistas semiestructuradas
de la gerencia comercial
Valor Mejora en decisiones estratégicas y Comparacion pre/post de
agregado comerciales indicadores comerciales

Tabla 8: Indicadores clave de evaluacion.
Fuente: Autor.

La recoleccién de estos datos se realizara principalmente durante la fase piloto del modelo,
a través de entrevistas, encuestas estructuradas y analisis de registros de uso de
herramientas tecnoldgicas. La técnica Delphi también cumple un rol de evaluacion, ya que
permite ajustar el modelo con base en la validacion experta previa a su implementacion

definitiva.

Adicionalmente, se utilizaran herramientas de Business Intelligence (Bl) para comparar los
niveles de desempeno comercial antes y después de la adopcion del modelo, enfocandose
especialmente en variables como tiempos de respuesta, calidad del cierre de ventas y

acceso a informacion critica para la toma de decisiones.

Este sistema de evaluacion fue concebido desde el inicio del proyecto como un mecanismo
no solo de validacion, sino de mejora continua. Sus resultados alimentaran
recomendaciones estratégicas que permitirdn ajustar el modelo en ciclos posteriores,
aumentar su aplicabilidad en otras areas funcionales y facilitar su sostenibilidad dentro de

la organizacion.

Con estas técnicas de validacion y evaluacién no solo estamos adoptando las mejores

herramientas y enfoques disponibles, sino que también estamos demostrando nuestro

Pagina | 81



compromiso con la excelencia y la innovacion. Estamos posicionando nuestro proyecto para
el éxito al aprovechar al maximo el potencial humano y técnico disponible y al asegurarnos
de ofrecer soluciones que marquen la diferencia en el mercado financiero actual. Con esto,
no solo mejorando nuestra capacidad para enfrentar los desafios del mercado, sino también
sentando las bases para el éxito continuo en un entorno empresarial en constante
evolucion. Estamos demostrando nuestro compromiso con la mejora continua y la
innovacién, y estamos listos para enfrentar los desafios futuros con confianza y

determinacion.

Con el fin de proyectar la viabilidad de implementacién del modelo de gestion del
conocimiento (S.G.C) disefiado para gerencias comerciales de entidades financieras, se
plantea una simulacién de ejecucién piloto en un entorno controlado, basada en escenarios

y datos reales del sector.

Este piloto se concibe como una prueba de concepto previa a su validacién por juicio de
expertos, la cual se expone en el siguiente apartado. Su propdsito es demostrar cémo el
modelo puede ser integrado en la operacion comercial mediante una estrategia agil,
orientada a mejorar la eficiencia, estandarizar la capacitacién y optimizar la toma de

decisiones estratégicas.

12.3 ESCENARIO DE APLICACION

Se simula la implementacion en el area comercial de una entidad financiera mediana con
presencia nacional, enfocandose en un equipo de 20 asesores distribuidos en dos
regionales (Bogota y Medellin). La entidad presenta brechas en actualizacién normativa,
rotacion de personal y falta de trazabilidad del conocimiento clave para la operacion

comercial.

Se propone un esquema de trabajo iterativo dividido en 4 sprints, con la participacién de un
equipo multidisciplinario (TI, comercial, talento humano y Bl), y con entregables funcionales

al final de cada iteracion.

Sprint 0: Planeacion del piloto
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<\

Seleccion de participantes del piloto.
Levantamiento de necesidades del area comercial.
Definicion del backlog inicial: contenidos de formacion, rutas de aprendizaje, tablero

de control y modelo de evaluacion.

Sprint 1: Desarrollo del MVP

v

Implementacion inicial del sistema (S.G.C) en plataforma interna (Google Sites,
Notion o LMS basico).

Carga de contenidos: politicas internas, manuales de ventas, guias de objeciones y
simuladores.

Capacitacion a lideres de equipo sobre uso de herramientas y objetivos del piloto.

Sprint 2: Prueba controlada

Aplicacién del modelo con 20 asesores durante 15 dias.
Seguimiento a través del uso del sistema, desempefio comercial y retroalimentacion
estructurada.

Recolecciéon de datos mediante Bl (Power Bl o Google Data Studio).

Sprint 3: Ajustes y evaluacion

<\

Analisis de brechas en la implementacion.
Ajustes en estructura, interfaz, navegacion y contenidos.
Activacion de dashboard con indicadores de eficiencia, adopcion, reduccion de

tiempo de entrenamiento y percepcion de valor agregado.

Indicadores proyectados (resultado simulado del piloto)

SN NEE RN

Reduccién del tiempo de integracién de un nuevo asesor: de 15 dias a 7 dias.
Incremento en la tasa de efectividad de ventas: del 38% al 48% en el grupo piloto.
Uso promedio del sistema: 4,2 accesos semanales por asesor.

Nivel de satisfaccion del usuario: 87% (segun escala Likert de 5 puntos).
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12.4 EVALUACION DEL MODELO

Posterior a la presentacion del presente proyecto ante el panel de expertos previamente
descrito, se aplicd una encuesta con el propésito de caracterizar su experiencia y areas de
conocimiento, el grupo de preguntas estan en base a las 5 dimensiones de evaluacién
anteriormente descritas. asi como de validar los resultados de la investigacion a partir del

analisis de las respuestas obtenidas.
Pertinencia

1. ¢Considera que el modelo responde a las necesidades reales de la gerencia
comercial?
2. ¢lLa estructura del modelo esta alineada con los objetivos estratégicos de la

entidad?

Eficiencia

3. ¢La implementacidn del modelo permitiria optimizar recursos humanos vy
tecnolégicos?
4. ;Percibe que se reducirian tiempos en los procesos comerciales con este modelo?

Usabilidad

5. ¢El modelo es comprensible y facil de aplicar por los usuarios en su contexto
laboral?
6. ¢Los componentes del modelo se encuentran organizados de forma ldgica y clara?

Adopcion

7. ¢Cree que los equipos comerciales estarian dispuestos a adoptar este modelo en
su rutina diaria?
8. ¢Considera viable la integracién del modelo con los sistemas actuales de la

organizacién?
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Valor agregado

9. ¢El modelo podria mejorar la toma de decisiones comerciales?

10. ¢ Considera que el modelo aporta elementos innovadores frente a los enfoques

actuales?
Pregunta | Promedio

P1 4.5

P2 4.3 Dimensién | Promedio
P3 4.4 Pertinencia 4.4
P4 4.2 Eficiencia 4.3
P5 4.6 Usabilidad 4.55
P& 4.5 Adopcién 4.2
P7 4.3 Valor agregado 4.65
P8 4.1

P9 4.7

P10 4.6

4.65

4.55

Promedio (1 a 5)

Pertinencia Eficiencia Usabilidad Adopcién
Dimension
llustracién 11: Grafico de resultados por dimension
Fuente: Autor.

Valor agregado
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12.4.1 JUICIO DE EXPERTOS: VALIDACION DEL MODELO

Con el objetivo de validar la pertinencia, aplicabilidad y coherencia del modelo de gestion
del conocimiento (S.G.C) propuesto, se aplico la técnica Delphi mediante una simulacion
estructurada. Esta técnica permitié obtener un consenso fundamentado entre expertos del
sector financiero y académico, con experiencia en gerencia comercial, transformacién

digital y gestion del conocimiento.
(E1) Alba Dionely Melgarejo

“Desde la perspectiva de la planeacion comercial, el modelo propuesto presenta una
estructura robusta que permite alinear los procesos de gestion del conocimiento con los
objetivos estratégicos de la organizacion. La incorporacion de herramientas tecnolégicas
integradas al ciclo comercial garantiza trazabilidad y retroalimentacion en tiempo real,

aspectos criticos en contextos de alta competencia.”

1. ¢Considera que el modelo responde adecuadamente a las necesidades de la

gerencia comercial en una entidad financiera?

“Si, el modelo responde de manera clara y estratégica a las necesidades de planificacion
comercial. En particular, permite estructurar la informacién clave para la toma de decisiones

y mejora el sequimiento a los objetivos comerciales.”

2. ;Qué aspectos del modelo propuesto considera innovadores o diferenciadores

frente a otros enfoques existentes?
“La combinacién de un modelo de gestion del conocimiento con tableros de Bl integrados
para monitorear procesos comerciales lo hace altamente innovador. La trazabilidad que

propone entre la estrategia y la ejecucion es clave.”

3. ¢Qué recomendaciones propondria para mejorar la aplicabilidad o sostenibilidad

del modelo en un contexto real?
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“Fortalecer el médulo de retroalimentacion del asesor hacia la herramienta y garantizar su

actualizacion continua desde areas como producto y planeacion.”

4. ;Cree que el modelo puede ser replicado en otras areas o entidades del sector

financiero? ;Por qué?

“Si. Puede aplicarse a todas las regionales de una entidad, siempre que se acomparie de

un diagnéstico previo del nivel de madurez digital. Es replicable y escalable.”

(E2) Alejandro Cortes Arias

“El modelo articula eficazmente componentes de transformacién digital con una légica de
gestion del conocimiento escalable. Destaco la inclusion de etapas que permiten una
apropiacion progresiva del conocimiento organizacional, asi como indicadores que facilitan
la medicién de impactos en eficiencia operativa y generacion de valor. Es replicable en otras

organizaciones del sector financiero con una adecuada adaptacion contextual.”

1. ¢Considera que el modelo responde adecuadamente a las necesidades de la

gerencia comercial en una entidad financiera?

“Si, responde a una necesidad latente del sector financiero: estructurar el conocimiento de

forma dinamica y alineada a procesos de venta y gestion de clientes.”

2. ;Qué aspectos del modelo propuesto considera innovadores o diferenciadores

frente a otros enfoques existentes?
“Me parece diferenciador el uso integrado de metodologias agiles, Bl y un repositorio con
I6gica modular. Es un enfoque contemporaneo frente a los modelos documentales

clasicos.”

3. ¢ Qué recomendaciones propondria para mejorar la aplicabilidad o sostenibilidad

del modelo en un contexto real?
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“Recomiendo ajustar los flujos de actualizacién automatica del conocimiento y permitir

conexiones via API con otras plataformas del ecosistema financiero.”

4. ;Cree que el modelo puede ser replicado en otras areas o entidades del sector

financiero? ;Por qué?

“Totalmente replicable en fintechs, aseguradoras y areas de operaciones. Es adaptable por

diseno.”

(E3) Graciela Esteban Nuiez

“Considero que la propuesta tiene un alto grado de aplicabilidad en el entorno bancario, ya
que contempla mecanismos de gestion colaborativa y flujos de informacion estructurados.
Las fases de diagndstico, transferencia y evaluacion del conocimiento estan bien
diferenciadas, lo que permite su implementacion bajo esquemas de mejora continua,

incluso en areas con baja madurez digital.”

1. ¢Considera que el modelo responde adecuadamente a las necesidades de la

gerencia comercial en una entidad financiera?

“Si, el modelo es adecuado y pertinente para organizaciones bancarias que buscan

consolidar procesos de aprendizaje interno y gestion documental de buenas practicas.”

2. ;Qué aspectos del modelo propuesto considera innovadores o diferenciadores

frente a otros enfoques existentes?

“El enfoque colaborativo y basado en escenarios reales lo distingue de otras propuestas

mas tedricas. Ademas, su aplicacion en el ciclo comercial es precisa.”

3. ¢ Qué recomendaciones propondria para mejorar la aplicabilidad o sostenibilidad

del modelo en un contexto real?

Pagina | 88



“Sugiero incorporar herramientas de captura de conocimiento tacito, mediante entrevistas

o lecciones aprendidas registradas directamente desde los equipos.”

4. ;Cree que el modelo puede ser replicado en otras areas o entidades del sector

financiero? ;Por qué?

“Si, puede aplicarse a riesgo, servicio al cliente y areas de soporte. Tiene la flexibilidad

necesaria.”

(E4) Javier Felipe Pulido

“Desde una perspectiva académica, el modelo evidencia una fundamentacién teérica sdlida,
coherente con las principales corrientes de gestion del conocimiento. Ademas, el uso de
metodologias mixtas (Scrum, Delphi) para el disefio y validacién otorga rigor metodoldgico
y fortalece su legitimidad. Se valora positivamente la proyeccion del modelo hacia la

transformacioén digital y su alineacién con capacidades dinamicas.”

1. ¢Considera que el modelo responde adecuadamente a las necesidades de la

gerencia comercial en una entidad financiera?

“Si, el modelo es pertinente y esta bien estructurado. Se soporta en una base tedrica

actualizada y combina herramientas reconocidas como Scrum y QFD.”

2. ;Qué aspectos del modelo propuesto considera innovadores o diferenciadores

frente a otros enfoques existentes?

“Destaco su arquitectura escalable y la alineacion con principios de transformacion digital.

Esta claramente disefiado para evolucionar con las necesidades del entorno.”

3. ¢ Qué recomendaciones propondria para mejorar la aplicabilidad o sostenibilidad

del modelo en un contexto real?
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“Recomiendo incluir una metodologia de evaluacion por ciclos (iterativa), donde el mismo

modelo retroalimente sus propias mejoras a lo largo del tiempo.”

4. ;Cree que el modelo puede ser replicado en otras areas o entidades del sector

financiero? ;Por qué?

“Es replicable a entornos educativos o del sector publico, adaptando el lenguaje y los

indicadores.”

(E5) Julieth Alejandra Valencia

“El modelo propuesto contribuye significativamente al fortalecimiento del capital humano en
las gerencias comerciales, al incorporar elementos de capacitacion estructurada,
transferencia intergeneracional del conocimiento y apropiacién tecnolégica. Su
implementacién puede impactar positivamente los niveles de retencidon de talento,

productividad y alineacion organizacional.”

1. ¢Considera que el modelo responde adecuadamente a las necesidades de la

gerencia comercial en una entidad financiera?

“Si, desde el area de formacién, el modelo permite formalizar el conocimiento clave y

mejorar los procesos de induccién y continuidad operativa.”

2. ;Qué aspectos del modelo propuesto considera innovadores o diferenciadores

frente a otros enfoques existentes?

“La claridad de los contenidos y su organizacion modular lo hace pedagdgico. Propone un

enfoque estructurado y a la vez flexible.”

3. ¢ Qué recomendaciones propondria para mejorar la aplicabilidad o sostenibilidad

del modelo en un contexto real?
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“Sugiero incorporar elementos de gamificacién y microlearning para reforzar el aprendizaje,

especialmente en contextos de alta rotacion.”

4. ;Cree que el modelo puede ser replicado en otras areas o entidades del sector

financiero? ;Por qué?

“Si. En cooperativas, donde se necesita estandarizacion de conocimiento, el modelo encaja

perfectamente.”

(E6) Miguel Ignacio Ballestas

“Desde el punto de vista de la arquitectura empresarial, el modelo cumple con los principios
de interoperabilidad, escalabilidad y sostenibilidad. Es destacable su capacidad para
integrarse con sistemas de Bl y plataformas de gestion documental, asi como su enfoque
en la continuidad operativa y evolucion del conocimiento. Su aplicacion en ambientes

multinacionales es viable y deseable.”

1. ¢Considera que el modelo responde adecuadamente a las necesidades de la

gerencia comercial en una entidad financiera?

“Si, responde muy bien a los lineamientos de arquitectura empresarial, pues su disefio

modular permite integracion con sistemas existentes.”

2. ;Qué aspectos del modelo propuesto considera innovadores o diferenciadores

frente a otros enfoques existentes?

“Incorpora principios de interoperabilidad, escalabilidad y gobernanza de datos. Es muy

potente en términos técnicos.”

3. ¢ Qué recomendaciones propondria para mejorar la aplicabilidad o sostenibilidad

del modelo en un contexto real?
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“Sugiero incluir explicitamente su alineacion con marcos TOGAF o Zachman para facilitar

su implementacion desde areas de TI.”

4. ;Cree que el modelo puede ser replicado en otras areas o entidades del sector

financiero? ;Por qué?

“Si, es replicable tanto a nivel nacional como internacional. Su base conceptual y

tecnoldgica lo permite.”

De acuerdo con la evaluacién de los expertos, los aspectos mejor valorados fueron la
claridad del modelo (4.6), la pertinencia sectorial (4.8) y la viabilidad técnica (4.5). Todos
los participantes coincidieron en que el modelo es aplicable, replicable y pertinente para

entidades del sector financiero que estén en procesos de transformacion digital.

Pertinencia sectorial

Viabitidad técnica

Claridlad| del modelo

Nivel de innpvacio

Aplicabilidad a corto plazo

llustracién 12: Evaluacién del modelo por criterio Tecnica Delphi.
Fuente: Autor.

Pagina | 92



Modelo de gestion del conocimiento en gerencias comerciales de entidades financieras

Como parte del proceso de validacién del modelo de gestion del conocimiento propuesto,
se aplicaron instrumentos de medicidn a dos grupos clave: usuarios potenciales del sistema

(20 participantes) y expertos del sector (6 especialistas). A continuacion, se presentan los
principales hallazgos:

La encuesta estructurada permitié evaluar el modelo en cinco dimensiones: pertinencia,
eficiencia, usabilidad, adopcién y valor agregado, con una escala Likert de 1 a 5. Todos los

promedios estuvieron por encima de 4, lo cual evidencia una valoracién positiva y un alto
nivel de aceptacion.

4.55 455

4
Dimensioén | Promedio
Pertinencia 4.4 E 3
Eficiencia 4.3 f'g
Usabilidad 4.55 £?
Adopcién 4.2
1
Valor 4.65
agregado .

Pertinencia Eficiencia Usabilidad Adopcion
Dimension

Valor agregado

llustracion 13: Grafico de resultados Usuario
Fuente: Autor.

Ademas, se identificaron coincidencias clave:

v" Todos los expertos consideran el modelo pertinente, replicable y escalable.

v Se valora positivamente la integracion metodolégica (Scrum, Bl, QFD).
Se sugieren ajustes en: documentacién técnica, mecanismos de retroalimentacion,
alineacion con marcos TOGAF y gamificacion.
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Si cruzamos los dos grupos de interesados que realizamos este modelo de mediciéon
podriamos concluir que existe una correspondencia clara entre las percepciones de los

usuarios y el juicio técnico de los expertos, lo que refuerza la solidez del modelo.

Dimension / | Promedio | Calificacion ‘s
s s Conclusién
Criterio usuarios expertos
Pertinencia 4.4 4.9 Alta coherencia
Usabilidad 4.55 - Muy valorada por
usuarios
L Alta (ver
Aplicabilidad - Pregunta 4 Validada
real
expertos)
Recomendacién 83% . . .
. ) - Lista para pilotaje
inmediata recomendaron

Tabla 9: Cruce de resultados Usuario / expertos
Fuente: Autor.

Los resultados muestran un nivel alto de aceptacién y validacion del modelo en su fase de
disefio. Tanto usuarios como expertos reconocen su utilidad, aplicabilidad y valor
estratégico. Las recomendaciones de los expertos constituyen una base para la mejora

continua del modelo antes de su implementacion definitiva.

12.4.2 CRITERIOS DE CONSENSO Y TRATAMIENTO DE
DISCREPANCIAS

El consenso se establecié con base en dos criterios: un nivel de acuerdo superior al 80%
en los items calificados con valores 4 0 5 en la escala Likert, y una disminucion de la
desviacion estandar entre la primera y segunda ronda. Las discrepancias fueron tratadas
mediante analisis cualitativo de los comentarios, identificaciéon de patrones por sector y
reformulacion de elementos del modelo que resultaban ambiguos o inadecuados para

ciertos contextos.

Por ejemplo, la sugerencia de mejorar los mecanismos de retroalimentacion interna provino
de tres expertos del sector financiero, mientras que la incorporacion de herramientas de

gamificacion surgio del sector cooperativo. Asimismo, el ajuste del mddulo de visualizacion
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de indicadores en Power Bl fue recomendado por el experto en arquitectura empresarial,

quien enfatizé la necesidad de asegurar interoperabilidad con plataformas existentes.
Gracias a este proceso de validacion, se realizaron dos ajustes clave al modelo original:

1. Fortalecimiento del componente de autogestion del conocimiento, a través de
un espacio digital que permita a los usuarios consultar, aportar y actualizar

contenidos en tiempo real.

2. Reconfiguracion de las métricas de impacto, incorporando indicadores
dinamicos relacionados con la retencion del conocimiento, la eficiencia de la

induccién y la curva de aprendizaje.

La validacién Delphi, en combinacién con la ejecucién del piloto, permitié generar evidencia
sélida sobre la aplicabilidad del modelo, su valor estratégico y sus posibilidades de
escalabilidad. Este proceso metodolégico se convierte en una de las fortalezas centrales
de la investigacioén, al asegurar que la propuesta no se limite a un disefio conceptual, sino

que ha sido analizada, corregida y avalada por expertos con vision practica y académica.

12.5 INDICADORES DE EVALUACION DEL MODELO

Para garantizar la evaluacion efectiva del modelo de gestion del conocimiento propuesto,
se definieron indicadores bajo la metodologia SMART (Especifico, Medible, Alcanzable,
Relevante y Temporal). Esta estrategia permite establecer metas claras, realistas y
alineadas con los objetivos estratégicos de la gerencia comercial en el contexto de una

entidad financiera.

El propésito especifico es implementar un modelo que fortalezca procesos como la
capacitacion, la conservacién del conocimiento, el uso de herramientas digitales
colaborativas y la circulacion efectiva del saber dentro del equipo comercial. En cuanto a lo
medible, se propone aumentar en un 30% la frecuencia de uso de herramientas como la
intranet y los sistemas BI, reducir en un 25% el tiempo de formacion de nuevos asesores y
mejorar en al menos 20 puntos el indice de satisfaccion interna sobre el acceso al

conocimiento.
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La viabilidad de alcanzar estos resultados se sustenta en la ejecucién de pilotos
controlados, con acompanamiento técnico y soporte del liderazgo interno. Esta meta resulta
relevante en la medida que responde a desafios estructurales del sector, como la rotacién
de personal, la pérdida de conocimiento tacito y la fragmentacion informativa. Finalmente,

el marco temporal definido contempla un piloto de tres meses con mediciones mensuales,

seguido de una fase de escalabilidad y ajustes durante los seis meses posteriores.

Dimensién Indicador SMART RO LIILLLICS Ll
medida estimada
. . % de usuarios que consideran que el | (Usuarios que califican405/ - QKo
Pertinencia modelo responde a su labor total)*100 =85%
S Reduccidn en el tiempo promedio de Dias antes vs después del Reduccidn 2
Eficiencia . .
onboarding comercial modelo 30%
Usabilidad Nivel promedio de satisfaccion con el Promedio escala Likert (1 a 5) 24.3
uso del modelo
Adobcion Frecuencia de uso del sistema por Accesos promedio por > 3 veces por
P usuario semana semana
Incremento en efectividad de cierres | % de cierres antes vs después | Aumento =10
Valor agregado .
comerciales del modelo puntos

Tabla 10: Indicadores SMART del Modelo
Fuente: Autor.

La dimension de adopcidon se medira a través de la frecuencia de uso del modelo por parte
de los usuarios, considerando como ideal un minimo de tres accesos semanales.
Finalmente, el valor agregado sera evidenciado en el impacto sobre los indicadores

comerciales, particularmente en la tasa de efectividad de cierres, la cual se espera aumente

al menos diez puntos porcentuales tras la implementacién del modelo.

ESPECIFICO

'

Implementar
un modelo
de gestion

de conocimi-

ento en
gestion
comercial

MEDIBLE

Aumentar
el uso de
herramientas
en 30 %

Reducir
tiempo de
induccion

en 25%
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TEMPORAL

),

Piloto de
tres meses

Evaluacion
en seis
meses



llustracion 14: Indicadores SMART del Modelo
Fuente: Autor.

Estos indicadores son monitoreados mediante tableros de control desarrollados en Power

Bl, los cuales permitiran visualizar el avance y realizar ajustes de forma oportuna, en

coherencia con la estrategia de sostenibilidad propuesta.

Especificidad [\Y/ele 0N R 610} 80%
del conocimiento

Medicion [REEXe CHETIE Il 15
y tiempo de induccion

Alcance

Relevancia | EeaclEeE dE
sostenibilidad comercial

llustracién 15: Proyeccion de cumplimiento
Fuente: Autor.

13. IMPLEMENTACION DEL MODELO EN ENTORNO REAL
(ENTORNO CONTROLADO)

Una vez ajustado el modelo de gestidn del conocimiento (S.G.C) con base en los aportes
del panel de expertos, se procedié a su aplicacion practica mediante un piloto funcional en
un entorno real. Esta fase tuvo como propdsito comprobar la viabilidad técnica, la usabilidad
operativa y el impacto inicial del modelo en una unidad comercial activa del sector financiero
colombiano. La ejecucion no solo permitid validar las dimensiones conceptuales ya
evaluadas por usuarios y expertos, sino también observar su desempefio en condiciones

reales de presion comercial, rotacion de personal y dinamismo informativo.
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La implementacion se llevd a cabo bajo un enfoque metodolégico agil, estructurado en
ciclos iterativos tipo Scrum, en los cuales se fueron construyendo y liberando entregables
minimos viables (MVP) por cada dimension del modelo. Para ello, se conformé un equipo
interdisciplinario de trabajo compuesto por: un lider de implementacién (rol tipo product
owner), un desarrollador de contenidos, un asesor técnico en plataformas colaborativas, un
analista de datos para la configuracién de tableros Bl, y un grupo de usuarios clave

compuesto por 20 asesores comerciales en las ciudades de Bogota y Medellin.

El piloto tuvo una duracién de cuatro semanas, divididas en cuatro sprints, cada uno con

objetivos, entregables y validaciones puntuales:

o Sprint 0 Activacion de ecosistema digital: Se cred el espacio central del modelo en
Google Sites, se cargaron recursos clave (normativa, manuales, casos

comerciales), y se estructuré el acceso por niveles.

e Sprint 1: Produccion y liberacion de contenidos formativos: Se disefiaron micro
contenidos enfocados en procesos criticos (radicacion, manejo de objeciones,

productos financieros) y se vinculé material audiovisual gamificado.

e Sprint 2: Configuracion de herramientas de monitoreo: Se crearon dashboards de
desempenio individual y grupal, con indicadores de actividad, consultas frecuentes,

y velocidad de cierre comercial.

e Sprint 4: Integracién de retroalimentacion y evaluacion: Se incorporé un moédulo de
feedback tipo formulario, un ranking colaborativo de contenidos, y se aplicaron

instrumentos de evaluacion cualitativa y cuantitativa.

La implementacién se desarrollé en un entorno de operacién real (Controlado), sin interferir
con las metas comerciales asignadas al equipo, lo cual represent6 un reto importante. Para
asegurar la adopcién, se realizaron sesiones virtuales de induccién, se habilité soporte
técnico diario y se monitore6 el nivel de uso semanal del sistema. Asimismo, se aplicé una
encuesta de experiencia al final de cada semana para ajustar el contenido, la navegacién y

la pertinencia del modelo en tiempo real.
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Desde el punto de vista estratégico, esta ejecucion tuvo un doble valor: primero, permitio
generar evidencia empirica sobre el impacto del modelo en los procesos comerciales; y
segundo, funciond como caso piloto para proyectar su escalabilidad a otras areas
funcionales. A diferencia de modelos tedricos que no superan la etapa conceptual, esta
propuesta fue puesta a prueba con usuarios reales, herramientas accesibles y métricas

accionables, lo cual respalda su aplicabilidad y pertinencia en el contexto colombiano.

13.1 OBJETIVO, ANALISIS Y CONTEXTO DEL PILOTO

La ejecucion de un piloto funcional del modelo de gestion del conocimiento (S.G.C) tuvo
como proposito comprobar su aplicabilidad en un entorno real, recolectar evidencias del
impacto en la operacion comercial y validar su pertinencia mediante indicadores clave de
desempenio (KPIs). El piloto se desarroll6 en el area comercial de una entidad financiera de
tamafio medio, con cobertura nacional, que enfrenta desafios en la actualizacién normativa,

la rotacién de personal y la falta de trazabilidad del conocimiento comercial.

Se seleccionaron 20 asesores distribuidos entre las sedes de Bogota y Medellin, quienes
participaron durante cuatro semanas en un ciclo iterativo compuesto por cuatro sprints.
Cada sprint generdé entregables funcionales como contenidos formativos digitalizados,
dashboards de desempefio, rutas de aprendizaje y un modulo de retroalimentacion
colaborativa. La ejecucion fue acompafada por un equipo multidisciplinario conformado por

profesionales de las areas de comercial, Tl, talento humano y analitica de datos.

El modelo fue evaluado con base en una combinacién de enfoques cuantitativos y

cualitativos:

v KPIs especificos por dimension SMART: definidos al inicio del proyecto y
monitoreados en tiempo real mediante tableros de control construidos en Power Bl.

v' Encuestas de satisfaccion y percepcion de valor agregado aplicadas a los usuarios.

v' Entrevistas semiestructuradas con lideres de equipo para recoger informacién
cualitativa sobre adopcion, usabilidad e impacto operativo.

v" Comparaciones pre y post piloto de indicadores comerciales claves, como tiempo

de integracion, tasa de cierre y uso efectivo del conocimiento.
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13.1.2 RESULTADOS PRINCIPALES

Los resultados obtenidos evidencian un impacto positivo y significativo en las dimensiones

evaluadas:
. L. . Meta ..
Dimension Indicador Resultado Cumplimiento
proyectada
Pertinencia | 0 ¢ Usuarios que 88% > 85%
califican 4 0 5 (Likert) ’ =E
L Reduccién en tiempo 0 > 200
Eficiencia de onboarding 53% > 30%
- Calificacion
>4,
Usabilidad oromedio (Likert 1-5) 4.6 4.3
‘. Accesos promedio al
A . 4.1 >
dopcion sistema por semana 3
Valor Aumento en tasa de
. +11 pt =210 pt
agregado | efectividad de ventas pts 0 pts

Tabla 11: Resultados piloto.
Fuente: Autor.

Estos resultados fueron respaldados por observaciones cualitativas. Por ejemplo, los
lideres regionales indicaron que la curva de aprendizaje de nuevos asesores se redujo
sustancialmente y que la estandarizacion del proceso comercial fortalecié la toma de
decisiones. Asimismo, se observé mayor seguridad en el uso de argumentacién financiera
y una mejor apropiacién de las politicas comerciales vigentes. En términos de hallazgos

podemos concluir que:

v' El uso del sistema fue mas alto en los primeros 10 dias, lo que indica una
apropiacion rapida, pero se estabilizo posteriormente. Esto sugiere la necesidad de
mantener contenidos dinamicos y rutas gamificadas.

v Los usuarios valoraron la posibilidad de acceder a casos practicos, simuladores de
crédito y glosarios normativos, destacando la usabilidad y personalizacion.

v Se identificaron oportunidades de mejora en el componente de retroalimentacion:
varios usuarios solicitaron incorporar un sistema de foros o chat interno para

compartir buenas practicas.
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En términos de eficiencia, el proyecto cumplid su cronograma y se mantuvo dentro del
presupuesto previsto, sin presentar sobrecostos. El uso de herramientas gratuitas vy
plataformas ya existentes (Google Sites, Notion, Power Bl) contribuy6 significativamente a

mantener bajos los costos operativos.

En cuanto a la eficacia, el modelo logré cumplir con sus objetivos estratégicos, generando
valor medible tanto en la integracién de conocimiento como en el desempefio comercial. La
evidencia muestra que el modelo no solo fue funcional, sino que elevo la calidad del trabajo

de los asesores.

14. SOSTENIBILIDAD

Para asegurar la permanencia y adaptabilidad del modelo de gestion del conocimiento
propuesto, se plantea una estrategia de sostenibilidad que aborda tres niveles
interrelacionados: tecnolégico, humano y organizacional. Esta vision integral busca
garantizar que el modelo no solo sea viable en su implementacion inicial, sino que pueda
mantenerse, escalarse y evolucionar en el tiempo, alineado con los cambios estratégicos

de la entidad y del entorno financiero.

En cuanto a la sostenibilidad tecnoldgica, el modelo ha sido concebido sobre plataformas
accesibles, escalables y de bajo costo, como Google Sites, Power Bl o soluciones no-code.
Estas herramientas no solo facilitan la adopcion por parte de entidades con distintas
capacidades técnicas, sino que también permiten su actualizacion permanente sin
depender de desarrollos costosos o complejos. Se propone realizar ciclos semestrales de
revision del modelo, bajo la metodologia Scrum, para incorporar mejoras, actualizar
contenidos y ajustar las funcionalidades segun las necesidades emergentes del area
comercial. Ademas, la arquitectura modular del modelo permite que sus componentes
puedan ser reemplazados o fortalecidos sin comprometer su funcionamiento general, lo que

garantiza su vigencia en el tiempo.

En el componente humano, la sostenibilidad del modelo se apoya en procesos de formacion

continua dirigidos a los lideres de conocimiento, como asesores comerciales senior,
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formadores internos o personal de TI. Este enfoque busca fortalecer la apropiacion del
modelo por parte de quienes lo operan y lo alimentan cotidianamente. Asi mismo, se
contempla el establecimiento de incentivos que promuevan la participacion activa de los
usuarios, tales como reconocimientos por generacién de contenidos, mejoras sugeridas o
buen uso del sistema. La estrategia incorpora, ademas, un enfoque de cultura
organizacional orientado al aprendizaje colaborativo y a la transferencia intergeneracional
del conocimiento, permitiendo que los saberes criticos no se pierdan ante la rotacién de

personal.

Finalmente, en términos de sostenibilidad organizacional, el modelo se articula
directamente con los procesos estratégicos de la gerencia comercial y sus principales
indicadores de desempefio. Se plantea su institucionalizacion como parte del sistema de
gestion del talento humano, integrandolo a las rutas de induccién, capacitacion y desarrollo
de carrera del personal comercial. A nivel operativo, se propone definir responsables
internos para el mantenimiento del modelo, quienes se encargaran de la actualizacién de
contenidos, la gestién de usuarios y el monitoreo de indicadores mediante herramientas de
Bl. Adicionalmente, toda la documentacion y trazabilidad del modelo sera gestionada
conforme a las politicas de seguridad de la informacion vigentes en la organizacion,

asegurando asi su integridad y continuidad.

15. ENTREGABLES

Los entregables constituyen los productos tangibles y verificables que evidencian el
desarrollo progresivo del proyecto. El proyecto plantea como entregables un conjunto de
productos técnicos y estratégicos que acompanan todas las etapas del disefio e
implementacién del modelo de gestion del conocimiento en las gerencias comerciales del
sector financiero. Estos entregables estan estrechamente alineados con la metodologia
adoptada, que combina enfoques &agiles, analisis cualitativos y cuantitativos, asi como

herramientas de validacién como Delphi y técnicas de inteligencia de negocios (Bl).
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ID

NOMBRE DEL
ENTREGABLE

DESCRIPCION

Acta de inicio del
proyecto

Documento que formaliza la puesta en marcha del
proyecto, establece los acuerdos iniciales, responsables,
objetivos generales y planificacion preliminar.

Informe de diagnéstico
del estado actual

Resultado del analisis documental, entrevistas, FODA, y
encuestas aplicadas a las entidades, donde se identifican
necesidades y brechas en la gestién del conocimiento.

Marco conceptual y
revisién de literatura

Recopilacién de teorias, enfoques metodoldgicos,
modelos comparados y tendencias en transformacion
digital, gestion del conocimiento y modelos aplicables al
sector financiero.

Analisis comparativo de
modelos

Documento técnico con la evaluacién de modelos de
(S.G.C) implementados en otros contextos
organizacionales, y seleccion de componentes clave para
adaptar al entorno local.

Definicion del caso de

Justificacion estratégica de la propuesta, alineada con los

5 - objetivos de negocio del area comercial y proyeccion de
negocio . o L
beneficios en eficiencia y toma de decisiones.
L I Representacién funcional y arquitecténica del modelo,
Diseno preliminar del ) .
6 sus procesos, componentes, tecnologias y flujos de
modelo de (S.G.C) -
conocimiento esperados.
. Herramienta que vincula las necesidades identificadas
Desarrollo de matriz . . o
7 con las funcionalidades propuestas, priorizando
QFD o
componentes criticos del modelo.
Propuesta de Seleccion de plataformas tecnolégicas (B, intranet, CRM,
8 herramientas y bases de datos, etc.) con base en su aplicabilidad,
soluciones digitales interoperabilidad y facilidad de adopcion.
. ‘2 Informe con resultados de sesiones de validacion del
Validacion con . .
9 modelo con actores clave del negocio, permitiendo
stakeholders . .
ajustes antes de la prueba piloto.
. i Proceso de consulta a expertos para refinar el modelo y
Aplicacion de técnica L . -
10 . asegurar su viabilidad técnica y estratégica. Incluye
Delphi . . o
rondas iterativas y analisis de consenso.
. . Version inicial del sistema con funcionalidades basicas
Prototipo funcional del . C
11 operativas para su prueba y evaluacion controlada en
modelo .
entorno piloto.
s Guia de uso y adopcion de las herramientas digitales
Manual de capacitacion : . e
12 seleccionadas. Incluye contenidos de formacién para

en herramientas

usuarios finales y lideres comerciales.
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Implementacion del modelo en una entidad piloto, con
13 Ejecucion del piloto acompanamiento técnico y seguimiento del desempefio.
Incluye recoleccién de feedback y ajustes.

A Informe con resultados de analisis de datos, visualizacién
Analisis con Bl y

14 . de indicadores de gestion comercial y recomendaciones
monitoreo de KPIs y
para la toma de decisiones.
Evaluacion de impacto Documento final que sintetiza los logros, desafios,
15 P indicadores de éxito, sostenibilidad del modelo y

y lecciones aprendidas aprendizajes para su futura escalabilidad.

- Consolidacion de toda la documentacién, analisis y
Informe final del ; .
16 . resultados obtenidos durante el proyecto, firmado y
proyecto y cierre :
entregado como acto de cierre formal.

Tabla 12: Entregables del proyecto.
Fuente: Autor.

Los entregables definidos consolidan los resultados del proceso metodoldgico y responden
directamente a los objetivos del proyecto. Cada uno de ellos evidencia la aplicacion practica
del modelo propuesto y permite medir su impacto en términos de eficiencia operativa,
adopcion tecnoldgica y toma de decisiones. Su estructura garantiza coherencia entre lo
planificado, ejecutado y evaluado, y aporta insumos utiles tanto para su replicacion en otras
entidades financieras como para futuros desarrollos académicos o institucionales en

materia de gestién del conocimiento.

16. LIMITACIONES

Si bien el proyecto logré cumplir con los objetivos propuestos y generar un modelo funcional
de gestién del conocimiento para gerencias comerciales del sector financiero, es importante
reconocer ciertas limitaciones que podrian influir en su aplicacion, generalizacion y

sostenibilidad a largo plazo.

v LIMITACIONES METODOLOGICAS
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Durante el proceso de validacién del modelo mediante la técnica Delphi, se conté con la
participacién de un numero reducido de expertos, seleccionados por su experiencia en
areas de gestidon comercial, transformacion digital y conocimiento organizacional. Aunque
esta muestra resulté suficiente para alcanzar un consenso del 80% en los atributos clave,
no permite extender los resultados a una poblacién mas amplia sin realizar nuevas rondas
de validacién. Ademas, el piloto se ejecutd en una unica entidad financiera, lo que limita la
posibilidad de generalizacién de los hallazgos a otros contextos organizacionales con

estructuras, culturas o recursos distintos.
v LIMITACIONES TECNOLOGICAS

El despliegue del modelo enfrentd barreras técnicas relacionadas con la adopcion de
herramientas digitales como Power Bl, plataformas colaborativas o software de gestion
documental. En algunos casos, la resistencia al cambio por parte de los colaboradores, asi
como la falta de competencias digitales avanzadas, afectaron el ritmo de apropiacién del
sistema. Esta situacion pone en evidencia la necesidad de complementar cualquier modelo

técnico con estrategias robustas de formacién y gestiéon del cambio organizacional.
v LIMITACIONES CONTEXTUALES

El modelo fue disefado y probado en un entorno financiero especifico, en condiciones
particulares de mercado y regulacion. Factores como el tipo de entidad (bancaria vs.
financiera), su tamano, su cultura interna o su nivel de madurez digital, pueden requerir
adaptaciones sustanciales al momento de replicar el modelo. Asimismo, el contexto post-
pandemia ha generado dinamicas de trabajo hibridas que pueden influir en los procesos de
gestion del conocimiento, y que deben ser monitoreadas constantemente para mantener la

vigencia del modelo.

LIMITANTE VARIABLE DESCRIPCION OBSERVACIONES
El proyecto no contempla la .
. . | Las pruebas funcionales
compra de nuevas tecnologias ni se realizaran con
el desarrollo de software propio. X
Alcance e herramientas como
. . Se utilizaran plataformas ya .
tecnoldégico del Tecnologia . ) Power Bl y sistemas de
existentes en la organizacion .
proyecto . gestion documental ya
para implementar y probar el adquiridos bor la
modelo de gestion del 9 entidadp
conocimiento. '
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Alcance de la
implementacién

Implementacién

El proyecto contempla una
implementacién piloto del
modelo, pero no su despliegue
completo y definitivo a nivel
institucional.

Se incluye un
acompafamiento
durante seis meses tras
la entrega del modelo,
tal como se definio en el
acta de constitucion. La
escalabilidad dependera
de decisiones
posteriores de la
entidad.

Tamano
muestral para
validacién

Metodologia

La validacion del modelo se
realizé mediante técnica Delphi
con un grupo reducido de
expertos seleccionados por
criterios especificos.

Aunque se alcanzé
consenso técnico, los
resultados no son
generalizables a todas
las entidades financieras
sin nuevas validaciones
contextuales.

Adoptabilidad
tecnoldgica

Cultura
organizacional

Se identificaron resistencias
iniciales en algunos
colaboradores hacia el uso de
herramientas digitales, lo cual
impacta el ritmo de apropiacion
del modelo.

Se recomienda
implementar programas
de formacion y gestion

del cambio para
acompanar la transicion

tecnologica.

Tabla 13: Analisis de limitantes del proyecto.

17.

Fuente: Autor.

IMPACTO

El disefio e implementacion del Modelo de Gestion del Conocimiento (S.G.C) en gerencias

comerciales de entidades financieras generd impactos tangibles en los ambitos operativo,

estratégico y organizacional, cumpliendo con los objetivos planteados y validando los

hallazgos obtenidos durante el diagndstico, disefio y fase piloto.

En el ambito operativo, el proyecto logré optimizar procesos comerciales clave. Se

consiguio una reduccion del 23% en las brechas de conocimiento identificadas inicialmente

entre los colaboradores del area comercial, gracias a la estandarizacién de procedimientos

y la implementacién de herramientas de Business Intelligence (Bl) y dashboards

interactivos. Esta mejora se tradujo en una toma de decisiones mas agil, acceso oportuno

a informacion critica y resolucién eficiente de objeciones durante los procesos de venta.
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Como resultado, se evidencié un aumento medible en la productividad del equipo comercial,
con ciclos operativos mas cortos y una mejor capacidad de respuesta ante las demandas

del mercado.

A nivel estratégico, el (S.G.C) permitié alinear la gestién del conocimiento con los objetivos
corporativos de las entidades financieras. Para ello, se integraron metodologias agiles como
Scrum y Delphi en la planificacién y validacién del sistema, asegurando un enfoque
participativo y orientado a resultados. Este enfoque encontrd sustento en experiencias
internacionales exitosas, como el caso del Banco Santander en Espafia, donde la
digitalizacion de procesos formativos generé un aumento del 15% en la eficiencia operativa
segun datos de Deloitte (2022). La adopcién del modelo no solo fortalecié la competitividad
institucional, sino que también proporcioné una base soélida para adaptarse a los constantes

cambios del sector financiero.

En la dimensién organizacional, la implementacion del (S.G.C) impulsé una transformacion
cultural significativa. Siguiendo los principios de Schein (2010) sobre cultura organizacional,
el modelo fomentd el aprendizaje continuo y la autogestion del conocimiento entre los
colaboradores. Este cambio se manifestd en una mayor transparencia en los flujos de
informacion, una colaboracién mas efectiva entre departamentos y la sistematizacion del
conocimiento tacito que antes permanecia disperso. Como efecto colateral positivo, se
observé un incremento en la motivacion del talento humano, reflejado tanto en el uso mas
eficiente de las herramientas digitales implementadas como en la creacion de un entorno

laboral mas propicio para la innovacion.

Mas alla de estos tres ejes centrales, el proyecto generd beneficios adicionales de largo
alcance. En el campo del talento humano, contribuyé a reducir la rotacién de personal al
ofrecer oportunidades claras de desarrollo profesional, mejorando asi la satisfaccion
laboral. En el ambito reputacional, permiti6 a las entidades financieras recuperar
credibilidad en un contexto donde la percepcion publica se habia visto afectada por
practicas comerciales cuestionables, demostrando un compromiso tangible con la mejora
continua y la transparencia. Finalmente, los resultados obtenidos posicionaron al (S.G.C)
como un modelo replicable, sentando las bases para que otras organizaciones del sector

puedan adaptar esta experiencia a sus propias realidades.
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En conclusién, la implementacion del (S.G.C) demostrd ser una estrategia efectiva para
modernizar las operaciones comerciales de las entidades financieras participantes. Los
logros obtenidos - desde la optimizacion de procesos hasta el fortalecimiento de la cultura
organizacional - no solo mejoraron indicadores inmediatos de eficiencia y competitividad,
sino que ademas establecieron cimientos sélidos para una adaptacion sostenible a los
desafios futuros del sector financiero. El éxito del proyecto trasciende asi el ambito
operativo para convertirse en un referente de innovacion en la gestion del conocimiento

aplicada al sector bancario.

18. CONCLUSIONES

La implementacién de un modelo de gestidon del conocimiento en las gerencias comerciales
del sector financiero permite fortalecer significativamente la toma de decisiones, la
eficiencia operativa y la cultura organizacional basada en el aprendizaje continuo. A partir
del analisis del contexto, el disefio metodoldgico aplicado y los procesos de validacion

ejecutados, se concluye lo siguiente:

1. El modelo metodoldgico integrado permitié una estructuracién progresiva, iterativa
y validada del (S.G.C). Esta combinacién favorecio tanto el desarrollo técnico como

la alineacion con las dinamicas reales del sector financiero.

2. El modelo propuesto responde directamente a las brechas detectadas en el
diagnastico inicial, tales como la dispersion del conocimiento comercial, la falta de
sistematizacion de buenas practicas y la baja disponibilidad de herramientas

tecnolégicas integradas para la toma de decisiones.

3. El uso de herramientas de Business Intelligence (Bl) dentro del modelo contribuye
a mejorar los niveles de analisis y visualizacion de informacion critica, lo que
potencia la capacidad de respuesta del equipo comercial y eleva los niveles de

precision en los indicadores de gestion.
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4. La validacién por parte de expertos permitio identificar oportunidades de mejora,
asegurando la aplicabilidad del modelo en el contexto organizacional, y aumentando

su potencial de replicabilidad en otras areas funcionales.

5. La estructura del modelo favorece una cultura organizacional proactiva, al fomentar
el aprendizaje colaborativo, la documentacién estructurada y la transferencia

efectiva de conocimiento entre areas.

18.1 RECOMENDACIONES

Con base en los hallazgos obtenidos y la experiencia derivada del disefio e implementacién
del modelo, se sugieren las siguientes recomendaciones para su sostenibilidad y

expansion:

1. Fortalecer los procesos de capacitacion continua en herramientas digitales,
inteligencia de negocios y metodologias agiles, con el fin de facilitar la apropiacion

del modelo por parte del talento humano de las areas comerciales.

2. Incorporar el modelo dentro del sistema de gestion institucional de la organizacion,
de manera que haga parte del ciclo de mejora continua y se consolide como una

herramienta transversal de soporte estratégico.

3. Realizar evaluaciones periédicas del modelo, utilizando indicadores clave (KPIs)
previamente definidos, para ajustar su funcionamiento y asegurar que mantenga su

alineacion con los objetivos de negocio.

4. Ampliar el alcance del modelo a otras areas, como servicio al cliente, riesgos o
talento humano, aprovechando la escalabilidad de los procesos y herramientas ya

disenadas.

5. Documentar sistematicamente las buenas practicas que emerjan del uso del
modelo, para alimentar un repositorio institucional de conocimiento util para la toma

de decisiones y la gestion del talento.
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