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Resumen

RESUMEN

Las condiciones imperantes en la nueva economia derivan en una estructura
productiva cambiante hacia formas mas eficientes, logrando optimizar los recursos
de una organizacion. El reto se basa en elementos estratégicos que permitan la
creacion de ventajas competitivas a través de la Gestibn del Conocimiento y
Tecnologias de Informacion que logren potenciar el conocimiento de cada una de las
personas y colocarlo a disposicion de los demas para un proceso de aprendizaje
continuo y generacion de nuevos activos. Surge entonces, el presente proyecto de
investigacion cuyo objetivo es aprovechar el capital intelectual en la empresa
Alimentos Kowi, mediante una propuesta metodoldgica enfocada en la identificacién
del conocimiento, captura y distribucion, uso y aplicacion, concluyendo en una etapa
de retroalimentacion. Asi mismo, el apoyo de herramientas que facilitan centralizar
los activos tangibles e intangibles que ésta posee, con la finalidad de mejorar el
rendimiento de los empleados y reducir el tiempo de capacitacion. Para ello, se
establece una secuencia de implementacion, a través de una estructura que logra
obtener los resultados deseados: concientizar a los empleados sobre el valor del
conocimiento, asi como recopilar, documentar conocimiento tacito resultado de
experiencias, procedimientos de trabajo, etc., y conocimiento explicito en formas de
documentos, manuales, reglas, tareas. Posteriormente organizarlos en un sistema
tecnolégico, para luego ser utilizado como herramienta de trabajo, originando dos
momentos: poder afrontarse durante la estadia en situaciones de riesgo; o bien,
como punto de partida durante su formacion.

Finalmente el proyecto brinda un aporte en aspectos de productividad, asociados a la
evaluacion del desempefio a partir de los planes previamente definidos, tomando
como referencia dos eventos representados a traves de tiempos de operacion, que
evidencian el nivel de trabajo derivado del efecto al gestionar los conocimientos

acumulados en beneficio personal y organizacional.



Abstract

ABSTRACT

The prevailing conditions in the new economy lead to a changing productive structure
towards more efficient forms, optimizing the resources of an organization. The
challenge is based on strategic elements that allow the creation of competitive
advantages through the Knowledge Management and Information Technologies. The
main objective is to facilitate the promotion of knowledge in each and every individual
and increase knowledge availability towards others for a process of continuous
learning and the generation of new assets. The present investigation projects main
objective is to take advantage of the intellectual capital in the business “Alimentos
Kowi”, with the aid of a methodological proposal focused in the identification, capture
and distribution, use and application of knowledge, that concludes in a feedback
phase. Moreover, the support of tools will facilitate the centralization of the tangible
and intangible assets possessed, the purpose shall be improving the performance of
employees and reducing the training time. A sequence of implementation is
established through a structure that obtains the results desired by the administration:
create an employee sense of awareness on the value of knowledge, as well as to
compile and document implicit knowledge as a result of experiences, procedures of
work, etc., and explicit knowledge in the shape of documents, manual, rules, tasks.
Then they will be organized in a technological system that will be utilized as a tool of
work; devising two stages: being able to be confronted during stopovers in situations

of risk; or, like starting point during their formation.

Finally the project offers a contribution in productivity aspects, associated with the
evaluation of the performance from previously defined plans, taking as reference two
events represented through times of operation, that show the by-product work level of
the effect upon negotiating the know-how accumulated in personal benefit and

organizational.
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Introduccién

1. INTRODUCCION.

En los ultimos afios, el capital humano impera en las organizaciones como un activo
intangible, recurso intelectual capaz de generar un desempefio sobresaliente que
impacta en los resultados del negocio, generando ventajas competitivas y apoyando
a las estrategias organizacionales a través de un nuevo enfoque basado en la
Gestion del Conocimiento (GC), como factor clave en la evolucion de todos los
recursos existentes (tangibles e intangibles), y de, las capacidades de aprendizaje
tanto individuales como colectivas, las cuales constituyen un componente esencial de
mejora hacia las mismas, por ello, es innegable aceptar que si se gestiona con
conocimiento, se logran tomar mejores decisiones, solucionar problemas de una
manera mas eficiente, asi como almacenar, transmitir y evolucionar al saber de la

organizacién, como un activo perdurable.

En la actual economia del conocimiento, las organizaciones reconocen al
conocimiento como recurso elemental en las actividades productivas de la misma,
han iniciado un proceso de mejora, el cual, se compone del conjunto del informacion,
inteligencia y experiencia practica que, transformada en capacidad para la accion,
constituye la base de las cualidades que se atesoran, por ello, la GC se ha
convertido en un arma estratégica en el actual mundo globalizado. Sin duda, estos
bienes tangibles e intangibles abrieron un campo distinto de analisis sobre las formas
en que las organizaciones los incorporan en sus procesos Yy los grandes efectos que
ofrecen en la productividad, competitividad e innovacién. Ante ello, nace la presente
investigacion, cuyo objetivo es aprovechar el conocimiento que se genera dentro de
una organizacion, lo cual, significa poner en accién el conocimiento acumulado para
generar nuevos activos intangibles que permitan mejorar e innovar. Bajo esta
dinamica, las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) emergen a
establecer parte de las condiciones asociadas a la implementacion de la GC,
apoyando la generacion de ventajas competitivas, basadas en los procesos de

utilizaciéon de las capacidades de cada uno de los miembros de la organizacién, por

12



Introduccién

lo tanto el nuevo enfoque, se fundamenta en la participacién, donde los individuos
compartan experiencias, intuiciones, es decir, conocimiento, un activo intangible que
al ser potenciado y aprovechado, le permita a la organizacion sostener una mejora
continua de sus productos y procesos, originando que el capital intelectual aumente
de forma significativa, mediante la gestion de sus capacidades, con el objetivo de
generar ventajas sostenibles en el tiempo.

1.1 Antecedentes.

El presente apartado muestra aspectos relacionados al conocimiento y el estatus que

guarda al interior de una organizacion.
a) Tedricos.

En el mundo actual existe una imperiosa necesidad de mejorar continuamente por
las exigencias cada vez mas creciente de los mercados, y junto a ello, han
evolucionado técnicas y teorias de expertos para llegar al éxito empresarial. El
mejoramiento continuo, mas que un enfoque es una estrategia, la cudl, constituye
una serie de programas generales de accién y despliegue de recursos, para lograr
objetivos completos en todos los procesos en que se apligue. Segun Formento
(2004), define “mejora continua como una filosofia de trabajo y de vida, que apunta al
desafio permanente de las metas establecidas para alcanzar niveles superiores de
efectividad y excelencia que logren satisfaccién y deleite de los clientes, mejores
resultados para la organizacién y la comunidad, y mejor calidad de vida para los
empleados”.

El reto de las organizaciones es llevar a cabo el proceso de mejora continua, y para
ello, existen diversos métodos, técnicas y filosofias. En los afios recientes, una
corriente filosofica es trabajar con el capital intelectual, mediante una adecuada GC y
con ello, hacer mejora continua a través del aprovechamiento del conocimiento
organizacional.

Prusak (1996) citado por Ramirez y Martin (2003), afirma que la fuente principal de

creacion de ventajas competitivas de una organizacion reside en sus conocimientos,

13



Introduccién

0 mas concretamente en lo que sabe, en como usa lo que sabe y en su capacidad de

aprender cosas nuevas.

De acuerdo a Vendrell (2001) citado por Hernandez y Marti (2006), “el conocimiento
organizacional tiene un gran valor, porque los seres humanos crean a partir de él,
nuevas ideas, visiones e interpretaciones, que aplican directamente al uso de la

informacion y la toma de decisiones”.

113

Mientras que Polanyi (1966) citado por Stenmark (2000), plantea que “el
conocimiento se clasifica en: tacito y explicito”. “El conocimiento tacito es el que
reside en las personas en base a sus habilidades, relaciones, capacidades
conceptuales, actitudes y experiencias internas y externas. Estda profundamente
enraizado en las acciones que llevamos a cabo habitualmente; y, por tanto, en las
actividades que realizamos dentro de un trabajo. En concreto, seria el conocimiento
gue posee un profesional sobre su oficio, y que se deriva de su propia experiencia”,
Ramirez y Martin (2003). Por el contrario, segun Ahmad et al. (2005) “el
conocimiento explicito tiene una dimension tangible que puede ser mas facilmente
capturado, codificado y comunicado”. Barcelé et al. (2009) expresan que “La
documentacion del conocimiento es de gran apoyo para la organizacion, cuando los
expertos se retiran 0 abandonan, ya que otros empleados pueden beneficiarse de las
experiencias adquiridas y documentadas, a través de un sistema de captura que
permita crear el acervo para resolver los problemas similares que se puedan

presentar mas adelante”.
b) Entorno del Problema.

La empresa Alimentos Kowi (planta Navojoa, Sonora, México), se encuentra ubicada
en la carretera federal No. 15 México-Nogales, Km. 1788, en Navojoa, Sonora, inici
sus operaciones desde el afio de 1984, como proyecto de un conjunto de
porcicultores, industria carnica de cerdos nacional e internacional. En lo referente a la
GC, durante su vida productiva, ha dado pequefios pasos al preservar el
conocimiento organizacional, esto, sin tener una estrategia establecida, lo ha

documentado mas por necesidad de certificacion, que por constancia.

14



Introduccién

En visitas realizadas, se ha detectado en base a lo observado, entrevistas, platicas
con responsables de diversas areas, que a pesar de existir conocimiento
organizacional (tacito, explicito), se carece de un sistema integral (sistema
tecnoldgico) para guardar, conservar, preservar y por consiguiente aprovechar los
conocimientos de procedimientos de trabajo detallados, experiencias, tareas,
actividades que se tienen dentro, que puedan beneficiar la curva de aprendizaje y
toma de decisiones de forma oportuna, y rapida en los empleados adscritos a ella

(durante su estadia) y los futuros integrantes (capacitacion).

En cuanto a las areas de produccién de la empresa, durante la investigacion, el area
de valor agregado (parte fina de la mano de obra), es considerada la mas importante,
ya que en ella se elaboran los productos de mayor demanda y por ende, los de mas
ventas. Dentro de ésta, los productos principales provienen de la familia del filete, de

la cudl, el alimento con mayor estabilidad en linea es el producto Beat TL 100g. (T).

1.2 Planteamiento del problema.

Existe evidencia observada en la empresa Kowi, en el area de valor agregado de
produccion, que muestra un pequefio avance en documentar normativamente los

procedimientos, requeridos como necesarios para previa certificacion.

Sin embargo, en la empresa Kowi, se pierden conocimientos valiosos que servirian
satisfactoriamente en el crecimiento de la empresa y de los propios empleados, ya
que no se documenta, principalmente el conocimiento tacito, que vendria a
enriquecer el aprendizaje de los trabajadores y nuevos integrantes. Se carece de un
sistema de apoyo para mejorar la capacitacion, y especializar con mayor fluidez al

empleado.

1.3 Objetivo general.

Disefiar una estrategia para aprovechar el conocimiento organizacional apoyado de
un sistema tecnoldgico para la mejora continua en el area de valor agregado en la

empresa Kowi, enfocado a la linea del producto Beat TL 100g. (T), con la finalidad de
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mejorar el rendimiento de los empleados, al tener un mayor conocimiento del trabajo

que realizan y reducir el tiempo de capacitacion.
1.3.1 Objetivos especificos.

» Concientizar a los empleados acerca de la importancia de la documentacién
del conocimiento tacito, para beneficio personal y organizacional.

» Conocer y determinar el conocimiento valioso del area de valor agregado.

» Recopilar y documentar conocimiento tacito, resultado de experiencias,
procedimientos de trabajo detallados, problemas, oportunidades.

» Organizar los conocimientos tacitos y explicitos en un sistema tecnolégico que

sera puesto a disposicion de la empresa via intranet.
1.4 Hipotesis.

Es factible mejorar el rendimiento de los empleados y reducir el tiempo de
capacitacion, al disponer de una estrategia para aprovechar el conocimiento
organizacional (tacito y explicito) a través de un sistema tecnolégico.

1.5 Alcances y delimitaciones.

El proyecto sera desarrollado en el area de valor agregado de produccion, asignado
a la familia del filete, enfocado a la linea del producto Beat TL 100g. (T), en la
empresa Alimentos Kowi (Planta Navojoa, Sonora, México), como se muestra en la

figura 1.1.

LINEA DEL PRODUCTO BEAT
TL 100g. (T)

=

Figura 1.1. Delimitacion del area de estudio.
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Dicha investigacion, se focalizara en las operaciones fundamentales, que dan vida al
producto Beat TL 100g. (T): Traslado de materia prima, Desenvolver filete e
inspeccionar, Desmembrenar filete, Inspeccion, Limpieza, Inspeccion de peso,
Tenderizado, Porcionar y pesar, Inspeccion de linea, Machacar, Inspeccion de peso,
Moldear, Traslado al congelador. El estudio, contempla a la totalidad de los

empleados asignados en cada una de las operaciones antes mencionadas.

1.6 Justificacion.

El presente proyecto de investigacion lleva como finalidad implementar una
estrategia para aprovechar el conocimiento organizacional, apoyado de un sistema
tecnologico para la mejora continua en el area de valor agregado en la empresa
Alimentos Kowi (Planta Navojoa, Sonora, México), enfocado a la linea del producto
Beat TL 100g. (T), mediante métodos especificos que permitan construir un gran
acervo de conocimiento, producto de experiencias, procedimientos de trabajo
detallados y tareas que el empleado haya adquirido en el transcurso de su actividad
u oficio, asi como el empleo del conocimiento explicito que en ella se encuentra, con
la finalidad de mejorar el rendimiento de los empleados, al tener un mayor

conocimiento del trabajo que realizan y reducir el tiempo de capacitacion.

El beneficio potencial al administrar el conocimiento organizacional (tacito y explicito)

se podra aprovechar en dos momentos:

Primero, una vez que el empleado forma parte de la empresa, como parte de su
capacitacion, brindar la base de conocimiento de la organizacibn como herramienta
de trabajo, permitiendo adiestrarse mediante el acceso y consultas al sistema,
logrando conocer las actividades que se desarrollaran, cémo, donde, con qué,
imagenes y videos de apoyo, experiencias registradas en los documentos de
consulta, etc., los cuales, seran puestos a disposicion de los nuevos integrantes.

El segundo momento, durante su estadia en la empresa, poder consultar la
informacion cuando el trabajador afronte una actividad que pueda ser de riesgo o de
oportunidad, que haya sido resuelta por alguien mas en el pasado, para lograr una

especializacion mas rapida, asi mismo, el conocimiento adquirido durante las
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jornadas, sea transformado por el empleado en conocimiento explicito, logrando que
éste pueda ser aprovechado por el resto del personal, cuya finalidad es mejorar cada

dia el quehacer de la empresa, logrando una mayor productividad.
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2. MARCO DE REFERENCIA.

En este capitulo se plasman los topicos relacionados al contexto filoséfico, marco
tedrico, diversos modelos enfocados al aprovechamiento del conocimiento

organizacional, enfoque tecnoldgico y por ultimo, un analisis de casos.
2.1 Contexto filosofico.

Se examina el papel del nuevo paradigma empresarial, el cual viene a transformar el

espacio competitivo: La nueva era del conocimiento.
2.1.1 Lanueva eradel conocimiento.

En los Ultimos afios, compafiias y organizaciones de diversa indole, vienen
detectando la necesidad de obtener nuevas ventajas competitivas que les permitan

elevar su eficiencia.

Los cambios que se han derivado en el entorno empresarial, caracterizado por la
globalizacion de la economia, los avances en cuanto a la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones, asi como los niveles de competitividad alcanzados
en los diferentes sectores de la industria, han despertado el interés por la GC, para
establecer estrategias que permitan obtener ventajas competitivas en el desarrollo de
Sus operaciones, y en sus resultados, convirtiéndose en una de las herramientas

fundamentales en la gestion empresarial (Bahoque et al., 2007).

Segun Quinn et al. (2003) citado por Rodriguez (2006), en la nueva era, el éxito de
una empresa se encuentra mas en sus capacidades intelectuales y en las de sus
sistemas, que en sus activos fisicos. La capacidad de gestionar el intelecto humano y
convertirlo en productos y servicios Utiles, se esta convirtiendo a gran velocidad en la

técnica directiva esencial de esta época.

Por ello, para sobrevivir en esta nueva economia del conocimiento, las
organizaciones deben reconocer la necesidad de establecer procedimientos y

tecnologias, que tienen como objetivo facilitar el intercambio de informacion y
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conocimiento, luego de ser capturado para su uso por las organizaciones; es decir,
convertir el conocimiento de los empleados, en conocimiento de la organizacion,
Ahmad et al. (2005). Por lo tanto, es vital continuar enfatizando el desarrollar la
conciencia, de que el personal no sélo comparta su conocimiento, sino que también
tenga la disponibilidad de documentarlo para preservarlo, por su valor a la
organizacion y la necesidad de que sea protegido y recompensado (Barcel6 et al.,
2009).

“No hay duda que si la empresa conociera y aprovechara todo lo que sabe, ademas
de averiguar lo que no sabe, multiplicaria su valor. El conocimiento, los intangibles en
general, constituyen en la actualidad la mas poderosa fuente de ventajas

competitivas sostenibles” (Vargas, 2002).
2.2 Marco teorico.

En esta seccidn se abordan los conceptos y herramientas relacionadas a la GC.
2.2.1 Gestion.

De acuerdo a la Real Academia Espafola, la palabra gestiéon proviene del latin

gestio, -0nis, y significa accion y efecto de administrar.

Segun Arraez (2003) citado por Zamora (2003), gestion indica la organizacion,
planificacion, direccion y el control de procesos, para conformar o disponer de ciertos

objetivos.
2.2.2 Dato, informacién, conocimiento.

Dato, es un valor discreto que describe un hecho del mundo. Un dato no esta
estructurado, no dice nada sobre el porqué de las cosas, ni tampoco sobre su posible

interpretacion o propdésito (Paniagua et al., 2007).

La informacion si tiene interpretacion y propdsito, es decir, estan representados en
un contexto, siendo el conjunto de datos estructurados que sirven por ejemplo, para
categorizar, analizar, evaluar, etcétera, los hechos del mundo que nos rodean
(Paniagua et al., 2007).
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Finalmente, el conocimiento es mucho mas amplio que la informacion, y trata a ésta
como instrumento para poder actuar, es decir, es aquella informacion (adquirida,
seleccionada, evaluada, interiorizada, etc.) que permite llevar a cabo las acciones
para alcanzar los objetivos. Visto de otra manera, el conocimiento es aquella
informacion que ha pasado por un analisis mediante el cual, adquiere una relevancia

y utilidad para poder actuar y alcanzar las metas (Paniagua et al., 2007).

La figura 2.1, muestra las distintas fases por las que pasan los datos,
transformandose en informacién (mediante la contextualizacion), y finalmente a

conocimiento (mediante el analisis).

Contextualizacion Analisis

Informacién elaborada

Hechos y Datos organizados
. . de modo que comporta
expresiones bajo patrones
percibidos. explicativos. significado.

Figura 2.1. La transformacion de datos a informacién y a conocimiento de Paniagua et al. (2007).

Segun Pérez-Soltero et al. (2009), los datos son hechos discretos, la informacion es
la estructura que se le da a esos datos. En contraste, la informacion que ya ha sido
procesada por la mente humana y que tiene significado y valor, se considera
conocimiento. El conocimiento es crucial porque representa riqueza y competitividad.
De acuerdo a Brooking (1999) citado por Ahmad et al. (2005), el conocimiento es
definido como la informacién en el contexto de entendimiento para la aplicacion de

ese conocimiento.

Los autores Davenport y Prusak (1999) citado por Buendia (2010), mencionan que el
conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, informacion y “saber hacer”,
gue sirve como marco para la incorporacion de nuevas experiencias e informacion, y
es util para la accién, debe ser comunicado, compartido, completado y reutilizado con

el fin de generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.
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2.2.3 Tipos de conocimiento.

Para aplicar de manera exitosa la GC es importante conocer su clasificacion:

De acuerdo a Ahmad et al. (2005), el conocimiento puede ser tacito y explicito, el
primero es intangible, vinculado a las perspectivas personales, la intuicion, las
emociones, creencias, conocimientos, experiencias y valores. Por el contrario, el
conocimiento explicito tiene una dimension tangible, que puede ser mas facilmente

capturado, codificado y comunicado.

Paniagua et al. (2007), plantean que el conocimiento tacito son aquellas destrezas,
habilidades, experiencias que capacitan a la persona (o0 grupo de personas) para
hacer algo y el conocimiento explicito, es aquel conocimiento codificado y vertido
sobre algun soporte de comunicacion, del cual puede aprender la persona (0 grupo
de personas). De acuerdo a Polanyi (1966) citado por Dalkir (2011), el conocimiento
tacito es dificil de explicar, pero contiene todo el conjunto de informacion, y el
conocimiento explicito es facilmente transmisible, pero representa solo una pequefa

parte de la informacion.
2.2.4 Definicion de gestién del conocimiento.

La GC es un término surgido a principios de la década de los 90’s, en el ambito de la
llamada economia del conocimiento, “aquella en la cudl la generacion y explotacion
del conocimiento se ha convertido en parte predominante en la creacién de riqueza”
(Pérez-Soltero et al., 2009). Es “el conjunto de procesos y sistemas que permiten que
el capital intelectual de una organizacion aumente de forma significativa, mediante la
gestion de sus capacidades de resolucion de problemas de forma eficiente (en el
menor espacio de tiempo posible)”, Carrién (2004) citado por Paniagua et al. (2007).
Asi mismo, es una herramienta indispensable para enfrentar los nuevos desafios que

impone la globalizacion (Valencia, 2009).

Pavez (2009) citado por Gross (2010), menciona que la GC es el proceso sistematico
de buscar, organizar, filtrar y presentar la informacion con el objetivo de mejorar la

comprension de las personas en una especifica area de interés.
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El propésito principal de la GC es lograr que el conocimiento sea reconocido y
aprovechado como cualquier otro activo de negocio, como algo que se utiliza,
mantiene y distribuye en beneficio de la organizaciéon , para que todos los miembros
de un equipo puedan hacer uso del mismo y alcanzar una mejora de la productividad
(Gonzélez et al., 2009, Buendia, 2010).

Segun Paniagua et al. (2007), los diferentes objetivos que desea alcanzar la GC,

son:

» Seleccionar y formular una estrategia de tipo organizacional que permita una
adecuada GC.

» Implantar estrategias orientadas al conocimiento.

» Promover la mejora continua de los procesos de negocio, principalmente en
aquellos que permiten la generacion y utilizacion del conocimiento.

» Monitorizar y evaluar los beneficios de la GC.

» Reducir los tiempos y costes relacionados con la mejora continua (productos y

procesos).

De acuerdo a Pérez-Soltero (2008), “la GC es el proceso por el que se busca
construir de manera consciente el cuerpo de conocimientos dentro de la
organizacion. Son las actividades encaminadas a la adquisicion, almacenamiento,
diseminacioén y utilizacion del conocimiento por parte de los empleados para alcanzar

los objetivos de la organizacion”.

La necesidad de aplicar la GC en las organizaciones, es la consecuencia segun
Suresh (2003) citado por Paniagua et al. (2007) de:

» Una economia y requerimientos del mercado orientados a la demanda de los
clientes y la competencia internacional.

» Permite a la organizacion reutilizar acciones de proyectos anteriores llevados
a cabo con éxito.

» Ayuda a la organizacion a no repetir errores, y por lo tanto, a reducir el tiempo

de respuesta.
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2.2.5 Fases de la gestion del conocimiento.

Existen diversos autores que han dividido en varias fases, pasos o procesos a la GC,
se mencionan algunos:

De acuerdo a Barcel6 et al. (2009), se hace una descripcién de cada fase de la GC
desde una perfectiva pragmatica particular, enfatizandose la necesidad de establecer
estrategias para almacenar las experiencias organizacionales, que logren ser
utilizadas y reutilizadas cuando se presenten nuevos retos o situaciones que asi lo

requieran. Se muestra cada paso de la GC en la figura 2.2:

Ciclo Identificar - Transformar - Aplicar (CITA)

Aplicar / Usar Identificar / Generar

Transformar / Operar

Figura 2.2. Fases de la GC de Barcel6 et al. (2009).

Identificar — Generar. Se relaciona con la identificacion, localizacion y adquisicion
de conocimiento. Esta etapa se debe enfocar en el conocimiento que estd en las
mentes del personal de la organizacion, que conoce el uso real y especifico del
conocimiento requerido para realizar el trabajo. En las personas se considera que el
conocimiento es tacito y explicito, ya que existe la capacidad para codificarlo,
decodificarlo, transmitirlo y hacerlo accesible a los demas. El conocimiento tacito, a
pesar de ser menor en relacién con el explicito, es el que proporciona el distingo

personal y resalta a su portador (Barcelo et al., 2009).

Transformar — Operar. Esta fase del proceso esta compuesta por aquellas
actividades requeridas y necesarias para manejar o manipular el conocimiento
mismo desde su taxonomia, captura, almacenamiento, y resguardo hasta su

recuperacion. Los estudios empiricos muestran que mientras dentro de las
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organizaciones se cree conocimiento y haya aprendizaje, también se olvida (es decir,
no recordar y perder la pista del conocimiento adquirido) por ello, es necesario contar
con una memoria organizacional, que permita almacenar, organizar y recuperar el
conocimiento (Tan et al., 1998 citado por Barcel6 et al., 2009).

Aplicar — Usar. Un aspecto que resalta la importancia del proceso de GC reside en
Su uso, ya que es pieza fundamental que constituye una fuente de ventaja
competitiva de la organizacion, apoyando a todos los procesos requeridos para la
elaboracion de sus productos y servicios (Barcelo et al., 2009).

Otro enfoque de GC es propuesto por Dalkir (2011), quien plantea un ciclo integral a
través de diversas fases, mostrado en la figura 2.3:

Compartir y Difundir
Capturay Creacion de Conocimiento.
Conocimiento.

Adquisiciéon y Aplicaciéon
de Conocimiento.

Figura 2.3. Ciclo integral de la GC de Dalkir (2011).

Captura y Creacion de Conocimiento. Se refiere a la identificacion y
posteriormente la codificacién del conocimiento interno y el “saber como” dentro de la
organizacion, y/o conocimientos externos del medio ambiente, es decir, el
conocimiento tiene que ser capturado, para que pueda convertirse en una parte de la
base de conocimientos existentes de la organizacion. Cada empresa tiene una
historia, un recuerdo, que ofrece un telén de fondo para el crecimiento y evolucion de
la compaiiia; por tal motivo, las experiencias de los empleados, junto con los datos
tangibles deben ser almacenadas. La creacién del conocimiento es el desarrollo de
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nuevos conocimientos, innovaciones, que no tienen una existencia anterior en la
empresa (Dalkir, 2011).

Compartir y Difundir Conocimiento. Una vez que se define el nuevo contenido y
de valor suficiente, el siguiente paso es poner en contexto ese conocimiento

accesible a los demas (Dalkir, 2011).

Adquisicion y Aplicacion del Conocimiento. Utilizar el conocimiento, para
promover la eficiencia y la innovacién de introducir formas mas eficaces de hacer las
cosas. La aplicaciéon del conocimiento se refiere a la utilizacion efectiva de los
conocimientos que han sido capturados o creados, y puestos a disposicién de los
empleados de una organizacion (Dalkir, 2011).

Autores como Wiig (1999), Nonaka y Takeuchi (1995), Van der Speck (2002) y
Probst (2001), entre otros, citados por Leon et al. (2007), han elaborado diversas
propuestas para dividir en fases, a la gestion del conocimiento. Dichas divisiones
aunque presentan sus particularidades, en esencia, son semejantes. En este sentido,
las diferencias radican fundamentalmente en la cantidad y no en el contenido. En
general, aluden a: la generacion o adquisicion, codificacion o transformacion,
organizacién o estructuracién, almacenamiento o retencioén y finalmente, al uso o

aplicacion del conocimiento, como se muestra en la tabla 2.1.
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uso O
APLICACION

ORGANIZACION O
ESTRUCTURACION

CODIFICACION O
TRANSFORMACION

GENERACION O ALMACENAMIENTO

O RETENCION

ADQUISICION

Si el conocimiento
se halla en la
organizacion, este
debe anclarse
mediante
estrategias “que le
permitan retener el
conocimiento, y
potenciarlo”.

Corresponde al
proceso de
transformacion del
conocimiento a un
formato que hace
posible su
conservacion y
transferencia como
informacion, es decir,
convertir dicho
conocimiento en
informacion y que
esta pueda utilizarse
por los miembros de
la empresa.

Esta etapa esta
dirigida a transferir el
conocimiento al lugar

donde sea més

necesario, en el
momento adecuado y
con la calidad
requerida.

Significa guardar o
depositar elementos
en un sitio
especifico.

Este proceso puede
considerarse, tanto el
ultimo como el
primero del ciclo de
la gestion del
conocimiento, ya que
es el punto de
partida para la
creacion del nuevo
conocimiento.

Es importante
destacar que se
debe almacenar sélo
aquel conocimiento
gue, en el momento
necesario, se
recordara su
existencia y donde
se deposité.

Este proceso
constituye la
comunicaciéon como la
transferencia de una
idea de una mente a
otra, por medio de un
canal determinado; la

Si se encuentra en
el entorno
organizacional,
debe adquirirse.

Este activo
constituye la materia
prima para “la
innovacion, hacia

Si el conocimiento convertir ideas en

Igualmente, existen

_ho extljstei en p Existen herramientas |  idea de concebirse vias y herramientas | valiosos productos y
nlnguvr;e;iaﬁteass 0s que resultan Utiles claramente en la que permiten el servicios”

almacenamiento del
conocimiento:

para codificar ciertas
clases de
conocimientos:

mente de quien la
emite y presentarse de
modo que estimule la
receptividad de la otra
persona; asi como
expresarse en

anteriores, debe
desarrollarse en la
propia
organizacion.

Es indudable que en
todos los aspectos
de la vida
organizacional, es
necesario utilizar

Repositorio de
conocimiento,
bases de datos de

Los diagramas de

En funcién de flujo.

implementar la Il.gga?re%mon d;: términos que permitan S(_:otntenld(:j. conodmmlento,Npara
estrategia izadores de Su comprension istemas de su desempefio y _
adecuada. se expertos. correcta. gestién de desarrollo eficiente;
) ’ Herramientas para documentos. a causa de esto, se
considera un paso el procesamiento Este proceso Bases de datos de | sintetiza lo planteado
. esencial el gue permitan contribuye empleados en pos de tres
dlsppne( en las indizar, filtrar, significativamente en (conocimientos, objetivos principales:
organizaciones de catalogar y convertir el formacion, .
b_a\s_es de clasificar al activo | conocimiento individual experiencias, etc.). Solucionar
conocimientos que en cuestion. en organizacional, para Paginas amarillas, problemas en los
permitan anclar el procesos

conocimiento
existente, adquirir
el de los
colaboradores, y
desarrollar nuevos
conocimientos a
quien la consulte.

un mejor desempefio,
a incrementar el capital
intelectual y a evitar el
referido riesgo de
pérdida definitiva con
la ausencia del
experto. Se impone la
eliminacién de las
distancias sociales de
tiempo y de espacio.

sistemas expertos.
Literatura
especializada,
entre otros.

constituye uno de
los mayores retos

competitivas y un

cotidianos de la
organizacion.
Lograr eficiencia
en los aspectos
esenciales de la
organizacion.
Y algo que

en la actualidad:
innovar para
obtener ventajas

buen
posicionamiento
en el mercado.

Tabla 2.1. Fases de la Gestién del Conocimiento de Leén et al. (2007).

2.2.6 Beneficios de la gestion del conocimiento.

La GC ofrece beneficios a los empleados y a la propia organizacién (Dalkir, 2011).
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Para el empleado:

» Ayuda a las personas a hacer su trabajo y ahorrar tiempo gracias a una mejor
toma de decisiones y resolucion de problemas.

Construye un sentido de los lazos comunitarios dentro de la organizacion.
Ayuda a las personas a mantenerse al dia.

Proporciona los retos y oportunidades para contribuir.

YV V VYV V

Desarrolla habilidades profesionales.
> Facilita la eficacia de las redes y la colaboracion.

Para la organizacion:

» Ayuda a la estrategia de unidad.

» Resuelve problemas con rapidez.

Difunde las mejores practicas.

Mejora el conocimiento incorporado en los productos y servicios.

Promueve ideas y oportunidades, provocando que aumente la innovacion.

YV V VYV V

Permite a las organizaciones mantenerse a la vanguardia de la mejor
competencia.
» Contribuye a la memoria de la organizacion.

Existen muchas ventajas cuando la empresa administra su conocimiento. De acuerdo
a Davenport (1997) citado por Barceld et al. (2009), los beneficios que se pueden
alcanzar son: generar una ventaja y una diferenciacion competitiva, incrementar el
conocimiento individual y grupal de la empresa, reducir la amnesia organizacional,
que se produce cuando el Unico que conoce cOmo se hacen las cosas se retira de la
empresa, aprovechar eficientemente las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion (TIC) y, finalmente fomentar una cultura de compartir experiencias y

conocimientos entre sus miembros.

2.2.7 Instrumentos para la gestion del conocimiento.
Este nuevo enfoque sobre el conocimiento, como la clave fundamental para un futuro
exitoso, esta orientado a las empresas hacia la gestion de su conocimiento, la cual

intenta, en su vertiente mas practica, trabajar una serie de instrumentos que permitan
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fomentar la creacion, adquisicién, almacenamiento, asi como, mejorar o impulsar su

transmision y aplicacion (Canals, 2003). Dalkir (2011), plantea algunas técnicas y

herramientas que pueden ser utilizadas para la GC (tabla 2.2).

INSTRUMENTOS PARA LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

ENTREVISTA

Es la técnica mas utilizada para representar el conocimiento tacito clave de
un individuo en las formas mas explicitas.

Se pueden emplear dos tipos de preguntas: abiertas (respuestas amplias)
y cerradas (contestadas con un si o no). Consiste en pedir a los
participantes hablar sobre alglin suceso desde su propio punto de vista.

HISTORIAS

Es la narracion detallada de las acciones de manejo en el pasado, las
interacciones de los empleados u otros eventos importantes que han
ocurrido.

La narracién de historias puede aumentar el aprendizaje organizacional,
comunicar valores, reglas, es un excelente vehiculo para promover el
intercambio de conocimiento y/o provocar un cambio en el comportamiento,
asi como comunicar la cultura de la organizacion.

Las historias son utiles para la captura y codificacién del conocimiento
tacito. Cada ejercicio historial debe estar estructurado en un problema o
reto que fue superado por la organizacién. Sirve para describir lo que pasé,
por qué paso, y lo que los actuales miembros de la organizacién deben
aprender de esta experiencia.

TECNICA DE
LECCIONES
APRENDIDAS

Es el hecho en el que las personas tienden a aprender haciendo.

Se pueden formar pequefios grupos de participantes, que compartan
problemas comunes, objetivos 0 necesidades de aprendizaje, a través de
una lluvia de ideas, probar nuevos acontecimientos o evaluar resultados de
diversos eventos.

Esta técnica orientada a la tarea y el aprendizaje, es muy adecuada para
dominios estrechos, especializados y de temas especificos.

TECNICA DE
OBSERVACION

El aprendizaje por via de la observacion, consiste en la presentacion del
experto con un problema, es el escenario, o estudio del caso que el experto
resuelve.

Se pueden observar e identificar conocimientos, una forma de apoyo es a
través de videos e imagenes donde es capturado lo que el experto sabe,
haciendo un registro permanente de la tarea.

Tabla 2.2. Instrumentos para la Gestion del Conocimiento de Dalkir (2011).

Sin duda, existen otras herramientas de apoyo en la captura de conocimiento tacito,

las cuales, desde el punto de vista diversos autores se abordan a continuacion:

29



Marco de referencia

> Encuesta.

Este instrumento de diagndstico, permite ubicar de manera inicial el estado del

conocimiento dentro de la organizacion.

De acuerdo a Hernandez (2010), el disefio de una encuesta depende de informacion
obtenida durante el trabajo de investigacion, se sustenta en un ciclo integral de GC.
Por ello, se propone un plan de flujo de la técnica que apoye a su implementacién
(tabla 2.3).

> Definir un lugar adecuado para realizar la encuesta, donde el investigador y el encuestado no estén
sujetos a distracciones.

> Indicar claramente el propdsito del cuestionario e importancia del estudio. Se debe asegurar
confidencialidad y agradecer la colaboracion.

> Disefiar las preguntas, sean estructuradas o no estructuradas, deben ser claras y directas, sin
intenciones ocultas, dobles negativos, palabras rebuscadas o dificiles de entender.

> Deben suministrarse las instrucciones generales para responder; éstas son tan importantes como las
preguntas, deben ser claras para los usuarios a quienes van dirigidas; es decir, como dar respuesta a
ellas. En algunos casos sera: “marque con una X”, en otros casos, “subraye” 6 “escriba los numeros 1,
2 y 3 al lado de las alternativas, indicando orden de preferencia”, etcétera.

» Cuando el cuestionario cambie de orientacién o de tema, es preciso hacérselo saber al encuestado,
con subtitulos y nuevas instrucciones.

> El formato debe ser uniforme. Algunos disefios son verticales, es decir, donde se enuncia la pregunta
y las alternativas de respuesta se indican debajo de ella. Otros tienen formato horizontal, la pregunta a
la izquierda y las alternativas de respuesta a la derecha. Lo importante es conservar el tipo de formato
durante todo el cuestionario.

» Finalmente, agradecer al encuestado e invitarlo a consultar dudas o ha realizar comentarios y

sugerencias.

Tabla 2.3. Plan de flujo de la técnica encuesta de Hernandez (2010).

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir, y éste puede contener y desarrollarse mediante, (Hernandez,
2010):

» Preguntas Cerradas: contienen categorias u opciones de respuesta que han
sido previamente delimitadas, son mas faciles de codificar y analizar. E

incluso, estas preguntas requieren un menor esfuerzo por parte de los
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encuestados, ya que no tienen que escribir o verbalizar pensamientos, sino
Unicamente seleccionar la alternativa que sintetice mejor su respuesta. Es
decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los participantes, quienes

deben acotarse a éstas.

> Alternativas multiples: esta modalidad de cuestionamientos multiples, sirve
para facilitar la comprension del mecanismo de respuesta, construir indices

gue permitan obtener una calificacion total, ahorrar tiempo, espacio, etcétera.

» Entrevista personal: en este caso hay un encuestador; el cudl, debe conocer a

fondo el cuestionario y no debe sesgar o influir en las respuestas.

Posteriormente, una vez aplicada la encuesta, se debe establecer su estudio,

considerando que:

» Al efectuar un analisis de los datos, se requiere codificar las respuestas de los
participantes a las preguntas del cuestionario; esto significa, asignar simbolos
o valores numéricos a las alternativas de respuesta. Cuando se tienen
preguntas cerradas es posible codificar a priori o precodificar las opciones de
respuesta, e incluirlas en el cuestionario (Hernandez, 2010).

» Se elaborara un libro o matriz de datos. La matriz tiene renglones y columnas.
Los renglones representan casos 0 sujetos en la investigacion, las columnas
son los lugares donde se registran los valores de las alternativas de
respuesta. Se prosigue a transferir los valores registrados a un archivo/matriz
de un programa computarizado, en SPSS, Excel, Minitab o equivalente
(Hernandez, 2010).

Por ultimo, se definen los resultados de los datos analizados (las variables

estudiadas) y sus respectivas conclusiones.
» Entrevista.

Tapia (2000), plantea que una entrevista consiste en una conversacion entre dos o
mas personas, sobre un tema determinado de acuerdo a ciertos esquemas o pautas

especificas.
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Esta herramienta es de uso comdn en la recopilacion del conocimiento, cuyas
caracteristicas de disefio y aplicacibn se establecen de acuerdo al tipo de
investigacion, sin embargo, es recomendable considerar un tiempo amigable en el
gue debera realizarse, con la finalidad de evitar que el entrevistado se ausente por

lapsos amplios de tiempo de sus funciones. En la tabla 2.4, son considerados

algunos aspectos durante la preparacién de una entrevista (Tapia, 2000).

El entrevistador debera fijar los objetivos que desea alcanzar.
Confirmar entrevista con anticipacion.

Conocer previamente el campo.

Seleccionar el lugar adecuado.

Presentacion personal del entrevistador.

Establecer un clima adecuado.

vV VV V V VYV VY

Disefiar el formato guia de la entrevista, para obtener el conocimiento tacito resultado
de experiencias (positivas, negativas).

v

Dar tiempo para analizar el tema; o bien, permitir al entrevistado definir el asunto a
tratar.

v

Utilizar frases de transicion y hacer comentarios que mantengan la comunicacion.
> Registrar la informacién con las mismas palabras del entrevistado; o bien, apoyar hacia

una idea clara.

Tabla 2.4. Preparacién de una entrevista de Tapia (2000).

Las siguientes dos herramientas para recopilar el conocimiento tacito (mesa redonda
y reuniones informales) se desarrollan bajo la técnica llamada “Cuentacuentos”, las

cuales se abordan a continuacion:
> Cuentacuentos.

El desarrollo de este método, consiste en la narracion de una historia resultado de
experiencias, problemas u oportunidades acerca de un tema, donde el receptor
pueda imaginar, entender de forma sencilla, clara y divertida, la situacion

desplegada, la forma en como fue afrontada y resuelta (Dalkir, 2011).

De acuerdo a Escalfoni et al. (2010), una historia puede ser definida como “una

narrativa de una cadena de eventos hablada o escrita en prosa o verso”. La palabra
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“narrativa” se deriva del latin “narrare” que significa “transmitir conocimiento”. Segun
Mateas y Sengers (2003) citado por Escalfoni et al. (2010), el orden de la cadena de
eventos hace que la transmision de conocimientos sea mas facil de asimilar; brinda
mas sentido a los hechos. Contar historias es una tradicion antigua que esta
presente en diversas culturas, y ha sido usada como una técnica importante para la
propagacion de conocimientos. Las historias son parte de la vida diaria de cualquier
individuo, como episodios o0 eventos, la mayoria de las personas estan familiarizadas
con sus relatos en la forma de textos periodisticos.

> Mesaredonda.

Es una técnica de comunicacién grupal, donde diversos expertos exteriorizan sus
conocimientos o puntos de vista sobre un tema en especifico, con el fin de conocer

las ideas sobre el mismo (Romero et al.,, 2008). Existen una serie de aspectos a

considerar para el desarrollo de la herramienta, los cuales se muestran en la tabla
2.5.

PLAN DE DESARROLLO

Tabla 2.5. Planeacion del desarrollo de la técnica mesa redonda de Romero et al. (2008).

La aplicacion de la técnica mesa redonda serd definido bajo el criterio del
investigador, quien tendra que fijar el objetivo del mismo y lo que desea capturar de

los participantes (los datos que se desean conocer).
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> Reuniones informales.

La implementacion de esta técnica debera efectuarse en un espacio distinto al area
de trabajo, con el fin de lograr que el participante presente mayor fluidez y
disposicion durante su desarrollo. Se expondra un titulo que identifique el porqué de
la misma, cuya razén de socializacidbn motive ha externar sobre una problematica,
necesidad u oportunidad, que se haya presentado y la forma en la cual fue resuelta
(Romero et al., 2008).

Otra de las herramientas que apoyan hacia la GC, especificamente a contribuir en la
transmision y comunicacion del conocimiento, son los portales del empleado,
directorios de expertos, los cuales ponen a disposicion de los miembros de la
organizacién, la informacion necesaria para realizar las actividades de trabajo, y
poder definir a su vez, quiénes son los expertos en cada cosa, asi como también, la
posibilidad de hacer contacto con la persona que haya escrito algin documento,
estableciendo comunicacion con ella y que ésta, a través de un encuentro personal,

pueda exteriorizar su conocimiento (Canals, 2003).

Segun Buendia (2010), el conocimiento debe seguir gestionandose en pro de la
compafia. Asi mismo, plantea que en las organizaciones, el conocimiento no soélo
queda reflejado en documentos o bases de datos, sino también en los
procedimientos, rutinas, practicas, normas internas y en el quehacer diario de cada
uno de sus miembros. Si bien esta informacion (o datos), puede registrarse en
soportes y documentos para su gestion, pero desde los inicios del siglo XXI, las
organizaciones vienen demandando nuevos soportes, en los que puedan registrar,
describir y comunicar su actividad para el aprovechamiento del conocimiento

colectivo.

Sin embargo, cabe aclarar, que uno de los problemas cardinales de cualquier
organizacion radica en qué informacién compartir, y una vez definida esta, como
hacer para que llegue de forma expedita a aquellos que la necesitan. Obviamente,
una seleccion de la informacion debe hacerse previamente a cualquier esfuerzo por

compartir. Nos encontramos entonces ante el dilema de qué informacion es la que
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satisface necesidades manifiestas u ocultas del personal de la organizacion. Esta
comprobado que para que una organizacion funcione plenamente debe contar con
datos, informacion e inteligencia en forma integrada. En este sentido, es necesario
realizar un diagndstico al sistema de informacion, en el que debe existir un enfoque
de ver a la organizacibn como un sistema que, al mismo tiempo que recibe
informacion de su entorno, genera una cantidad de ésta. El diagnostico debe
revelarse mediante encuestas, entrevistas o0 la observacion personal, aspectos
relacionados con el flujo de informacién establecido en la organizacion: quién recibe
qué, de donde, en qué unidades organizativas se genera la mayor cantidad de
informacion, quiénes son los mayores generadores, en qué medida satisface
necesidades de la organizacion, etc. De igual forma, mostrar las practicas mas
frecuentes entre los usuarios finales del sistema de informacidn existente (Zaldivar,
2006).

Dalkir (2011), plantea que en la economia de hoy, la base de una organizacion del
conocimiento se esta convirtiendo en la Unica ventaja competitiva sostenible. Como
tal, este recurso que es el conocimiento, debe ser protegido, cultivado y compartido
entre los miembros de la organizacion, ya que representa una moneda intelectual

que produce el mayor valor cuando se distribuye.

La competitividad depende cada vez mas en la agilidad de una organizacion, o la
capacidad para responder a los cambios de una manera muy oportuna. La captura
del conocimiento es fundamental. La gestién del conocimiento tacito es el proceso de
capturar la experiencia y el conocimiento del individuo en una organizacion y ponerla
a disposicién de cualquiera que lo necesite. La captura del conocimiento explicito es
el enfoque sistematico de almacenar, organizar y llevar a cabo el refinamiento de la
informacion de una manera facil de encontrar, y que a su vez, facilite el aprendizaje y
resolucion de problemas (Dalkir, 2011), y para que dé resultado, se describe uno de
los soportes de la organizacion: la intranet, “red interna”, la cual permite almacenar

sus datos corporativos y organizar sus bases de conocimientos. Las intranets son
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redes informaticas que actian como medio de comunicacién dentro de una

organizacion (Martinez, 2001).

Segun Rivas (2009), algunos de los beneficios que permite una intranet son:

>

Publicacion de noticias de la empresa. Es muy importante tener un canal de
noticias interno, través del cual, los empleados seran comunicados acerca de

diversas situaciones.

Organizacion por departamentos, grupos de informacion, logrando acceder

cada grupo a la informacién de su interés.

Calendarios compartidos para un grupo de usuarios, a través del cual se
pueda organizar el tiempo, e incluso reuniones convocando a todos los

miembros del grupo.

Desarrollar una base de conocimiento para solventar dudas. La desarrollaran
los mismos empleados, convirtiéendose en una fuente de informacion de gran

valor.

Organizacion del trabajo en tareas, pudiendo asignar tareas a cualquiera de

los empleados.
Compatrtir archivos.

Integracién con el correo electrénico de la empresa y con el software que se

utilice.

Centralizar todos los documentos de la empresa, permitiendo buscar
rapidamente lo que se necesite, establecer quién puede publicar, modificar o

solo leer estos documentos.

2.2.8 Estrategias organizacionales.

El término estrategia es de origen griego. Estrategos, procede de la fusion de dos

palabras: stratos (ejército) y agein (conducir, guiar). Segun el diccionario de la Real

Academia Espafiola:
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Estrategia

1. f. Arte, traza para dirigir un asunto.
2. f. Mat. Es un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una

decision optima en cada momento.

Con el fin de avanzar hacia una organizacion flexible, que aprende y se fortalece a lo
interno y produce a lo externo (en la sociedad) los cambios que se ha propuesto,
conlleva ha buscar y fortalecer estrategias que impacten a la organizacion; y una de
ellas es a través de la GC, logrando documentar el conocimiento que le permitira a la
compafiia (Barcel6 et al., 2009):

> Disponer de conocimiento que le sera requerido para resolver una situacion.
Apoyar a la organizacidn a no repetir errores anteriores.
Aprender, desarrollar e implantar oportunamente mejoras.

Aventajar a la competencia al atender a sus clientes.

YV V V V

Fomentar la innovacion en el personal.

» Evitar “ya lo hicimos”, “ya lo sabia”, entre otros.

La gestion estratégica del conocimiento incluye, por tanto, el uso de toda la gama de
recursos disponibles dentro de la empresa, tanto tangible como intangible, para
alcanzar un proposito estratégico definido, originando una ventaja competitiva
sostenible.

Las estrategias basadas en conocimiento, deben girar sobre modelos de trabajo
hacia la GC, que permitan elevar la competitividad y el desempefio de la
organizacion (Bafiegil y Sanguino, 2008). Esto con la finalidad de convertirla en una

organizacion que aprende y experta en cinco actividades:

» Resolucién sistematica de conflictos.

» Experimentacion de nuevos enfoques.

» Aprovechamiento de su propia experiencia del futuro y pasado para aprender.
> Instruirse de las experiencias y practicas mas apropiadas de otras

organizaciones.
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2.2.9 Aprovechamiento del conocimiento organizacional.

Las empresas deben saber aprovechar en su recurso humano el capital intelectual
que se tiene y dar paso a que se manifieste su potencial en pro de su desarrollo y
beneficios (Mora, 2009).

De acuerdo con Bafiegil y Sanguino (2008), el capital intelectual representa la
perspectiva estratégica de la “cuenta y razon” o de la medicidon y comunicacién de los
activos intangibles creados o poseidos por la organizacion. Tedricamente, el capital
intelectual, es definido como la forma de aprovechar las competencias,
conocimientos y aptitudes del recurso humano de la compaiiia, a lo largo de su

historia y experiencia en el mercado.

Aquellas organizaciones que exploten el conocimiento acumulado a la hora de
innovar o resolver algun problema para hacer las cosas bien y de forma rapida, se
convertirdn en empresas inteligentes. Una organizacion que aprende, es una
organizacibn experta en crear, adquirir el conocimiento y modificar su
comportamiento para reflejar nuevos conocimientos e interpretaciones (Nieves y
Ledn, 2001). Por tal motivo, es necesario aprovechar las aptitudes de los empleados
y elevar su productividad, comprender que es necesario captar todo ese
conocimiento organizacional, y llevar a cabo un proceso a través del cual haya
personal calificado, lo que permitira que la empresa pueda sobrevivir ante la

competencia (Nieves y Leon, 2001).
2.3 Modelos de la GC.

Existen diversos modelos para apoyar de forma sistemética la conversion del
conocimiento, asi como diversas y variadas perspectivas para su estudio, analisis y

comprension.

2.3.1 Modelo SECI de Nonaka y Takeuchi.

El Modelo SECI propuesto por Nonaka y Takeuchi (1995), produce cuatro modos de
conversion del conocimiento (figura 2.4): socializacion (de tacito a tacito),
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exteriorizacion (de tacito a explicito), combinacion (de explicito a explicito) e
interiorizacion (de explicito a tacito).

Explicito Combinacion Explicito
Exteriorizacion T Interiorizacion
Tacito Socializacion TAacito

Figura 2.4. La espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi (1995).

Socializacién. Es el proceso de adquirir el conocimiento tacito, a través de compartir
las experiencias mediante: exposiciones orales, reuniones, documentos, manuales y
tradiciones, que afiade el conocimiento nuevo e individual a la base colectiva que
posee la organizacion (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Exteriorizacion. Consiste en convertir conocimiento tacito, en conceptos explicitos,
integrandolo en la cultura de la organizacion, por ejemplo, en bases de datos de
conocimiento (Nonaka y Takeuchi, 1995).

Combinacion. Radica en generar conocimiento explicito al reunir conocimiento
explicito proveniente de diversas fuentes, logrando categorizar, confrontar y clasificar
para afadirse a las mencionadas bases de datos de conocimiento (Nonaka y
Takeuchi, 1995).

Interiorizacion. Es la incorporacién del conocimiento explicito al conocimiento tacito

individual o grupal (Nonaka y Takeuchi, 1995).
2.3.2 Modelo Karagabi KMModel.

Otra iniciativa de la GC, es el modelo Karagabi KMModel, cuyo objetivo es ser una
guia de referencia para la construccion de organizaciones orientadas a conocimiento.

Esta integrado por tres componentes fundamentales, una metodologia de
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intervencion, que permite orientar el proceso de disefio de este tipo de
organizaciones, una libreria de modelos de conocimiento, que accede representar
conocimiento sobre distintos aspectos relevantes de la organizacion, y una base de
conocimiento de experiencias, que admite la gestion de casos de aplicacion del

mismo modelo (Gonzalez et al., 2009).

La metodologia de intervencion, define un conjunto de procesos y actividades de
referencia para orientar el diagnéstico, disefio, despliegue, seguimiento, evaluacion y
mejora de organizaciones orientadas a conocimiento. La libreria de modelos de
conocimiento esta integrada por patrones ontologicos que facilitan la identificacion,
estructuracion y almacenamiento de conocimiento, sobre diferentes aspectos
relevantes de la organizacion, en las distintas fases de la metodologia de
intervencidn, esta dividida en siete grupos o paquetes; los modelos nucleo, que
incluyen el de estructura, motivacional, y de procesos de negocio orientados a
conocimiento, el modelo del talento humano encauzado a competencias; los de
experticia; diagndstico y andlisis; de valoracion; de soporte; los modelos de
conocimiento de unidades organizacionales especificas, y de conocimiento de

dominios especificos (Gonzalez et al, 2009).

La base de conocimiento de experiencias, permite gestionar el conocimiento sobre
Karagabi KMModel de forma integral, estructurando y almacenando experiencia en la
forma de casos de aplicacion (ejecucion de procesos de negocio, realizacion de
estrategias, cambios organizacionales, métodos de resolucién de problemas y
lecciones aprendidas), conocimiento de expertos y conocimiento relativo al cambio
del propio modelo (Gonzalez, et al.,, 2009). Se concreta en una estructura cuyo

disefo se clasifica en:

» Experiencias basados en casos (CASEKM), que permiten representar
conocimiento adquirido en la ejecucion particular de un proceso y sus
actividades, considerando los problemas y soluciones de la ocurrencia, las

lecciones aprendidas, los métodos de resolucibn de problemas, el
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conocimiento del dominio involucrado, y el conocimiento de inferencia que
soporta la toma de decisiones de un caso particular (Gonzalez et al., 2009).

» Conocimiento del cambio (ChangeKM), representando experiencia a través de
la construccion de nuevas formas de hacer las cosas en la organizacion, y el
conjunto de hechos o eventos que motivan ese cambio (Gonzélez et al.,
2009).

Karagabi KMModel es una propuesta que facilita la incorporacion de modelos de GC
en la dinAmica de las organizaciones, su aplicacion ha permitido que éstas se
reestructuren, ayudandoles a definir de manera adecuada, sus procesos,
distribuciéon, motivacion, competencias, y tecnologia requerida para valorar,
aprovechar y desarrollar sus activos de conocimiento e integrarlos en la operacion de

la organizacion (Gonzalez et al., 2009).
2.3.3 Modelo de gestion por procesos.

El modelo de GC por procesos, es una representacion de lo que podria ser una
forma alternativa e incluyente de la GC, que atiende, tanto a la organizacion como a

su entorno (Soto y Barrios, 2006).

Es un modelo eficaz a la teoria de la producciébn y apropiacion social del
conocimiento, su objetivo es mostrar la funcionalidad de los proyectos en los
procesos de diagndstico, disefio, implementacion y evaluacidbn que puedan
desarrollarse para expresar y evaluar la gestion del conocimiento organizacional,
(Soto y Barrios, 2006). Para ello, se proponen cuatro procesos que representan un

ciclo evolutivo en la implementacion de la gestion del conocimiento (tabla 2.6).
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PROCESOS ACCIONES

Tabla 2.6. Componentes del Modelo de Gestién por Procesos de Soto y Barrios (2006).

Las tareas a desarrollar en cada accion de los procesos, estaran sujetas a las
condiciones que se creen en cada organizacion y pueden emplearse técnicas y
procedimientos diversos, como el bechmarking, la matriz DAFO (Debilidades,

Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), entre otros (Soto y Barrios, 2006).
2.3.4 Modelo holistico.

El individuo o el hombre es un ser complejo, por lo tanto, todo lo que se propone
realizar es producto de su condicién. El holismo (enfoque relativamente moderno)
toma en cuenta la verdadera dimensién del hombre; por lo tanto, cuando de la GC se
trata, se hace necesario un modelo integrador identificado como modelo holistico,

mostrado en la figura 2.5 (Angulo y Negron, 2008).
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Modelo Holistico para la Gestion del Conocimiento

Socializacion Creacion 7

Modelo
Aplicacién Holistico

Modelado o

Adaptacion

!t Difusion )

Figura 2.5. Modelo Holistico para la GC de Angulo y Negrén (2008).

El modelo propuesto se considera holistico, porque toma en cuenta la integralidad
del individuo en su fuero interior y en el contexto que lo rodea, asi como también
tiene una condicién ciclica, ya que la gestion del conocimiento es una actividad

inagotable (Angulo y Negron, 2008). A continuacion se describe el modelo:

Socializaciéon. El individuo se define como una unidad, sistema resultante de la
conjugacion de factores bioldgicos, psicoldgicos y sociales; esta tridimensionalidad
del individuo es indisoluble aun cuando la personalidad resulta de la pragmatizacion
de estos factores. La personalidad de los individuos, es la resultante del proceso de
socializacion. Cuando se estudia la GC, se debe entonces tomar en cuenta ésta
situacion por cuanto de las interrelaciones sociales el individuo construye sus escalas
de valores, sus motivaciones y marca las actitudes hacia el logro de sus objetivos
(Angulo y Negron, 2008).

Creacion. El conocimiento, es intrinseco en la persona y se genera como parte del

proceso de interaccion social; ha existido siempre en la vida cotidiana y en las
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organizaciones, por ejemplo, como aprendizaje inicial, adiestramiento profesional y a
partir del siglo XX, se han reconocido los programas relacionados con la GC, las
bases del conocimiento técnicamente hablando, los sistemas expertos (Angulo y
Negron, 2008).

Depende en gran medida de la percepcion que tenga el individuo de los objetos y
fenémenos que le rodean, donde influyen ademés aspectos como el intelecto y las
experiencias adquiridas por las personas, también sus propios procesos cognitivos,

como la memoria, el pensamiento y el razonamiento (Angulo y Negrén, 2008).

Modelado o Adaptacién. En la GC se debe tener en cuenta el nivel de innovatividad
que él mismo representa, por lo que el modelo holistico se crea luego de analizar los
modelos de GC que le han antecedido (Angulo y Negrén, 2008).

Difusion. En la sociedad actual, la difusion del conocimiento se convierte en un
elemento fundamental para el proceso productivo y también un componente esencial
para el bienestar personal. Y es que las personas necesitan construir conocimientos
que permitan dar respuestas mas adecuadas ante las circunstancias que se

presentan en cada momento (Angulo y Negron, 2008).

Aplicacién. Se debe generar nuevo conocimiento o bien encontrar formas
innovadoras de aplicar los conocimientos previamente adquiridos en la resolucién de
problemas practicos y desarrollo de nuevos procesos de gestion (Angulo y Negrén,
2008).

2.3.5 Modelo de Probst.

Probst et al. (2001), presentan la propuesta de procesos estratégicos asociados a la
GC (figura 2.6), a partir de un enfoque ciclico relacionado con el aprendizaje
organizacional, logrando la inevitable relacion entre transmitir rapida y eficazmente el

conocimiento a lo largo de la organizacion:

Identificacién del conocimiento. El proceso de identificar el conocimiento en las
organizaciones adquiere cada vez mayor importancia. Los miembros de las

organizaciones poseen conocimientos, habilidades, experiencias e intuicion, por ello,
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es necesario desarrollar estrategias para lograr que los empleados expliciten sus
conocimientos, que se conviertan en informacion y que éste se registre en
documentos. La actuacion de las personas en la organizacion, es indispensable para
una adecuada interrelacion entre la gestion documental, la gestion de la informacion
y finalmente, la gestién del conocimiento. En el caso de que la organizacion carezca
de un conocimiento especifico necesario, debe buscarlo en su entorno para adquirirlo

o simplemente desarrollarlo en su interior (Probst et al., 2001).

Metas del ) ., Medicion del
Retroalimentacion
Conocimiento Conocimiento
_
Identificacion del Conocimiento Retencion del Conocimiento
L '\/'\
7 N
Adquisicién del Uso del
L r~ 7 . = .
Conocimiento /| e N 1 Conocimiento
Desarrollo del Conocimiento Distribucion del Conocimiento

Figura 2.6. Procesos estratégicos de la Gestion del Conocimiento de Probst et al. (2001).

Desarrollo del conocimiento. Cuando la organizacion no posee un determinado
conocimiento, esta debe crear condiciones e invertir para su desarrollo en la propia
organizacién. Este proceso no es mas, que el desarrollo de las competencias y
habilidades de los individuos que pertenecen a la organizacion, en un ambiente que
favorezca el surgimiento de nuevas ideas para fomentar la innovacién (Probst et al.,
2001).

Distribucion del conocimiento (compartir). Para esto, se emplean herramientas
tecnoldgicas, se crean determinadas plataformas, software que facilitan compartir y

distribuir el conocimiento. Se debe proporcionar el conocimiento que necesita cada
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individuo para la realizacion de sus tareas especificas, es decir, difundir el
conocimiento mediante su reproduccion por medio de la capacitacion.

Tanto éste proceso como el desarrollo, forman parte de la reproduccion del
conocimiento, que se cumple mediante la realizacion de las actividades como lo son
eventos, forum-debate, etcétera. Estas técnicas también favorecen a la conservacion
del conocimiento organizacional, ya que al compartirse se evita que la ausencia de
un individuo, por una u otra razén, prive a la organizacion de un conocimiento que
necesita (Probst et al., 2001).

Uso del conocimiento. En el ciclo estratégico el uso se ubica al final; sin embargo
este lugar es relativo, debido a que los procesos de identificacion, adquisicion,
desarrollo y distribucién del conocimiento, siempre se encuentran en consonancia
con las necesidades de los usuarios. Por eso, es necesario considerar un sistema de
gestién de informacion que facilite ser actualizada, sobre las necesidades con vistas
a lograr una eficiente gestion del conocimiento, y para esto, se deben crear
plataformas del conocimiento, intranets, portales, escenarios, entre otras
herramientas, con el objetivo de incentivar a los individuos a consumir informacion e
incrementar su conocimiento (Probst et al., 2001).

Retencién del conocimiento. Significa conservar la informacién y los conocimientos
utilizados por medio de un sistema de gestion documental, que respalde la accién de
la organizacion y que facilite su consulta en el momento necesario. Con ello, se
escribe la historia de la organizacion, su evolucién, como una manera mas de
enfrentar a los nuevos cambios y desafios. Segun Probst et al. (2001), para lograr la

retencion existen tres subprocesos fundamentales:

» Seleccionar, a partir de los multiples sucesos que vive la organizacién, las
personas y procesos que por su valor deben retenerse.
» Guardar la experiencia en forma apropiada.

» Garantizar que la memoria organizacional se actualice constantemente.

Medicién del conocimiento. Medir el conocimiento no significa calcular su valor

monetario, sino evaluar en qué medida se cumplen o no los propésitos del
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conocimiento en la organizacion. El proceso de evaluacion y medicion del

conocimiento puede dividirse en dos fases segun Probst et al. (2001):

» Una, donde se observen los cambios en la base de conocimiento
organizacional.
> Y la otra, donde se interpreten estos cambios en relacion con los objetivos del

conocimiento.

2.4 Enfoque tecnologico.

El presente apartado se enfoca en los criterios asociados a las tecnologias de
informacion, asi como también, se relaciona con plataformas sobre las cuales se

construyen las bases de conocimiento.
2.4.1 Tecnologias de informacion.

Las tecnologias de informacién y comunicacion han permitido llevar la globalidad al
mundo de la comunicacién, facilitando la interconexion entre las personas e
instituciones a nivel mundial, y eliminando barreras espaciales y temporales (Rosario,
2005).

El término Tecnologias de informacion (Tl) esta relacionado con todos los aspectos
del manejo, procesamiento y comunicacion de informacién, son el motor de la nueva
economia, la cual ha pasado a ser el canal de comunicacién entre las fuentes de

informacion y la toma de decisiones (Paves, 2000).

Segun la Asociacién de la Tecnologia de Informacion de América (ITAA), las Tl son:
el estudio, disefio, desarrollo de sistemas computacionales de software y hardware
que se encargar de trasmitir y guardar informacion (Hernandez, 2008).

Daniells (2011), define tecnologia como el conjunto de conocimientos técnicos,
ordenados cientificamente, que permiten disefiar, crear bienes y servicios que
facilitan la adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades

esenciales como los deseos de las personas.
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Las NTIC (Nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicacion) son suficientes
para brindar acceso y mantener vigentes las bases de conocimientos de sus

respectivas organizaciones (Zaldivar, 2006).

De acuerdo a Aramburu, Sdenz y Rivera (2006), Hislop (2005), Shoham y Perry
(2009) citado por Gairin y Rodriguez (2011), la GC es beneficiada por la aparicion
de nuevas tecnologias, y la flexibilizacion de las estructuras organizativas, que
contribuyen al desarrollo eficaz y continuo del capital intelectual, promoviendo el
aprendizaje organizativo y, consecuentemente, un desarrollo de las organizaciones
que deriva en la sistematizacion de innovaciones valiosas y, por tanto, en un

incremento de su competitividad.

En los ultimos afios, se le ha dado mucha importancia al proceso de generar,
enriquecer, conservar, y compartir el conocimiento, experiencias y habilidades que
tienen los empleados dentro de una organizacion. “Gracias a las nuevas tecnologias,
almacenar el conocimiento organizacional se ha facilitado enormemente” Pérez-
Soltero (2006). “Las TIC pueden jugar un rol importante para mejorar la
competitividad y la productividad de las empresas” Rovira (2009). “El éxito de la
implementacion de una herramienta tecnolégica depende mayormente de factores no
técnicos como lo son el factor humano, los procesos organizacionales y la cultura”
(Valerio, 2002).

2.4.2 Base de conocimiento.

Para introducir la GC en las organizaciones, se requiere crear, mantener, alimentar
bases de informacion, donde se represente el conocimiento, y desarrollar e implantar
una infraestructura tecnoldégica que permita analizar inteligentemente, compartir
informacion y volver a crear colaborativamente el conocimiento (Nufiez y Nufez,
2006).

En general, una base de conocimiento es un repositorio centralizado de informacion,
ejemplos: una biblioteca publica, una base de datos de informacion relacionada

sobre un tema particular. En relacion con las TI, una base de conocimiento, es un
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recurso en formato electrénico para la difusién de informacién, en linea o con la
capacidad de ser puesto en linea. Se utliza para optimizar la obtencién de
informacion, organizacion y recuperacion de mas informacion, asi como también,
permite ahorrar dinero dentro de la empresa, al disminuir la cantidad de tiempo
empleado tratando de encontrar informacién sobre entre miles de posibilidades (Mey,
2001).

Bouarfa y Abed (2005), plantean que una memoria corporativa es la representacion

explicita y constante del conocimiento colectivo de la empresa extendida.

“Las organizaciones que logran gestionar eficientemente para su reutilizacion
contextual esta memoria corporativa, estan en ventaja para la comunicacion con el
entorno. La memoria corporativa, a semejanza de la humana, es compleja y requiere
organizacién. La gran cantidad de actividades que se realizan en la organizacién que
son generadoras de conocimiento de diferente tipo, no siempre quedan registradas y
contextualizadas, o esa documentacion no queda accesible para su recuperacion y
reutilizacion. La informacién atil para el andlisis de un problema, no se encuentra por
lo general en un solo documento, sino en varios, vinculados entre ellos, por tal
motivo, se requiere una estructura que permita ampliar el como se desarrollan los
procesos y las funciones por los responsables de ejecutarlas, para minimizar el
efecto de estar redescubriendo la rueda en cada ocasién (Nufiez y Nuafez, 2006,
Barceld et al., 2009).

Los portales corporativos, son herramientas integrales basadas en las estrategias y
tecnologias de la intranet, donde los resultados del procesamiento colectivo pueden
publicarse, y con ello, la informacion puede encontrarse y utilizarse por aquellos que
la necesiten; permiten organizar la informacion y presentarla en forma sencilla, por lo
cual se convierte en una plataforma de multiplicidad de funciones: busqueda y
recuperacion, filtrado y personalizacion, almacenamiento Yy actualizacion,
comunicacion en tiempo real o diferido, mensajeria, reuniones y conferencias

virtuales, realizacion y control de tareas, comercio y aprendizaje electrénico, y
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servicios de referencia como directorios, noticias, resumenes, navegacion y

publicacién (Nufiez y Nafez, 2005).

Los portales se clasifican de acuerdo al publico, es decir, a quien estan dirigidos y los
contenidos que pretenden difundir: aquellos orientados a la poblacion (generales), los
dedicados a temas y los destinados a usuarios vinculados a una empresa u
organizacion (corporativos). Un buen portal, deberd identificar a quien ya lo ha
visitado y permitirle personalizar tanto la interfaz como los contenidos, de tal forma,
gue los datos que se muestran estén identificados con él, adecuados a su perfil o rol
dentro de una institucion, adaptados a sus preferencias o necesidades (Nufiez y
Nufez, 2006).

En general, una base de conocimiento, no es una coleccion estatica de informacion,
sino un recurso dindmico que si tiene la capacidad de aprender, como parte de una

inteligencia artificial del sistema de expertos (Mey, 2001).
2.4.3 Sistemas de Informacion.

Los sistemas de informacion pueden promover el aprendizaje organizacional
identificando, capturando, codificando y distribuyendo tanto el conocimiento explicito
como el tacito, cuando ya se tiene toda la informacion en un sistema para apoyar el

desemperio de la gente.

De acuerdo a LoOpez (2006), un sistema de informaciébn es un conjunto de
elementos interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen

informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una organizacion.

Se define sistema como un conjunto de componentes que interaccionan entre si para
lograr un objetivo comun. Aunque existe una gran variedad de sistemas, la mayoria
de ellos pueden representarse a través de un modelo formado por cinco bloques
basicos: elementos de entrada, elementos de salida, seccion de transformacion,
mecanismos de control y objetivos. Tal y como muestra la figura 2.7, los recursos
acceden al sistema a través de los elementos de entrada para ser modificados en la

seccion de transformacion. Este proceso es vigilado por el mecanismo de control con
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el fin de lograr el objetivo marcado. Una vez se ha llevado a cabo la transformacion,
el resultado sale del sistema a través de los elementos de salida (Laudon y Laudon,
2006).

OBJETIVOS

v

Mecanismos de control

a

v

Entradas ,|  Transformacion = Salidas

Figura 2.7. Modelo general de un sistema de Laudon y Laudon (2006).

En definitiva, un sistema de GC, es un repositorio virtual de informacién relevante,
gue es fundamental para las tareas realizadas diariamente por los trabajadores en la

organizacién (Dalkir, 2011).

2.4.4 Plataformas.

Hoy en dia, existe una gran diversidad de plataformas que permiten gestionar,
analizar, buscar y distribuir la informacion, sin embargo, es fundamental integrarlas
en un ambiente electrébnicamente compartido por los trabajadores: una intranet
corporativa. Esto significa, tener en la red de la organizacion las aplicaciones,
sistemas, archivos, glosarios, formulas, normas, procedimientos, etcétera; es decir,
todo aquello que requiera el trabajador para agregar valor en su proceso (Olivera,
2007).

El objetivo Unico es constituir un medio que de manera permanente y sisteméatica
contribuya al desempefio en términos de excelencia y competitividad de los

empleados (Olivera, 2007).

De acuerdo a Extremo y Borja (2002), la plataforma .NET es una capa de software
gue se coloca entre el sistema operativo y el programador, y que abstrae los detalles
internos del sistema operativo. Segun Herrarte (2006), la plataforma .NET, es un

conjunto de funciones que permiten crear, modificar, redisefiar, implementar
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software, contando dentro de ella con una amplia biblioteca de desarrollo, un entorno
completo de ejecucién de aplicaciones, lenguajes de programacion y compiladores
gue permiten crear todo tipo de actividades. Existen también diversos lenguajes de

programacion y gestores de base de datos, entre ellos:

» Lenguaje PHP, es un lenguaje de programacion de estilo clasico, es decir, con
variables, sentencias condicionales, ciclos (bucles), funciones. PHP se ejecuta
en el servidor, permitiendo acceder a los recursos que tenga éste, por
ejemplo, una base de datos (Santana, 2001).

» MySQL, gestor usado para acceder y desarrollar bases de datos mucho mas
rapido que las soluciones existentes y ha sido usado exitosamente en
ambientes de produccion con altas demandas. MySQL siempre ofrece un

conjunto de funciones muy poderosas y eficientes (Santana, 2001).

2.5 Anadlisis de casos.

Existen diversos casos que muestran cémo fue extraido y aprovechado el
conocimiento organizacional, tal y como se plasman en las tablas 2.7, 2.8, 2.9, 2.10 y
2.11, en las cuales diversos autores del ramo de la GC, estructuran las diversas

situaciones que se originaron:
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Aspectos

Metodologia Objetivo Efecto

conceptuales
Un Experimento | Consisti6 en aplicar la técnica | Lograr que el | Se obtuvo un
realizado en el | pedagégica de elaboracion dirigida, | conocimiento  tacito | resultado
entorno de una | que se refiere al concepto discutido | de un grupo de | satisfactorio, en
empresa cuyo fin | por Bandura (1977) citado por | trabajo, pueda ser | cuanto a poder
es recuperar el | Engelbrecht et al. (2009), que | explicito a través de | observar el aumento
conocimiento tacito | describe su teoria del aprendizaje | la colaboracion, | de las percepciones,
sobre los procesos | social a partir de la observacion, el | mediante la | aciertos y
de trabajo, de un | didlogo y la imitacion de modelos de | utilizacion de una | productividad de los
grupo de once | practica, a través de factores | metodologia participantes con
personas. cognitivos, y motivacionales. apropiada, con el | respecto a sus

. . apoyo de una | procesos de trabajo,

Se emplearon cuestionarios | o o mienta

disefiados para obtener el qué, por
quién, como, cuando, dénde y porqué
se hizo, asi como también el empleo
de una herramienta tecnolédgica para
dar vida a la memoria de la
organizacion llamada Expose, la cual
permite identificar el conocimiento
tacito y la  recuperacion de los
conocimientos de una manera
colaborativa.

El experimento se centr6 en tres
componentes del proceso: roles,
artefactos y actividades, por un
tiempo de dos semanas.

computacional.

logrando que el grupo
conociera acerca de
sus propias
actividades, y del
resto del personal.

Tabla 2.7. Caso 1 de Engelbrecht et al. (2009).
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Aspectos

Metodologia Objetivo Efecto
conceptuales
Caso de estudio | Se empled la técnica de observacién, | La meta es definir | Se consiguié
enfocado a la | entrevista, narracion de historias y el | qué intereses tiene el | preservar y
captura de | apoyo de una herramienta | grupo meta y qué tipo | aprovechar los
conocimiento tecnologica basada en la web, es | de vocabulario y | conocimientos tacitos
implicito y el | decir, el grupo meta (nifias) es | lenguaje usa. del grupo meta
analisis del | alentado a crear escenarios de uso . (nifias), a través de la
comportamiento de | en una terminal movil, llamados De igual forma se creacién de
nifias  pequefias, | establos virtuales (comunidades pretende lograr que el escenarios donde se
especialmente en | virtuales centradas en el concepto de grupo meta entre en reflejaron sus

las etapas de
preadolescentes y
adolescentes, con
la  fijacién de
intervenir en cémo
adoptar un nuevo
concepto de un
producto.

establos de caballos).

Los establos virtuales brindan un
buen ejemplo de cémo las
computadoras pueden jugar un rol en
el proceso de actividad colaborativa.
La actividad colaborativa ha sido
demostrada como benéfica para
nifios y nifias, ya que los ayuda a
apreciar otras perspectivas y a
motivarlos hacia la negociacion,
tolerancia y la habilidad de escuchar
a los demés (Price et al., 2003 citado
por Isomursu et al., 2004).

Las actividades de un establo virtual
son idénticas a las actividades que se
hacen en un establo real, pero
imaginarias, de tal forma que
permiten conocer el comportamiento
y necesidades del grupo meta.

un proceso de
aprendizaje y
colaboracion, a través
de interactuar con
otros  usuarios, e
intercambien gustos,
conocimiento en
general,
permitiéndoles
apreciar otras
perspectivas de
negociacion,
tolerancia,
etcétera.

respeto,

actividades, gustos y
demas
comportamientos

Las nifias a través de
sus historias y
mensajes expuestos
en el libro puablico de
visitas del sitio de
redaccion de
historias, permitié que
los resultados
pudieran ser usados
efectivamente en el
disefio de un
producto industrial.

Tabla 2.8. Caso 2 de Isomursu et al. (2004).

Aspectos

conceptuales

Metodologia

Objetivo

Efecto

Caso: Proyecto
VIZCon”, plantea el
uso de la
tecnologia de
portal como un
medio para
almacenar y
transferir

conocimientos.

Se demostré que la tecnologia de
portal ofrece la mejor solucion para
crear, almacenar y transferir con
ventajas afiadidas de flexibilidad,
personalizacion y pertinencia el
conocimiento. La base de
conocimiento VIZCon fue creada
mediante el sistema de base de datos
de cédigo abierto MySQL. Esta ofrece
al usuario un mecanismo para subir
conocimientos tacitos, usando una
variedad de formas, por ejemplo,
documentos representativos de una
situacion determinada, resoluciéon de
problemas, etcétera.

El estudio fue con la
finalidad de reducir el
tiempo, mejorar la
toma de decisiones,
aumentar la
productividad y
fiabilidad de
proyectos de trabajo.

Se concluye que es
una via mas para
capturar y transferir
conocimiento
organizacional.

Tabla 2.9. Caso 3 de Fernandes et al. (2005).
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ASTYIEERS Metodologia Objetivo Efecto
conceptuales
El caso de Ila | El punto de partida fue conocer el | El objetivo es encausar | Los resultados

Industria de la
Construccion
“Costa Norte
Construcciones
(CNC), C. A La
empresa  ejecuta
obras de
mantenimiento
industrial en las
especialidades
civil, mecanica,
eléctrica, de
instrumentacion,
asesorias técnicas,
etcétera.

estado de la gestion del
conocimiento en la empresa,
identificando el conocimiento desde

tres ambitos: externo, interno e
individual, a través de las
herramientas: Encuestas,

Entrevistas al
organizacion.

personal de la

Dentro del &mbito externo se
encuentran elementos
fundamentales de conocimiento que
la organizacién necesita para crecer
y mejorar, provenientes de: clientes,

proveedores, competidores,
gobierno, organismos reguladores,
asociaciones empresariales,

consultores, fuentes estadisticas,

etcétera.
En el ambito interno se tiene la
base de conocimiento de la

empresa y sus experiencias, lo cual
se puede ver reflejado en método,
procedimientos de trabajo, software,
bases de datos, cultura de la
empresa y en los procesos
asociados a las areas funcionales:
Control de Calidad, Produccion,
Servicio, Ingenieria, Disefio, entre
otros.

Al dmbito individual corresponde la
capacidad que posee el personal
para realizar los procesos
inherentes a la empresa, como son:
educacion, saber cémo,
habilidades, conocimientos, valores
y actitudes de las personas.

que el conocimiento
sea aplicado
adecuadamente en

todos los procesos de
la organizacién, de tal
forma que permita
generar valor con los
activos intangibles de
la compafiia.

obtenidos evidencian
que en el caso de
estudio de la Industria
de la Construccion, la
Gestioén del
Conocimiento forma
actualmente parte del
plan estratégico de la
empresa, a través de
preservar

aprovechar los
conocimientos de la
misma.

Los resultados de las
encuestas muestran
el objetivo de la
empresa, acerca de
crear un nuevo
ambiente de trabajo,
caracterizado por un
esquema de
cooperacion del
conocimiento, de tal

forma, que la
empresa ha
propiciado que las
personas apliquen

sus conocimientos y
sus experiencias
como un  equipo
sinérgico capaz de
innovar y de
transformar los
procesos ante los
cambios del entorno.

Tabla 2.10. Caso 4 de Bahoque et al. (2007).
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Aspectos Metodologia Objetivo Efecto
conceptuales
Sistema de | Inicia con la recopilacion de lecciones | Evitar la pérdida de | En conclusioén
Lecciones aprendidas, se ofrece un formulario | conocimiento permite preservar los

Aprendidas (LL), es
un sistema de
software que apoya
la necesidad de
preservar
conocimiento de la
organizacion,

mediante la
conversion del
conocimiento

individual en

conocimiento
organizacional.

electrénico, se proporciona una
discusion en linea a través de chat,
permite al usuario afadir material,
tales como video, archivos de audio,

permite a los expertos editar,
modificar sus experiencias; es decir,
cuando los expertos dejan la

organizacion, los empleados podran
beneficiarse de las lecciones
aprendidas que seran capturadas
para resolver los problemas que
puedan presentarse exactamente
iguales o acercarse a los contextos
similares o diferentes.

Para permitir la reutilizacion de
lecciones aprendidas, se establece
un mecanismo de busqueda para el
usuario, a través de una lista de ellas
de acuerdo a lo que necesita saber
de su entorno de trabajo.

Se maneja a través de la base de
datos MySQL.

organizacional

conocimientos
individuales
convertirlos
conocimiento de
organizacion.

y
en

la

Tabla 2.11. Caso 5 de Ahmad et al. (2005).
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3. MODELO Y METODOLOGIA.

A partir del andlisis literario de los diversos métodos, modelos y casos sobre la GC
mostrados en el capitulo anterior, surge el presente modelo cuyo objetivo es
aprovechar el conocimiento organizacional, asi como el desarrollo de cada una de

sus etapas, como parte de la metodologia ha seguir durante su implementacion.
3.1 Presentacion del modelo.

El modelo estd compuesto por tres fases que forman la parte medular de la
estrategia a emplear, y la etapa de retroalimentacién, como se muestra en la figura

3.1, las cuales seran abordadas en las siguiente secciones.

Po— M
Retroalimentacion P Retroalimentacion
R
E
gl
A

Figura 3.1. Modelo para aprovechar el conocimiento organizacional.
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El proceso inicia por identificar el conocimiento, ulteriormente su captura y

distribucion, uso y aplicacion, y por ultimo la etapa de retroalimentacion.
3.1.1. Fase 1. Identificacion del conocimiento.

Esta fase se centra en identificar el conocimiento organizacional, partiendo del
conocimiento explicito que se encuentra dentro de la empresa; y posteriormente,
localizar los conocimientos tacitos de los empleados, siendo los expertos de las
actividades de trabajo que realizan, los cuales deben resguardarse mediante
estrategias que permitan retener el conocimiento y potenciarlo en pro del desarrollo y
crecimiento de la organizacién, tal y como se plasma en la figura 3.2, en la cual se
ilustra un conjunto de relaciones, asociadas a los conocimientos localizados en ella,
por ejemplo, manuales, reglas, procedimientos, tareas que se encuentran tangibles, y
todo aquel conocimiento intangible resultado de experiencias, ideas, habilidades que
el empleado posee. Por ello, es necesario dar paso a estrategias que permitan
explotar el conocimiento acumulado, donde la actuacién de los empleados en la
organizaciéon es indispensable para una adecuada gestion del conocimiento,
logrando construir un gran acervo de conocimientos que permitan dar respuestas
mas adecuadas ante las circunstancias que se presentan en cada momento. El
proceso consiste en seleccionar a partir de los mdiltiples sucesos que vive la
organizacién que por su valor deben retenerse, garantizando que el empleado se

enfrente a los nuevos cambios y desafios durante sus jornadas.

Surge entonces la necesidad de desarrollar una estrategia basada en una secuencia

de pasos que permitan lograr identificar el conocimiento organizacional.
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CONOCIMIENTO PROCEDIMIENTOS . . .
Secuencia de implementacion:

EXPLICITO

a) Delimitar la muestra de estudio.
REGLAS
b) Concientizar al trabajador sobre la

importancia del conocimiento.
VALOR c) Conocer el estatus del

AGREGADO

— conocimiento.

MANUALES
TAREAS d) Identificar el grado de manejo de
tecnologias.

e) Definir la situacion de los elementos

claves en la evaluacion del

HABILIDADES

CONOCIMIENTO

TACITO rendimiento.

—

Figura 3.2. Fase 1.ldentificacién del conocimiento.
Secuencia de implementacion: fase 1.

Para obtener el conocimiento tacito y explicito se propone una estrategia de implementacién basada en una

secuencia de pasos, los cuales se describen a continuacion:

59



Modelo y Metodologia

a) Delimitar la muestra de estudio.

Existen diversas formas para seleccionar las unidades de estudio. Una muestra
puede ser de dos tipos: no probabilistica y probabilistica, lo cual dependera del

objetivo de la investigacion.

Hernandez et al., (2010), definen muestra no probabilistica o dirigida, al subgrupo de
la poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad,
sino de las caracteristicas de la investigacion; es decir, el area seleccionada depende
de causas relacionadas con las caracteristicas del estudio o de quien elige la
muestra. El procedimiento no es mecanico, ni con base a férmulas de probabilidad,
sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador, o bien, del
interés de quien solicita la investigacion, concluyéndose que depende del esquema,

de la contribucién que se piensa hacer con ella, de los objetivos del estudio.

En cambio, el muestreo probabilistico permite conocer la probabilidad que cada
unidad de analisis tiene de ser integrada a la muestra mediante la seleccién al azar.
Este tipo de muestreo comprende los procedimientos simple o al azar, estratificado,

sistematico y por conglomerados o racimos (Hernandez et al., 2010).

Durante el proyecto de investigacion se deben establecer los elementos
fundamentales que definan y delimiten el espacio de estudio, los cuales se ilustran
en la tabla 3.1 (siempre y cuando aplique en la situacion de la investigacion):

Elementos Asignacion

Nombre de la organizacion:

Area o departamento:

Linea: Turno:
Operaciones:

Asignacion de personal involucrado:

- Nivel Administrativo y Operario.

Tabla 3.1. Elementos que delimitan el espacio de estudio.
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Otro aspecto importante a considerar en el desarrollo de la investigacion es
concientizar a los involucrados en el proyecto, ya que formara parte de los cimientos

sélidos para alcanzar las metas establecidas.
b) Concientizar al trabajador sobre la importancia del conocimiento.

Consiste en presentar y explicar el objetivo de la investigacion a desarrollar; asi
como establecer los conceptos involucrados en dicho estudio que permitan mantener
una sintonia de trabajo, y a su vez, establecer un contacto profesional con el
personal, mediante platicas motivacionales a través de reuniones informales, que

faciliten un acercamiento de respeto y convivencia.

Se deberan definir los temas a tratar segun sea el caso, los cuales podran ser
seleccionados del andlisis literario, por ejemplo: serd vital enfatizar acerca del
beneficio tanto individual como organizacional al compartir los conocimientos,
conocer las experiencias de otros trabajadores de una forma estructurada,
permitiendo lograr un mejor desempefio al conocer de forma més detallada la labor a
realizar, y de igual forma, mostrar los beneficios que a la empresa le resulta el tener
empleados mas capacitados, acentuando el valor del trabajador hacia la

organizacion.
c) Conocer el estatus del conocimiento.

El punto de partida es establecer el estado actual de la empresa, a través del
proceso de diagndéstico para determinar los recursos corporativos no documentados,
correspondientes a todos los conocimientos internos, producto de experiencias a
través del tiempo, ideas, habilidades adquiridas, etcétera, y los ya documentados; es
decir, manuales, tareas, procedimientos de trabajo, reglas, entre otros. Para
establecer esta fase, es recomendable apoyarse de instrumentos que permitan el
acercamiento con personal a cargo, que pueda definir la situacién actual desde su

propio punto de vista y tener acceso a la informacion que en ella se encuentra.
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> Técnica de observacion.

Se define la palabra técnica como la forma (manera) de obtener los datos que luego
de ser procesados, se conviertan en informacion. Entre estas se tiene: la

observacion, la encuesta, la entrevista y la discusion grupal (Casal, 2007).

Tapia (2000), plantea que la técnica de observacion es el procedimiento por
excelencia; el cual consiste basicamente en utilizar los sentidos para observar los
hechos, realidades sociales y a las personas en su contexto cotidiano. Segun Pavez
(2000), el objetivo es determinar lo que ocurre en una situacion real, los problemas
que estos presentan dia a dia y frente al uso de la tecnologia en el proceso de
aprendizaje.

Durante la etapa de investigacion, la técnica de observacion, dara la pauta de
acercamiento hacia los empleados, ayudando a generarse un ambiente de confianza,
para luego, poder emplear las herramientas de la investigacion que aportaran un

resultado fehaciente de la informacion vista y obtenida en la misma.
» Encuesta.

A partir de un previo andlisis realizado en el capitulo anterior sobre la técnica en
cuestion, se define que ésta permitird ubicar de manera inicial el estado del

conocimiento dentro de la organizacion.

Su disefio dependera de la informacion obtenida en visitas realizadas y forma parte
de la metodologia de trabajo de investigacion, se sustentara en un ciclo integral de la
Gestidn del Conocimiento, el cual asignara sus fases segun sea el caso, por ejemplo;
podra integrarse por tres etapas principales: Captura y Creacion, Compartir y
Difundir, Adquisicién y Aplicacion. Con anterioridad ha sido sugerido un plan de flujo

de la técnica que apoye su implementacion.

Al concluir la aplicacién se debera sefalar la cantidad de encuestas empleadas en la

muestra.
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d) Identificar el grado de manejo de tecnologias.

Como parte de la identificacion del conocimiento, es necesario verificar el nivel de
manejo de los recursos tecnoldgicos, es decir, detectar si existe contacto directo con
un equipo de computo y la utilizacion de los programas, mediante herramientas que
permitan conocer el status del conocimiento, por ejemplo, entrevistas cara a cara
entre empleado e investigador, con la finalidad de proporcionarles si llegase a
requerir un material referente al uso y manejo de la computadora (teoria), asi como
también, la practica correspondiente al tema (en el tiempo y espacio que se

considere necesario).

e) Definir la situaciéon de los elementos claves en la evaluacion del

rendimiento.

Consiste en definir los factores y/o elementos que permiten evaluar el desempefio de
la muestra de estudio, estableciendo con ello la situacién actual de los empleados
involucrados respecto al método que determine el rendimiento, la productividad de

los mismos.

Productividad en términos de empleados es sinénimo de rendimiento. En un enfoque
sistematico se dice que algo o alguien es productivo cuando con una cantidad de

recursos (insumos) en un periodo de tiempo dado obtiene el maximo de productos.

De acuerdo a la EPA (Agencia Europea de Productividad) citada por Carballal
(2006), productividad es el grado de utilizacion efectiva de cada elemento de
produccion. Es sobre todo una actitud mental. Busca la constante mejora de lo que
existe ya. Esta basada sobre la conviccién de que uno puede hacer las cosas mejor
hoy que ayer, y mejor mafana que hoy.

Carballal (2006), plantea que existen tres criterios comiunmente utilizados en la
evaluacion del desempefio de un sistema, los cuales estan muy relacionados con la

calidad y la productividad:

» Eficiencia: se utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento de

actividades; es decir, la “relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la
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cantidad de recursos estimados o programados”, el “‘grado en el que se
aprovechan los recursos utilizados transformandose en productos”.

> Efectividad: es la relacion entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, nos permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados.

> Eficacia: valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que
prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el servicio o
producto que nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario
que el mismo sea el adecuado; aquel que lograra realmente satisfacer al

cliente o impactar en el mercado.

En conclusién, la determinacion de los factores para la evaluacion del rendimiento se
establecera de acuerdo a la investigacién y con apoyo de los involucrados en el

estudio (personal de nivel administrativo y operario de la organizacion).
3.1.2 Fase 2. Capturay distribucion del conocimiento.

Corresponde al proceso de capturar y distribuir el conocimiento existente al interior
de la organizacion, logrando la transformacion del conocimiento a un formato que
haga posible su conservacién y transferencia como informacion, para que pueda ser
utilizada por los miembros de la empresa, tal y como se muestra en la figura 3.3, la
cual contribuye significativamente en convertir el conocimiento individual en
organizacional, llevando a cabo el almacenamiento, cuya finalidad es incrementar el
capital intelectual y evitar la pérdida definitiva con la usencia del experto, es decir,
situar en contexto ese conocimiento y hacerlo accesible a los demas, por medio de

un canal determinado como lo es la base de conocimiento de la organizacion.

Siendo que el conocimiento no so6lo se encuentra reflejado en documentos o bases
de datos, sino también en los procedimientos, rutinas, practicas, en el quehacer
diario de cada uno de los miembros de la organizacién, se propone capturar todo ese
conocimiento tacito, mediante herramientas y/o estrategias que posibiliten hacerlo

explicito.
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ESTRUCTURA T Secuenciade implementacion:

a) Definir las herramientas para recopilar
conocimiento tacito.

b) Elaboraciéon de formatos a cada
herramienta de captura de
conocimiento tacito.

c) Aplicacion de formatos dentro del
desarrollo de cada herramienta de
captura de conocimiento tacito.

d) Propuesta del sistema tecnologico.

e) Organizar los conocimientos tacitos y
explicitos.

f) Introducir el conocimiento

organizacional al sistema tecnoldgico.

g) Mostrar al trabajador la forma de

acceso y captura de informacion.
ENTRADAS —

Figura 3.3. Fase 2. Captura y distribucién del conocimiento.

Secuencia de implementacion: fase 2.

Para lograr implementar la captura y distribucién del conocimiento surge una estrategia basada en una secuencia de
pasos, los cuales permitirAn promover un proceso donde el capital intelectual sea protegido, cultivado y compartido

entre todos los miembros de la organizacion.
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a) Definir las herramientas para recopilar conocimiento tacito.

Se proponen diversas técnicas y herramientas que apoyen el proceso de captura del

conocimiento tacito, las cuales se plasman en la figura 3.4.

l Entrevista. Reuniones
| Informales

Figura 3.4. Herramientas para recopilar conocimiento tacito.
> Entrevista.

El objetivo principal de esta herramienta es llegar a conocer los diversos problemas u
oportunidades a los que se enfrenta el empleado en el desempefio diario a sus
funciones (experiencias). Esta debera ser lo mas especifica posible, para impedir que
el entrevistado desvie su atencion sobre situaciones ajenas al tema, o bien, que no
sean de utilidad en la investigacion, sera de aplicacion directa (cara a cara) y bajo un
formato abierto. Se considera que debe realizarse en un tiempo aproximado de
veinte a veinticinco minutos, con la finalidad de evitar ausencias por lapsos amplios
de tiempo de sus funciones; sin duda, estos acuerdos se deberan establecer para

fijar las caracteristicas de aplicacion de acuerdo a la investigacion.

En el capitulo anterior, se recomiendan ciertos aspectos a considerar durante su

preparacion.
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> Reuniones Informales.

Las condiciones de aplicacion han sido previamente analizadas y sugeridas, sin
embargo, dependeran de la dinamica de investigacion segun sea el caso. La
finalidad es lograr obtener y conocer las probleméticas, necesidades u
oportunidades que se han venido presentando en el area de trabajo y la forma en la

cual fueron afrontadas.

En caso de efectuarse reuniones fuera del espacio de trabajo, al arribar al lugar el
participante (o los participantes) recibird un formato donde podra capturar los
conocimientos que se hayan abordado y que considere de valia para su trabajo; o
bien, el coordinador de la reunién redactara en presencia del participante, quién

validara los eventos plasmados, con la finalidad de evitar su pérdida.
» Mesaredonda.

Es una técnica de comunicacion grupal, la cual podra desarrollarse bajo dos posibles
situaciones para la recopilacion de conocimiento tacito (su eleccion y aplicacion

dependera del investigador y/o muestra de estudio):

La primera podra darse bajo un formato cerrado, donde la reunién se enfoque en un
problema que el moderador determine para ser discutido, y los participantes podran
argumentar sus experiencias y soluciones. La segunda opcién se da bajo una
dindmica mas libre, donde el debate se establecera en funcion de un &rea en
especifico, y podran ser expuestos los diversos eventos de mayor impacto productivo

gue se han enfrentado, y como los han resuelto.
» Cuentacuentos.

Es una herramienta capaz de obtener el conocimiento, para luego ser resguardado
como informacion en una base de conocimiento (sistema tecnoldgico), donde el
empleado y/o administrativo (muestra de estudio) podra consultarlo cada vez que asi

lo requiera.
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formatos a cada herramienta de captura de

conocimiento tacito.

El disefio de formatos como apoyo durante el desarrollo de las diversas herramientas

de captura de conocimiento tacito, dependera del proyecto de investigacion e

informacion que se desee conocer. A continuacién, se muestra en la tabla 3.2,

algunos elementos claves que forman parte del esquema de las técnicas a emplear

para documentar el capital intelectual.

HERRAMIENTA ‘

ENTREVISTA

YV V.V V V V V V

ELEMENTOS

Lugar y fecha.

Nombre del empleado.

NUmero de némina.

Puesto.

Tema (experiencia).

Descripcion (situacion enfrentada).
Tiempo utilizado.

Valoracion.

MESA REDONDA

YV V V V V V V V

Lugar y fecha.
Nombre del moderador que permitira guiar el debate.

Tipo de grupo (registro de participantes): nombre, nimero de némina.

Puesto.

Tema (experiencia).

Descripcion (situacion enfrentada).
Tiempo utilizado.

Valoracion.

REUNIONES
INFORMALES

vV V V V V VY

\4

Lugar y fecha.

El nombre del coordinador.

Puesto de el (los) participante (es): registro.
Tema (experiencia).

Descripcion (situacién enfrentada).

Tiempo utilizado.

Valoracion.

Tabla 3.2. Elementos de formatos de herramientas de captura de conocimiento tacito.
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c) Aplicacion de formatos dentro del desarrollo de cada herramienta de
captura de conocimiento tacito.

Durante la aplicacion de los formatos en el desarrollo a cada herramienta, el contacto
sera personal, con limite de tiempo en los casos ya sefialados (el acuerdo dependera
del investigador y/o muestra de estudio). Al concluir, es de vital importancia exponer
a los participantes el resultado de esta colaboracion, concientizarlos en cuanto al
logro de obtener una mejor forma de realizar su trabajo y aceptando los momentos

equivocos durante la jornada.
d) Propuesta del sistematecnoldgico.

Para lograr la transmision del conocimiento, es necesario disefiar un sistema
tecnolégico, cuya estructura permita a los empleados (muestra de estudio)
aprovechar el conocimiento organizacional, poder adiestrarse a través de las
consultas, apoyar a nuevos integrantes en su capacitacion brindando acceso a éstos
para conocer de forma méas precisa y detallada las operaciones de trabajo por
desempefiar y disminuir la curva de aprendizaje de los mismos. Por ello, es
necesario disefiar la base de conocimiento de la organizacion de forma clara, precisa
y objetiva, estructurandola por secciones que faciliten al trabajador el contacto directo

con la informacién y la captura de nuevo conocimiento técito.

El disefio de la misma dependera del investigador, quien debera tener en claro el
objetivo que desea alcanzar a través del sistema tecnolégico, la informacién que ésta
habra de contener (entradas), la vista y/o entrega de la informacién a través de sus

consultas (salidas).

En definitiva, para continuar enriqueciendo la base de conocimiento a través de
nuevas ideas (nuevo conocimiento), el sistema tendra la capacidad de llevar a cabo
las entradas requeridas por los empleados y/o administrativos (muestra de estudio)
de la organizacion, sobre formatos prestablecidos en cada categoria, los cuales,
mantendran una configuracion flexible de plasmar a texto libre experiencias,

problemas u oportunidades enfrentadas durante las jornadas de trabajo, logrando
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alimentar la base de conocimiento y encausando a un mejor desempefio y
productividad de los trabajadores, asi como también, un mayor rendimiento a la

organizacion.

Las especificaciones del lenguaje de programacion en el cual sera disefiada la base

de conocimiento dependeran de investigador y/o condiciones organizacionales.
e) Organizar los conocimientos tacitos y explicitos.

Una vez que el conocimiento ha sido identificado y resguardado previamente, da

inicio al proceso de organizar los conocimientos tacitos obtenidos y explicitos.

Para ello, deberd partir de un andlisis preliminar, donde el investigador, la
organizacion y/o muestra de estudio podra definir el conocimiento valioso para el
logro de los objetivos y seran parte fundamental para establecer los conocimientos

tacitos y explicitos de valor que se sumen al logro del proyecto de investigacion.
f) Introducir el conocimiento organizacional al sistema tecnoldgico.

Al concluir la etapa anterior se convoca ha introducir el conocimiento organizacional
al sistema tecnoldgico estructurado en secciones, con la finalidad de mantener orden

de informacién y permitir una consulta clara y objetiva.

El conocimiento obtenido se visualizara y mantendra sobre formatos, videos,
imagenes, etcétera, y en el deseo de introducir nuevos conocimientos, el sistema
tendra la capacidad de recibir la aportacion de los participantes (muestra de estudio)
sobre algun tema, modificar secciones de trabajo generando retroalimentacién al

conocimiento que permanece tangible en él.
g) Mostrar al trabajador la forma de acceso y captura de informacién.

Finalmente, una vez que el sistema tecnoldgico esté debidamente estructurado y en
condiciones de funcionamiento, deberd presentarse formalmente en una reunion,
donde se encuentren los involucrados en el proyecto (muestra de estudio) y
posteriormente se expongan las bondades, oportunidades y beneficios de la base de

conocimiento, para luego, mostrar la forma de acceso al mismo, la informacion
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contenida, la dinamica del sistema, consultas, creacibn de nuevos activos

intangibles, etcétera.

El tiempo asignado para esta actividad sera emitido por el investigador y/o muestra
de estudio, sin olvidar que la idea central serd brindar a los trabajadores

oportunidades de mejora a través del uso y aplicacion del conocimiento.
3.1.3 Fase 3. Uso y aplicacion del conocimiento.

Consiste en el proceso de utilizar de forma efectiva el conocimiento que ha sido
capturado y puesto a disposicidon en la organizacion, promoviendo la eficiencia e
innovacion de introducir formas mas eficaces de hacer las cosas (figura 3.5).

El uso y aplicacién del conocimiento organizacional a través de consultas realizadas
en el sistema tecnolégico radica en mejorar el rendimiento de los empleados
(muestra de estudio) al contar con un mayor conocimiento sobre las actividades de
trabajo que desempefan, permitiendo ser utilizadas para evitar e impedir situaciones
pasadas que acontezcan una vez mas, asi como también disminuir el tiempo de

respuesta frente al surgimiento de nuevos eventos.

Ademas, dard la pauta para obtener y promover ideas, oportunidades por los
empleados adscritos a ella y nuevos integrantes. Se debe generar nuevo
conocimiento o bien, encontrar mejores formas de aplicar los conocimientos
previamente adquiridos en la resolucion de problemas practicos, por ello, es

necesario una estrategia que permita su implementacion.
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Secuencia de implementacion:
a) Promover un entorno
proactivo de mejoras.
b) Introducir nuevo
conocimiento y

retroalimentar el existente.

Figura 3.5. Fase 3. Uso y aplicacién del conocimiento.

Secuencia de implementacion: fase 3.

Para implementar ésta fase es necesaria una estrategia basada en una secuencia de pasos, los cuales se plantean

a continuacion:
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a) Promover un entorno proactivo de mejoras.

Concientizar y motivar a los empleados a crear y mantener un ambiente de
propuestas, de mejoras en pro de su beneficio y el de la organizacion, a través de
reuniones informales, publicidad alusiva al tema en diversos espacios asignados
para noticias (periédicos murales), permitird promover y mostrar la importancia de
compartir conocimiento, preservarlo y aprovecharlo, con la finalidad de crear un
proceso de aprendizaje, al interiorizar el conocimiento obtenido y puesto en marcha
de acuerdo a sus habilidades, aptitudes y nuevas ideas que permitan convertir al

trabajador en un activo valioso de mejora e innovacion.
b) Introducir nuevo conocimiento y retroalimentar el existente.

Para continuar enriqueciendo y aportando a la base de conocimiento de la
organizaciéon los nuevos activos intangibles, es deseable dar pauta al empleado y/o
administrativo (muestra de estudio) en brindar su experiencia a lo largo de su estadia
en la planta, a través de introducir al sistema tecnolégico el saber en cuestion, o en
definitiva, mejorar el existente o capturar nuevo conocimiento que apoyaria a los
empleados y nuevos integrantes ha adiestrarse, capacitarse y por ende mejorar su

desempeiio, resultando:

> Incrementar el conocimiento, reducir el tiempo de respuesta, resolucion de

problemas, promover ideas y oportunidades.

Es recomendable fijar una o dos reuniones mensuales, que apoyen el tema en
cuestion, con la finalidad de almacenar en la base de conocimiento los casos o
situaciones que ha criterio del personal involucrado (muestra de estudio) son de vital
importancia para mejorar las funciones de trabajo. El tiempo y las caracteristicas
asignadas para llevar a cabo estos espacios de trabajo dependeran del investigador

y/o muestra de estudio.
3.1.4 Etapa de Retroalimentacion.

La idea central se basa en la creacién de un flujo ciclico de informacion (figura 3.6)

gque permita promover un proceso de aprendizaje continuo dentro de la organizacion,
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aprovechando el conocimiento y generando nuevos activos intangibles por los
empleados y nuevos integrantes, mediante el uso y aplicacion del sistema

tecnoldgico, el cual, debera seguir retroalimentandose, permitiendo a la organizacion:

Mayores habilidades en los empleados, al contar con la orientacidbn necesaria a
través del sistema tecnoldgico que mejore la técnica (forma) para desempefar su

trabajo.

Mejor produccion, al tener un mayor conocimiento de las labores, y su vez, evitar
en gran medida, las mermas ocasionadas por errores continuos provocados por el

desconocimiento de hacer las cosas.

Disminucion de riesgos. El empleado se auto capacitard, con la finalidad de
realizar de forma mas efectiva su trabajo, originando disminuir el riesgo laboral, al
conocer las experiencias y formas de actuar de otros, los cuales han transformado su

conocimiento personal en organizacional.

Mayor convivencia y comunicacién, al promover un ambiente de compartir
conocimiento, enfatizando el valor del mismo y el beneficio reflejado en su
productividad, originando comunicacion entre los miembros de la organizacion, cuyo

objetivo es mejorar su desempefio.

Disminuir el tiempo de capacitacion. A través del uso y aplicacion de la base de
conocimiento de la organizacion, el empleado podra beneficiarse de la informacion
puesta a su disposicion, posteriormente dar paso a interiorizarla y finalmente mejorar

el quehacer durante su jornada.

Crear una cultura de compartir y resguardar conocimiento de los empleados.
Una vez que el empleado vea el avance en sus funciones de trabajo durante la
jornada, mayor nivel en sus habilidades, se encontrara dentro de un proceso de
mejora, suscitando aprovechar el conocimiento, el entendimiento del valor de
resguardarse para beneficio personal y grupal, donde el Unico objetivo es redituar en

Su crecimiento organizacional.
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Secuencia de implementacion:
a) Promover el uso y aplicacion del
sistema tecnolégico.
b) Actualizar el flujo de informacién del
sistema tecnoldgico.
c) Promover un proceso de
aprendizaje organizacional.
d) Definir la situacion de los elementos
claves en la evaluacion del

rendimiento.

Figura 3.6. Etapa de Retroalimentacion.

Secuencia de implementacion: etapa de retroalimentacion.

Con la finalidad de llevar a cabo esta etapa, es necesario implementar una estrategia basada en una secuencia de

pasos, los cuales se abordan a continuacion:
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a) Promover el uso y aplicacién del sistema tecnolégico.

Consiste en estimular al empleado en el uso y aplicacion de la base de conocimiento
como herramienta organizacional, mediante consultas que originen orientacién sobre
las actividades de trabajo, apoyando durante su estadia al afrontarse a situaciones
de riesgo u oportunidades permitiendo lograr el objetivo deseado. Asi mismo, la
organizacion proveera a nuevos integrantes de las herramientas necesarias para su

preparacion y desempeifio y por ende, dirigirlo al nuevo enfoque organizacional.

Mediante informacién expuesta en los espacios asignados para la publicidad
organizacional, es necesario acentuar la importancia, el apoyo, uso y utilizacién del

conocimiento organizacional como parte de una filosofia de trabajo.
b) Actualizar el flujo de informacién del sistema tecnolégico.

Una vez que el empleado entra al nuevo enfoque de mejora continua, se pretende
encausarlo a través de previas reuniones mensuales, que serviran para focalizar
todos aquellos conocimientos aprendidos durante un tiempo determinado y a través
de un analisis por los involucrados, poder definir el conocimiento valioso que pueda
ser resguardado para beneficio personal y organizacional, posteriormente inicia el
proceso de actualizacién y nuevo ingreso de informacion al sistema tecnolégico

sobre los medios de captura (formatos) disefiados previamente.
c) Promover un proceso de aprendizaje organizacional.

Es necesario destacar la importancia de la gestion del conocimiento organizacional
como factor clave para el éxito empresarial, enfatizando el auge productivo mediante
el trabajo en equipo logrado por un mejor desempefio de cada uno de los empleados
y el entendimiento en cuanto a la necesidad de una formacion como parte del

crecimiento y del futuro.
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d) Definir la situacion de los elementos claves en la evaluacion del

rendimiento.

Finalizado el proyecto de investigacion, se expondran las nuevas condiciones
organizacionales, haciendo ver las bondades del sistema tecnolégico en beneficio del
trabajador. Ademas, se estableceran los objetivos alcanzados y/o elementos que
forman parte de la evaluacion del rendimiento, los cuales seran determinados segun

el tipo de investigacion, o bien, por los involucrados en ella.
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4. IMPLEMENTACION.

Esta tiene como objetivo llevar a cabo el desarrollo de los planes previamente
definidos en términos de su ejecucion, en cuanto a las condiciones propias del

desarrollo estratégico planteado en el capitulo anterior.
4.1 Ejecucion: Fase 1.

El punto de partida consiste en abordar los temas plasmados durante la primera fase,
en la cual, los elementos que se ilustran en la figura, son obtenidos a través de la

secuencia de implementacion descrita en el capitulo anterior.
a) Delimitar la muestra de estudio.

En el caso particular del presente proyecto de investigacion, se utiliza una muestra
no probabilistica, donde los elementos seleccionados fueron definidos por la
organizacién, como plan piloto en una de sus areas, tal y como se ilustra de la tabla

4.1, en la cual se delimita el espacio de estudio.

Elementos Asignacién
Nombre de la organizacion: Alimentos Kowi (Planta Navojoa, Sonora, México)
Area o departamento: Valor Agregado de Produccién
Linea: Turno: Familia del Filete: Beat TL 100g. (T), Segundo turno.

Traslado de materia prima, Desenvolver filete e inspeccionar,
. Desmembrenar filete, Inspeccion, Limpieza, Inspeccion de peso,
Operaciones:

Tenderizado, Porcionar y pesar, Inspeccion de linea, Machacar,

Inspeccidn de peso, Moldear, Traslado al congelador.

Asignacion de personal | La participacion del area asignada comprende la totalidad de
involucrado: empleados adscritos en cada una de las actividades de trabajo, asi
como también, el personal administrativo responsable de la linea en

- Nivel Administrativo vy

. mencion.
operario.

Tabla 4.1. Delimitacion del espacio de estudio.
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Como parte del personal involucrado, se encuentra el nivel administrativo, el cual se

detalla en la tabla 4.2.

PERSONAL ADMINISTRATIVO

No. NOMINA NOMBRE PUESTO INGRESO
1 4310 German Isidro Yocupicio Zazueta Supervisor de linea 03/01/2002
2 2209 Proto Rodriguez Maldonado Supervisor de linea 17/09/1999
3 2563 Ramoén Humberto Cruz Talamante Analista de productividad 21/06/2000
4 2563 Ramoén Humberto Cruz Talamante Jefe de produccién 21/06/2000

Tabla 4.2. Personal administrativo.

En cuanto al personal operario, éste juega un papel primordial en la realizacién de

las operaciones antes mencionadas, durante la transformacién del producto Beat TL

100g. (T). El total de participantes se detalla en la tabla 4.3, bajo un esquema similar

al anterior compuesto por elementos tales como:

>

vV V V V

NOmina: corresponde al nimero de némina del empleado asignado al area de
Valor Agregado.

Nombre.

Puesto: responsabilidad del empleado dentro de area de Valor Agregado.
Ingreso: fecha de inicio en la empresa.

Categoria: no aplica al nivel administrativo, sin embargo, a nivel operario es
una escala asignada por la empresa, en cuanto a las habilidades mostradas
por el empleado durante la jornada de trabajo:

A - Operador calificado, todo tipo de operacion puede ser desempefiada en la
linea de trabajo, y apoyar en otras actividades.

B - Operador Calificado, sélo sus actividades conoce y puede desarrollar.

C — Operador de nivel medio, domina en gran medida sus actividades.
Eventual — empleado a prueba.
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No. | NOMINA NOMBRE PUESTO INGRESO | CATEGORIA
1 9623 Saul Ayala Sol Traslado de materia prima | 19/10/2009 B
> 11889 Victor Alfonso Gutiérrez Moreno Des_envolve_r filete e 13/03/2012 c

inspeccionar
3 7864 Uriel Eduardo Rodriguez Gutiérrez Desmembrenar filete 29/01/2007 B
4 7984 Emmanuel Argenis Cortes Gonzalez Desmembrenar filete 04/06/2007 B
5 6680 Eduardo Valenzuela Ayala Inspeccién 26/07/2005 B
6 2481 Isidro Martin Valenzuela Valenzuela Limpieza 24/04/2000 A
7 5213 Jesus Alberto Lépez Mendoza Limpieza 25/08/2003 B
8 7772 Hernan Daniel Ramirez Valenzuela Limpieza 15/03/2007 B
9 2720 José de Jesus Cérdenas Vizcarra Limpieza 11/10/2000 B

10 9385 Georgina Gutiérrez Valenzuela Inspeccién de peso 21/04/2009 B
11 11654 Rosendo Alfonso Buitimea Aguilera Tenderizado 10/02/2012 C
12 1441 Ramén José Esquer Morales Porcionar y pesar 12/11/1997 A
13 1266 Saul Rodriguez Valenzuela Porcionar y pesar 24/07/1997 A
14 406 Filiberto Valenzuela Lucera Porcionar y pesar 17/01/1996 A
15 9184 Raquel Moran Zazueta Inspeccién de linea 24/11/2008 B
16 977 Luis Fernando Amarillas Valenzuela Machacar 01/10/1996 B
17 257 Luis Martin Mendivil Duarte Machacar 14/06/1995 B
18 4841 Santiago Espinoza Garcia Machacar 14/10/2002 B
19 7951 Venustiano Nieblas Gastélum Machacar 24/05/2007 B
20 11548 Ignacia Morales Sandoval Inspeccién de peso 28/12/2011 C
21 10795 Eugenia Palomares Molina Moldear 10/04/2000 B
22 5059 Thelma Concepcién Gutiérrez Valenzuela Moldear 11/06/2001 B
23 11412 Julio Cesar Mendivil Vega Traslado al congelador 09/11/2011 C

Tabla 4.3. Personal operario.
b) Concientizar al trabajador sobre la importancia del conocimiento.

Durante el desarrollo de la investigacién, son presentados los conceptos e ideas
principales relacionadas con la importancia del conocimiento como factor clave para

acrecentar los beneficios tanto individuales como organizacionales, a través de una
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reunién en la sala de juntas de la empresa, partiendo de lo general a lo particular

mediante un lenguaje claro y de facil entendimiento.

Como primer momento, fue retomado el objetivo del estudio y posteriormente, a partir

del analisis literario desarrollado, se utilizaron los temas:

> La nueva era del conocimiento.
Tipos de conocimiento.
Gestion del Conocimiento.

Beneficios de la GC.

YV V V V

Estrategias organizacionales.

» Aprovechamiento de conocimiento organizacional.

La definicion de estos se muestran en el capitulo correspondiente al marco de

referencia.
c) Conocer el estatus del conocimiento.

Al establecer la situacion actual que guarda el conocimiento dentro de la empresa
Alimentos Kowi, el punto de partida es diagnosticar el escenario real y poder definir
los recursos corporativos documentados y no documentados, iniciando el proceso a
través del uso de la técnica de observacion como herramienta de analisis, la cual es
guiada por el Jefe de Produccién, asignado responsable guia hasta finalizar el

presente proyecto.

Durante el analisis, se observa en gran mayoria que los diversos problemas que
enfrentan al interior de la organizacion son originados por la pérdida de
conocimientos valiosos que apoyarian significativamente a los empleados adscritos a

ella ofreciendo mejoras organizacionales.

Asi mismo, se logra obtener un resultado mas fidedigno de la informacion vista, a

través de personal administrativo, quienes plantean la necesidad de:

> “Proyectos enfocados a disminuir la curva de aprendizaje de los trabajadores”.
> “Mejores herramientas de apoyo que orienten al operario en sus funciones,

mejorando el desempeniio y productividad de los mismos”.

81



Implementacion

También en la organizacion se localiza conocimiento explicito alojado sobre un
manual del &rea de valor agregado asignado como apoyo de dudas al empleado,
etcétera, sin embargo, es un documento generalizado, el cual, comprende el total de

lineas ubicadas en produccion y éste permanece en oficinas administrativas.
Durante la investigacion fueron presentados algunos casos:

» “El empleado presenta dudas al desarrollar una operacion, trata de identificar
al supervisor de linea, quien por cuestiones del entorno laboral se aleja
momentaneamente del area de trabajo, el empleado se imposibilita con la
ausencia de éste, y se origina un problema mayor por el desconocimiento de

una funcion de trabajo”.

» “La inexperiencia del oficio, provoca ir en busqueda de personal responsable o
bien, asignada para resolver el asunto, se intenta localizar a compafieros que
puedan brindar y explicar la solucién del tema, sin embargo el tiempo de

respuesta aumenta”.

» “Operadores de nuevo ingreso, presentan inhabilidad antes y durante las
jornadas de trabajo por meses, provocada por la poca claridad de funciones
por desempefiar, por la ausencia de informacion en cuanto a las actividades
de las cuales son responsables, provocando errores, que incluso los lleva al

despido”.

Con la finalidad de ampliar la investigacién y obtener mayor informacion, se utilizé
una encuesta, permitiendo establecer la situacibn que impera dentro de la
organizacion. El disefio de ésta, se basé en la informacion obtenida en las visitas
realizadas, durante la observacion y el contacto con personal a cargo. Se sustenta en
un ciclo integral de la GC, compuesto por tres etapas principales, el cual se ilustra en

la figura 4.1.
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CICLO INTEGRAL DE LA GC

/‘\

COMPARTIR Y ADQUISICION Y
DIFUNDIR APLICACION

Figura 4.1. Ciclo integral de la GC.

El plan de accion es desarrollado en la sala de capacitaciéon de la empresa, en

contacto directo con los involucrados en el estudio (personal administrativo y

operario), suministrandose las instrucciones generales de la encuesta estructurada

en:

> Preguntas cerradas.

» Cinco opciones de respuesta, ilustradas en la tabla 4.4, donde cada una de

ellas es ponderada bajo un criterio de ocurrencia. Su eleccion es tomando una

sola iniciativa indicandola con el simbolo “x”, segun su percepcion.

» Al abordar cada una de las etapas de la encuesta, se expone una breve

explicacion sobre el concepto de la misma.

» Finalmente al concluir, se agradece la atenciéon y participacion.

OPCION

NIVEL DE OCURRENCIA

Esta actividad NO SE LLEVA A CABO.
Esta actividad sucede POCAS VECES.
Esta actividad se lleva a cabo con FRECUENCIA.

Esta actividad se realiza SIEMPRE.

Esta actividad se realiza con MUCHA FRECUENCIA.

Tabla 4.4. Ponderacién de opciones de respuesta de encuesta.
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El formato de encuesta es uniforme en su totalidad (Anexo 01), se basa en un
esquema de tres secciones de ocho, ocho y nueve preguntas respectivamente,
cuenta con un espacio asignado para opiniones, el cual es utilizado por el empleado
para dar a conocer su interés por el proyecto, acentuando la necesidad del mismo

como apoyo de trabajo.

Una vez que se obtuvo la informacion, fue capturada en una hoja electrénica Excel.
El andlisis y los resultados de los datos obtenidos seran mostrados en el siguiente

capitulo primera fase.
d) Identificar el grado de manejo de tecnologias.

A través de entrevistas cara a cara entre personal administrativo y operario, se logra
definir el estatus del conocimiento en cuanto a criterios asociados a las tecnologias
de informacion, verificando el nivel de manejo y acceso a un equipo de computo,

programas de procesamiento de datos, etcétera.

La ponderacion relacionada al identificar el conjunto de conocimientos técnicos se

baso6 en una escala de nivel:

> Alto, corresponde al completo uso de tecnologias.

» Medio, sélo el manejo de equipo de computo y programas de procesamiento
de datos (Word, PowerPoint, Excel).

» Bajo, esporadicamente existe contacto con equipo de computo y poco manejo

en los programas de procesamiento de datos.

Dentro del ambiente laboral, el personal administrativo tiene absoluto contacto y
dominio con equipo de computo, sin embargo, el personal operario presenta ciertas
limitaciones, por lo que se brinda a cada uno de ellos material referente al uso y

manejo de la computadora, compuesto por elementos como:

» Iniciar Windows.
» Definir componentes de una computadora.
» Empleo del procesador de palabras Word:

e Crear, guardar y abrir un documento, etc.
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El material proporcionado, no sélo es plasmado tedricamente, se aborda de forma
practica por un periodo de treinta dias, durante el cual se logra instruir acerca del
funcionamiento basico de la computadora, realizado en el area del comedor de la

empresa, cuya evidencia se ilustra en el capitulo ocho (Anexo 02).

El analisis de los datos sobre la situacion planteada son retomados durante el

capitulo cinco fase uno.

e) Definir la situaciéon de los elementos claves en la evaluacion del

rendimiento.

Los elementos que precisan el nivel productivo de los empleados durante las
jornadas de trabajo, son definidos por personal a cargo durante la investigacion. Las

condiciones de los empleados frente a estos factores, se describen a continuacion:

» Tiempo de capacitacion. Este transcurre a partir de que el empleado forma

parte de la organizacion, durante dieciocho dias, iniciando:

e El primero con informacién sobre Buenas Practicas de Manufactura,
Seguridad Industrial, Pagos, Ley Federal de Trabajo, etcétera. Como
responsable el &rea de Recursos Humanos, coordinadora de capacitacion y
adiestramiento.

e Sin embargo, durante el arranque al resto del tiempo considerado para
lograr el objetivo, no existe una presentacioén formal sobre las funciones por
desempeifiar, lo que implica, entrar en una busqueda de qué hacer, como
realizarlo, con qué herramientas, en qué lugar u espacio desarrollarlo,
implicando dependencia hacia el supervisor de linea, el cual asigna ciertas
instrucciones generales. Finalmente, el operador a través de los dias
considerados para lograr conocer sus funciones muestra sélo un avance en
descubrir sus dudas.

> Nivelacion de categoria. Consiste en un examen tedrico sobre aspectos

relacionados con la empresa, funciones de trabajo, etcétera, disefiado por el
departamento de Recursos Humanos, responsable de aplicarlo. Las reglas se

basan en funcién de:
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e La asignacion del supervisor de linea para ser presentado, siempre y
cuando se observen habilidades durante las funciones de trabajo.

e O bien, el empleado solicita al departamento de recursos humanos su
evaluacion, sin embargo, éste ultimo se encargara de verificar el buen

desemperio durante las jornadas.

Las posibilidades de lograr aprobar el examen van en funcidon de conocer el, qué
hacer, como hacerlo, donde hacerlo, con qué hacerlo, relacionadas a las funciones
de trabajo, sin embargo, éstas se anulan por el poco conocimiento y dominio en el

guehacer diario.

> Sistema automatizado en evaluacion de productividad. Radica en un sistema

electronico, ubicado en la entrada al area de valor agregado en produccion,
donde el empleado plasma su huella digital en la pantalla del sistema,
registrandose automaticamente el inicio a las funciones de trabajo durante la
jornada, y al finalizarla nuevamente el trabajador repite la accion. El sistema
tiene la capacidad de hacer llegar el informe correspondiente al supervisor de
linea, sobre la cantidad de produccion obtenida durante la jornada, para luego,
ser analizado en posteriores reuniones con el personal operario asignado en

la realizacion del producto.

El manejo de estos elementos en la investigacion depende de la organizacion, sobre
disposiciones planteadas, las cuales se expondran mas adelante, en la etapa de

retroalimentacion.
4.2 Ejecucion: Fase 2.

Esta fase promueve la captura y distribucion del conocimiento, convirtiendo el capital
individual parte de la organizacion, como accién fundamental en la creacion de valor,
concretada a continuacion. Asi mismo, surge de la estrategia planteada en el capitulo

anterior.
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a) Definir las herramientas para recopilar conocimiento tacito.

Las técnicas empleadas para capturar conocimiento tcito, son definidas en base a
una previa revision bibliografica, al apoyo de casos practicos donde fueron
empleadas, y sobre todo, su eleccion depende de la viabilidad de su aplicaciéon
durante la investigacién en la empresa Alimentos Kowi (Planta Navojoa, Sonora,
México), definidas como: entrevista, mesa redonda, reuniones informales,

desarrollandose las dos ultimas bajo un esquema de cuentacuentos.

b) Elaboraciéon de formatos a cada herramienta de captura de

conocimiento tacito.

El objetivo primordial de las técnicas empleadas es conocer las diversas situaciones
del entorno a las cuales se enfrenta el empleado, la forma en como fueron afrontadas
y resultas durante sus funciones de trabajo, por ello, el disefio de los formatos de
apoyo a cada herramienta de captura de conocimiento tacito se basan en una
estructura que permite almacenar las experiencias de los empleados en el

desemperio diario a sus labores, los cuales se ilustran en el capitulo ocho.

Al aplicar la técnica entrevista, es utilizado el anexo 03, en el caso de reuniones
informales se emplea el esquema 04 y finalmente, el uso de la herramienta mesa

redonda se ubicada en la seccion 05.

c) Aplicacion de formatos dentro del desarrollo de cada herramienta de

captura de conocimiento tacito.

La implementacion se enfoca a las operaciones que transforman el producto Beat TL
100g. (T) mencionadas previamente, permitiendo en gran medida obtener los
conocimientos tacitos de apoyo al empleado en sus funciones, registrando
experiencias enfrentadas a partir del proceso de arribo a la empresa hasta concluir
las jornadas de trabajo, las cuales han sido parte primordial en la retroalimentacion

del conocimiento explicito, y en la creacion de nuevos recursos tangibles.

Su aplicacidon consiste en una dinamica, en la cual, es asignada a cada herramienta

de captura un determinado grupo de operaciones, divididas en funcién del nimero de
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personas responsables detalladas en la primera etapa de la investigacion, logrando
involucrar en su totalidad al personal como método més viable en cuanto a las
condiciones del entorno en la empresa, permitiendo evitar al trabajador ausentarse

de sus labores por lapsos amplios de tiempo.

El punto de partida radica en aquellas operaciones cubiertas por un empleado, al
cual le es aplicada la técnica de entrevista, posteriormente las actividades que tienen
dos operadores mediante una reunion informal y finalmente, aquellas cuyo nimero
de empleados supera a las mencionadas a través de una mesa redonda. El plan de
accion contempla un desarrollo apropiado a cada herramienta utilizada, el cual se

muestra en la tabla 4.5.
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Operaciones
Herramienta f Caracteristicas de aplicacion
asignadas P
Traslado de materia » Desarrollada en la sala de juntas de la organizacion, dando
prima. S - . s
inicio al objetivo que se desea alcanzar, bajo una dinamica cara
Degenvolvgr filete e a cara.
inspeccionar.
., » El planteamiento se realiza de forma clara y especifica,
Inspeccion. ) o ) }
Entrevista g logrando impedir distracciones por el empleado, posteriormente
Inspeccién de peso. . ) ) oL )
_ continla la entrevista bajo el esquema disefiado, realizando
Tenderizado.
lectura a los elementos que lo componen, y capturando la
Inspeccién de linea. . . N . .
informacién sobre experiencias relacionadas con las funciones
Inspeccidn de peso. .
P P de trabajo.
Traslado al »El tiempo utlizado durante la entrevista es de
congelador.
aproximadamente 25 minutos.
» Es aplicada en el area de capacitacion, bajo un esquema
flexible, donde los empleados exteriorizan sus conocimientos y
puntos de visto dentro del contexto laboral, debatiendo diversas
situaciones.
Mesa Limpieza. > El desarrollo es presencial, empleando un tiempo aproximado
Redonda Porcionar y pesar. de 40 minutos.

Machacar. » Durante las intervenciones de los empleados al narrar los
eventos sucedidos, es capturado el conocimiento tacito a través
del esquema guia utilizado para establecer la dinamica.

» Al concluir, se da lectura al formato empleado, como simbolo
de claridad y respeto a los participantes.
» Por ultimo se agradece su colaboracion.
» La socializacion se origina en el area del comedor, en un
R ) tiempo aproximado de 20 minutos, bajo el esquema de apoyo
euniones )
Desmembrenar filete. disefiado, donde el empleado narra diversos eventos
Informales . o
Moldear. presentados durante su estadia en la organizacion, y la forma
en la que son resueltos. Finalmente es capturado, para evitar
su pérdida.

Tabla 4.5. Aplicacién de herramientas de captura de conocimiento tacito.

Al concluir la aplicacion y captura de conocimiento tacito, la idea central se basa en

el disefio de una base de conocimiento organizacional, que permita resguardar los

recursos corporativos tangibles e intangibles que esta posee como herramienta de
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trabajo, logrando hacerla accesible entre los empleados para su consulta y utilizacion

en el momento que se requiera.
d) Propuesta del sistema tecnoldgico.

Con la firme idea de aprovechar los conocimientos organizacionales se da creacion a
la base de conocimiento orientada al area de valor agregado enfocada en la linea del
producto Beat TL 100g. (T), bajo un ambiente electronicamente corporativo en la
intranet de la empresa. Su disefio se basa en el lenguaje Asp.net, ya que es el
utilizado en la organizacion. El esquema del sistema tecnoldgico esta compuesto por

cinco opciones dentro del mend, las cuales se plasman en la figura 4.2.

CONTACTENOS

Figura 4.2. Menu del sistema tecnologico.

El punto de partida se origina al iniciar sesion, a través de los datos de usuario y
contrasefa, los cuales son colocados en la pantalla de presentacién de la base de
conocimiento, en ella se expone el nombre del proyecto, objetivo, delimitacion del
area de estudio como proyecto piloto. Asi mismo, la informacién contenida en cada
una de las opciones del menu se ilustra en las tablas 4.6, 4.7, 4.8, 49 y 4.10
respectivamente. Los temas abordados permiten a los empleados en primera
instancia, lograr adaptabilidad y posteriormente conocer, saber qué funciones
desempefiar, como, dénde, con qué herramientas, asi como también, plasmar
experiencias, propuestas de mejora, sugerencias, dar a conocer dudas, comentarios

sobre las operaciones de trabajo y/o vivencias durante las jornadas.

El sistema tecnolégico se basa sobre una estructura amigable, que logra introducirse
en ella gradualmente de forma clara y objetiva, mostrando las bondades de acceso y

control que se tienen como usuario.

La primera opcion del menu da evidencia de las bases y principios en los cuales es

fundada la empresa Alimentos Kowi (planta Navojoa, Sonora, México).
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MENU: INICIO
» Historia.
> Vision.
> Mision.
CONTENIDO: = VellaiEs.,
> Politica de calidad.

» Equipo de trabajo.

Tabla 4.6. Menu: Inicio.

Posteriormente la segunda seccion, permite introducirse en la investigacion,
mostrando el tipo de producto involucrado en el estudio, el personal responsable
asignado para su realizacion, las operaciones claves en su transformacién, asi como
la vestimenta y reglas necesarias que deben cumplirse para lograr mantener al

entorno laboral en sanidad, seguridad y finalmente obtener un producto de calidad.

MENU: PRODUCTO

A\

Tipo de producto.

Y

Personal responsable involucrado (administrativo y
operario).

Diagrama de flujo de las operaciones.

Buenas practicas de manufactura (reglas de seguridad).
Vestimenta de seguridad (cémo portar el uniforme).

Guia de preparacion (conducir al empleado).

Foro.

YV V V V VYV VY

Anexos.

Tabla 4.7. Menu: Producto.

La opcidn de “proceso” se enfoca en las operaciones que dan vida al producto Beat
TL 100g. (T) mencionadas previamente, y una serie de elementos que apoyan para

definirlas.
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MENU:

CONTENIDO:

PROCESO

Descripcién de la operacion (objetivo, alcance, responsables, qué
se hace, como se hace, dénde se hace).

Equipo (herramientas de trabajo).

Video (cémo desarrollarlo).

Galeria de fotos.

Experiencias.

Solucién de una accion preventiva y/o correctiva.

Propuestas de mejora.

Guia de examen de nivelacion.

Anexos.

Tabla 4.8. Menu: Proceso.

Finalmente, las opciones de “buzén de sugerencias” y “contactenos”, son elementos

de apoyo, que muestran areas de oportunidad aportadas por los empleados

involucrados en el estudio e informacion adicional sobre el personal asignado en

cada uno de ellas como responsables al interior de la organizacion.

MENU:

Tabla 4.9. Menu: Buzén de sugerencias.

BUZON DE SUGERENCIAS

» Seccion (asignacion de operacion y/o situacion).
» Asunto (sugerencia, queja, reclamacion y/o felicitacion).
» Descripcion del asunto.

» Propuesta.

MENU:

CONTENIDO:

CONTACTENOS
Brinda informacién sobre:

» Sitio Web de la empresa, email, teléfono.
» Descripcidon del personal asignado como responsable a
diversas areas de organizacion.

Tabla 4.10. MenU: Contéactenos.

Los resultados obtenidos de la construccion del sistema tecnoldgico se ilustran en el

siguiente capitulo fase dos.
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e) Organizar los conocimientos tacitos y explicitos.

Finalmente, los elementos definidos en la etapa anterior son resultado del proceso de
analisis, donde los involucrados en la investigacion a consideracion la establecen

como la informacién clave para alcanzar los objetivos deseados.

Una vez identificado y resguardado el conocimiento tacito, surgen nuevos esquemas
de apoyo hacia los empleados, a través de manuales, formatos que logran
representar los recursos intangibles y retroalimentar el conocimiento explicito que
ésta posee, permitiendo organizarlos bajo estructuras flexibles que permitan a los
empleados adscritos y nuevos integrantes realizar las consultas y capturas

necesarias.
f) Introducir el conocimiento organizacional al sistema tecnoldégico.

El proceso continda en introducir el conocimiento previamente organizado por orden
de opcion dentro del menu, partiendo de “inicio”, hasta concluir con la informacién
obtenida durante la investigacidon, sobre esquemas y formatos que expresan una
representacion clara y objetiva en su contenido, cuya finalidad es mostrar y permitir

al empleado aportar de forma flexible nuevos conocimientos.

El apoyo de especialistas de programacion forma parte primordial para concluir esta
etapa, y establecer las bases que logran llevar a cabo las entradas necesarias a la

base de conocimiento.
g) Mostrar al trabajador la forma de acceso y captura de informacion.

Al concluir la etapa anterior, se expone frente a los involucrados en la investigacion
en el area de capacitacion el funcionamiento del sistema tecnolégico, iniciando por el
personal administrativo, quienes reciben indicaciones y diversas especificaciones

sobre el acceso y control a la base de conocimiento, y por ultimo el nivel operario.

Actualmente existen tres tipos de usuarios, los cuales se ilustran en la figura 4.3. El
primero posee control total sobre la base de conocimiento en cuanto a su cuidado y
mantenimiento. El segundo participante comparte en gran medida el compromiso en

brindar seguimiento a los asuntos plasmados dentro del sistema y encausar al ultimo
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usuario, al acceso, uso y manejo como herramienta de trabajo cuando asi lo
requiera. Por ello, como parte primordial se encuentra ubicado dentro del area de
valor agregado un equipo de computo (anexo 06) disponible y autorizado para

alcanzar el objetivo deseado.

SUpervisores »- Operadores

Jefe de Ingenieria

Industrial (analista

de productividad).
Figura 4.3. Usuarios de acceso al sistema tecnolégico.

El acceso consiste en introducir los datos de usuario y contrasefia, los cuales
corresponden ambos al nimero de ndémina, colocando a éste Ultimo paso en la
opcion de cambio, con la finalidad de brindar una nueva clave de acceso distinta al
primero para mayor seguridad. Una vez dentro, de acuerdo al tipo de participante, el
sistema brinda las bondades de control y manejo sobre el sistema, permitiendo

consultar, capturar, modificar y/o eliminar.

Algunas de las especificaciones brindadas a los usuarios, han sido tomadas en
consideracion por la viabilidad del proyecto, respecto al ambiente de trabajo en la
organizacion, lo cual implica dividir responsabilidades asumiendo el manejo y
mantenimiento sobre la base de conocimiento durante las jornadas, con la finalidad
de lograr orden, fluidez y permanencia como herramienta de trabajo. En la tabla 4.11,
son plasmados diversos aspectos a considerar para lograr los objetivos de

investigacion.

94



Implementacion

PERSONAL ACCESO Y CONTROL SOBRE EL SISTEMA TECNOLOGICO

Es responsable del sistema tecnoldgico, brindando seguimiento sobre posibles
cambios durante las funciones de trabajo, herramientas de apoyo para
desempefiarlas, etcétera. Asi mismo, captar las areas de oportunidad al recibir
propuestas de mejora, analizar las experiencias compartidas por los empleados,

RSN e - buscando evitar en gran medida los eventos que limitan el desarrollo de las jornadas
ISR CRE e de trabajo, a través de un panel de administrador que contiene el control sobre las

productividad). acciones por realizar.

El tiempo asignado para dar inicio al mantenimiento sera dos veces al mes en
coordinacion con los supervisores, permitiendo mantener sobre el sistema aquella
informacién necesaria para los trabajadores. Dentro del sistema tecnoldgico puede
acceder a todas las opciones del mena, modificar, registrar nuevos usuarios,

capturar y/o eliminar, etcétera.

Poseen acceso a todo el sistema, supervisan operarios, registran cambios respecto
al uso de nuevo equipo de trabajo, vestimenta de seguridad, seguimiento sobre
. acciones correctivas y/o preventivas, llevan a cabo trdmites de solicitud de
Supervisores. ylo p '
nivelacion, permitiendo a los empleados mejorar su categoria. Finalmente logran

consultar, capturar, modificar y/o eliminar, a través de un panel de administrador.

Logran consultar todas las opciones del sistema, asi como los temas asignados
dentro de cada una de ellas, capturar experiencias que a través del tiempo han

Operadores.

adquirido sobre funciones de trabajo, asi como exteriorizar propuestas de mejora,
brindando posibles areas de oportunidad que dan apoyo para mejorar el
desempefio. Evidentemente, los registros y consultas, seran realizados cuando el
empleado asi lo considere o requiera.

Tabla 4.11. Acceso y control sobre el sistema tecnolégico.
4.3 Ejecucion: Fase 3.

Como factor clave en la creacibn de nuevos activos organizacionales, el
conocimiento abre las puertas ha generar oportunidades a través del uso y aplicaciéon
de los recursos corporativos, promoviendo mejores formas de trabajo al introducir
propuestas en beneficio del empleado y el de la organizacién. La implementaciéon de

esta fase surge de la estrategia planteada en el capitulo anterior.
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a) Promover un entorno proactivo de mejoras.

El proceso avanza bajo un enfoque de concientizacion hacia los empleados,
continuando con reuniones informales en las areas del comedor y sala de juntas, con
la finalidad de mantener un ambiente de comunicacion y confianza, asi mismo, se
emplea publicidad alusiva colocandose en los espacios asignados para noticias,
permitiendo promover y mostrar la importancia del conocimiento organizacional, asi
como motivar en preservarlo y utilizarlo para acrecentar y mejorar las habilidades que

se poseen.
b) Introducir nuevo conocimiento y retroalimentar el existente.

Finalmente, el empleado crea un ambiente laboral de reflexion sobre el conocimiento
puesto a disposicion, permitiendo generar nuevas ideas y propuestas, que al
introducirlas al sistema provocan reconocimiento al poseer grandes habilidades que
brindan apoyo al resto de los comparieros de trabajo (miembros adscritos y nuevos
integrantes), mostrando impetu de mejorar y acrecentar las posibilidades de obtener

un mejor nivel de estabilidad laboral, logrando ser nombrado miembro calificado.

A continuacion se muestra la relacion de nuevos registros de informacién, capturados

bajo el esquema previamente definido (tabla 4.12).

Menu: Producto. Nuevos usuarios (nombre, puesto, fecha de ingreso, categoria).
Personal Comentarios sobre funciones de trabajo.
Foro
Menu: Proceso. La captura de experiencias se enfoca ha diversas operaciones

. . claves en la transformacion del producto Beat TL 100g. (T)
Experiencias

previamente definidas, asi mismo, las propuestas se orientan ha

Propuestas de Mejora areas de oportunidad dentro de la investigacion.

Tabla 4.12. Nuevos registros al sistema tecnologico.

En el caso particular de las consultas realizadas durante la jornada, presentaron un

aumento como resultado del ingreso de nuevos empleados adscritos a la
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organizacion, los cuales durante su capacitaciébn son apoyados a través del sistema
tecnologico, con la finalidad de mostrar el entorno laboral y las funciones por

desempeiiar.

Las evidencias presentadas durante esta fase se muestran en capitulo cinco, fase

tres.
4.4 Ejecucion: Etapa de retroalimentacion.

La idea central es dar seguimiento a un nuevo enfoque organizacional a través de
conocimiento disponible, logrando aprovechar y generar nuevos recursos
corporativos que permiten al empleado mejores condiciones de trabajo y mayor
estabilidad empresarial. Los elementos que se abordan a continuacion son obtenidos
a partir de la estrategia de implementacién abordada en el capitulo anterior.

a) Promover el uso y aplicacion del sistema tecnologico

El proceso de cultivar el uso y aplicacion de la base de conocimiento como
herramienta de trabajo, parte de la llegada a la organizacibn como método de
capacitacion, al proveer de elementos necesarios al empleado para desempefar sus
funciones, redituando en su permanencia, hasta lograr mayores niveles de habilidad
durante las jornadas. De igual forma, los empleados adscritos se involucran
participando mediante consultas que brindan mejor orientacién dentro del entorno

laboral.
b) Actualizar el flujo de informacién del sistema tecnoldgico.

Se establecen dos reuniones previas durante el mes, con la finalidad de rescatar los
conocimientos aprendidos y eventos surgidos en el transcurso de ese tiempo, donde
a criterio de los involucrados se definen como recursos de interés, logrando
establecer un flujo ciclico de informacion para beneficio personal y organizacional.
Finalmente, se asigna a un miembro de la operacion involucrada en el tema, con la
finalidad de dar seguimiento al sistema, realizando las entradas correspondientes

dentro de la opcidn relacionada al suceso discutido durante la reunion.
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En caso de cambios administrativos y/o eventos que modifican el desempefio de las
labores, son sefalados durante la dinamica de las reuniones, asi como capturados

y/o modificados dentro de la base de conocimiento.
c) Promover un proceso de aprendizaje organizacional.

Gracias al compromiso de la gerencia hacia el presente proyecto de investigacion, se
logra promover y establecer un nuevo enfoque, donde la organizacion obtiene un
mejor desempefio, trabajo en equipo y mejores bases de formacién a través de la

gestion del conocimiento organizacional.

d) Definir la situaciéon de los elementos claves en la evaluacion del

rendimiento.

El nuevo contexto respecto a los elementos previamente definidos para establecer el
nivel productivo de los empleados involucrados en el andlisis, se define en el

siguiente capitulo, etapa de retroalimentacion.
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5. ANALISIS DE RESULTADOS.

Esta seccidn presenta la evaluacion de los resultados obtenidos durante el desarrollo
del capitulo anterior, el cual, en su conjunto permite aprovechar el conocimiento

organizacional.

5.1 Obtencidén de datos.

Los datos que se muestran son resultado de la estrategia de implementacion
propuesta en el capitulo tres, iniciando por la identificacion del conocimiento, captura

y distribucion, uso y aplicacién y finalmente la etapa de retroalimentacion.

5.1.1 Fase 1. Identificacién del conocimiento.
Se establece el procesado de la informacién obtenida durante la primera fase, a
través de un analisis que muestra la situacibn que guarda el conocimiento
organizacional mediante herramientas que han sido previamente definidas durante el

capitulo anterior (caracteristicas de disefio y plan de accion).
Los resultados adquiridos se muestran a continuacion:

» Durante el uso de la técnica de observacion, se ubica la necesidad de aplicar
una estrategia efectiva y eficiente para resguardar las experiencias,
habilidades y técnicas propias del capital intelectual de sus trabajadores y
dirigentes, que apoyen en disminuir la curva de aprendizaje y elevar la
productividad. Asi mismo, contar con un sitio electronico donde plasmar y/o
encontrar una orientacion propia de las actividades de trabajo, obteniendo
respuestas a dudas que apoyen en un mejor desempefo durante las jornadas.

> A partir de la aplicacion de la herramienta encuesta (anexo 01), como otro
instrumento de diagndéstico implementado a los agentes involucrados en el
estudio, concluyendo un total de veintisiete participantes, de los cuales se
sitia personal administrativo y operario, asi como veinticinco reactivos
(preguntas) con escalas de respuesta, se muestra el analisis de los datos,

representados en graficas, que simbolizan el flujo de conocimiento que existe
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en cada una de las fases que la compone, es decir, el contacto directo con
formas de acceso al conocimiento con el que cuenta la organizacion, quién lo
posee, donde se encuentra, se comparte y distribuye, entre otros (figura 5.1,
5.2 y 5.3). Las caracteristicas que se ilustran en cada grafico son: titulo, el eje
X que corresponde a cada uno de los reactivos asignados en cada fase, es
decir, la numeracion del 1 al 8 ubicada en la parte inferior de la tabla, en el eje
Y se define la frecuencia con la que fueron respondidas, acentuando el total
de personas que participaron, éste se expresa a través de la numeracion del 0
al 27, y por ultimo, la visién del comportamiento, mediante lineas dentro del
gréfico, detalladas a través de colores que corresponden a las diversas
alternativas de respuesta que fueron seleccionadas por los empleados (5
opciones); por ejemplo, en el caso de la pregunta 1 de la fase 1 en la
encuesta, sélo 1 empleado respondié que esa actividad no se lleva a cabo
(color azul, opcién 1), 3 personas respondieron que sucede pocas (color rojo,
opcion 2), 2 empleados contestaron que ocurre con mucha frecuencia (color
amarillo, opcion 4), 6 respondieron que con frecuencia (color verde, opcion 3)
y 15 afirmaron que siempre (color rosa, opcidn 5), asi sucesivamente, hasta
concluir con las preguntas de cada una de las fases en las que se divide la
encuesta. A continuacién se plasman las evidencias de los elementos

analizados.

La evaluacion de la fase 1, responde en la investigacion como al caso anterior, en la
carencia de una tactica a seguir para promover la captura y creacién del
conocimiento resultado de actividades de trabajo, etc., asi como a la ausencia de un
sistema de apoyo (base de conocimiento) que permita resguardar los activos

tangibles e intangibles, evitando redescubrir la rueda en cada ocasion.
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Figura 5.1. Fase 1. Captura y Creacion.

De igual forma, se visualizan areas de oportunidad concernientes a la existencia de
comunicacién entre los empleados durante las jornadas de trabajo, disposicion de los
directivos al poder involucrarse en el conocimiento requerido durante las funciones y
apoyo en la documentacion del mismo.

El siguiente grafico, propicia el conocer los medios existentes para compartir y
difundir el conocimiento al interior de la organizacion, asi como las formas de

expresion (bases de conocimiento) que existen para lograrlo.
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Figura 5.2. Fase 2. Compartir y Difundir.

Durante el analisis de la fase 2, se detectd que la organizacion no facilita el proceso
de transferencia del conocimiento en relacibn a mejores préacticas, lecciones
aprendidas, etc., asi como no existe su difusidn hacia los empleados a través de
medios electronicos. Sin embargo, a nivel operario, los empleados comparten
vivencias, aciertos y problemas sobre las operaciones de trabajo, y sobre todo, el
entendimiento del valor que tiene el compartir los conocimientos.

Finalmente, se ilustra la fase de adquisicion y aplicacion del conocimiento, en la cual

se determina la utilizacion del mismo.
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Figura 5.3. Fase 3. Adquisicion y Aplicacion.

Esta dltima fase, muestra la poca facilidad de utilizar los conocimientos sobre los
procesos de trabajo ubicados sobre manuales, etc., lo que provoca una gran
cantidad de errores ocasionados por el desconocimiento en la ejecucion de las
funciones, ya que no se documenta lo necesario para mejorar el desempefio. Sin
embargo, existen fortalezas que recaen sobre el proceso de aprendizaje, el cual
parte en aprovechar las experiencias pasadas hacia la mejor toma de decisiones, y

sobre todo, disposicién de aplicar los conocimientos hacia la innovacion.

Posteriormente, con la finalidad de brindar a la investigacion un estatus mas
completo del conocimiento, que aportara elementos que apoyen el logro de los
objetivos, fue identificado en cada uno de los empleados el nivel de manejo y acceso
de tecnologias, situacion definida en el capitulo anterior. A continuacién se presenta
el analisis de los resultados obtenidos, mediante una representacion gréafica, que
ilustra los porcentajes que determinan las condiciones asociadas al tema

previamente abordado.
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GRADO DE MANEJO DE
TECNOLOGIAS

MALTO
@ MEDIO

L“BAJO

Figura 5.4. Grado de manejo de tecnologias.

Se concluye que el 22% correspondiente a seis empleados del total poseen completo
uso de tecnologias, asi mismo, el 56% equivalente a 15 agentes involucrados
simboliza sélo el manejo de equipo de computo y programas de procesamiento de
datos y finalmente el resto, representa un bajo nivel asociado al criterio discutido. Por
ello, a juicio de la investigacibn se provee de forma tedrica y practica a los
empleados un material que apoye al logro de los objetivos, analizado durante el

capitulo anterior.

El siguiente paso fue definir las condiciones del rendimiento de los empleados
asignados a la linea de estudio, aportando evidencia de la productividad que poseen.
El proceso de prueba consistié en seleccionar s6lo una muestra de las actividades
gue forman parte en la transformacion del producto Beat TL 100g. (T), optando
inicialmente por un empleado con tiempo de experiencia en el desempefio de sus
funciones, en el proceso de limpieza y machacado, posteriormente la eleccién se
bas6 en un operador de nuevo ingreso, en las actividades de porcionar y pesar, asi
como el proceso de moldeo. Estas han sido asignadas por el analista de
productividad involucrado en el presente proyecto, el cual en su vertiente mas

practica demostré la hipotesis planteada en el primer capitulo, partiendo de
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condiciones iniciales mediante trabajo de campo asociado a toma de tiempos de
ejecucion de las actividades antes mencionadas, logrando obtener diez muestras de
cada una de ellas (tabla 5.1). Posteriormente, los empleados seleccionados fueron
sometidos a un proceso de adiestramiento a través del nuevo enfoque organizacional
basado en la gestiébn del conocimiento, cuyas evidencias seran plasmadas mas

adelante.

i TIEMPOS DE OPERACION

Situacion: Antes del proyecto.

2720 2204 4841
Segundos Segundos Segundos Segundos

1 26.28 19.1 23.03 16.54
2 24.84 20.41 23.25 18.92
3 22.75 26.46 22.56 20.24
4 22.88 22.34 22.91 16.25
5 24.97 25.97 23.65 16.02
6 21.88 26.03 28.9 15.45
7 20.81 23.02 25.13 15.89
8 19.69 19.96 21.84 15.67
9 22.11 20.06 25.16 16.02
10 19.22 19.75 22.54 17.04
22.54 22.31 23.90 16.80
| PRODUCTIVIDAD | Kilos/hr. 60.68 32.27 15.06 21.42

Tabla 5.1. Situacién actual de productividad.
El reto consistio en mostrar la mejora en relacién a la produccién obtenida por hora,

en comparacién con el resultado alcanzado durante la etapa de retroalimentacion.

5.1.2 Fase 2. Capturay distribucion del conocimiento.

En el deseo de captura y distribucién del conocimiento organizacional obtenido
durante la investigacion, resulta el disefio de un sistema tecnolégico, cuyas
caracteristicas de estructura, uso y manejo, asi como elementos que lo contienen,
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han sido definidos previamente, logrando obtener la construccion de una base de
conocimiento, la cual se ilustra a continuacion.
El punto de partida radica en el proceso de inicio de sesion al sistema tecnoldgico

(figura 5.5), a través de condiciones de acceso plateadas en el capitulo anterior.

Gestion del Conocimiento

PROYECTO DE MEJORA:

“ESTRATEGIA PARA APROVECHAR EL CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL™

OBJETIVO
MEJORAR EL RENDIMENTO DE LOS EMPLEADOS, AL
TENER UN MAYOR CONOCMENTO DEL TRABAJO QUE 1
REALIZAN Y REDUCR EL TEMPO DE CAPACTACION. i

Inicio de Sesién

Usuario:
Contrasefia:
Cambio de contrasenia

DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO

EL PROYECTO SE DESARROLLARA EN EL AREA DE VALOR
AGREGADO DE PRODUCCION, ENFOCADO A LA LINEA DEL
PRODUCTO BEAT TL 100g. (T). LAS OPERACIONES
INVOLUCRADAS SON: Traslado de materia prima,

filete e s i D filete,
Inspeccion, Limpieza, Inspeccion de peso, Tenderizado,
Porcionar y pesar, Inspeccion de linea, Machacar, Inspeccién
de peso, Moldear y Traslado al congelador.

CONTACTE CON NOSOTROS
Alimentos Kowi, planta Navojoa, Sonora, México. Carretera
federal no. 15 México-Nogales, km. 1788. Teléfono: (01642)
42 5-90-00. Sitio web: http://w ww.kowi.com.mx

Figura 5.5. Vista: Inicio de Sesion.

Una vez dentro del sistema, éste tiene la capacidad de reconocer al usuario, asi
como brindar los elementos (temas) requeridos para el logro de los objetivos (figura
5.6), los cuales han sido ubicados con apoyo de personal administrativo y operario.

tion del Conocimienfo

Figura 5.6. Vista: Menu del sistema tecnologico.
Al seleccionar una de las opciones del mend, se desglosa una serie de elementos

asociados al titulo, por ejemplo: “inicio” (figura 5.7).
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(Cerrar Sesitn)

Gestion delConocimiento

Figura 5.7. Vista: Mend Inicio.
Posteriormente se encuentra la opcién de “producto” (figura 5.8), la cudl representa
el area de estudio y demas aspectos relacionados, que son resultado del
conocimiento localizado (tacito y explicito), dando paso a la retroalimentacion de
manuales y creacién de activos como: guia de preparacion alusiva a la orientacion
hacia el trabajador a partir de su arribo en la organizacién hasta conducirlo a su
espacio de trabajo, ademas, la vestimenta de seguridad requerida para desempefiar

las funciones durante las jornadas, etc.

Gestion'del/Conocimiento

Ser una alternativa integi| 2 " el mercado carnico global que nos convierta en la
marca preferida de los cdf

VisioN

Figura 5.8. Vista: Menu Producto.
La seccion de “proceso” (figura 5.9), da evidencia de las operaciones involucradas en

el estudio a través de una estructura flexible, que permite definir cada una de las
actividades, iniciando por su descripcién, imagenes de apoyo a través de galerias de
fotos, videos, propuestas de mejora, etc. De igual forma, surgen nuevos esquemas
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de apoyo a los empleados, por ejemplo, en el caso particular de la captura de

experiencias sobre el sistema tecnolégico (anexo 07), a través de un formato que

proporciona informacion referente al tema, area, descripcion, etc.

Grupo kowi es una empresa lider en el mer(
Sonora en los afios ochenta, por un visiong
Obregon, con la firme intenciéon de generar
higiene que le permitieran ingresar a mery
infraestructura en el negocio del cerdo, inicis
distribucién y venta de todos sus productos
cada una de estas etapas, como son: La genét|

Actualmente, se generan 1500 empleos en si
2000 cerdos diarios, lo que representa ung
destino a los mercados nacional e internacic

(Cerrar Sesion)

Gestion del/Conocimiento

Panel de administrador

[a con una solida
amiento, hasta la
bsas que atienden
 de cerdo.

jll’ corte superior a
rne de cerdo con

W cmio nacional de
los Unidos.

Figura 5.9. Vista: Men( Proceso.

Se muestra un buzén de sugerencias (figura 5.10), el cual permite ubicar areas de

oportunidad, asi como limitaciones dentro de los espacios de trabajo durante las

jornadas. Este proceso consiste en definir la seccion en la que se desea aportar,

posteriormente seleccionar el asunto (sugerencia, queja, reclamacion

0 felicitacién)

concretar su descripcic’)n y finalmente emitir la propuesta.

Gestion del/Conocimiento

Buzén de Sugerencias

Buzon de
Sugerencias

Seccion: | Seleccione una opcién

Asunto:
Seleccione una opcion
|Sugerencia

= .o |Queja

Descripcion |Reclamacién

del |Felicitacién

asunto: |

| Seleccione una opcién |V,

Figura 5.10. Vista: Menu Buzén de Sugerencias.
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La ultima opcion del sistema tecnologico, la define una serie de elementos que
describen al personal responsable de diversas areas de apoyo en la organizacion,
con la finalidad de hacer del conocimiento de los empleados adscritos y nuevos
integrantes de las espacios de servicio que existen y el particular que los preside, tal

y como se ilustra en la figura 5.11.

Gestion del Conocimiento

Contactenos

Sitio Web: http://www kowi.com.mx
Email 1: vbihouet@kowi.com.mx / crodrig@kowi.com.mx
Email 2: valenzu@kowi.com.mx / mercadotecnia2@kowi.com.mx

Teléfono 1: 01 (642) 4259000 / 01 (642) 4259009
Teléfono 2: 01 (800) 6909169

L.A. Israel Aldaco Esquer.
Gerente de Recursos Humanos.
Tel. (01642) 42 5-90-00 Ext. 240

C.P. Luis Fernando Valenzuela Santini.
Gerente de Exportacion.
Tel. (01642) 42 5-90-00 Ext. 227

cﬂs/{os\
\

\ I/// 2 °

Figura 5.11. Vista: Mend Contactenos.
Sin duda, la idea central se bas6 en la utilizacion de los recursos tangibles e
intangibles que el sistema posee, en beneficio de los empleados, a través de
consultas y captura de nuevos activos organizacionales.
5.1.3 Fase 3. Uso y aplicacion del conocimiento.
Como evidencia del uso y manejo del sistema tecnolégico, se ilustra una relacion de
visitas efectuadas a partir del dia 21 de Julio de 2012 a la fecha (figura 5.12), en el
qgue personal administrativo y operario, efectuaron consultas sobre informacién

relativa a sus funciones de trabajo.
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e ————— e ———

Ramdn Humberto Cruz Talamante
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Uriel Eduardo Rodriguez Gutiérrez
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Uriel Eduardo Rodriguez Gutiérrez
Ramdn Humberto Cruz Talamante
lgnacia Morales Sandoval

Isidro Martin Valenzuela Valenzuela
Luis Martin Mendivil Duarte
Venustiano Migblas Gastélum
Sall Rodriguez Valenzuela
Ramdn Humberto Cruz Talamante
Rosendo Alfonsco Buitimea Aguilera
Julic Cesar Mendivil Vega

Saul Avala Sol

Ramdn Humberto Cruz Talamante
Victor Alfonsco Gutiérrez Marena
Ramdn Humberta Cruz Talamante

210712012 03:21:01 pm.
210712012 03:58:14 pm.
210712012 05:31:21 pm.
21/07/2012 06:58:33 p.m.
210712012 07:00:31 pm.
21/07/2012 07:01:02 p.m.
210712012 07:07:30 p.m.
210712012 07:14:32 pm.
2107/2012 07:18:23 p.m.
200712012 07:19:41 pm.
210712012 07:23:28 p.m.
200712012 07:27:22 p.m.
21/07/2012 07:29:47 p.m.
210712012 07:31:25 pm.
210712012 07:32:51 p.m.
210712012 07:35:17 p.m.
210712012 07:37:16 p.m.
210712012 07:39:52 p.m.
210712012 07:41:26 p.m.
210712012 07:43:47 p.m.
210712012 07:58:14 p.m.
21/07/2012 08:00:02 p.m.

Figura 5.12. Vista de consultas realizadas al sistema tecnoldgico.
En el caso particular de la utilizacion de los documentos localizados en el sistema,
éstos se encuentran codificados en formato .PDF (figura 5.13), lo que implica que
puedan ser descargados, retroalimentados y nuevamente ingresados. En definitiva,
este proceso consistid en brindar oportunidades hacia un mejor nivel de desempernio,
a través de conocimiento puesto a disposicion, que permita un dominio de funciones

durante las jornadas.
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— | | jiA DE PREPARACION
'E PARA EL EMPLADO DE | Clave GPRVAVAD!
o S| VALOR AGREGADO

I. OBJETIVOD.
Condwcir 3l empleado con seguridad al Interior de la planta y por consigulente 3 su
area 02 fradajo.
Il. ALCANCE.
Diesge que 108 empleados amban @ 13 Smpresa, cumplen con sU jomada o trabajo,
hasta 13 hora ge sallda de [ misma.
HLRESPONSABLES.
+ Vighancia.
+  Supendsar de linea.
+  InspEciones de aseguramiants de calidad.

IV. REGISTROS.

»  Ninguno
V. DESCRIPCION.
La hora ge Inicle 3 1a jomada de tradajo &5 a partr de |35 4:00 p.m.

Mota: Se debera amibar minutos antes de @ hora acordada, por motvos de
preparacion.

Los medios de transporte de llegada y salida a la empresa son: camiones de personal
35ignados para acudlr 3 pUNtos estrategicos; cUyas MUtss de &s10s son comunidades,
colonias, entre ofras, con la falklad de apoyar a los empleatos en su traslado 3 @
empresa. EI autobds, 52 estackona frente a I3 planta a su llegada, y quada en espera,
hasta que los trabajadores inalizan su jomada, para s ransportades de nuevo.

Asl mismo, exlst2 personal administrativo y de nivel operaro, cuyo medio ge
transporte es su wehiculo personal, al cual se'le brinda el acceso al esiacknamiento
g2 |a empresa (figura 1), 38l como 5u permanente viglancia desde su llegada, hasta
5 salida.

APROB0

Inganisria industrial
Ing Faman H. Crn Taiamants

Figura 5.13. Documentos sobre el sistema tecnolégico.

En blasqueda de dar seguimiento al enfoque organizacional a través del
conocimiento, logrando aprovechar y generar nuevos recursos corporativos, se
introdujo al sistema tecnoldgico el registro de nuevos usuarios (nivel operario)

asignados a diversas areas involucradas en el estudio (tabla 5.2).

PERSONAL OPERARIO

No. | NOMINA NOMBRE PUESTO INGRESO | CATEGORIA
1 10560 Jesus Adan Quifiones Ayala Limpieza 08/08/2011 B
2 2094 JesUs Alfredo Lépez Gocobachi Limpieza 21/07/2012 Eventual
3 2204 Oscar Moroyoqui Martinez Porcionar y pesar 03/07/2012
4 9980 Juan Manuel Gocobachi Ayala Machacar 06/08/2011 B
5 11635 José Daniel Tobo6n Valenzuela Machacar 03/05/2012 Cc
6 7978 Maria del Rosario Bacasehua Mendoza Moldear 10/07/2012 C

Tabla 5.2. Nuevo personal operario.
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Ademas, han sido registradas diversas contribuciones asociadas a funciones de
trabajo, a través de la herramienta “foro” (figura 5.14), ubicada en la opcion de

producto dentro del menda.

Gestion del/Conocimiento

Producto Proceso Buzén de Sugerencias Contéctenas

Foro

Descripcion del tema:

Colocartema

Figura 5.14. Vista: Foro.
De igual forma, se dio la captura de nuevas experiencias (figura 5.15) asignadas
mediante un esquema flexible que permite utilizar un formato estdndar en cada una

de ellas, adjuntando el documento una vez concluido.

Gestion del'Conocimiento

Capturar Experiencias
Utilizar este formato
Descargar

Seleccione el proceso: Seleccionar -

Tema de la experiencia:

Seleccione el documento: Examinar_

Experiencias

Figura 5.15. Registro de experiencias sobre el sistema tecnoldgico.
Se da evidencia de una relacion de experiencias almacenadas (figura 5.15), que
proporcionan informacion sobre diversas funciones de trabajo durante las jornadas,
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asi como testimonios de eventos de peligro, cuya finalidad es brindar una reflexién

sobre el cumplimiento de la normatividad en la organizacion.

Gestion'del Conocimiento

Experiencias

Regresar

S S e

Desmembrenar Filete Falla de maquina desmembrenadora Experiencias | Eliminar
Inspeccion de Peso (2) Piezas de producto machacado para decomiso Experiencias | Eliminar

i Limpieza Aspectos a cuidar durante las labores de limpieza de filete Experiencias | Eliminar
Porcionar y Pesar Verificar herramientas y equipo de trabajo antes y durante la jornada Experiencias | Eliminar
Tenderizado Falla de maquina tenderizadora Experiencias | Eliminar
Desenvolver Filete e Inspeccionar Indicaciones del desarrollo de funciones Experiencias | Eliminar
Inspeccién de Peso (2) Falla de equipo Experiencias | Eliminar
Machacar Accidentes de trabajo Experiencias | Eliminar

Machacar Verificar funciones de trabajo Experiencias | Eliminar
Tenderizado Armado de maquina tenderizadora Experiencias | Eliminar
Tenderizado Busqueda de equipo de trabajo Experiencias | Eliminar

Traslado al Congelador Actividades por cuidar durante la jornada Experiencias | Eliminar

Figura 5.16. Experiencias almacenadas.

5.1.4 Etapa de Retroalimentacion.

Los términos del seguimiento de esta etapa, han sido definidos previamente, sin

embargo, en vital enfatizar que la direccion juega un papel primordial, promoviendo el

uso del sistema tecnoldgico durante la estadia de los empleados adscritos a la

organizacion y en la capacitacion como herramienta de trabajo a nuevos integrantes.

Finalmente, el presente proyecto de investigaciéon culmin6é al definir las nuevas

condiciones del rendimiento de los empleados asignados al proceso de prueba

previamente analizado, el dia 10 de Agosto de 2012, dando evidencia del nivel de

productividad una vez sujeto al trabajo de adiestramiento a través del sistema

tecnolégico mediante consultas realizadas al mismo. Los resultados obtenidos se

ilustran en la tabla 5.3.

113



Analisis de resultados

Situacion: Después del proyecto.

i TIEMPOS DE OPERACION

2204 4841

Segundos Segundos Segundos Segundos

1 23.52 22.24 22.17 16.71
2 21.02 20.16 23.04 15.22
3 20.8 21.02 22.45 16.15
4 22.34 22.27 23.19 15.22
5 22.11 23.37 22.96 14.64
6 23.03 21.21 23.16 16.41
7 21.81 22.5 23.67 16.03
8 23.1 21.26 221 17.39
9 23.26 22.24 23.65 16.76
10 22.02 20.11 21.72 16.66
23.30 21.64 22.81 16.12

| PRODUCTIVIDAD | Kilos/hr. 61.34 33.27 15.78 22.33

Tabla 5.3. Situacion futura de productividad.

Existe una mejora en la productividad en comparacién con la situacion definida en la
primera fase. Se logré obtener una diferencia de 660 gramos en el proceso de
limpieza, 1 kg. en porcionar y pesar, 720 gramos en machacado y por ultimo 910
gramos en moldeo, lo cual contribuye significativamente hacia un proceso de mejora
en la optimizacion de los recursos, aprovechando el capital intelectual del personal

de la organizacion.

En definitiva, el proceso de gestion del conocimiento aplicado en la empresa
Alimentos Kowi es considerado factible, ya que permite mejorar el rendimiento de los

empleados, a través del apoyo de tecnologias de informacion.

Asi mismo, esta meta alcanzada reconoce al empleado como parte fundamental, en

la que su participacion a través del sistema tecnologico durante sus consultas y
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aportaciones, permitieron potenciar los recursos disponibles con los que cuenta la
organizacion. Durante el proceso de adiestramiento, todos los involucrados
reconocieron el valor del conocimiento como un arma estratégica para acrecentar un
cumulo de oportunidades laborales, entre ellas, el dominio durante sus funciones de

trabajo, disminuyendo la curva de aprendizaje y por ende el tiempo de capacitacion.
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6. CONCLUSIONES.

Esta seccion da testimonio de los logros obtenidos durante el presente proyecto de

investigacion.

> La conceptualizacion e implementacion del modelo propuesto ha permitido
aprovechar el conocimiento organizacional originando una mejora en el
desempeiio de las funciones de trabajo, apoyando en gran medida a disminuir
el riesgo laboral, crear una cultura de compartir y resguardar conocimientos de
los empleados, mayor convivencia y comunicacién, mayores habilidades en
los empleados y por ende, disminuir el tiempo de capacitacion.

» La construccion del sistema tecnolégico propicia la transferencia y
conservacion del conocimiento como informacion, para luego ser utilizado por
los miembros de la organizacién y nuevos integrantes a través de consultas
qgue permiten conocer de forma mas precisa y detallada sobre las operaciones
de trabajo, reduciendo la curva de aprendizaje y mejor toma de decisiones. Asi
mismo, plasmar respuestas a dudas, problemas e innovaciones propias de las
actividades y procesos de la empresa.

» El compromiso de la direccion y del personal involucrado en el estudio juega

un papel primordial en la mejora continua de la organizacion.

6.1 Recomendaciones.

A continuacién, se describen algunas recomendaciones a seguir con el fin de dar
seguimiento al proyecto desarrollado permitiendo incrementar sus beneficios a corto,

mediano y largo plazo.

» Es necesario cultivar el flujo de informacion, a partir de la retroalimentacion del
existente y captura de nuevos conocimientos, resultado de experiencias sobre
actividades de trabajo.

» Es preciso integrar el establecimiento de estrategias que permitan ubicar y
resguardar otras areas de informacion y/o conocimiento necesario para el

cumplimiento de la funciones durante las jornadas.
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» Es de vital importancia el continuar concientizando al personal sobre la
importancia del conocimiento, asi como el reconocimiento por los avances

alcanzados en la productividad.

6.2 Trabajos futuros.

Este trabajo de investigacion, constituye un plan piloto basado en una estrategia
para potenciar los recursos tangibles e intangibles, la idea central es ampliar las
condiciones metodoldgicas logrando estandarizar el proceso sobre el resto de las
lineas asignadas al area de valor agregado, promoviendo la utilizacién de la GC y

tecnologias de informacién hacia la mejora continua de los productos y procesos.
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Anexos

8. ANEXOS.

El presente apartado corresponde ha informacion de apoyo y evidencias durante el proyecto de investigacion,

mostrada a continuacion.

» ANEXO 01. Disefo de encuesta para diagnosticar el conocimiento organizacional.

S— - m— CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO SOBRE
(@W“E GESTION DEL CONOCIMIENTO
TheEt PETIRTINE, CYRTaTy ALIMENTOS KOWI
ENCUESTA
Categoria: Fecha de ingreso: Fecha:

El objetivo de la encuesta: Conocer el estado actual del conocimiento en el area de Valor Agregado, enfocado a la linea del producto Beat
TL 100g. (T). “El conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, informacién y saber hacer”, es decir, son todas aquellas
técnicas, métodos, vivencias (experiencias), que son resultado de lecciones aprendidas con el tiempo, a través del hacer, de leer,

etcétera.

Instrucciones: Valora en una escala de 1 a 5 tu percepcion sobre las siguientes actividades, marcando una “X” en la escala que decidas;
por favor contesta objetivamente las preguntas de cada una de las fases que a continuacion se mencionan, de acuerdo a tu conocimiento y

experiencia.
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FASE UNO: CAPTURA Y CREACION
ACTIVIDAD

NO SE LLEVA
A CABO

POCAS VECES

CON
FRECUENCIA

MUCHA
FRECUENCIA

SIEMPRE

=

w

I

En la empresa, los trabajadores saben el uno del otro, es decir, conoces a las
personas que poseen conocimiento y/o experiencia y dénde localizarlas.

Los directivos saben qué conocimientos necesitas para realizar tus
actividades (manual de procedimientos, técnicas, etc.).

Se conoce de un blog o sitio electrénico donde plasmar y/o encontrar
respuestas a dudas, problemas que requieres para realizar tu trabajo.

Cuando llegas a tu area de trabajo conoces muy bien las actividades que
desarrollaras y/o herramientas que emplearas para llevar a cabo tu labor.

En la organizacion se desarrollan ideas, formas nuevas y/o diferentes de
hacer el trabajo.

Estas motivado a crear y/o desarrollar nuevos conocimientos.

Existen estrategias para resguardar, capturar las experiencias, habilidades,
técnicas sobre tu oficio y posteriormente ser empleadas por compafieros y/o
futuros integrantes para la mejor toma de decisiones.

Eres habil al desarrollar nuevos conocimientos cuando lo necesitas.

Anexos
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FASE DOS: COMPARTIR Y DIFUNDIR
ACTIVIDAD

< < <
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Tu conocimiento personal (experiencias, técnicas, trucos, “saber hacer”) es
accesible a los demas.

La organizacion promueve y facilita el proceso de transferencia de las
mejores practicas, incluyendo la documentacion y las lecciones aprendidas.

El conocimiento existente en la empresa se difunde a través de medios
electronicos (teléfono, correo electronico, chat).

Las mejores practicas, acciones correctivas son comunicadas por la
administracion para mejorar la productividad de las labores.

Existe una base de conocimientos o base de datos o sistema de informacién
gue sea resultado de las actividades que se llevan a cabo, experiencias, que
puedan ser consultadas para atender dudas, problemas y tomar decisiones
rapidas y acertadas.

Consideras que es importante compartir tu conocimiento que adquiriste a
base de experiencias a través del tiempo en la empresa.

La empresa te proporciona el manual de procedimientos para hacer mejor tu
trabajo y que posteriormente sea usado para atender tus dudas.

Recibes estimulos por la difusion y transferencia de tu conocimiento a otros
compafieros.

Anexos
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FASE TRES: ADQUISION Y APLICACION < 2 <
wo 0nn z < % 4
0 o < W Z W T w o
wd |88 |83 |23 |2
@ a> © Eu) s 8 w
ACTIVIDAD o< x 4 2
2 L [T
1 2 3 4 5

La empresa te motiva para capturar en algun sistema electrénico tus
experiencias, lecciones aprendidas y tener acceso a estas.

La empresa te motiva para capturar en hojas, folios o formatos en
papel/pizarrén, etc. tus experiencias, lecciones aprendidas y tener acceso a
estas.

Se documenta la forma en como se resuelven los problemas que se presentan
en el departamento o area.

Hay facilidad para adquirir el conocimiento de fuentes internas (manuales,
reuniones formales, platicas, etc.).

Existe un sistema que resguarde los conocimientos adquiridos de tu oficio, y
permita tener acceso a él como apoyo para mejorar tu rendimiento laboral.

Usas las experiencias pasadas para tomar mejores decisiones en el presente.
El conocimiento que obtienes, generalmente es por parte de tus compafieros de
trabajo.

Aplicas el conocimiento para mejorar e innovar en tu trabajo.

El conocimiento se adquiere a través del uso de materiales electronicos,
manuales o procedimientos de base de datos.

OPINIONES (OPCIONAL):
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» ANEXO O2. Evidencias del trabajo de campo durante la etapa de
implementacion fase 1, enfocadas al desarrollo del uso y manejo de equipo de

computo y programas de procesamiento de datos.
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» ANEXO 03. Disefo del formato de la técnica entrevista.

OWIIE=

ENTREVISTA

Anexos

Lugar y fecha:

Nombre del empleado:

No. de némina:

Puesto:

O Traslado de Materia Prima.

O Desenvolver Filete e Inspeccionar.

O Desmembrenar Filete.
O Inspeccion.

O Limpieza.

O Inspeccion de Peso
O Tenderizado.

Tema (experiencia):

Tiempo utilizado:

O Porcionar y Pesar.
O Inspeccion de Linea.
O Machacar.

O Inspeccion de Peso.
O Moldear.

O Traslado al Congelador.

Descripcion (situacion enfrentada):

Valoracion:

¢ Consideras valioso capturar y aprovechar el conocimiento sobre experiencias laborales?

O si
ONo
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» ANEXO 04. Disefo del formato de la técnica mesa redonda.

I e (0
A

OWIIE=

ro

MESA REDONDA

Anexos

Lugar y fecha:

Nombre del moderador:

Tipo de grupo (registro de participantes):
Puesto:

O Traslado de Materia Prima.

O Desenvolver Filete e Inspeccionar.

O Desmembrenar Filete.
@) Inspeccion.

@) Limpieza.

@) Inspeccion de Peso
O Tenderizado.

Registro de participantes:

Tiempo utilizado:

O Porcionar y Pesar.
@) Inspeccion de Linea.
O Machacar.

O Inspeccién de Peso.
O Moldear.

O Traslado al Congelador.

Nombre

Numero de Némina

Tema (experiencia):
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Continuacién del disefio anterior (anexo 04).

(@W"E MESA REDONDA

COMPANY

Descripcién (situacion enfrentada):

Valoracion:

¢ Consideras valioso capturar y aprovechar el conocimiento sobre experiencias laborales?
O si
O No
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» ANEXO 05. Disefo del formato de la técnica reuniones informales.

I e (0
A

OWIIE=

REUNIONES INFORMALES

Anexos

Lugar y fecha:

Nombre del coordinador:

Puesto de el (los) participante (es):

O Traslado de Materia Prima.

O Desenvolver Filete e Inspeccionar.

O Desmembrenar Filete.
@) Inspeccion.

@) Limpieza.

O Inspeccion de Peso
O Tenderizado.

Registro:

Tiempo utilizado:

O Porcionar y Pesar.
O Inspeccion de Linea.
O Machacar.

O Inspeccion de Peso.
O Moldear.

O Traslado al Congelador.

Nombre

NuUmero de Némina

Tema (experiencia):
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Continuacion del disefio anterior (anexo 05).

I e (0
A

(@WIIE REUNIONES INFORMALES

FONN PFRODUCING

Descripcién (situacion enfrentada):

Valoracion:

¢ Consideras valioso capturar y aprovechar el conocimiento sobre experiencias laborales?
O si
O No

» ANEXO 06. Equipo de computo autorizado en el area de valor agregado como

apoyo para el uso y manejo del sistema tecnoldgico.
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» ANEXO 07. Disefo del esquema de captura de experiencias sobre el sistema
tecnoldgico.

Ik(@WiiE REGISTRO DE EXPERIENCIAS

COMFANTY

Nombre del empleado: No de NOmina:

Puesto:

Tema (experiencia):

Descripcioén de la situacion:

Valoracién:
;Consideras valioso capturar y aprovechar el conocimiento sobre experiencias

laborales?
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