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RESUMEN

En la sociedad actual, las organizaciones que logran permanecer en el mercado son
aquellas que aprovechan los beneficios de sus activos de conocimiento. Es por ello
que la competencia actual esta basada en recursos intangibles, considerando al
capital humano como un elemento clave para el éxito, el cual ha adquirido un papel
protagonico en la economia mundial al ser el portador de conocimientos,
experiencias, ideas, habilidades, talento, actitudes, entre otros. Lo anterior, sumado
con la velocidad de los avances tecnolégicos, ha venido a revolucionar los sistemas

de administracion convencionales para dar paso a la Gestién del Conocimiento.

Este documento presenta el desarrollo e implementacion de una estrategia para
aprovechar los activos de conocimiento en una empresa elaboradora y distribuidora
de pastas, que presenta la necesidad de identificar, resguardar y compartir el
conocimiento de su personal, poseedores de una amplia experiencia dentro de la
organizacion. Se realiz6 un analisis de la literatura para conocer conceptos
relacionados y distintos métodos que permitieran cumplir con el objetivo planteado en
esta investigacion. Con la informacion obtenida, se desarrolld una estrategia para
aprovechar los activos de conocimiento de la organizacion, incorporando un software

como plataforma para el resguardo y comparticion del conocimiento de valor.

A partir de la implementacion de la estrategia, se logré conocer al capital humano,
sus caracteristicas personales, experiencia laboral, competencias, asi como la
identificacion del ambiente sobre el cual se desarrollaba el proceso clave. Se
detectaron oportunidades de mejora. Se digitalizaron registros manuales para facilitar
su analisis y conservacion posteriores, asi como su modificacion mediante
plataformas colaborativas. Los documentos propiedad de la empresa se
concentraron en un sitio para facilitar su busqueda y consulta. Se creé un espacio
para que los empleados pudieran expresar sus ideas, quejas O sugerencias,

disminuyendo asi la brecha de comunicacion poseida entre distintas areas.



ABSTRACT

In today's society, the organizations that manage to remain in the market are those
that take advantage of the benefits of their knowledge assets. That is why current
competition is based on intangible resources, considering human capital as a key
element for success, which has acquired a leading role in the global economy to be
the bearer of knowledge, experiences, ideas, skills, talent, and attitudes, among
others. The above, coupled with the speed of technological advances, has come to
revolutionize conventional management systems to make way for Knowledge

Management.

This document presents the development and implementation of a strategy to take
advantage of knowledge assets in a pasta producing and distributing company, which
presents the need to identify, safeguard and share the knowledge of its personnel,
who possess extensive experience within the organization. An analysis of the
literature was carried out to know related concepts and different methods that would
allow fulfilling the objective set out in this research. With the information obtained, a
strategy was developed to take advantage of the knowledge assets of the
organization, incorporating software as a platform for the safeguarding and sharing of

knowledge of value.

From the implementation of the strategy, it was possible to know the human capital,
its personal characteristics, work experience, competences, as well as the
identification of the environment on which the key process was developed.
Opportunities for improvement were detected. Manual records were digitized to
facilitate their analysis and subsequent conservation, as well as their modification
through collaborative platforms. The documents owned by the company were
concentrated in a site to facilitate their search and consultation. A space was created
for employees to express their ideas, complaints or suggestions, thus reducing the

communication gap between different areas.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Hoy en dia, el conocimiento representa un componente fundamental y
diferenciador para el éxito de los negocios. Debido a la naturaleza de su fuente, en
ocasiones se desconoce y desaprovecha, perdiéndose cuando las personas
abandonan renuncian a las organizaciones. Es por ello que las empresas deben
dirigir esfuerzos para identificar, conservar y utilizar el conocimiento en beneficio

propio y asegurar su supervivencia en el mercado actual altamente dinamico.

Este capitulo abarca una descripcion de la organizacion, destacando la situacién
problematica a resolver mediante la realizacion de este proyecto; asi mismo, se
establecen los obijetivos, justificacion, alcances e hipétesis correspondientes al

estudio.

1.1. Presentacioén
El proyecto se llevé a cabo en una empresa alimenticia mexicana dedicada a la

elaboracién y distribucion de pastas, “La Romana” (Trigos Industrializados de
México S.A. De C.V.), con presencia en el noroeste del pais; la planta de
produccion y las oficinas administrativas centrales se encuentran ubicadas en la
ciudad de Hermosillo, Sonora. Distribuye al mayoreo, y entre sus principales

clientes se encuentran grandes cadenas comerciales.

LA SOPA OLL Dig

LAROMANA

Figura 1.1 Logotipo de la organizacién (proporcionado por la empresa)

1.1.1. Proceso productivo
La actividad productiva de la planta se realiza las 24 horas, divididas en tres turnos

(de lunes a sabado); donde laboran aproximadamente 35 empleados en total, que
van desde supervisores, electromecanicos, operadores y almacenistas. Cada

semana existe rotacion de turnos. El proceso productivo se divide principalmente
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en las siguientes fases: area de harinas o tolvas, donde se descargan los sacos y
se limpian mediante filtros; seguido, el area de prensa, donde se hace la masa con
la harina limpia, y se cortan las figuras; el area de secadores se encarga de
eliminar la humedad de la pasta mediante el uso de calor y, por ultimo, el area de
empaque, donde se coloca la cantidad estandar de producto en bolsas, para
posteriormente colocarlas en cajas y trasladarlas a bodega. A continuacién se
observa el diagrama de flujo del proceso productivo, considerado por la empresa

como el proceso clave del negocio (figura 1.2):

Diagrama di Fujo: Pasta gara dega

."-. Heomppade e H'.
sl F O
Suminisros T — i Vitaminas, aliming

Facopoon o
vamea | L O

Maiaralda

gt g

Dol e b v e i ol
¥ gl il e,
slnarana . " regar abaciic”, [IFO)

A |
[

Fropes puidm el agea
prakin | B E, O]

D i g2 ia 8 ki wgdd p
ML Eadn oF vapey

Lalteisar

Farrusia

T
Ewondicin
gl parle

- 'JI Fasta roris
.._-." Lade
- ’
T
IEFEI
il g parila Wigd :
_ betstucia o r-lr-n':-rr*--lml s st s, |
- Pkt @ oo el P
= antzmidica. G E. 0D
L]
TRkl @ Lol i gt b e Ao O E: g Secdagion
prni % L il e
r I Rigape- Faa
e, R
. -
I " O Fwpr Gamios:

Figura 1.2 Diagrama de flujo del proceso clave de la organizacion (proporcionado por la empresa)
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Existen inspectores de calidad que realizan las pruebas adecuadas al producto
terminado; si la pasta tiene un nivel alto de humedad, se reprocesa para secarse.
El area de almacén es la encargada de controlar el inventario, recibir los pedidos
de los clientes y mandar las cantidades necesarias a producir para mantener el
stock minimo y cumplir con los requerimientos. El encargado de almacén es el
responsable de elaborar el plan de produccion semanal, considerando el
inventario disponible, los pronosticos de ventas mensuales y semanales

establecidas, pedidos especiales y la produccion en proceso.

Se cuenta con dos lineas de produccion, una para la elaboracion de pasta corta
(P-500) y otra para pasta larga (P-5). Figuras de Pasta corta: Alfabeto (letras),
Codito, Codito integral, Codo Liso, Codo Rayado, Fideo, Fideo mediano, Estrella,
Engrane, Macarréon, Conchita, Plumilla, Ojo de perdiz, Tornillo, Plumilla corta.
Figuras de Pasta larga: Spaghetti, Spaghetti fibra, Spaghetti Supersopa, Tallarin.
De acuerdo a los resultados de venta del afio 2017, el 80% de los ingresos esta
compuesto por seis presentaciones: codito, espagueti, fideo, plumilla, conchita y

codo rayado.

1.1.2. Entorno del problema
La antigledad aproximada del 70% de los empleados del area administrativa y el

40% de los empleados de produccion va desde 15 a 30 afios, por ello se cuenta
con experiencias, habilidades y conocimientos adquiridos, que se encuentran en
su mayoria de forma intangible, y podrian perderse cuando la persona deje la
organizacion. Debido a estas condiciones laborales, los portadores del
conocimiento considerado como clave para el funcionamiento del negocio,
presentan resistencia al cambio y adoptan una actitud negativa al momento de
compartir, generando pérdida de informacidn valiosa, relaciones no beneficiosas
entre los integrantes y retrasos en los procesos. Ademas, existe cierto grado de
dependencia en estos individuos, considerados como expertos, dando como
resultado un aprovechamiento inadecuado del poder y toma de decisiones

centralizadas.
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La organizacion no cuenta con un canal de comunicacion establecido o
formalizado, provocando problemas constantes de flujo de informacion,
perjudicando el trabajo en equipo y retrasando la solucion de problemas; lo
anterior también influye en el desaprovechamiento de los activos de conocimiento
poseidos, al no brindar un espacio para expresion de ideas, solucién de conflictos

0 propuestas de mejora.

Cuando se contrata personal, se le brinda una capacitacion con duracién de 1 a 2
meses, que consta de un recorrido inicial en planta (informacion general) y
posteriormente, la observacion del experto en su puesto de trabajo (experiencia);
las competencias, conocimientos, habilidades, valores y actitudes de los
aspirantes a ingresar a la organizacidon, se valoran de manera empirica al no
contar con herramientas estandarizadas ni descripciones de los perfiles requeridos
para los puestos de trabajo. De la misma manera, no se mide o evalua el
desempefo del personal de forma constante, ocasionando la distribucion
inadecuada de cargas de trabajo, desconocimiento del valor de los activos de
conocimiento y las personas que lo poseen. Lo anterior ha provocado un uso
ineficiente de recursos, asi como una frustracién laboral al asignar tareas y
proyectos sin evaluar la capacidad de las personas para llevarlos a cabo

satisfactoriamente.

1.2. Planteamiento del problema
La organizacién cuenta con conocimiento intangible, el cual no se aprovecha en

beneficio del negocio y presenta riesgo de perderse. En algunas ocasiones, la
toma de decisiones y el uso del poder se encuentran centralizados en ciertos
individuos considerados como expertos, quienes presentan resistencia a compartir
sus conocimientos con los demas. Mas aun, las habilidades, conocimientos,
actitudes y desempefo de los trabajadores no se miden y evaluan de manera

formal y constante.
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En sintesis, la empresa bajo estudio desconoce el valor de sus activos de
conocimiento, impidiendo su aprovechamiento efectivo para el crecimiento del

negocio, y presenta la posibilidad de perder este conocimiento organizacional.

1.3. Objetivo general

Desarrollar una estrategia que permita gestionar los activos de conocimiento
existentes en la organizacion, identificando y documentando el conocimiento de

sus trabajadores, mediante el uso de herramientas tecnologicas de informacion.

1.4. Objetivos especificos
e |dentificar los activos de conocimiento de la organizacion: identificar el

conocimiento clave y las personas que lo poseen (expertos).

e Documentar, organizar y resguardar el conocimiento clave de los activos de
conocimiento con el apoyo de herramientas y sistemas tecnologicos.

e Detectar e implementar una herramienta para identificar, validar y evaluar el
capital humano.

e Identificar y evaluar indicadores para medir la eficiencia de la estrategia

propuesta.

1.5. Hipétesis

El desarrollo de una estrategia para gestionar los activos de conocimiento,
apoyado por tecnologias de informacion, permitira un mejor aprovechamiento del
conocimiento organizacional de la empresa elaboradora de pastas, evitando la

pérdida del mismo.

1.6. Alcances y delimitaciones
El proyecto se realizara en el area de produccion de la planta productora ubicada

en Hermosillo. Se podran considerar otras areas relacionadas al proceso clave,
como Almacén, Mantenimiento y Calidad. No se contempla el almacén localizado
en Los Mochis. Esta investigacion abarca el desarrollo de una estrategia que

permita identificar y resguardar el conocimiento clave, considerando la importancia
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del factor humano como un portador de habilidades, conocimiento, actitudes y

experiencias necesarias para el funcionamiento adecuado de los procesos.

1.7. Justificacion
El proyecto se llevara a cabo debido a que la organizacion tiene la necesidad de

aprovechar sus activos de conocimiento: abarcara su identificaciéon y medicion, su
resguardo y su puesta a disposicion para consulta cuando sea requerido mediante
el empleo de un sistema tecnologico. El conocer y validar el capital humano,

beneficiara la identificacion de conocimientos y expertos.

Con la implementacién de un sistema tecnolégico que apoye el aprovechamiento
de los activos del conocimiento, se podra optimizar el flujo de informacién, la
solucion de problemas y la toma de decisiones, asi como detectar redes de
conocimiento, mejorar la comunicacion entre los distintos departamentos y reducir

desperdicios (tiempos de respuesta, retrabajos, talento, entre otros).
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2. MARCO DE REFERENCIA

En esta seccidon se presenta una recopilacion de los aspectos mas relevantes que
son importantes para la comprension de esta investigacion. De la misma manera,
se incluyen estudios previos que sirven como referencia para sustentar esta

investigacion.

2.1. Introduccién
Para Borras-Atiénzar y Campos-Chaurero (2018), el papel de los intangibles en la

creacion de riqueza esta dado por las particularidades de la economia del
conocimiento, entre las cuales se distinguen las siguientes: “las personas, las
organizaciones y los fterritorios crean, intercambian, almacenan y consumen
conocimientos con una dinamica nunca antes vista en la historia de la humanidad;
la mayoria de los productos y servicios son resultados del desarrollo y la
aplicacion de los procesos de investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion;
crece el protagonismo de la ciencia y la cultura; es una sociedad que trabaja en
redes y convergencia tecnoldgica; se convierten en factores generadores de valor
el talento, la creatividad, la imaginacion, la motivacion, la ética, la confianza, la
responsabilidad social y la trasparencia; el conocimiento se difunde y circula con

mucha facilidad y sin limites espaciales”.

Por su parte Hussain (2017), agrega que el desarrollo de un enfoque sistematico
para una mejor integracion entre diferentes recursos de conocimiento para
desempenarse efectivamente es la clave en un entorno basado en el
conocimiento, pero la naturaleza heterogénea de los recursos de conocimiento
hace que este proceso de integracion sea mas complejo y lleve mas tiempo y

trabaje como un obstaculo la forma de establecer la homogeneidad requerida.

2.1.1 Economia del Conocimiento
Para Marulanda, Lépez y Lopez (2016), una de las mejores maneras para que una

empresa pueda lograr una economia competitiva proviene de la gestion del

conocimiento desde la cultura y las competencias de los individuos. La economia
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del conocimiento puede desarrollarse bajo la sociedad de la informacién cuando
las entidades comerciales transforman la informaciéon en conocimiento, que se
convierte en el insumo y el producto mas importante, asi como una fuente de
ventaja competitiva (Zelazny, 2015). Osinski, Selig, Matos y Roman (2017),
sostienen que en la actualidad, las organizaciones compiten en funcién de sus
activos intelectuales, en una economia del conocimiento, donde las
organizaciones que mejoran a partir de sus experiencias pasadas son

organizaciones de aprendizaje.

De acuerdo a Diaz, de Liz y Rivero (2009), citados en Villegas, Hernandez y
Salazar (2017), la persona es la portadora del conocimiento y por ende quien
desempefia un papel fundamental en el escenario de los intangibles, por lo que el
enfoque tradicional de verla como un recurso ha ido cambiando hacia una vision
mas sistémica, considerandola como protagonista de los procesos que tienen que
ver con los intangibles. Canedo y Meza (2014) argumentan que desde el punto de
vista de la educacion, asi como desde el punto de vista social y econdmico, no hay
duda de que para tener un buen nivel de vida, ser un ciudadano responsable y
participar de forma productiva en la economia es necesario adquirir conocimientos
y desarrollar competencias; para salir adelante es necesario saber cosas y saber
hacer cosas, adaptarse a los cambios del mundo e incluso anticiparse a las

necesidades de los procesos productivos.

Afgan y Carvallo (2010), describen la Sociedad del Conocimiento implica la
necesidad de una comprension completa de la distribucién del conocimiento, el
acceso a la informacién y la capacidad de transferir informacion a un
conocimiento. Para Zelazny (2015), en este tipo de sociedad los ciudadanos,
independientemente de los roles sociales realizados y la edad, transforman la
informacion en conocimiento para producir nuevos conocimientos. Koénigova,
Urbancova y Fejfar (2012), indican que el conocimiento en las organizaciones
basadas en el conocimiento lo tienen las personas vy, por lo tanto, se debe prestar

atencion a la identificacién y desarrollo de sus competencias. Los autores listan
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una serie de caracteristicas generales de una organizacion basada en

conocimiento:

e Crea, integra, preserva, comparte y aplica el conocimiento;
e Es eficiente, innovador, flexible y proactivo.

e se centra en el cliente;

e utiliza Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TICs)
e Tiene una cultura corporativa fuerte y abierta;

e implementa procesos de conocimiento;

e explota recursos de conocimiento;

e gestiona los riesgos;

e implementa la gestion de proyectos;

e pone énfasis en la educacion y el aprendizaje organizacional;
e dispone de empleados de conocimiento;

e esta orientado al proceso;

e apoya el trabajo en equipo;

e Fomenta la participacion en la gestion.

2.1.2 Conocimiento
Bollinger y Smith (2001) definen conocimiento como la interpretacion individual de

informacion basada en experiencias personales, habilidades y competencias. Es el
resultado de una interaccién entre la inteligencia (capacidad de aprender) y la
situacion (oportunidad de aprender) (Winterton, Delamare - Le Deist y Stringfellow,
2005). Desde este punto de vista, si bien el conocimiento es originado en la mente
de las personas, el conocimiento organizacional se produce cuando sus miembros
comparten creencias e interactuan para trabajar juntos (Echeverri, Lozada y Arias,
2018). Por lo tanto, se encuentra incorporado en diferentes ambitos de la
organizacion, en la cultura, identidad, practicas, documentos, rutinas, politicas,
procedimientos, sistemas, normas, asi como en los empleados (Alavi y Leidner,
2001; Garcia-Quevedo, Mas-Verdu y Montolio, 2013).
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No es el conocimiento por si mismo la base para lograr una ventaja competitiva,
sino la capacidad de la empresa para controlar y aplicar eficazmente los
conocimientos adquiridos, desarrollar sistemas y procedimientos adecuados para
gestionar y aumentar los conocimientos, y las habilidades para incorporarlos y
transformarlos en beneficio de la organizacion (Phipps y Prieto, 2012; Shahzad,
Bajwa, Siddiqi, Ahmid y Raza, 2016).

a. Tipos de conocimiento
Se reconoce una clasificacion del conocimiento ampliamente aceptada: tacito y

explicito. El conocimiento tacito Incluye elementos cognitivos tales como los
puntos de vista, creencias, valores, ideales o las intuiciones, y elementos técnicos
como el know-how y las habilidades que se aplican a un contexto especifico
(Nonaka, 1994; Kim, Lee, Chun y Benbasat, 2014). En este sentido, el
conocimiento tacito al no ser facilmente comunicable, requiere interacciones entre
las personas, generalmente equipos de personas u organizaciones a lo largo del
tiempo para poder ser aplicado y transferido (Alegre, 2004). Peet (2012) refirio el
conocimiento tacito como saber "mas de lo que podemos decir", y lo describio
como percepciones inconscientes y subjetivas, intuiciones y corazonadas que

incluyen tanto el conocimiento técnico como el know-why.

Naim y Lenka (2017), explican que el conocimiento explicito representa una forma
objetiva que puede ser articulada y documentada, mientras que el conocimiento
implicito es el conocimiento subjetivo que reside en las mentes, culturas y
experiencias dentro de la organizacion. El conocimiento implicito abarca las
habilidades, experiencia, eventos y experiencias de los empleados. Sin embargo,
el conocimiento tacito se considera mas importante desde la perspectiva del

desarrollo de los empleados (Naim y Lenka, 2017).
e Conocimiento clave

Benavides Espinosa (2011) define al conocimiento clave como “el conocimiento

estratégico al estar relacionado altamente con los procesos especificos de una

10
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organizacion se vuelve un activo dependiente de las interrelaciones laborales y de
las relaciones que tiene establecido el sistema”. Para ser considerado como un
activo estratégico, segun Bollinger y Smith (2001), el conocimiento organizacional

debe cumplir con las siguientes caracteristicas (figura 2.1):
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Figura 2.1 Caracteristicas del conocimiento organizacional (Bollinger y Smith, 2001)

2.2. Activos de conocimiento
Nevado y Lépez (2002), definen activos intangibles como: “El conjunto de activos

de una empresa que, aunque no estén reflejados en los estados contables
tradicionales, generan o generaran valor para la misma en un futuro, como
consecuencia de aspectos relacionados con el capital humano y con otros
estructurales, como: la capacidad de innovacion, las relaciones con los clientes, la
calidad de los procesos, productos y servicios, capital cultural y comunicacional,
que permiten a una empresa aprovechar mejor las oportunidades que otras, dando
lugar, a la generaciéon de beneficios futuros”. Lin, McDonough, Yang y Wang

(2017), sugieren que los activos de conocimiento de una empresa desempefan un

11
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papel esencial en la adquisicion, el almacenamiento, la difusién, la generacién y la
utilizacién del conocimiento, la informacion y las ideas que existen dentro y fuera

de la organizacion.

LentjuSenkova y Lapina (2016), afirman que la definiciéon de "recursos intangibles"
se centra en el uso del conocimiento. Cohen y Levinthal (1990) creen que los
recursos intangibles son las capacidades de resolucion de problemas, de
reconocimiento de la importancia y asimilacién de informacion, y de la aplicacion
de conocimiento para fines comerciales. Por su parte, Sveiby (2001) cree que el

principal recurso intangible es la capacidad de las personas.

2.2.1. Clasificacién de los activos de conocimiento
En la figura 2.2 se muestra una clasificacion de los activos intangibles se acuerdo

a Nevado y Lopez (2002).
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Figura 2.2 Clasificacién de activos intangibles (Nevado y Lépez, 2002)
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2.3. Capital intelectual

El capital intelectual (Cl) se ha conceptualizado como los recursos no fisicos o no
tangibles en una organizacidon que crea, acumula y distribuye conocimiento a
través de tres entidades principales: los empleados de una organizacion, los
mercados en los que opera la organizacion vy, finalmente, las politicas y practicas

formales e informales que sigue una organizacion (Verma y Dhar, 2016).

Hsu y Wang (2012) definen capital intelectual como el conocimiento almacenado
que posee una organizaciéon y el conocimiento personal que poseen los
empleados, disponible para las relaciones de red a través de interacciones. Por su
parte Cabrita y Bontis (2008) lo definen como un activo de conocimiento con
respecto a la creacion y conexion de experiencia, capacidades y competencia

dentro y fuera de la empresa, que, a su vez, puede convertirse en valor.

2.3.1. Componentes del capital intelectual
Archibold y Escobar (2015) mencionan que el capital intelectual como elemento

integrador de un sin numero de activos intangibles, ha sido estructurado por una
gran variedad de autores que han utilizado el enfoque adoptados por ellos
producto de su experiencia practica y tedrica; sin embargo, en los ultimos afos se
ha acordado en que el capital intelectual se encuentra conformado por el capital
humano, el capital relacional y el capital estructural. La mayoria de los autores
distinguen tres categorias de Cl: capital humano (CH), capital estructural interno
(CE) y capital relacional (CR). La tabla 2.1 muestra los componentes que forman

el capital intelectual, segun diversos autores.

Autores Elementos
Sveiby (1997) estructura interna, estructura externa y competencia del empleado
Brooking (2001) activos de mercado, activos de propiedad intelectual, activos humanos y

activos de infraestructura

Edvinsson y Malone (1997) capital humano, estructural, clientela, organizacional, innovacién y proceso
Stewart (1998) capital humano, estructural y cliente
Borras-Atiénzar y Campos- capital humano, capital relacional, capital social y capital estructural
Chaurero (2018)

Tabla 2.1 Componentes del capital intelectual (Cl) segun autores
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Pérez y Tangarife (2013), escriben los componentes del capital intelectual como

se muestra a continuacion (tabla 2.2):

Componente

Capital Humano

Capital estructural

Capital relacional

Dimension
Conocimiento /
Educacién/ Desarrollo

Profesional
Habilidades

Permanencia

Formacion

Experiencia
Creatividad

Motivacién

Competencia en
tecnologias de la
informacion

Modos de conservar
conocimiento

Cultura / Valores
Estructura, sistemas y

procesos
Innovacion /1 & D

Relacién con clientes
Relacién con
proveedores

Alianzas

Reputacién

Definicion
Conjunto de conocimientos explicitos o tacitos que posee una
persona, y que fueron adquiridos mediante una educacion reglada.
Forma de hacer las cosas; es decir, “saber hacer”.
Tiempo de servicios de los empleados en la empresa.

Conjunto de conocimientos especificos en un area concreta,
adquiridos de manera formal.

Es el saber que se adquiere con la practica y puede demostrarse.
Facilidad para la aparicién de nuevas ideas de aplicacion util.

Conjunto de fuerzas internas y externas que inician
comportamientos relacionados con el trabajo y determinan su
forma, direccion, intensidad y persistencia.

Grado de conocimiento y uso de tecnologias de la informacion de
los empleados de la empresa.

Soporte fisico o intangible para conservar el conocimiento de la
empresa, que puede estar o no protegido legalmente.

Conjunto de normas, valores y modos de actuar compartidos por
la mayoria de los integrantes de la empresa.

Son los modos de organizacion formal de la empresa que
determina la manera de trabajar de sus empleados.

Comprende los esfuerzos dedicados al disefio, lanzamiento y/o
implantacion de nuevos productos, servicios y procesos, tanto
para cliente interno como para cliente externo.

Son las relaciones que configuran la forma de negociacion de la
empresa con sus clientes.

Son las relaciones que mantiene la empresa con quien le
suministra bienes o servicios.

Son los acuerdos de colaboracién que la empresa suscribe con
otras instituciones.

Son todas las acciones que emprende la organizacién de cara a
los distintos agentes de la sociedad, con miras a conseguir una
percepcion social favorable.

Tabla 2.2 Componentes del capital intelectual (Pérez y Tangarife, 2013)

2.4. Gestion del conocimiento

La Gestidon del Conocimiento (GC) se ha convertido en un valor clave para las
organizaciones (Donate y Sanchez de Pablo, 2015). Segun Alavi y Leidner (2001)
se refiere al conjunto de actividades, iniciativas y estrategias utilizadas en una

organizacion para administrar el conocimiento. Es un enfoque sistematico y
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organizado que le permite a las organizaciones ser mas rapidas, eficientes,

innovadoras y eficaces que la competencia (Shahzad et al., 2016).

Marulanda et al. (2016), definen la GC como el proceso de aprovechamiento de
los conocimientos para lograr la innovacidn en procesos y productos o servicios,
para una efectiva toma de decisiones y también para la adaptacion de la
organizacion al mercado. La gestion del conocimiento (GC), es definida por
Forghani, y Tavasoli (2017) como el conjunto de procesos de adquisicion,
mantenimiento y uso del conocimiento, la cual se centra en la explotacion de
propiedades intelectuales para mejorar la eficiencia, crear nuevos valores y
aumentar la competitividad. Segun Sridevi y Maheshwar (2014), la GC es la
adquisiciéon y el uso de recursos para crear un entorno en el que la informacién es
accesible para las personas y en la que las personas adquieren, comparten vy
utilizan esa informacion para desarrollar su propio conocimiento. Wiig (1997) ha
identificado dos objetivos de gestidon del conocimiento: (1) hacer que la
organizacion actue de la manera mas inteligente posible para asegurar su
viabilidad y éxito general; y (2) para obtener el mejor valor de sus activos de

conocimiento.

2.4.1. Proceso de GC
En la literatura hay varias definiciones sobre éste tépico, para este trabajo de

investigacion, a continuacion se describen las etapas que conforman el proceso de
GC.

a) Identificacion y adquisicion de conocimiento
La identificacion de los conocimientos existentes es esencial para apoyar la toma

de decisiones. Con el fin de fomentar la reutilizacién de los conocimientos
existentes, este paso de identificacion debe a menudo realizarse antes de crear
nuevos conocimientos. Los métodos y herramientas que apoyan esta etapa
incluyen, por ejemplo, estrategias de busqueda sistematica, técnicas de mapeo y
de intercambio de ideas de retroalimentacién (Marulanda Echeverry, 2015).

Cepeda-Carrion, Martelo-Landroguez, Leal-Rodriguez y Leal-Millan  (2017),
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afirman que los miembros de la organizacidn poseen, adquieren y acumulan
conocimiento a través de la experimentacion, la observacion de estimulos y la
interpretacion de los resultados. Ravasi y Verona (2001) sefalan que siempre
existe una base de conocimiento en una empresa, ya sea como conocimiento
individual o colectivo, en rutinas firmes, bases de datos, bases de conocimiento,

intranet, etcétera.

b) Creacién del conocimiento
Claver-Cortés, Zaragoza-Saez, Ubeda-Garcia, Marco-Lajara y Garcia-Lillo (2018),

sugieren que las estrategias de creacidn de conocimiento estan disefiadas para
crear nuevos conocimientos o adquirir conocimientos existentes (interna o
externamente) y también para aprovechar los recursos intelectuales existentes. La
creacion de conocimiento implica una reflexion individual y compartida sobre los
nuevos procesos de trabajo y también sobre los productos y servicios
desarrollados por una empresa. Por lo tanto, cuando se enfrentan a entornos
inestables o inciertos, y buscan mantener su ventaja competitiva a lo largo del
tiempo, las empresas en general deben adquirir y desarrollar nuevos
conocimientos y capacidades progresivamente; esto les permitira comprender y

adaptarse mejor a las cambiantes condiciones del mercado.

c) Codificacion del conocimiento
Bautista-Frias, Romero-Gonzalez y Morgan-Beltran (2012), indican que para que

el conocimiento tacito basado en la experiencia de los trabajadores esté siempre
disponible para la organizacion, es importante implementar mecanismos, como la
codificacion del conocimiento, que conduzcan a la exteriorizacion. Por lo tanto, el
objetivo de la codificacién es poner el conocimiento institucional a disposiciéon de
quienes lo necesitan. Codificar el conocimiento es una forma clave de circularlo
mas ampliamente y hacerlo utilizable en toda la organizacion (Sridevi y
Maheshwar, 2014).

Al codificar los conocimientos técnicos individuales, de los equipos y de la

comunidad y hacerlos reutilizables, las empresas pueden mejorar la eficiencia
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general de la organizacion. La eficiencia, en otras palabras, refleja la capacidad de
una empresa para convertir el aprendizaje individual, el conocimiento y la
capacidad de hacer las cosas en procesos repetibles, que muchas personas

pueden seguir con buenos resultados (Sridevi y Maheshwar, 2014).

e Retener conocimiento: el conocimiento se puede retener en el equipo o
rutinas organizativas. La retencion de conocimiento explicito depende del
apoyo a actividades como la seleccién, la organizacién o la categorizacion,
asi como la actualizacion y depuracion de contenido (Marulanda Echeverry,
2015).

d) Transferencial/intercambio de conocimiento
Son muchos los que piensan que poseer conocimientos para si mismos, sin

compartirlos, otorga cierto poder y seguridad en el puesto de trabajo. Aquellas
organizaciones donde se comparte esta vision, no podran ser competitivas ni
podran responder a los cambios que ocurran en su ambito circundante, pues la
nueva sociedad que esta emergiendo, demanda que la organizacion aprenda en
equipo, convierta el conocimiento individual en conocimiento organizacional, que
se produzcan ideas y soluciones innovadoras, y todo esto para poder sostenerse
en un mundo cada vez mas inestable, donde lo unico seguro es la incertidumbre y
el cambio (Henao Calad y Arango Fonnegra, 2006). Sin embargo, el intercambio
de conocimiento no es simplemente una transferencia de informacion individual de
la fuente al receptor, sino que implica la voluntad de aprender, asimilar y aplicar
(Naim y Lenka, 2017).

Naim y Lenka (2017) indican que si el conocimiento compartido se implementa con
exito y abarca el conocimiento explicito e implicito, como las tareas rutinarias, las
mejores practicas, los errores del pasado, las historias de éxito y los documentos
objetivos, contribuira positivamente al desarrollo de las competencias. Cuanto mas
participen los empleados en el intercambio de conocimientos, mayor sera el grado
de fortaleza de las competencias de los empleados.
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e) Aplicacion del conocimiento
Cepeda-Carrion et al. (2017), afirman que la aplicacion del conocimiento es un

proceso complejo porque es un proceso de bucle: para que tenga lugar, se
requiere una fase previa de Capacidad de Absorcion y los mecanismos de
transferencia son esenciales para almacenar y compartir el conocimiento. Por otro
lado, cuando las personas aplican su conocimiento, a través de un proceso de
retroalimentacion, pueden verificar los resultados de ese conocimiento aplicado y
las desviaciones de los objetivos de dicha aplicacion. Como consecuencia, este
proceso generara nuevos conocimientos que pueden almacenarse y transferirse
nuevamente (Cepeda -Carrion et al., 2017). Este es un proceso particularmente
relevante, ya que la base de las ventajas competitivas de la organizacion no esta

en el conocimiento en si, sino en su aplicacion (Alavi y Leidner, 2001).

2.4.2. Gestion estratégica del conocimiento
Claver-Cortés et al. (2018), sefialan que un proceso de Gestion Estratégica del

Conocimiento debe incluir las siguientes fases (figura 2.3):

Vigidn v
diagnostico

Formulaciaon Implementacion

Figura 2.3 Proceso de Gestion Estratégica del Conocimiento (Claver-Cortés et al., 2018)

e Vision y diagndstico. Von Krogh, Ichijo, y Nonaka (2000) destacan la

necesidad de inculcar una visidon del conocimiento que requiere enfatizar la
creacion de conocimiento como una actividad, que debe formar parte de la
agenda de la gerencia sénior, y dado su apoyo, construir un contexto
apropiado para la creacién y transferencia de flujos de conocimiento entre
subsidiarias. También se vuelve esencial realizar un diagndstico de
conocimiento para revelar las fortalezas y debilidades del conocimiento

disponible en la compania.
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Formulacién. El diagndstico estratégico debe ir seguido de la formulacion
de una estrategia de conocimiento que, segun Zack (1999), describe el
enfoque global adoptado por una organizacion para alinear sus recursos y
capacidades de conocimiento con los requisitos intelectuales vinculados a
su estrategia.

Implementacion. Una vez que se haya formulado la estrategia de

conocimiento, surgira una necesidad imperiosa de proporcionar a la
empresa los mecanismos que permitan su aplicaciéon eficiente. Para poner
en practica un programa de GC, se debe tener una cultura corporativa
basada en los principios de aprendizaje continuo, comunicaciones fluidas y
la apreciacién de errores como un medio de mejora. Debe configurarse
como un catalizador para la generacion y transferencia de conocimiento,
promoviendo los valores de confianza, interaccién y dialogo entre los

miembros de la corporacion.

2.4.3. Factores a considerar para la implementacion eficiente de la

GC en las empresas

Segun Indira (2012), la GC es la fuerza motriz para impulsar un negocio hacia el

éxito o el fracaso. Hay muchos factores que influyen en su ejecucion, entre éstos

se destacan los listados a continuacion (tabla 2.3):

Factores Descripcion Autores
a) Redes de El capital intelectual en un entorno de red de conocimiento puede crearse y | Dias Jordéo y
conocimiento ampliarse mediante la implementacion eficiente del conocimiento de los | Casas Novas
miembros de la red, mediante el aprendizaje mutuo entre los participantes y (2017)
las organizaciones o mediante la produccidon conjunta de conocimiento
nuevo que antes no existia. Por lo tanto, la formaciéon de redes de
conocimiento es fundamental en el proceso de desarrollo de las
competencias necesarias para el negocio de las PYMES.
b) Cultura Algunas organizaciones se ven atrapadas en batallas de poder | Srideviy
organizacional | interdepartamentales donde el conocimiento se ve como poder y no como | Maheshwar
algo que se comparte, por lo que no han logrado cambiar a una cultura que (2014)

se basa fundamentalmente en la confianza y el intercambio.

Resulta fundamental el desarrollo de una cultura organizacional que | Echeverri et al.
fomente la generacién de nuevas ideas y maneras de hacer las cosas, | (2018)
poniendo especial atenciéon a los procesos de aprendizaje organizacional,

asi como las practicas de gestion de las competencias de los empleados y

los sistemas de remuneracion que buscan medir, mejorar, comunicar y

reconocer sus competencias
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Los valores organizacionales son instrumentos que apoyan la integracion
de una cultura, debido a que al haber una mejor aprehension de estos, se
obtiene una mayor solidez de la propia cultura organizacional.

“El aprendizaje organizacional construye conocimiento organizacional. Pero
todo aprendizaje, todo conocimiento, todo el know-how, comienza y reside
en las personas. Las personas en las organizaciones a menudo actiuan de
forma colectiva, pero aprenden de acuerdo con sus propios intereses,
aptitudes y motivaciones y en funciéon de lo que creen que protegera o
mejorara su posicion en la organizaciéon. Idealmente, también estan
motivados para aprender las competencias que mas ayudan a la
organizacion. Pero no siempre podemos contar con que eso suceda
automaticamente”.

Se define como un conjunto de rutinas y procesos por medio de las cuales
las organizaciones adquieren, asimilan, transforman y explotan el
conocimiento para producir una capacidad organizacional dinamica.

Una empresa puede adquirir y asimilar conocimiento, pero no poseer la
capacidad de transformarlo y explotarlo; debido a esto, la sola existencia de
la CA potencial no asegura una ventaja competitiva. Sin embargo, la CA
realizada depende en gran medida de la CA potencial, pues no se puede
transformar un conocimiento que no ha sido adquirido con anterioridad

Lo que hace que los trabajadores tengan éxito y estén satisfechos en el
trabajo esta relacionado con lo que los individuos poseen en términos de
conocimiento, experiencia o habilidades.

Se ha argumentado que las competencias adecuadas se consideran
esenciales para un buen desempefio laboral, lo que conduce a una mayor
satisfaccion (Ganzach, 2003). Los gerentes-propietarios de PYMEs vy los
gerentes de recursos humanos deben formalizar y actualizar con frecuencia
las competencias requeridas para un trabajo en la empresa (Kaliannan,
Abraham y Ponnusamy, 2016).

Se listan 6 implicaciones para los gerentes de GC y los lideres de
organizaciones que planean usar GC como agente de cambio de cultura:
1. Los lideres pueden usar programas y herramientas de GC para
promover un cambio de cultura especifico, pero esto requiere persistencia
tenaz, asi como el uso de una amplia variedad de herramientas y enfoques,
respaldados por un fundamento claro y sostenido.
2. Promover y apoyar a las personas que tienen las actitudes y aptitudes
adecuadas para actuar como campeones en toda la organizaciéon es una
forma recomendada de fomentar la penetracion local.
3. La "seduccién de tecnologia" puede apoyar la adaptacion cultural, pero
una vez mas, este enfoque no funcionara de forma aislada y debe ir
acompanado de capacitacion y actividades relacionadas para garantizar
que las personas puedan absorber los nuevos comportamientos en las
practicas laborales cotidianas.
4. Los programas de GC pueden presentarse de acuerdo con nociones
simplistas de cambio de cultura. Eliminar las barreras para mejorar el
rendimiento es valioso, pero no altera los supuestos, enfoques y normas a
largo plazo que constituyen la cultura organizacional.
5. Si se identifica que la cultura organizacional necesita ser cambiada,
entonces se puede usar una evaluacion formal de qué es ese aspecto
cultural y por qué ya no es apropiado.
6. No se recomienda el uso de actividades a corto plazo y la exhortacion a
alterar valores y suposiciones profundamente arraigadas.

Arciniega y
Zazueta (2010)

(Sridevi y
Maheshwar,
2014).

Zahra y George
(2002)

Rodriguez-Albor,
Sanabria-
Landazabal,
Reyes-Romero,
Ochoa-Mendoza y
Altamar-Lara
(2017)

Hennekam (2016)

Ganzach (2003),
Kaliannan,
Abraham 'y
Ponnusamy(2016)

Corfield y Paton
(2016)
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Se define como confiar el poder de las decisiones, por lo tanto, asignar mas
poder, responsabilidad y capacidad a los empleados para completar sus
deberes. Las practicas de empoderamiento alientan a los empleados a
construir sobre sus capacidades existentes y desarrollar una mayor
autoconfianza. Esto se demuestra al facilitar que los empleados
reflexionen, tomen decisiones, realicen tareas y regulen sus funciones de
forma independiente.

Segun Zhang (2014) la confianza ha sido ampliamente considerada como
un facilitador critico del intercambio de conocimiento en la literatura de
gestion del conocimiento. Nonaka (1994) considero la confianza como una
base indispensable para crear una experiencia compartida entre las
personas para facilitar el intercambio tacito de conocimientos.

la gestion por competencias entra a jugar un papel fundamental en las
organizaciones modernas, ya que ayuda a que los trabajadores desarrollen
al maximo sus habilidades y empiecen a jugar un papel mas importante
dentro de la empresa, pues al estar altamente motivados desarrollan con
mas gusto y disfrute sus funciones, obteniendo asi el logro de sus metas
tanto profesionales como personales.

Las organizaciones corren el riesgo de perder grandes cantidades de
conocimiento de la inminente jubilacion de un gran numero de baby
boomers: muchos de estos empleados han acumulado grandes
conocimientos, habilidades y sabiduria que no han sido capturados dentro
del sistema de memoria colectiva de la organizacion o que no han sido
transferidos personalmente a otras personas en la organizacion.

Los empleados que se retiran no estan dispuestos a compartir sus
conocimientos y conocimientos con sus sucesores, por lo que las
organizaciones pierden conocimiento critico junto con sus empleados clave.
Si una organizacion tiene a su disposicion empleados talentosos
(sucesores potenciales), deberian estar siguiendo a los empleados clave de
la organizacion para tratar de absorber tanto como sea posible del
conocimiento y la experiencia de los empleados clave, para que las
organizaciones puedan evitar la pérdida de conocimiento debido a cambios
personales.

La falta de habilidades tecnolégicas en la fuerza laboral es un obstaculo
importante para la adopcion de las Tecnologias de la informacién y
comunicaciones (TICs), asi como la proliferacién de herramientas y
aplicaciones TICs, que recientemente ha generado que las Pequefas y
Medianas empresas (PYMES) tengan dificultades para seleccionar las
aplicaciones apropiadas.

En las PYMES mexicanas, el problema mas frecuente en relaciéon con la
tecnologia es precisamente la falta de recursos tecnoldgicos, ya que las
pymes no tienen suficiente capital para invertir en maquinaria y tecnologia
nuevas, lo que hace imposible implementar mejoras significativas en sus
procesos.

Tabla 2.3 Factores que afectan la implementacion de la GC

Johennesse y
Chou (2017)

Zhang (2014),
Nonaka (1994)

Vélez y Botero
(2007)

Calo (2008)

Urbancova y
Vnouckova (2015)

Evangelista,
McKinnon y
Sweeney (2013)

Perez-Soltero,
Ledn, Barceld-
Valenzuela y Lino
(2017)

2.4.4. Indicadores para medir la eficiencia de la GC
Simanca, Montoya y Bernal (2016), proponen una clasificacién de dimensiones

(tabla 2.4) como indicadores para medir la GC en las organizaciones.
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Variable Dimension Subdimensién
Gestion del Elementos facilitadores | Cultura Organizacional
conocimiento delaGC Liderazgo

Aprendizaje Organizacional
Actitudes
Estructura Organizativa

Estrategia Organizacional

TIC
Gestion funcional del Proceso de creacion de conocimiento
conocimiento Almacenamiento y Transferencia

Tabla 2.4 Dimensiones de la GC segun autores (Simanca et al, 2016).

2.5. Competencias
Canedo y Meza (2014), consideran que los conceptos de “capital humano” y

“‘educacion” no se limitan a lo académico, pues no todos los conocimientos o
competencias provienen de la escuela; gran parte de ellos, provienen de la
experiencia, del trabajo y del aprendizaje inductivo en general. De modo que los
afios de escolaridad y la calidad formativa si se ven reflejados en el salario futuro
o éxito laboral de un individuo, pero también influyen su experiencia, motivacion e

intensidad del esfuerzo (Becker, 1964).

La Estrategia de Habilidades de la OECD (2012), define competencias como el
conjunto de conocimientos, habilidades y destrezas que pueden aprenderse,
permiten a los individuos realizar una actividad o tarea de manera adecuada y
sistematica, y que pueden adquirirse y ampliarse a través del aprendizaje. El
conjunto de todas las competencias disponibles para la economia en un momento
dado conforma el capital humano de un pais. Cafiedo y Meza (2014) las definen
como un conjunto de capacidades que se consiguen al combinar conocimientos,
habilidades, actitudes y motivaciones. Es decir, es la capacidad de aplicar los
resultados del aprendizaje en un determinado contexto: educacién, trabajo o
desarrollo personal. Por su parte, Gonzalez-Verde y Mufiz-lzquierdo (2016), las
consideran como un conjunto identificable y evaluable de conocimientos,
actitudes, valores y habilidades relacionados entre si, que permiten desempefios

satisfactorios en situaciones reales de trabajo.
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Vélez y Botero (2007), citando a David McClelland (1973), profesor de psicologia
de la Universidad de Harvard, afirman que para que una persona muestre los
comportamientos que componen las competencias se hace necesaria la unién de
cinco elementos fundamentales (figura 2.4).
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Saber hacer
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Elementos

dex una
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Figura 2.4 Elementos de una competencia (David McClelland, citado en Vélez y Botero, 2007)

2.5.1. Clasificacion de competencias
Es generalmente aceptado que las competencias se dividen en dos grandes

grupos: aquellas relacionadas con conocimientos profesionales, con herramientas
de trabajo o con técnicas de produccién y aquellas que se relacionan con la forma
en que las personas trabajan juntas, interactuan, se comunican o manejan sus
emociones. A las primeras se les conoce como competencias técnicas o “duras’,
mientras que a las segundas como sociales o “suaves” (Cafiedo y Meza, 2014). La
tabla 2.5 muestra una clasificacion de competencias de tipo individual, obtenida de
De Souza Libanio, Gongalves y Almeida (2017).
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Competencias individuales

Conocimiento Experiencia del personal
Habilidades especificas
Conocimiento tacito y explicito de los individuos
Conocimientos técnicos y cientificos, capacidades cognitivas
Competencias especificas en disefio
Habilidades Rendimiento creativo
Pensamiento estratégico y sistémico
Actitudes Perfil proactivo
Caracter emprendedor

Actitudes, valores

Tabla 2.5 Clasificacion de competencias individuales (De Souza Libanio et al., 2017; adaptado de

Ruas, 2005 y Borja de Mozota, 2003).

2.5.2. Validacidon de competencias
La validacion aparece como el proceso que permite a las personas que el

aprendizaje adquirido en contextos no formales e informales se pueda hacer

visible y utilizable. La validacion consiste en poner en valor el aprendizaje, con

independencia de cual sea su proceso de adquisicion (Amor, 2017). La

competencia generalmente se evalua por los siguientes motivos (Levine y

Johnson,

v

2014);

Asegurar que el personal tenga las habilidades y habilidades que
necesita para cumplir con las expectativas de la descripcion de su
trabajo y las politicas y procedimientos de la organizacion.

Para determinar las brechas en el rendimiento del empleado que deben
cerrarse para garantizar una atencion segura y competente.

Para evaluar el desempefio laboral.

Proporcionar datos agregados sobre patrones de competencia y
tendencias como base para la educacion del personal y los cambios en
la practica.

Utilizar los datos de competencia en los esfuerzos de mejora de la
calidad de la organizacion.
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2.5.3. Estandares de competencias en distintos paises

Un estandar de competencia es “el documento oficial que sirve como referente
para evaluar y certificar la competencia de las personas; describe el conjunto de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, con las que debe contar una
persona para ejecutar una actividad laboral, con un alto nivel de desempefo”
(CONOCER, 2017). La tabla 2.6 presenta un resumen de organismos existentes
identificacién, evaluacion de

que llevan a cabo procesos de validacion,

competencias en distintos paises.

México Consejo Nacional | Es una entidad Su mision es desarrollar el | « Registro Nacional de Estandares
de Normalizacién | paraestatal potencial productivo del de Competencia (RENEC): es un
y Certificacion de | sectorizada en la capital humano para la catalogo donde puedes encontrar
Competencias Secretaria de competitividad de México, | todos los Estandares de
Laborales- Educacién Publica, | a través de un Sistema Competencia que describen, en
CONOCER con un érgano de Nacional de Competencias | términos de resultados, el

gobierno tripartito (SNC). conjunto de conocimientos,
con representantes | * Trabajar para mejorar la | habilidades, destrezas y actitudes
de los trabajadores, | alineacion de la oferta que requieres para realizar una
los empresarios y el | educativa, con los actividad en el ambito laboral,
gobierno. requerimientos de los social, gobierno o educativo y es
sectores productivos, el referente que permite evaluar
educativo, social y de tus competencias y en su caso,
gobierno del pais. obtener un certificado que lo
» Reconocer los respalde.
conocimientos,
habilidades, destrezas y Los Estandares de Competencia
actitudes de las personas, | de Marca (ECM) son aquellos
adquiridas en el trabajo o | cuyos derechos de autor,
alo largo de su vida, con | propiedad industrial o intelectual
certificaciones nacionales | son conservados por la
y oficiales. organizacion que los desarrollo.
* Estandares de competencia: 972
registros
« Estandares de competencia de
marca: 280 registros

Espafia Instituto Nacional | Es el instrumento El INCUAL tiene como » Catalogo Nacional de
de las técnico, dotado de mision fundamental Cualificaciones Profesionales
Cualificaciones - | capacidad e elaborar y actualizar el (CNCP): es el instrumento del
INCUAL independencia de Catalogo Nacional de SNCFP que ordena las

criterios, que apoya | Cualificaciones cualificaciones profesionales

al Consejo General | Profesionales que es el susceptibles de reconocimiento y
de Formacion referente que permite la acreditacion, identificadas en el
Profesional para integracion entre los sistema productivo en funcién de
alcanzar los sistemas de Formacion las competencias apropiadas para
objetivos del Profesional en el ambito el ejercicio profesional.

Sistema Nacional de | Educativo y de Formacion

Cualificaciones y Profesional para el Las cualificaciones profesionales
Formacioén Empleo, y es el referente | que integran el CNCP se ordenan
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Profesional.

para la Acreditacion de las
Competencias
profesionales adquiridas
por la experiencia laboral y
aprendizajes no formales.

por familias profesionales (26) y
por niveles de cualificacion (5)
teniendo en cuenta criterios de la
UE.

de Aprendizaje -
SENA

Organismos
Certificadores
acreditados por el
Organismo Nacional
de Acreditacion -
ONAC, prestan en la
actualidad el servicio
de certificacion de
personas, para la
valoracion de las
competencias de los
trabajadores, sin
importar como ni
cuando éstas se
hayan adquirido.

de cumplir la funcién que
le corresponde al Estado
de invertir en el desarrollo
social y técnico de los
trabajadores colombianos,
ofreciendo y ejecutando la
formacion profesional
integral, para la
incorporacion y el
desarrollo de las personas
en actividades productivas
que contribuyan al
desarrollo social,
econdmico y tecnoldgico
del pais.

Chile Comision del ChileValora, es un Su funcién principal es el | « El Catalogo de Competencias
Sistema Nacional | servicio publico, reconocimiento formal de | Laborales Acreditados es un
de Certificacion funcionalmente las competencias registro publico que integra el
de Competencias | descentralizado, que | laborales de las personas, | almacenamiento organizado y
Laborales - Chile | se relaciona con la independientemente de la | oficial de los datos de cada uno de
Valora Presidencia de la forma en que hayan sido los perfiles ocupacionales
Republica a través adquiridas y de si tienen o | acreditados.
del Ministerio del no un titulo o grado
Trabajo y Previsiéon | académico, para favorecer | « El Catalogo de Competencias
Social. Le las oportunidades de Transversales para el Trabajo
corresponde aprendizaje continuo de define un conjunto acotado de
acreditar los perfiles | las personas, su Competencias,asociados a los
ocupacionales reconocimiento y tres primeros niveles del Marco de
levantados a nivel valorizacion, mediante Cualificacion para la Formacion y
sectorial, acreditar a | procesos de evaluaciéony | Certificacion Laboral. Las
las entidades que certificacion de las competencias que pueblan el
desarrollan procesos | mismas, basados en Catalogo son 6: Comunicacion,
de evaluacion y estandares definidos y Trabajo en Equipo, Resolucion de
certificacion y validados por los sectores | Problemas, Iniciativa y
supervisar la calidad | productivos. Aprendizaje Permanente,
de sus procesos. Efectividad Personal y Conducta
Segura y Autocuidado.
ChileValora tiene a disposicion
102 Rutas Formativas y Laborales
identificadas
Colombia | Servicio Nacional | El SENA y otros El SENA esta encargado | - Total Archivos de

Caracterizaciones: 222

* Total Archivos de Mapas
Funcionales: 82

* Total de mesas sectoriales: 85

Tabla 2.6 Organismos de validacién/acreditacién/identificacidon/evaluacion de competencias en

distintos paises

2.5.4. Gestion por competencias
La Gestion por Competencias es una herramienta que profundiza en el desarrollo
e involucramiento del Capital Humano, puesto que ayuda a elevar a un grado de

excelencia las competencias de cada uno de los individuos envueltos en el que
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hacer de la empresa (Gonzalez-Verde y Muhiz-lzquierdo, 2016). Navimipour,
Rahmani, Navin y Hosseinzadeh (2015) plantean que la gestion por competencias
en el marco de la gestion de conocimiento, es el conjunto de procesos que
determina la creacion, distribucién y utilizacion de habilidades y conocimientos de
los recursos humanos, los cuales son el activo mas importante de cualquier
organizacion y el factor clave para su éxito. La Gestion por Competencias es un
proceso o conjunto de ellos que permiten que el capital humano de una
organizacion aumente de forma significativa su satisfaccion y comprometimiento
con la organizacion, mediante su gestién de forma eficiente, con el objetivo final de

generar ventajas verdaderamente competitivas (Garcia, Reyes y Carballo, 2009).

2.6. Comparacion entre la Gestion del conocimiento y la

Gestion por competencias
La GC apunta a poner en juego los cinco elementos de la competencia: saber,

saber hacer, saber estar, querer hacer y poder hacer (Clara da Fonseca, 2008). El
conocimiento tacito se vincula estrechamente con el concepto de competencia, ya
que esta conformado tanto por elementos cognitivos (esquemas, paradigmas,
creencias, visiones) como por componentes conductuales (habilidades, destrezas,
aptitudes) (Clara da Fonseca, 2008). Maccarrone (2012), propone una
comparacion entre la Gestion del Conocimiento y la Gestion por Competencias
(tabla 2.7).

Gestion del Conocimiento Gestion por Competencias

Definicion Consiste en promover la capacidad | Es el conjunto de conocimientos y cualidades
intelectual de la empresa entre los | profesionales necesarias para que un empleado
trabajadores individuales del conocimiento, | desempefie con éxito un conjunto de funciones o
quienes toman las decisiones cotidianas y | tareas, y por extension, el conjunto de conocimientos
son las que van a determinar el éxito o | y cualidades necesarias para desarrollar con éxito el

fracaso de una organizacion. negocio de una empresa.
Se basa Se trata de saber como transformar el | Se basa en la comprensién de que toda organizacion
en... conocimiento de los individuos en | esta constituida por personas que daran a la misma,

conocimiento corporativo, como lograr que | su dimensién real, ademas de marcar las diferencias
el conocimiento, las habilidades, las | competitivas.

intuiciones y experiencias de cada una de

las personas que componen una

organizacion, se traduzcan en

conocimientos utilizables por los demas,

codificables y sistematizables, para que su
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acceso vaya mas alla de la mente de sus
propietarios; como  sistematizar el
conocimiento sin matar la creatividad del

individuo.

Proceso e Capacidad de recolectar datos del o Detectar las competencias que requiere un puesto

entorno. de trabajo para que quien lo desarrolle, mantenga
e Transformar los datos en informacion y un rendimiento elevado o superior a la media.

ésta en conocimiento como tal, lo cual e Determinar a la persona que cumpla con estas
se refleja mediante el conocimiento competencias.
mismo y la experiencia, es decir, se e Favorecer el desarrollo de competencias
sintetiza el conocimiento y la tendientes a mejorar ain mas el desempefio
experiencia. superior (sobre la media) en el puesto de trabajo.

e Permitir que el recurso humano de la organizacion
se transforme en una aptitud central y de cuyo
desarrollo se obtendra una ventaja competitiva ara
la empresa.

Importancia e Sirve para analizar los datos e Ayuda a identificar que personas necesita la

acumulados por la empresa y extraer

informacion util.
e Se fundamenta en la implantacion de
tecnologias e interfaces que se
vinculan unas con otras, permitiendo el
almacenaje y flujo de conocimiento
entre un determinad grupo de agentes.
Contribuye a reducir los costos de
transacciéon de las empresas y les
ayuda a aumentar sus ventajas
competitivas y compromiso con sus
clientes por medio de la €eficiencia, la
innovacion y una mayor rapidez y
efectividad den la toma de decisiones.

organizacion y a valorar la adecuacioén a ese perfil,
de las personas que participan en los procesos de
seleccion.

Es una de las herramientas diferenciadoras en el
desarrollo del capital humano.

Hace la diferencia entre lo que es un curso de
capacitacion, con una que encierre capacitacion,
entrenamiento y experiencia, que son necesarios
de definir para los requerimientos de un puesto o
identificar las capacidades de un trabajador o de
un profesional. Seria importante entonces, validad
los conocimientos o experiencias mas operativa-
menos mental.

Impulsar la innovacién para el liderazgo
tecnologico, ya que los trabajadores conoceran su
propio perfil de competencia y el requerido por el
puesto que ocupan o aspiran, identificando y
actuando sobre las acciones necesarias para
conseguir el perfil requerido.

Permite profundizar la alianza estratégica de la
empresa-trabajadores al generar mejores RRHH
con desarrollo de carrera, movilidad, flexibilidad y
mayor empleabilidad.

Ayuda a realizar proyectos empresariales de bajo
costo y alto valor agregado neto a través de la
utilizacion de los mejores recursos humanos de la
empresa, aginandolos segun las necesidades de
cada emprendimiento y permitiendo de esta forma
la capitalizacion de experiencias y conocimientos
existentes.

Tabla 2.7 Comparacion entre Gestién del Conocimiento y Gestién por Competencias (Maccarrone,
2012)

2.6.1 Relacion entre conocimiento, habilidades y competencias
Winterton et al. (2005), sefialan que por lo general, el término habilidad se utiliza
para referirse a un nivel de rendimiento, en el sentido de precision y velocidad en

la realizacién de tareas particulares (desempefio calificado). Fajar y Hidajat (2012)
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definen que las habilidades, en especial las sociales, son atributos personales que
mejoran las interacciones de un individuo y su rendimiento en el trabajo, mientras
que las habilidades duras, se relacionan con realizar un determinado tipo de tarea
o actividad. Winterton et al.,, (2005) describen las rutas de formacién y

reconocimiento del Conocimiento, habilidades y competencias (figura 2.5).

Reconacimisnio

N e A Loartific ado

Adaptada Calificada

Adqguisicion

frfarmal Tacito Acredilado

Figura 2.5 Rutas de formacion y reconocimiento de Habilidades, Conocimientos y Competencias
(Winterton, et al., 2005).

Para Klieme (2004), los niveles superiores de competencia se caracterizan por el
aumento de la procedimentalizacion del conocimiento, por lo que a niveles
superiores, el conocimiento se convierte en habilidades. Si bien el conocimiento
puede quedar obsoleto, las habilidades son mas resistentes a la obsolescencia vy,
por lo tanto, son un mejor predictor en términos del éxito profesional de una
persona (Hennekam, 2016). En resumen, si se requieren capacidades
intelectuales para desarrollar conocimiento y operacionalizar el conocimiento es
parte del desarrollo de habilidades, todos son requisitos previos para el desarrollo
de la competencia, junto con otros factores sociales y actitudinales (Winterton et
al., 2005).

Aunque las habilidades técnicas eran las unicas habilidades necesarias para el
éxito profesional en el pasado, hoy en dia se reconoce cada vez mas la
importancia de las habilidades blandas (James y James, 2004). Un estudio

realizado por John (2009) encontré que el 85% del éxito laboral a largo plazo
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depende de las habilidades blandas, mientras que solo el 15% depende del

conocimiento técnico.

2.7. Tecnologias de la informacion para la Gestion del

conocimiento
Si las organizaciones se enfrentan a la necesidad de crear, transformar y transferir

nuevo conocimiento, asi como de impulsar el aprendizaje, estas deben gestionar
una infraestructura tecnolégica que permita fomentar, apoyar y hacer posible el
proceso de gestion de este conocimiento (Lache, Ledn, Bravo, Becerra y Forero,
2016). Segun Henao Calad y Arango Fonnegra (2006), las tecnologias son uno de
los pilares fundamentales en la gestion del conocimiento porque facilitan o agilizan

la conservacion, el mantenimiento y la difusion del conocimiento.

Roy, Roy y Bouchard (2017) proponen una serie de herramientas que pueden
brindar una solucién a los problemas relacionados a la GC en las organizaciones.

La tabla 2.8 expone algunos ejemplos de ello.

Problemas Solucién de conocimiento Soporte TIC
Asimetria de la o Aumentar el intercambio de ¢ Aplicaciones de medios sociales
informacion conocimiento tacito e Tableros extranets
o Interpretacion experta ¢ Conferencias web
e Comentarios de expertos e Vodcasts-Podcasts

e Paginas amarillas expertas
e Anotaciones
e Herramientas de intercambio

multimedia
¢ RSS
¢ Blogs
Sobrecarga de e Reslimenes ¢ Herramientas de busqueda
informacion e Comentarios de expertos e Blogs
e Indicadores ¢ Cuadros de mando
o Establecimiento de prioridades ¢ Noticias y actualizaciones
¢ Parcelacion y distribucion en el e Toma de notas y marcadores
tiempo. e Alertas
e Visualizacién de informacion
Informacion ¢ Informacion estratégica e Suscripcion a sitios web de la
relevante ¢ Informacion a futuro industria / tendencias de las TIC
¢ Informacion de la industria e Sitios web
¢ Canales de comunicacion con
expertos.

e Herramientas basadas en Internet
que facilitan la eleccion de

e informacion

¢ Pantallas visuales
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¢ Mineria de textos y datos

Confiabilidad ¢ Mejor acceso a la informacion ¢ Enlaces externos
e Fuentes externas de informacion ¢ Experiencia externa
¢ Sistemas de gestion de documentos
¢ Acceso remoto
o Aplicaciones méviles
Oportunidad ¢ Actualizaciones puntuales ¢ Noticiero

Aspectos de
comportamiento

(Pensamiento
grupal,
Holgazaneria
social, Sesgo de
informacién
compartida)

o Mejorar el flujo de informacion
o Asegurar el debate y la discusion

e Capacidad para articular informacion

e Atencién plena

e Tableros extranets

¢ Herramientas de encuesta y
plantillas para autoevaluaciones de
tableros.

¢ Sistemas de apoyo grupal para el
desarrollo de consenso.

¢ Sistemas de votacion

e Canales de comunicacién con otros
miembros y expertos externos.

efectiva

relevante.

Tabla 2.8 Ejemplos de soluciones de conocimiento y herramientas de apoyo (Roy et al., 2017)

En la tabla 2.9, se presentan las estrategias tecnoldégicas para apoyar la GC, pues

facilitan la gestion de los activos de conocimiento:

Estrategia

Descripcion

Mapas de
conocimiento (K-map)

Paginas Amarillas

Comunidades de
Expertos

Comunidades
Virtuales

Comunidades de
Practica

Lecciones aprendidas

Los mapas de conocimiento son, mas que un resultado, un proceso por el cual
una organizacion puede identificar y categorizar los activos de conocimiento que
posee o deberia poseer. Contiene informacion acerca del conocimiento de una
organizacion. Es lo que se conoce como, conocimiento de segundo orden
(conocimiento acerca del conocimiento), pues describe donde se requiere un
conocimiento en particular, quién lo tiene o donde se puede encontrar y como
puede ser transmitido o generado, entre otras cuestiones (IBM, 2000).

Las paginas amarillas son un método utilizado tanto para almacenar como para
facilitar la busqueda de conocimiento tacito que existe en las empresas; dan
cuenta de cuales son las personas que lo poseen, a cual area de la organizacién
pertenecen y en qué estado esta ese conocimiento. Las paginas amarillas son la
nueva version de las hojas de vida de una persona (curriculum vitae).

Las comunidades de expertos también se conocen como redes de expertos y
consisten en “Un conjunto de personas con unos intereses comunes que se unen
para compartir ideas y colaborar, y asi acelerar su aprendizaje. El contacto del
grupo se puede realizar tanto a través de comunicaciones electronicas como a
través de reuniones cara a cara.

Se refieren a un conjunto de individuos geograficamente distribuidos, relacionados
a través de servicios y conexiones digitales de acceso comun por medio de
Internet y que participan porque comparten ciertos intereses (Arroyo, 2002).

Son un grupo de personas que trabajan en el mismo tema o proceso, y cuyo
proposito es compartir conocimiento y mejores practicas para llevar a cabo el
trabajo. Por eso, se comparten documentos sobre el tema, entregando y
solicitando consejos para solucionar problemas, se comparten experiencias y se
proponen temas de interés para debatir.

Una leccion aprendida es una generalizacidon a la cual es posible llegar después
que se vive un proceso y se reflexiona acerca de él. Es dejar de forma explicita el
resultado de un proceso de aprendizaje que involucra reflexionar sobre la
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Cafés de
conocimiento, k-café

Portales de
Conocimiento

Modelo de
Conocimientos en
Mapas Conceptuales

experiencia (IFA, 2002).

Un grupo de personas que tienen una conversacion abierta y creativa sobre un
tema de interés mutuo, con el objeto de tener un profundo conocimiento colectivo
del tema y de las diferentes maneras de resolverlo, es un café del conocimiento -
Knowledge café- (Gurten, 2003a).

Segun (Shilakest and Tylman, 1998) “Los portales corporativos son aplicaciones
corporativas que permiten a las compafias liberar informacion almacenada
interna y externamente, y suministrar a los usuarios una unica puerta de enlace a
la informacion personalizada que se requiere para tomar decisiones de negocios”.
Son “una fusién de aplicaciones de software que consolidan, administran,
analizan vy distribuyen informacion afuera y a través de una empresa (incluyen
tecnologias y aplicaciones de Inteligencia de Negocios, Administracién de
Contenidos, Bodegas de Datos, Data Mart y Gestion de Datos).

Los mapas conceptuales pueden representar el conocimiento declarativo de un
dominio y responden a una pregunta concreta. Un modelo de conocimientos es
una serie de mapas conceptuales y recursos asociados a un dominio en
particular. Un recurso o también conocido como Objeto de aprendizaje, es toda
informacién adicional que amplia o complementa un concepto en particular: puede
ser un mapa geografico, un grafico, una tabla, un escrito, una imagen o un video.

Tabla 2.9 Estrategias tecnolégicas que apoyan la GC (Henao Calad y Arango Fonnegra, 2006)

Por su parte, Liberona de la Fuente (2013) lista una serie de herramientas

tecnologicas utilizadas en la GC (tabla 2.10).

Herramientas

Tipos de herramientas

Relacionadas con GC

Repositorios de
informacién, Data
base management

systems
Intranets corporativas

Herramientas de
colaboracion

Agentes inteligentes

Inteligencia de
clientes

Administracién de
procesos

Plataformas
colaborativas

Base de Banco de Data Expert Systems,
conocimiento preguntas y warehouses Sistemas
respuestas Expertos
Sistemas de Administracion Sistemas Estadisticas de
encuestas de contenidos perfiladores de visitas (logs)
usuarios
Sistemas Wiki Chats Foros Sistemas de
colaborativos, correo
blogs
Search engines- Sistemas de Talent Cubo
herramientas de reportes Management  multidimensional
busqueda gerenciales (Gestion de (olap)
Talento)
CRM (Custom Plataformas de ~ Base de datos
Relationship atencion de clientes
Management) multicanal
Manuales Online Bases de Workflows- RSS
procedimientos flujos de (alimentacion de
trabajo noticias)
Guias de expertos CMS (Content Project ECM (Enterprise
Management Support- Content
System) administracion Management)
de proyectos

Tabla 2.10 Tipos de herramientas tecnoldgicas utilizadas en programas de GC (Liberona de la

Fuente, 2013)
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2.9. Estudios previos
Coronado (2016), desarrollé una estrategia para detectar el conocimiento clave del

personal experto y definir el nivel de conocimientos estandar para los puestos de
trabajo de una empresa mexicana procesadora de carnes, la cual reasignaba a su
personal en base a su percepcion e intuicidn cuando era requerido (ausencia de
colaboradores o incrementos drasticos en la demanda de productos de alta
especialidad). Con lo anterior, fue posible certificar internamente a los
colaboradores y poner dicha informacién a disposicién de la organizacion para el

aprovechamiento oportuno del conocimiento organizacional.

Como resultado de la implementacion de la metodologia, la organizacién fue
capaz de conocer confiablemente el nivel de conocimientos de cada uno de sus
integrantes; posteriormente, dicha informacion fue depositada en el software para
la certificacion de conocimientos, disefado conforme las necesidades de la
empresa. Se obtuvieron beneficios en las actividades productivas y en otras areas

de la organizacién, como recursos humanos.

En un estudio de caso en la Universidad Estatal de California (O’Neill, 2017), se
implement6 una biblioteca académica de un repositorio de objetos de aprendizaje
utilizando WordPress. Previamente, se contaba con un cuerpo estudiantil grande y
un personal bibliotecario limitado, provocando que el programa de instruccion de
ésta llegara sélo a un pequefio porcentaje de los estudiantes. Gracias al desarrollo
y uso del repositorio, se facilito el intercambio del material de aprendizaje existente
y permitié que los bibliotecarios expandieran su programa de instruccién. El autor
sefala que WordPress no es un repositorio "verdadero", es mas bien un sistema
de administracién de contenido que facilita la creacion de acceso a los objetos
alojados en un servidor. Agrega que la implementacion de WordPress como un
repositorio es rentable y no requiere mucho tiempo; sin embargo, es una solucién
a pequefia escala: no es practico usar esta plataforma para algo mas grande que
una sola biblioteca. Como resultado de la implementacién de un repositorio de
objetos de aprendizaje, los bibliotecarios ahorran tiempo preparandose para las
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clases al reutilizar o adaptar el trabajo de sus colegas, ademas pueden ofrecer
tutoriales a los estudiantes en linea. O'Neill (2017) concluye que un repositorio de
este tipo puede apoyar la cultura de ensefianza local, ayudando a los nuevos
bibliotecarios a comprender las expectativas y las costumbres pedagdgicas en su
nueva institucion, y también facilitar un tipo de tutoria indirecta al permitir que los
bibliotecarios de nivel superior compartan sus materiales con los bibliotecarios de

nivel inferior.

Taillacq, Curbelo y Urquiola (2015), exponen los resultados de la aplicacion de un
procedimiento para la gestion de competencias laborales en la Universidad de
Cienfuegos (UCF), en las fases de identificacion y normalizacién. El objetivo fue
determinar las competencias de la fuerza de trabajo académica, necesarias para
desarrollar con éxito el encargo social. Se elaboraron los perfiles de competencias
y normas de los cargos académicos (coordinador de colectivo de la carrera,
coordinador de disciplina y coordinador de afo) correspondientes al proceso de
formacion, lo que aporta las bases para la evaluacion del desempeno de dichos
trabajadores, la certificacion de las competencias y el perfeccionamiento del

proceso de formacién que se desarrolla en la UCF.

34



Metodologia

3. METODOLOGIA

En este capitulo se propone una metodologia para aprovechar el conocimiento
que poseen los activos de conocimiento de una organizacion. De acuerdo a los
antecedentes y las expectativas que la direccién general y gerencia de produccion
poseen, asi como los datos e informacion disponibles, ésta investigacion se
clasifica como: aplicada, exploratoria, cualitativa/cuantitativa y de caracter

hipotético-deductivo (Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista, 2012).

En la figura 3.1 se presenta el modelo para lograr la estrategia de identificar los
activos de conocimiento de la organizacién aprovechandolos en beneficio del

negocio, y con ello disminuir la pérdida del conocimiento.

anilcar § svahsr
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Figura 3.1 Modelo de propuesta de solucién
La propuesta de solucion surge a partir de la revision bibliografica previa que
incluye entre otros elementos, el analisis de estudios similares al que se presenta

en esta investigacion. Cada fase del modelo de propuesta de solucion, se basa en:

e Coronado (2016). Su trabajo apoya a las fases 1 y 2 del modelo propuesto,
al exponer un formato de identificaciéon de expertos, que busca recopilar

informacion personal del empleado, su nivel de estudios, su experiencia en
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la empresa (puesto actual y puestos previos), ademas de detectar redes de
comunicacion y comparticion del conocimiento entre los integrantes.

e O’Neill (2017). Sus estudios sustentan la fase 3 de la metodologia
propuesta al utilizar WordPress como un sistema para compartir
conocimiento, de facil manejo y acceso gratuito, que permite flexibilidad y
adaptacion de disefio a un entorno organizacional.

e Taillacq et al. (2015). Los resultados de su proyecto impacta en la fase 4,
con la propuesta para el desarrollo de estandares de evaluacidn de
competencias a partir de los procedimientos existentes en la organizacion y
la opinion de expertos. Presenta un ejemplo de formato para normas de
competencia, incluyendo descripcion del puesto, criterios de desempefio,
evidencia del conocimiento, campo de aplicacion y guias de evaluacion;
Ademas de considerar este proceso como una base para la evaluacion de

desempefio de los trabajadores.

A raiz de lo anterior, cada una de las fases del modelo se divide en actividades,

como se muestra en la figura 3.2.
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1. Analizar la

organizacion
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N
a) Conocer las generalidades de la organizacion.
b) Detectar sintomas o situaciones problematicas.
c) Conocer el capital humano: informacién general y experiencia.
d) Diagnéstico de los procesos de Gestion del Conocimiento.
\

Identificar el capital humano y su experiencia en la empresa.
Identificar y recopilar el conocimiento clave para la organizacion
(capital estructural).

Identificar a los expertos.
J

N

Conocer la situacion tecnoldgica de la organizacion.

Comparar distintas herramientas tecnolégicas para la solucion
de la problematica.

Resguardar el conocimiento clave en la herramienta tecnolégica
seleccionada.

Verificar y supervisar el uso de la herramienta.

J
Identificar las actividades que se realizan en los distintos \
puestos del proceso productivo.
Relacionar estandares de competencias vs el proceso
productivo.
Disefiar o adaptar el instrumento para validar las competencias
del capital humano.
Identificar/Validar las competencias de los activos de

conocimiento. j

a) Evaluar la eficacia de la estrategia de solucién.

Figura 3.2 Descripcién de actividades del modelo propuesto

A continuacién se describen las 5 fases del modelo propuesto en la figura 3.1.

3.1. Analizar la organizacion
El objetivo de ésta fase, es conocer el entorno organizacional para identificar las

areas de oportunidad y situaciones indeseables, relacionadas a la gestion del

conocimiento. Esta conformada por 4 actividades: Conocer las generalidades de la

organizacion, Detectar sintomas o situaciones problematicas, Conocer el capital

humano: informacién general y experiencia, y Diagndstico de los procesos de
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Gestion del Conocimiento. Se busca observar y entender el escenario sobre el
cual se desarrolla la actividad productiva de la empresa, y conocer el recurso
humano que la integra. Para cumplir con lo anterior, es necesaria la observacion
en condiciones normales de trabajo, el analisis de documentos propiedad de la
empresa, la interaccidén con las personas mediante distintas herramientas de
recoleccion de informacion, etcétera. Las actividades correspondientes a la

primera fase son:

a. Conocer las generalidades de la organizacion.

Ademas de familiarizarse con la informacion general de la empresa, como la
mision y vision, su historia y organigrama, sera necesaria la identificacion de los
procesos y actividades que conforman el negocio para comprender su relacion
sobre la generacion de valor y satisfaccion de los requerimientos del cliente. Para
ello sera necesaria una revision de la documentaciéon (procedimientos), recorridos
en planta y entrevistas al personal del area productiva y administrativa. Como

resultado se espera obtener un modelo de cadena de valor, como se muestra en

la figura 3.3.
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA ' A
(Ef: Financlackdn, planilicacsin, ralddon can (nviersornes| i 1".,"'
n
.| -i'l_i GESTION DE RECURS0S HUMANOS x‘l. M
E 4 (E|. Racutamisnin. Capaciiacion, Sistema de Rémunsraciang 1"-!t .% 5\
25 DESARROLLO DE TECNOLOGIA L
E : (B Dlsefo dd prodDelas, amseElaacion de mancail) .1~. i.'g:
; |
COMPRAS " Y
(Bl Componinles, maguindfss, pubbeldad, sendcios | X I‘l':l
] ¥
LOGISTICA | OPERACID- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS J..-f i
INTERNA NES EXTERMA | Y VENTAS | POST VENTAS j i
(E} iEjiManige. | (B} Proeesa-| (E| Fusizz {Ej ,.I'r.l T f
Almacena- s |cacin iR de de wantag, In=taiscidn, ] & l.f
iazisln de de pedidos, | mromocianes agparie &l /= K
makenales, |componenies | mMaEnsn de publicidadg, Zliila ! J
recepcin de | opefsciones | -depodios, |exposiciones,| resclucidndes  f rl,r
o, de slcuarssl| | pregaradidn | preseatacio- s, /! /
ACCea0 G de Fairmes e e repacscanasal i
i) proouestes) ! i

Actividades Primarias

Figura 3.3 Cadena de Valor propuesta por Michael Porter (1985). Fuente:
https.//www.luisarimany.com/la-cadena-de-valot/
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Cabe destacar que las actividades primarias son las que se encuentran

directamente relacionadas con la produccién y comercializacién del producto.

b. Detectar sintomas o situaciones problematicas.

La realizacion de esta actividad implica la observacion critica del area de trabajo y
de las actividades productivas con la finalidad de detectar problemas relacionados
con los procesos de GC. Para ello, se propone la realizacion de un analisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), el cual tratara de listar de
manera resumida los hallazgos obtenidos de la observacidn presencial, para

posteriormente vaciarlos en el formato de matriz de la figura 3.4.

Positivos Negativos

para alcanzar el objetiva para alcanzar el objetiva

Fortalezas Debilidades

latributos de la emprasal

Oportunidades Amenazas

[atributos del ambiente)

Origen Externo Origen Interno

Figura 3.4 Matriz para analisis FODA (fuente: https://www.lifeder.com)

Para conocer lo que perciben los empleados del ambiente laboral de la

organizacion y los problemas existentes, se proponen las siguientes preguntas:

o Segun su experiencia, ¢;cuales son los problemas mas comunes en su area de
trabajo? ;qué solucion se les da?

o ¢Consideras que hay personas a las cuales no se les puede preguntar?

o Jconsideras personas que solo reciben conocimiento o informaciéon y no desean

compartir sus experiencias con los demas?
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La entrevista es a manera de censo de los integrantes del proceso productivo y
las areas de mayor convivencia. Las respuestas brindadas serviran para detectar
parte del flujo de informacién y conocimiento dentro del equipo de trabajo, asi

como las actitudes de los poseedores del mismo.

C. Conocer el capital humano: informacion general y experiencia

En esta actividad tiene como propdsito conocer el capital humano que integra el
proceso clave (produccion), desde sus datos personales hasta su experiencia
laboral dentro y fuera de la empresa. Primero se realizara un sondeo cuya meta
sera identificar los puestos existentes y la cantidad de personas pertenecientes a
las areas de interés; de esta manera se visualizara el alcance de la aplicacién de
los instrumentos. Posteriormente, se aplicara una entrevista presencial, la cual
sera resguardada como nota de voz (dispositivo movil), que servira para llenar el

formato respectivo (figura 3.5).

Algunos datos interesantes a obtener sobre los empleados seran: experiencia
laboral, antigiedad en la empresa, nivel de estudios, nivel escolar, entre otros.
Partiendo de la informacion anterior, podran elaborarse matrices o graficos para

una mejor visualizacion, detectar tendencias y analizar relaciones existentes.
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Datos personales

Datos y expertiz del trabajador

Nombre: I |

Apellido paterno  Apellido materno Nombre (s)
Sexo: Hombre () Mujer ()
Fecha de nacimiento: :] Edad::]
Nacionalidad: Mexicana () Otra::]
Domicilio [ |

Calle Ndmero Colonia Estado cp Fotografia

Teléfono: [ | Mévil: |
Estado Civil: Soltero(a) ( ) Casado(a)( ) Viudo(a) () Divorciado(a)( ) Otro( )

Correo electrénico:

CURP:

|
I
No. Seguro Social: I
I

Alergias / padecimientos:

Formacion Académica

Escolaridad:

Preescolar ( )

Primaria ( ) Secundaria ( ) Preparatoria ( ) Licenciatura ( )

Titulo Universitario: I

Posgrado ( )

I Universidad:l

Diplomados / Posgrados: I

I Universidad:l

Otros / Actividades extracurriculares:

Idiomas: I

| pominio:[ ]

Uso de TICs: |

Experiencia laboral previa

Empresa

Puesto

Principales actividades / Capacitaciones

Periodo / Duracién .
recibidas

Area

Motivo de abandono

Fecha de ingreso:

Puesto

Area

Experiencia laboral en la organizacion

1

]

Antigliedad:

Turno Periodo / Duracién Principales actividades

Capacitaciones
recibidas

Otros intereses

Figura 3.5 Ficha de expertiz del personal
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d. Diagnéstico de los procesos de Gestion del Conocimiento

Con el fin de conocer la forma en la que los procesos de GC ocurren en la
organizacion bajo estudio, se aplicara una encuesta adaptada de Perez-Soltero et
al.,, (2013) (ver anexo 1), la cual consta de 56 preguntas agrupadas en 7
apartados: identificacion, adquisicidn, transferencia, conservacion, utilizacion,
creacion y medicidon del conocimiento. Las respuestas se basaran en la escala de
Likert 5 (5=Siempre, 4=casi siempre, 3= a veces, 2=casi nunca, 1=nunca). El
instrumento posee un espacio para colocar observaciones, las cuales serviran
para una mejor explicacion del puntaje otorgado por el encuestado. Los
comentarios seran considerados como informacién complementaria y descriptiva
de los procesos de GC considerados. Partiendo del analisis de los puntajes
obtenidos por categorias, sera posible elaborar graficos para complementar las

conclusiones.

3.2. Identificar los activos de conocimiento
La segunda etapa busca identificar el conocimiento clave o de valor para la

empresa y las personas que lo poseen. Considerando conocimiento de valor aquel
que es indispensable para realizar adecuadamente las actividades primarias de la
organizacion (de transformacién), que presenta la necesidad de resguardarse. Los
expertos pueden considerarse como aquéllas personas con conocimientos,
habilidad, actitudes y experiencias unicas que contribuyen al buen desempefio del
negocio. Las actividades a realizar para lograr el objetivo de esta fase son 3:
Identificar el capital humano y su experiencia en la empresa, Identificar y recopilar
el conocimiento clave para la organizacion (capital estructural), e Identificar a los

expertos.

a. Identificar el capital humano y su experiencia en la empresa
Tomando como referencia la informacion recolectada en la fase 1 (figura 3.5), se
realizara una matriz de experiencia (tabla 3.1), basada en los puestos anteriores y
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actuales que han ocupado los operadores en el area de produccion. Se asignara

una escala de colores de acuerdo al tiempo laborado en cada uno de ellos.

Experiencia laboral dentro de

Datos del empleado N
la organizacion

ID Nombre antigiiedad (en | Puesto

: area
Empleado la empresa) actual

Puesto 1
Puesto 2
Puesto 3
Puesto n

Afos, meses

Tabla 3.1 Formato de matriz de experiencia en la organizacion

En el area de “Experiencia laboral”’, se recomienda indicar graficamente cual es el

puesto actual que ocupa el empleado.

b. Identificar y recopilar el conocimiento clave para la organizacion
(capital estructural)

Como producto de un analisis de los documentos y registros que se obtienen
como resultado directo de la actividad productiva (considerada como el proceso
clave del negocio) y entrevistas a las partes interesadas (supervisores, gerentes),
se elaborara una tabla descriptiva de los documentos esenciales para llevar a
cabo la transformacién del producto, indicando su objetivo, caracteristicas y su
forma de resguardo (tabla 3.2).

.. Encargado de Frecuencia de
Documento Descripcion ‘. Interesados . Formato
elaboraciéon actualizacion
Nombre oficial del | Se indican los Persona Personas que | Cada qué tanto | Método de
documento/registr | componentes (puesto) revisan y/o tiempo se resguardo
o de acuerdo a la y los datos responsable de utilizan la renueva (fisico,
empresa que debe elaboracion informacion virtual)
contener contenida

Tabla 3.2 Formato de descripcién de documentos y registros referentes al proceso productivo

Estos documentos son establecidos como requisitos a cumplir por la organizacion.
En esta actividad, pueden detectarse necesidades de informaciéon/documentacion
mediante una revision de los resultados con los interesados, para obtener las

retroalimentaciones apropiadas.
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C. Identificar a los expertos.
Para identificar a las personas portadoras de conocimiento valioso y experiencia
significativa sobre las actividades del proceso productivo, se realizaran al menos
dos preguntas de manera abierta:

e Si tiene algun problema en su area de trabajo, ¢a quién pide ayuda?

¢Porquée?

e (¢ Quién se dirige o se ha dirigido a usted en busca de apoyo?
Se espera que las respuestas permitan crear una red visual para la deteccién de
expertos ocultos. Ademas, se puede utilizar la informacion referente a la
antigledad del personal en la organizacion, para reforzar la deteccion de expertos.
Para el analisis de las caracteristicas del capital humano, pueden crearse graficos

y matrices.

3.3. Conservar y compartir el conocimiento clave
El objetivo de la fase 3 es el resguardo y comparticion del conocimiento clave

(referente al proceso productivo) a través del uso de un medio tecnolégico. Esta
compuesta por 4 actividades: Conocer la situacion tecnolégica de la organizacion,
Comparar distintas herramientas tecnoldgicas para la solucion de la problematica,
Resguardar el conocimiento clave en la herramienta tecnolégica seleccionada,
Verificar y supervisar el uso de la herramienta. Para lograr lo anterior, sera
necesario conocer las habilidades tecnoldgicas de los usuarios (operadores y
otros interesados), y a partir de ello, seleccionar la herramienta que mejor se
adecue a las necesidades del equipo de trabajo. Se debe considerar tanto la
disponibilidad de medios electronicos como la disponibilidad de recursos (tiempo y
financieros) que la organizacion pueda comprometer para la realizacion del

proyecto.
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a. Conocer la situacion tecnolégica de la organizacion.

Las habilidades tecnolégicas de las personas varian de acuerdo a distintos
factores: edad, nivel de estudios, acceso a las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (TICs), entre otros. Para conocer y determinar el grado de
habilidad, se realizaran una serie de preguntas cuyas respuestas se vaciaran en

el siguiente formato (tabla 3.3):

Datos generales Tecnologias
Antigliedad Puesto Correo Microsoft Office Redes
Nombre @ Edad en la actual electrénico (Word, Excel, sociales Otros
empresa PowerPoint) (WhatsApp)

Tabla 3.3 Formato de uso de tecnologia en la organizacién

Para complementar el formato anterior, se recomienda generar una serie de
graficos indicando el porcentaje de uso de las herramientas tecnoldgicas
consideradas en el estudio. Ademas, se propone realizar una evaluacién general
del estado tecnoldgico de la organizacion mediante el siguiente cuestionario, que
sera respondido por el investigador, considerando su observacién vy

conversaciones con los miembros de la empresa.

e (/Qué medios y dispositivos electronicos (propiedad de la empresa) son
utilizados?

e Como se comparten documentos entre los empleados de la empresa?

e Para qué servicios / actividades la empresa utiliza Internet?

e (;Con qué software especializado cuenta la empresa?

e (;Los empleados que hacen el uso de las TIC reciben el entrenamiento
especifico para su uso?

e /;Se llevan a cabo capacitaciones en linea?

e ;Se cuenta con un reglamento o politicas para reqular para el uso de las

TICs e informacion valiosa?
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b. Comparar distintas herramientas tecnolégicas para la solucion de la
problematica

Teniendo identificado el problema y la situacién tecnolégica de la empresa, se
evaluan las distintas herramientas relacionadas a la solucién de problemas

referentes a la GC en organizaciones y ésta se vera reflejada en la tabla 3.4:

Herramienta Logo Descripcion Tipo | Gratuito Espaiol

Tabla 3.4 Formato de andlisis comparativo de herramientas tecnolégicas para GC

Tomando a consideracion las restricciones tangibles e intangibles de la empresa,
asi como el propdsito del software y la informacién que se resguardara, se

seleccionara la opcion que mejor se adecue a las necesidades detectadas.

C. Resguardar el conocimiento clave en la herramienta tecnoldgica
seleccionada

Con la herramienta tecnoldgica elegida, el siguiente paso sera el definir la
organizacion que el conocimiento clave tendra al momento de ser resguardado
dentro del sistema. Para ello, se desarrollara una taxonomia del contenido a
compartir (se recomienda realizar un grafico o mapa conceptual).

Para iniciar con el disefio y adecuacién del software elegido, se recomienda
realizar una prueba piloto (externa a la empresa), para establecer un acercamiento
con las funciones que ofrece y detectar posibles situaciones problematicas.
Posteriormente, se procedera a al resguardo de los documentos en el sistema.
Entre otros aspectos, es importante establecer las especificaciones de privacidad
de la informacién, mediante el establecimiento de distintos perfiles de usuarios, asi
como la eleccion del formato de presentacion/interface al usuario. Se deben
indicar las responsabilidades y actividades que deberan seguirse, tanto por los
usuarios como los disefiadores/programadores del software. Es necesario alinear
su uso Yy aplicabilidad con la estrategia del negocio, en especial del proceso clave

(produccion).
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3.3.1. Acceso y estructura general del sitio
Es recomendable disefar el menu principal y sus opciones (paginas o secciones)

a mostrar en el sistema, utilizando diagramas de flujo o cualquier otro esquema
que muestre el orden de la informacién propuesta (taxonomia). Para ello sera
necesario conocer como fluye la informacion entre las distintas areas de la
organizacion, la documentacién necesaria para llevar a cabo el proceso clave, asi

como los registros que se manejan y su frecuencia de actualizacion.

3.3.2. Privacidad e Usuarios del sitio
El acceso al software debera ser exclusivo para integrantes de la organizacion (si

asi lo demandan las politicas de privacidad de la empresa y el propoésito del sitio).
Utilizando las opciones sobre privacidad y considerando la opinion de las partes
interesadas, se determinaran los roles de los usuarios del sistema, asi como las
cuentas destinadas para su acceso. Lo anterior se intuye a través del

conocimiento de los perfiles que las personas que integran el proceso productivo.

3.3.3. Documentos compartidos
Como herramienta complementaria del sistema, se utilizaran espacios o

plataformas para almacenar, compartir y/o modificar documentos, para que
constituyan el acervo tecnoldgico del conocimiento referente al proceso clave de la
empresa. Un espacio como este sera util para mejorar la dinamica del sitio
principal, haciendo que la plataforma sea menos robusta y mas atractiva a los

usuarios.

3.3.4. Herramientas de apoyo a la Gestion del conocimiento
Detectadas las situaciones problematicas y areas de oportunidad de la empresa

bajo estudio, se utilizaran técnicas de GC para brindar soluciones adecuadas.
Para ello se requerira del criterio del investigador, quien observando el entorno

organizacional, decidira aquélla herramienta o solucion que mejor se adapte.

3.3.5. Ayudas visuales y apoyo a capacitacion de usuarios
Para asegurar un uso adecuado y eficiente de la herramienta, se capacitara al

personal interesado; la capacitacién incluira la familiarizaciéon de los usuarios con
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el software y su contenido (evaluacion de habilidad), resolucion de dudas,
comunicacién de los beneficios que traera su implementacion y recepcion de
retroalimentaciones o0 sugerencias. Las sesiones seran dentro de la planta en
horarios regulares de trabajo, determinados por el supervisor del proceso. A
manera de capacitacién continua, se pueden incluir ayudas visuales dentro del
sitio para guiar a los usuarios dentro de las distintas opciones de navegacion. Se
puede optar por utilizar pantallas o imagenes que expliquen de manera sencilla lo

que se desea comunicar.

d. Verificar y supervisar el uso de la herramienta.

Con pruebas piloto dentro de la organizacién, se verificara el empleo adecuado de
la herramienta con el fin de detectar errores de funcionamiento o interpretacion por
parte de los usuarios, proponer mejoras y solucionar problemas. En este punto se
buscara introducir el uso del sistema en la rutina diaria de trabajo, para lo cual
sera necesario el apoyo del personal de la organizacion que funciona como lider
del equipo. Se llevaran a cabo revisiones periédicas de la actividad productiva

para verificar el uso constante y adecuado de la herramienta propuesta.

3.4. Validar los activos de conocimiento
El propdsito de esta fase es desarrollar e implementar una herramienta para

identificar y validar el capital humano, con base en sus competencias. Esto servira
como apoyo para identificar los conocimientos, valores, actitudes, habilidades y
experiencia de los empleados, que podra aprovecharse para sustentar la toma de
decisiones referentes al recurso humano de la organizacién. Las actividades que
integran esta fase son: Identificar las actividades que se realizan en los distintos
puestos del proceso productivo, Relacionar estandares de competencias vs el
proceso productivo, Disefiar o adaptar el instrumento para validar las
competencias del capital humano, e Identificar/Validar las competencias de los

activos de conocimiento.
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a. Identificar las actividades que se realizan en los distintos puestos del
proceso productivo

A partir de los procedimientos documentados de la empresa, relacionados al
proceso clave de la misma, se listaran una serie de actividades que reflejan los
requisitos de habilidad y conocimiento que la organizacion espera obtener de sus
empleados. Se tomaran en cuenta debido a que representan una descripcion de
los puestos de trabajo. Es posible utilizar el siguiente formato (tabla 3.5) para

mostrar los procedimientos existentes para el proceso productivo.

ID Definicion Propésito Responsables

Tabla 3.5 Listado de procedimientos del proceso clave

Para describir las actividades y caracteristicas de cada procedimiento identificado,

se recomienda utilizar el contenido del siguiente formato (tabla 3.6):

Procedimiento Nombre del procedimiento (determinado por la empresa).
Propésito Objetivo o fines del procedimiento en la organizacion.
Alcance Puestos o areas a los que va dirigido.

Responsabilidad | Personas responsables de llevarlo a cabo.

Equipo Equipo o materiales necesarios para su realizacion.
Frecuencia Frecuencia de realizacion.

Definiciones Como apoyo para el entendimiento del procedimiento.
Descripcion Pasos que hay que realizar para lograr su proposito.

Documentacion | Documentos, informacién o registros a consultar.

Tabla 3.6 Formato para presentacion de los procedimientos

b. Relacionar la certificacion de competencias vs el proceso productivo

Por medio de la informacién publica (sitios web) que ofrecen los distintos
organismos internacionales para la validacion, evaluacion y certificacion de
competencias laborales, se realizara una recopilacion de aquéllos estandares que
tengan relaciéon con el proceso clave (procedimientos) de la organizacion. Es
recomendable realizar una especie de listado para describir las principales
caracteristicas que poseen (tabla 3.7). Es importante que el investigador conozca
y comprenda las actividades del proceso y las caracteristicas del personal, para
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que pueda hacer una recopilacién acertada de informacién, ya que muchos de
ellos van dirigidos a grupos especificos o reducidos de personas, con un grado de

dificultad avanzado.

Pais Organismo | Sector / Mesa Sectorial / Cédigo Nombre / Propésito/
Familia Profesional Titulo descripcion

Tabla 3.7 Formato para a seleccion de estandares de competencias

Para complementar los procedimientos propios de la organizacion y su proceso
clave, se investigaran estandares relacionados con la medicion y evaluacidon de
competencias del capital humano. El producto de esta actividad sera una
investigacion y seleccion de modelos, normas/estandares de competencia que se
adecuen con las necesidades del negocio, es especial, con los perfiles de las

personas consideradas en el estudio y los procedimientos detectados (tabla 3.8).

Area Estandares de Organismo Elementos Puestos
organizacional competencia de relacionados
relacionados competencia

Tabla 3.8 Relacién de procedimientos con estandares de competencia

El propdsito de considerar catdlogos de estandares existentes para la
identificacion, acreditacion y validacion de competencias, es dar un mayor alcance
a la investigacion, ubicando al capital humano dentro de marco de cualificaciones

establecidos nacional e internacionalmente.

C. Diseiar o adaptar el instrumento para validar las competencias del
capital humano

Considerando los puestos de trabajo bajo estudio, se adaptara o disehara un
instrumento de validacion de competencias que abarque los aspectos necesarios
a cumplir para satisfacer los requerimientos de la organizacién. El contenido de
este instrumento (competencias a considerar) debera ser aprobado vy

retroalimentado por la gerencia, quienes basados en su experiencia en el proceso,
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seleccionaran aquellos puntos que consideren basicos o relevantes. En la tabla
3.9 se describen una propuesta de elementos para adecuar y establecer el

formato de los estandares de competencia.

Elemento

Descripcion

Datos generales

Area de competencia

Propésito y
descripcion
Competencias
asociadas

Detalles de la
practica
Documentos

Requerimientos

Evidencias /
productos

Ocupaciones
asociadas
Criterios de
desempeno
Desempeiios a
demostrar
Observaciones

Nombre y apellidos del evaluado y el evaluador, asi como la fecha
de en la que ésta se realiza.

Area general de competencia, asociada y derivada de los
procedimientos organizacionales.

Propdsito especifico y descripcion del estandar de competencia
(utilidad para la organizacion, qué competencias la integran).
Competencias que conforman el area seleccionada. Estas podran
evaluarse en conjunto o seleccionar aquella que mejor se adecue
al evaluado.

Especificaciones generales del proceso de evaluacion y validacion
de la competencia, como el lugar y el horario.

Documentos asociados con la competencia, que el evaluado
necesita conocer.

Elementos que se necesitan para demostrar los desempefios que
componen las competencias asociadas.

Evidencias (mayormente fisicas) que deberan mostrarse para
cumplir con la competencia. Son producto de las actividades que
realiza el evaluado.

Puestos organizacionales que tienen relacion con las competencias
(recomendacion).

Escala de medicion acordada para la evaluacion del desempefio.

Listado de actividades que el evaluado tiene que demostrar para
cumplir con la competencia.

Cualquier comentario referente a la actividad evaluada. Puede
agregarse una razon de incumplimiento si el evaluador considera
necesario.

Tabla 3.9 Elementos que componen el estandar de competencia organizacional (propuesta)

El formato resultante (figura 3.6) puede servir como base para evaluaciones
periddicas internas del desempeno de los operadores.
Se llenara a manera de checklist, otorgando una puntuacién de 1 y 0 para un

control cuantitativo de los resultados.
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Lago Estandar de competencia para la evaluacion del desempeiio del personal

Hoerie el evaia | Haribre del evalias | Eacha

Propasio y descripoién
Competencias 1.1 Competencia 1
ascciadas 1.2 Competencia 2
1.3 Competencia 3
Dietalles de la practica
Bocumentes IEW
Requerimentos
Evidencias | productos
Chcupaciones asociadas
La persana e competente cuando demuesira fos sigulentes desempefios: . | Clbsetvationss
1
2
3
4
&
TotaL | . e fee e
La persana es competents cuanda demusstra los sigislentes desdmpefios: E Curmple 2] I rmEiones
i
2
3
4
3
TOTAL .f = I E ]
La persana es competents cuanda demuestra los sigiientes desempsfiios. v i 3
i
2
3
L3
5
ToTAL | e T =
ullados inslns di ls svaluscon
Competénclas asocladas 2| dreal| TOTAL Chservaciones
Competencia 1.1 a
Competencia 1.2/ a
Cempetencia 1.3 0
TOTAL o

Figura 3.6 Formato propuesto para la validacién de competencias organizacionales
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d. Validar/identificar las competencias de los activos de conocimiento

Esta actividad comprende el proceso de identificacion de las competencias que
tienen las personas que laboran en el proceso clave, a través de los resultados
obtenidos en la actividad anterior y considerando también los datos recolectados
mediante la ficha de expertiz, presentada en la fase 1: experiencia laboral previa,

formacién académica, idiomas, actividades extracurriculares, etcétera.

Tomando como referencia el instrumento disefiado/adaptado anteriormente vy
considerando la opinién de los expertos que poseen conocimiento suficiente sobre
el desempeno de las personas dentro de la organizacion, se validaran las
competencias de los operadores del proceso clave. Se utilizara la observacion,
experiencia del evaluador y el dialogo cara a cara para determinar si cumple o no
con el desempefio correspondiente. Es recomendable realizar un resumen (tabla

3.10) para detectar patrones de comportamiento, realizar comparaciones, entre

otros.
Datos del evaluado Competencias evaluadas
ID Empleado Area Puesto Puestos C1 C2 C3 C4 C5 (o3}
actual anteriores

Tabla 3.10 Formato para resumen de resultados de validacién de competencias

Se recomienda establecer un procedimiento o plan de trabajo para llevar a cabo la
validacion de los activos de conocimiento, considerando la cantidad de personas,
horarios de trabajo y disponibilidad de los expertos. Los resultados obtenidos se
presentaran en un formato que permita visualizar de manera amena el estado de
las competencias de los activos de conocimiento. Es posible hacer uso de
software para la evaluacion del desempeno del personal o elaboracién de

encuestas para agilizar este proceso y automatizar el analisis de los resultados.
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3.5. Medir la eficiencia de la estrategia
La fase numero 5 tiene como propdsito evaluar la eficiencia y eficacia de la

estrategia propuesta, asi como la percepcion de los empleados sobre ella y otros
aspectos relacionados con el aprovechamiento de los activos de conocimiento
(como pueden ser testimonios, quejas, sugerencias, ideas u opiniones de los

participantes).

a. Evaluar la eficacia de la estrategia de soluciéon

Se sugiere el disefio de un cuestionario que evalue de manera cualitativa la
estrategia implementada, tomando en cuenta la opinidbn de las personas que
fueron participes a lo largo del estudio, en especial de los usuarios del sistema
WordPress. Con esto, sera posible visualizar el impacto del proyecto en el
ambiente organizacional y la percepcion de los involucrados. Se recomienda
realizar una encuesta de satisfaccion al personal, que sea rapida y sencilla de
responder. Algunas preguntas potenciales a incluir en esta encuesta son las

siguientes (tabla 3.11):

Encuesta de satisfaccion de usuarios @ @

De acuerdo Regular En desacuerdo

Su uso es simple

Su interfaz es amigable

La informacién que presenta es util

La informacién se presenta de manera clara y entendible
La organizacion de los menus/opciones es ldgica
Aprender a utilizar las nuevas funcionalidades es facil
La capacitacion recibida fue adecuada

Me brinda ayuda con cualquier problema que surja.
Me gustaria utilizarlo diariamente

Ayuda a mejorar la comunicacién

Me motiva a adquirir y compartir conocimiento

Recomiendo su uso a otros companeros
Tabla 3.11 Encuesta de satisfaccion de usuarios

Conservar y compartir los testimonios del capital humano funcionara como una

especie de buzdon de quejas y sugerencias, estableciendo un medio de
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comunicacién entre los empleados (de proceso productivo principalmente) y las
areas administrativas. Esto permitira conocer el ambiente laboral, detectar
oportunidades de mejora y solucionar de manera mas eficiente los problemas

relacionados con el recurso humano de la organizacion.
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo se presentan los resultados de la implementacion de la

metodologia propuesta.

4.1. Analizar la organizacién
La primera fase de la metodologia consistio en conocer las generalidades de la

organizacion, su proceso productivo, su equipo de trabajo y su entorno, mediante
la observacion del lugar, revisibn de documentos, uso de formatos para el
levantamiento de informacién y conversaciones con sus integrantes, las cuales

fueron precisas para identificar el ambiente laboral.

a. Conocer las generalidades de la organizacion

Para conocer los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, se
utilizé un formato de cadena de valor propuesto por Porter (figura 4.1), el cual
permitio identificar los procesos mas relevantes de la empresa, sus caracteristicas
generales y visualizar la manera en la que éstos se relacionan en la creacidon de
valor. Por lo tanto, las actividades clave o primarias para el negocio son las
productivas, aquellas que se relacionan directamente con la trasformacion de la
materia prima en producto terminado, en este caso, pastas en distintas

presentaciones.

Este formato puede complementar y apoyar la descripcién de puestos, el proceso
de capacitacion del personal y el disefio de organigramas, ya que ubica a las

personas y sus actividades laborales dentro del contexto del negocio.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: Trgos Industrishzadas de Méxica SA, DE CV. nace come una empresa familiar
hace aproximadaments 50 afios. La planta produciora v las oficinas administrativas se encuentran ubicadas en Hermosil,

E Sonora. Se cuenta con dos almacenes en el estado de Sinaloa. La planificacidn estratégica del negocio recas en manos de los
x acclonistas, quienes estan apoyadas del conse|o de adiminlstracian v de la gerencia general para & loma de declsanes
E GESTION DE RECURSOS HUMANOS: actualmente |a organzacién no con un depatamenta de Recurses Humancs, El
0 gerente de produccion es el encargado de revisar las solicitudes y realizar las entrevistas a bos aspirantes a puesios en el drea
,‘I':] de produccién. La capacitacidn de los integrantes de nuevo ingreso consta de una induccidn general a la organizacidn y al
W proceso die elaboracdn de pastas, asi como el reglamente de seguidad & higiene, pesteroments, e ke capatits medsants |3
0 chservacion de un experta por aproumadaments 1 mes, Los empleades benen dercho aun bona de asistencia mensual,
N DESARROLLO DE LA TECNOLOGIA: La empresa cuenta con computadoras de esciloro en las oficinas administrativas y en
LL almacén, un servidar ubicado dentro de las instalaciones, senicio de Internet, impresoras/escaner, teléfonos, entre otros. Para
(- el control del inventario, facturacidn y compras de materiales, se cuenta con un software especializado. La maquinana existents
. conforman las dos lineas de produccian; pasta corta y pasta larga, El conteo de cajas se realiza de forma manual Benande wn
__Q reglistro que luego se digitakza por ol encargada de almacién
;: COMPRAS: La planeacion de compras de harina es realizada mensualments por el Gerente de Produccidn, quen se contacta
0 directamente con el provesdor pasa la arden, considerands el materal dispeable en ka planta v el programa de produccian
- restante, La planihcacian de las compras de cajas,  rallos de belsas pars empagque se llevan & caba por el encargade de
almacén y el gersntz general, Si se requiers algln repuesto o sanicio para la maguinaria, este es sciicitado por 2l equipe de
mantenimientz al gerente de produccicn.
LOGISTICAINTERNA | OPERACIONES LOGISTICA MARKETING ¥ | SERVICIOS POST
Cuands  llega  la | Elprograma de produccidn se reallza | EXTERNA VENTAS VENTAS
) materia  poma’isaces | semangiments por ol encargade del | Los S cuenta con | 31 el chente repora
=y de harina), ésta se | almacén, gquién considera el | promotores y | presencia  en | materal dafado o
- coloca en un espacio | inventaro disponible, e prondstico | vendedores se | redes sociales y | alguma no
el | cdelimiteds cerca del | mensual y las capacidades de le | encargan e | medics conformidad, éste se
polll | drea de lobas Los | maguinara. Bl procese  de | la revision de | publbcitaros conacl
= roflos de empagues, | produccidn se compone del drea de | anagueles  y | Sus  chentes | divectaments con el
% cajgs  de  cartdn, | tolves, donds se vacian los sacos de | levantan  los | son mayonstas. | wendedaor. El
tanmas se colocan | hadna) & prensa, donde se amasa y | pedidos S ofrécen | vendedar evalia |a
EO | ceca del dres de | se corten las figuras pars despuds | comespondien | productos e | situackn y determina
I empague y almacén | pasaral homo y secado, y finalmente | tes.  Cuando | presentaciones | las ceusas. Después
g de producto terminado. | al drea de empague. Aseguramiento | estc  sucede, | especiales para | se avisa al encangado
ol | Les terimas con las | de cabdad se encarge de que ol | se le nolifcs | comedones da almacen para que
= cajas  de prodecto | producte  cumpla con los | mediante uwn [ industisles, de la baja en I
= terminado, pasana ser | requerimientos de higiene y quimicos | comeo factura y lo reponga.
= inspeccionadas  por | establecidos. electrdnice  al
‘3.'1’ calldad, para | El desperdicio que cae al plso s | encargado de
N postenormente  legar [ vende como abmenio para ganado, | almacén,
al almeacén y ser | el producte con defectos  de
contabiizadas. EMpagque 5& reempaca o reprocesa.

Figura 4.1 Cadena de valor de la empresa La Romana

b. Detectar sintomas o situaciones problematicas

En esta actividad se identificaron y describieron aquellas situaciones consideradas
como indeseables para la organizacion, en especial para el proceso productivo,
mediante la observacién del entorno y entrevistas aplicadas a los trabajadores. A
continuacién, la figura 4.2 representa un analisis FODA tomando en cuenta

aspectos generales de la empresa.
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Aspectos Positivos Aspectos Negativos
= Experencladel personal en la +  Comunicacidén organizacional deficlents
organizacién * Manejo inadecuado de conflictos
» Clisntes importantes vy reconocidos enel » Desconocimlento parcial del personal
a mercado operativo y sus capacidades
E -+ Calidad del producio «  Aprovechamiento inadecuado del poder
§ = Cumplimienio de las capacitacionesde =« Indisciplina ocasional del personal de
= |y produceidn
A Disposiciande la direccion general para «  Aclitudes negativas del personal
'E Ja mejora continua (ocasionakmente)
= Maturaleza del producto (tiempo de vida - Camas de trabajo no balanceadas
y proceso de elaboracian) »  Maguinara con antigiedad relevante
* Cantidad de integrantes/ Tamafio de la
empresa (Pyme)

*  Ubicacion geografica (provesdores)

* Uso de redes sociales para publicidad y + Retirode personal (jubilaciones)

comunicacon con los clientes » Pérdida de conocimbento valioso {tacita)
&t Oporunidad de gestionar su *  Oferta tahoral de |la region
= conocimanto * Instalaciones parcialmente nadecuadas
’E = Cedificaciones existentes para ser para el producto (seguridad e higieneg)
“é compelitives en el mercado *  Compelencia
g - Exporiacion del producte »  Producios susiitutos
E =  Existencia de clientes potenciales +  Rotacién de personal por Insatisfaceian

= Introduccion de productos laboral
complementarios (innovaciin) » Insaguridad (horario laboral vy ublcackon)

+ Instalaciones con area de crecimienta

Figura 4.2 Analisis FODA de La Romana

Entre los puntos mas destacados del analisis anterior se encuentran: el riesgo de
pérdida de conocimiento por jubilaciones, rotacion del personal y busqueda de
otros empleos, comunicacidon organizacional deficiente y amplia experiencia

laboral de algunos integrantes.

De acuerdo a las respuestas brindadas por el personal a la pregunta “; cuales son
los principales problemas de su area de trabajo?”, se listan a continuacion (tabla
4.1) las situaciones identificadas, ordenadas de forma descendente. Se incluye un
promedio de la edad y la antiguedad en la empresa de las personas que
mencionaron cada problema; lo anterior con la finalidad de detectar si existe una
relacion entre éstas caracteristicas del capital humano de la organizacién y las

respuestas dadas.
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edad antigiiedad
Situacion(es) problematica(s) Menciones % promedio promedio
(anos) (anos)
Indisciplina de los operadores (desempefio deficiente, 9 15.25% 33.55 4.988
actitudes negativas, incumplimiento de reglamento)
Fallas en la maquinaria y equipo (falta de 9 15.25% 30.22 9.193
mantenimiento preventivo, antigiiedad considerable)
Comunicacion organizacional deficiente (falta de 8 13.56% 33.375 4
reuniones periodicas, comunicacion deficiente con
otros turnos)
Cultura organizacional y ambiente laboral no 8 13.56% 35.75 7.0196
motivante para los empleados (falta de incentivos,
servicios de comida, uniformes, espacio para
expresas ideas)
Falta de limpieza y orden en el area de produccion (5 6 10.17% 40.166 5.978
S’s)
Ninguno 4 6.78% 34 2.708333333
Falta de planeaciéon de mantenimientos (preventivos y 3 5.08% 34 5.68
correctivos)
Rotacion de personal (mayormente atribuida a un 2 3.39% 39.5 1
clima laboral no motivante)
Falta de proactividad y disposicién por parte de los 1 1.69% 34 0.166666667
operadores del proceso productivo
Deficiencias en el proceso de manejo de conflictos 1 1.69% 26 2.16
del personal de produccion
Resistencia a compartir conocimiento (mayormente 1 1.69% 30 1
con personal de nuevo ingreso)
Falta de liderazgo por parte de los superiores (falta de 1 1.69% 26 0.166666667
conocimientos, trato del personal, manejo de
conflictos)
Alto ausentismo del personal de produccion 1 1.69% 52 1
Instalaciones productivas inadecuadas 1 1.69% 46 0.041666667
Uso inadecuado del poder (toma de decisiones 1 1.69% 23 6.33
centralizada, manejo de conflictos)
Desconocimiento de los resultados de produccion 1 1.69% 26 0.166666667
(inexistencia de indicadores de desempefio)
Incumplimiento del programa de produccién 1 1.69% 44 6
Informacién incompleta en bitacora 1 1.69% 26 2.16

Tabla 4.1 Situaciones problematicas identificadas por los empleados

De manera complementaria, se elaboré el siguiente grafico (figura 4.3) que

muestra visualmente las respuestas mas comunes y su proporcion de frecuencia:
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16.85% 18.25%

Fallas €0 |G rddul nana y ecdipd
Indisciplina de los opéradores
Comuhicachn onganracensl deficiesnbse
25 ® Desmotivacion Bbara f kalla de incentivos

Falta da impisza y onden (5575}

# Mirguna

® Falla da planaacdn de mantensmeanics
Rotasin ds pareonal
Ciroe

13,56%

Figura 4.3 Problemas percibidos por los empleados de la organizacion

Los principales problemas identificados por el personal fueron fallas en la
maquinaria y equipo (15.25%) e indisciplina de los operadores (15.25%). La
percepcion que tienen los entrevistados sobre las actitudes de sus compainieros al
momento de compartir informacion y conocimiento, asi como su percepcion sobre
la importancia de sus actividades para la organizacion, se evaluaron al aplicar las

siguientes preguntas (tabla 4.2):

N . . Ni de acuerdo ni En
Dentro de la organizacién / en tu area de trabajo... De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo

¢ Consideras que hay personas a las cuales no se les puede
preguntar?

14 2 11

¢ Consideras que tus actividades son criticas para el

funcionamiento de la linea/proceso? 23 2 2

¢ Consideras que hay personas que soélo reciben
conocimiento o informacién y no desean compartir sus 14 7 6
experiencias con los demas?

Tabla 4.2 Preguntas complementarias

Poco mas de la mitad de los encuestados considera que dentro de la organizacion
existen personas que poseen una gran cantidad de conocimiento e informacion,
que no desean compartir con los demas. La gran mayoria de ellos (85.18%)
considera sus actividades como criticas o esenciales para el funcionamiento del

proceso productivo.
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Respecto a la tercera pregunta, el 51.85% de los encuestados creen que existen
personas que soélo reciben informacion y no la comparten. Una de las experiencias
mencionadas apunta a que dentro de la organizacion algunos acostumbran a
recibir ideas novedosas o informacién importante, y se apropian de ellas para

obtener un beneficio.

c. Conocer el capital humano: informacién general y experiencia

Para conocer el capital humano que integra al proceso clave de la organizacion,
se realizaron entrevistas cara a cara con cada miembro, con el fin de elaborar una
especie de ficha o curriculo con la informacion recolectada, la cual describe entre
otros aspectos, su experiencia laboral previa dentro y fuera de La Romana. La
conversacion/entrevista se realizé dentro de las instalaciones de la empresa, tuvo
una duracion promedio de 35-40 minutos, fue respaldada por audios y registros

manuales, y aplicada a un total de 27 personas de distintos puestos (tabla 4.2):

Area Puestos Entrevistados
Produccion Supervisor 3
Auxiliar General 2
Tolvero 3
Prensista 6
Empacador 5
Mantenimiento Supervisor 1
Electromecanico 4
Almacén Supervisor 1
Calidad Inspector 1
Aseguramiento de calidad Supervisor 1

Tabla 4.3 Personal de la organizacién entrevistado

Debido al tiempo disponible para interaccién con los empleados, se adecud la
ficha de la figura 3.5, manteniendo los datos de experiencia laboral previa y actual,
asi como su escolaridad, habilidades tecnolégicas y fecha de nacimiento. Como
resultado, se generaron un total de 27 fichas de expertiz, con el formato mostrado

en la figura 4.4.
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Ficha de empleado -

La Romana

Escolaridad Secundaria

Titulo universitario X

Universidad X
Diplomados/Posgrados/Otros X

Idiomas Espafiol

TICs usadas Redes Sociales (WhatsApp)

Fecha de elaboracion: 08/10/2018

Nombre José Francisco Morales Garcia José Francisco Morales Garcia
Sexo Masculino

Fecha de nacimiento 19/03/1989

Edad 29 afios

Nacionalidad Mexicana

Correo electrénico Si jose_moralitos 14@gmail.com

DATOS PERSONALES

FORMACION ACADEMICA

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA

Empresa Puesto Area Dura_cwn/ Principales actividades Capacitaciones recibidas BRI D il
Periodo de contrato
Limpieza de drea, recepeion y Capacitaciones expecificas del Cierre de
Tienda de conveniencia Cajero / Auxiliar | Cajas / almacén 3 afios almacenamiento de mercancia, acomodo de s P N
- . puesto de trabajo. sucursal
productos, atencién al publico.
Hicleria Auxiliar Transporte 1 afio Carga y descarga Ide producto, acomodo en | Capacitaciones expem.flcas del Cierre de
refrigeradores. puesto de trabajo. empresa
Restaurant Auxiliar Cocina 1 afio Preparacion de alimentos y acitivdades  |Capacitaciones expeqflcas del| Oportunidad
auxiliares en cocina. puesto de trabajo. Laboral

EXPERIENCIA LABORAL EN LA ORGANIZACION

Fecha de ingreso abr-14
Antigiiedad 6.5 afios
Empresa Puesto Area D:;:t:::/ Principales actividades Capacitaciones recibidas
Manejo de residuos, carga y descarga de
materiales, moler producto y reventar bolsas Capacitaciones de ley.
La Romana Auxiliar General Produccion 1 afio defectuosas (retrabajo), limpieza de areas y |Capacitaciones especificas del
maquinaria, cubrir puestos por ausentismo o puesto de trabajo.
falta de personal.
Recepcion de materia prima (sacos de -
. . . Capacitaciones de ley.
" - harina). Vaciado de sacos de harina en las L o
La Romana Tolvero Produccion 1 afio " ” Capacitaciones especificas del
tolvas correspondientes. Preparacion de la .
L puesto de trabajo.
vitamina en polvo.
Control y supervision de parametros de la -
o . N Capacitaciones de ley.
. » 4.5 afos maquinaria (prensa), revision de moldes y P o
La Romana Prensista Produccion N . Capacitaciones especificas del
(actualidad) amasado, revision de producto cortado y .
secado. puesto de trabajo.

ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES

Préactica de deporte (Futbol soccer)

Figura 4.4 Ejemplo de ficha de expertiz obtenida de la entrevista

De la informacién anterior, se desprenden los siguientes resultados: la antigiedad
promedio de los empleados en la organizacion (a la fecha de la realizacion de la
entrevista) es de 5.7 afos, dentro de los cudles la mayoria de ellos se ha
desempefnado en mas de 1 puesto. Una clasificacion de la incidencia de la

antigiedad del personal se muestra en la figura 4.5.
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=< 1 @i

== | afo, =5 afos

# = 5 afos, =10 afios
= 10 afos, = 20 afics
= = 20 afios

Figura 4.5 Antigliedad en la organizacién de los entrevistados

El 40.74% de los encuestados posee menos de 1 afio en la organizacion, mientras
que el 25.93% cuenta con mas de 10 afnos de experiencia en la organizacion.
Segun comentarios de los trabajadores, el porcentaje de rotacion en los ultimos
afios ha ido en aumento debido a movimientos organizacionales, legales vy
financieros de la empresa. Esta cifra es desconocida, sin embargo, sus efectos se
han reflejado en el desempefio laboral y econémico de La Romana. De la misma
manera, se analizé el maximo nivel de estudios cursado, sin importar si egresaron

o no de este. En la figura 4.5 se observan los porcentajes obtenidos.

oo | @ik

o= ] afd, = 2.5 anas

== 25 aflos <5 afios
= & afog, <10 afas
- > 10 afios, < 20 afas
o = M0 mfoa

Figura 4.6 Nivel escolar de los entrevistados

A pesar de que el nivel escolar es un indicador comun para evaluar y predecir la
preparacion y experiencia de las personas, no define en su totalidad sus

capacidades, aptitudes y desempeno. Gran parte de los conocimientos adquiridos
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a lo largo de sus vidas, se dan tanto en actividades formales como en informales,
fuera de una institucion escolar. Es por esta razén que los empleos previos fueron
considerados en el analisis del capital intelectual. La figura 4.7 muestra la
experiencia laboral previa de los encuestados, expresada en la cantidad de afios

invertidos.

« « q afia

o ] pfn, < 25 afns

ez 35 afos <5 afkos
= 5 afias, « 10 anos

« = 10 afos, < 20 afos

v > A afics

Figura 4.7 Experiencia laboral previa de los entrevistados (afios)

d. Diagnéstico de los procesos de Gestion del Conocimiento

Con el objetivo de conocer la manera en la que el conocimiento es administrado
actualmente dentro de la empresa, asi como la percepcion que los empleados
poseen sobre ello, se aplicé una encuesta (Anexo 1) (adaptada de Perez-Soltero
et al., 2013), compuesta por un total de 56 items evaluados en base a una escala
de Likert 5, donde 5=Siempre, 4=Casi siempre, 3=A veces, 2=Casi nunca,
1=Nunca. El instrumento se divide en 7 secciones, abarcando los siguientes
procesos de Gestion del conocimiento: Identificacion (8), Adquisicion (8),
Transferencia (10), Conservacion (7), Utilizacion (11), Creacion (5) y Medicion (7).
Las puntuaciones promedio obtenidas por cada seccibn se muestran a

continuacioén (figura 4.8):

64



Implementacién

13 LER-. ]

Figura 4.8 Resultados de la encuesta de diagndstico de los procesos de administracion del

conocimiento

Como se aprecia a simple vista en la figura anterior, el proceso que con la

puntuacion mas baja fue el de Conservacion del conocimiento, seguido de

Creacion y Medicion. Para indagar un poco mas en estos resultados, el

instrumento incluyé un apartado para colocar Observaciones, del cual se

obtuvieron los siguientes hallazgos (tabla 4.4) que permitieron entender los

procesos de administracion del conocimiento llevados a cabo en la empresa.

Proceso

Observaciones

Identificacion

Adquisicion

La mayoria de los encuestados identifican a las personas que poseen experiencia en la
organizacion. Los operadores saben de la existencia de la misién y vision de la empresa,
pero casi nadie la conoce. Se consideran a los supervisores, electromecanicos y gerente
de produccion como poseedores de una gran cantidad de conocimientos. Se reconoce a la
bitacora de producciéon como un documento que almacena conocimiento valioso, aunque
su llenado esté a cargo de los supervisores de produccién. Se mencionan la existencia de
manuales de maquina. La mayoria de la comunicacion entre los operadores del area de
produccion se da cara a cara, debido a que no se cuenta con medios electronicos para
este proposito. Las actividades que corresponden a su puesto de trabajo, son conocidas
por experiencia.

En su mayoria, los conocimientos se adquieren a través de la observacion de los
comparieros de trabajo en sus respectivos puestos y supervisores, asi como de
conversaciones entre ellos. También, se adquieren conocimientos a través de la lectura
de las bitacoras y manuales. Se reconoce a la experiencia diaria y la resolucion de

problemas como fuentes importantes de adquisicion de conocimientos.
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Transferencia La transferencia de conocimiento seda de manera manual a través de la bitacora de
produccién y mantenimiento (llenada por supervisores y electromecanicos), disponible
para la lectura de todos. Los medios electrénicos no se utilizan para este propésito. Si se
presenta algun problema, el protocolo indica que se debe notificar a los supervisores o
electromecanicos para su solucion. Cada cambio de turno, usualmente existe
comunicacion entre los operadores para conocer la situacion actual del proceso y de las
maquinas. Se menciona que no existen reuniones periédicas que fomenten la
comunicacion entre los integrantes del equipo de produccion. Se documenta la resolucion
de problemas en la bitacora. Algunos encuestados mencionaron que no comparten sus
casos de éxito o ideas por falta de motivacién (consideran que no son tomadas en cuenta
sus opiniones).

Conservacion El conocimiento acerca de la situacién del proceso productivo (problemas y soluciones),
se conserva de manera fisica en la bitacora, que es actualizada cada cambio de turno. No
se emplean medios electronicos para esta tarea. La mayoria de los encuestados, no
realizan anotaciones de sus conocimientos, lo conservan de manera tacita.

Utilizacién Se utiliza el conocimiento adquirido a través de la observacion y dialogo con compaferos
de trabajo y supervisores, asi como el obtenido a través de la experiencia diaria y la
solucion de problemas. De igual manera, se utiliza el conocimiento contenido en la
bitacora de produccion. Otros agregan que utilizan sus conocimientos adquiridos en sus
empleos previos. La toma de decisiones respecto al proceso productivo esta a cargo de
supervisores y gerente de produccion.

Creacion A menudo, se observa a compafieros de produccion y electromecanicos para actualizar
los conocimientos sobre maquinaria y equipo. Los encuestados con mayor antigliedad en
la empresa se consideran desmotivados para innovar y crear conocimiento, debido a que
perciben un desinterés por parte de sus superiores para aceptar sugerencias, escuchar
opiniones y mejorar la dinamica de trabajo.

Medicion Como incentivo, existe un bono mensual de asistencia, el cual se considera desmotivante
por los encuestados. Las retroalimentaciones en ocasiones no son objetivas. No se mide o
cuantifica el conocimiento, desempefio y experiencia del personal. La mayoria menciona

que les satisface compartir sus conocimientos.

Tabla 4.4 Analisis de comentarios y observaciones de los encuestados

4.2. Identificar los activos de conocimiento
La implementacion de la segunda etapa de la metodologia arrojé los siguientes

resultados:

a. Identificar el capital humano y su experiencia en la empresa
Con los datos obtenidos de la entrevista y la ficha de expertiz, se construy6 la

tabla 4.5 que refleja la experiencia del personal en la organizacion a través de su

permanencia/duracién cada puesto ocupado.
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Datos del empleado Experiencia laboral dentro de la organizacion
©
antigiledad |9 _‘3 § 52| § | 25 bt 2 532|568
ID (enla Puesto actual area ? s B & g S g E g © E EE g §
smpresa) S°| & 2|28 5|58 2559 8=
x w S o o (7] ® |N D 35
= c I @& & |°
i
1 2 meses Supervisor Produccion =
2 3 meses Electromecanico Mantenimiento
3 16.75 afios Electromecénico Mantenimiento
4 5 meses Tolvero Produccién
5 7 meses Empacador Produccion
6 27.66 afios Empacador Produccién
7 6.75 afios Prensista Produccién
8 10 afios Electromecanico Mantenimiento
9 4 meses Tolvero Produccion
10 4 meses Auxiliar General Produccion %
11 1 afio Prensista Produccion B
12 10 afos Empacador Produccién
13 2.16 afios Supervisor Produccién
14 6.5 afios Prensista Produccién
15 8 meses Prensista Produccion %
16 2 meses Tolvero Produccion o
17 2 meses Auxiliar General Produccién 2
18 | 25 afios Empacador Produccién -I
19 5 meses Empacador Produccién X
20 11.5 afios Supervisor Produccién
21 6 afios Supervisor Almacén
Aseguramiento de
22 13.5 afios Supervisor Calidad
23 4.66 afios Prensista Produccién -
24 1 afio Prensista Produccion .
25 1 afio Electromecanico Mantenimiento -
26 15 dias Supervisor Mantenimiento e
27 6.33 afos Inspector Calidad

Tabla 4.5 Experiencia laboral en la organizacion de los entrevistados

7 - 12 meses
13 - 24 meses

25 - 60 meses
61 -120 meses
> 120 meses
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(capital estructural).
A través de la observacion del proceso productivo y entrevistas con los

Implementacién

y recopilar el conocimiento clave para la organizacién

involucrados, se identificaron los documentos que son clave para el control,

seguimiento y eficiencia del proceso. La tabla 4.6 expone una descripcion de ellos,

incluyendo sus particularidades de conservacion.

L =) 0 =
Documento Descripcion = g5 = o o 283FS =
S 2 ° 7] = °
c 8 = 2 © w
w [ = L L
Programa de Indica la cantidad de cajas a producir | encargado de Gerente General, | semanal Excel
produccion de cada figura y su equivalencia en almacén Gerente de
horas, asi como pedidos especiales. produccion,
Se coloca un orden de produccion de supervisores,
acuerdo a su nivel de urgencia. Calidad
Incluye el prondstico mensual y
semanal de venta por producto y las
capacidades de las maquinas.
Programado vs Indica el nivel de cumplimiento del encargado de Gerente General, | semanal Excel
Producido programa de producciéon semanal, almacén Gerente de
mostrando de color rojo las horas y produccion,
cajas faltantes de elaborar. supervisores,
Calidad
Bitacora Espacio donde se coloca la asistencia Supervisores Supervisores, por Manual
del personal (nombre y maquina), Mantenimiento, turno
fecha y turno, problemas presentados Gerente de
y las acciones correctivas. Ademas, produccion
se incluye la cantidad de sacos de
harina utilizados por prensa y la
cantidad de cajas empacadas por
maquina empacadora.
Monitoreo de Matriz de seguimiento a la Supervisores Supervisores, por hora | manual
presion, temperatura de la caldera, Gerente de
humedad parametros de presion y humedad de produccion,
relativa, y las prensas P-5 (pasta larga) y P-500 calidad
temperatura en (pasta corta) por hora. También se
chille y calderas incluyen los kg de vitamina que se
para P5 y P500 prepararon en el dia.

Bitacora de Indica la cantidad de horas Supervisores Supervisores, por Manual
frecuencia en trabajadas, la frecuencia, figura, Mantenimiento, turno
amasadora P- cantidad de sacos de harina Gerente de

500 utilizados y numero de lote de produccion
procedencia, nimero de sacos de
pasta molida y numero de sacos de
desperdicio
Reporte diario En este formato se registra la supervisores Supervisores, por Manual
de empaque cantidad de cajas empacadas por Encargado de turno

turno y operador. Si hay algun paro
en la maquina, se debe indicar la
hora de inicio, duracién y el motivo.

almaceén, Gerente
de produccién
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Monitoreo y Se toman muestras del producto final Calidad / Calidad, Gerente cada 2 Manual
control de empacado y se registra su peso y aseguramiento de produccién horas
pesos, lotes, condiciones estéticas: lote en bolsa 'y de calidad
sellos caja, sellos horizontales y verticales
horizontales y
verticales de
bolsas y cajas
Monitoreo de Este instrumento recoge las aseguramiento | Calidad, Gerente Cada Manual
Tiempos de caracteristicas del producto de calidad de produccion cambio
cocimiento y terminado antes y después de su de
evaluacion cocimiento: Evaluacién sensorial figura
sensorial para antes de cocimiento (Color, % de
producto manchas, % quebrado), tiempo de
terminado cocimiento, tiempo de resistencia de
cocimiento
Método manual Este formato recoge los porcentajes | aseguramiento | Calidad, Gerente cada Manual
para de humedad y gluten de la semolina de calidad de produccion lote de
determinacion recibida del proveedor. sémola
de Gluten
Humedo
Determinacion Indica el porcentaje de humedad de aseguramiento | Calidad, Gerente Cada Manual
de humedad la pasta en distintas areas del de calidad de produccion cambio
(%) para proceso :horno, presecado, prensa de
Semolina y figura
proceso de
pasta larga. P-5
Determinacion Indica el porcentaje de humedad de aseguramiento | Calidad, Gerente Cada Manual
de humedad la pasta en distintas areas del de calidad de produccion cambio
(%) para proceso: horno, presecado, prensa de
Semolina y figura
proceso de
pasta corta. P-
500
Reporte diario Indica el porcentaje de cumplimiento Produccion Gerente de por electrén
de por turno del programa de produccién (por produccion, turno ico
cumplimiento semanal determinar) Gerente general, (por (por
de produccién Supervisores de determi | determi
(programado vs produccion, nar) nar)
producido) Encargado de
almacén

Tabla 4.6 Identificacion de documentos relacionados al proceso productivo de La Romana

c. Identificar a los expertos
Dentro de la organizacion bajo estudio, se considera a un empleado como experto

tomando en cuenta el tiempo (experiencia) que posee en la empresa/puesto, asi
como su conocimiento y desempeno demostrado dia con dia. Debido a que no
existe algun proceso de evaluacion de desempefio, se tomdé como referencia la
informacion de los anos que la persona lleva laborando en La Romana,

obteniendo el grafico mostrado en la figura 4.9.
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Figura 4.9 Antigliedad de los empleados de La Romana

Por otro lado, la comunicacion entre los integrantes del proceso productivo se da

via cara a cara en la mayoria de los casos. Para entender el proceso de

trasferencia de conocimiento, se realiz6 un analisis de cada puesto de trabajo

considerado, recopilando todas las respuestas obtenidas. La red de comunicacion

de los integrantes del proceso productivo de La Romana se observa en la figura

4.10.
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Persona(s) que se dirige(n) o ha(n)
dirigido a usted en busca de apoyo

Opefadoras  de  produccion  [(de
nUevs ingreso y con experisncia)
Supervisores de produccion de
nuevo ingreso

+ Empacadores

™

A

== !'.'f ~ =

Adxillar general
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Personals)a la(s) que usted se dirige o
ha dirigido en busca de apoya

Gerente de produccion
Electromecsnicos

+ Gerente de producclan

Supervisores de produccldn
Operadores de produccion
exparancia
Electromecanicos

+ Supervisoras de produceidn

—? + Prensistas
Tolvere
{3}
« Supervisores de produccldn de ™
nuevo Ingreso \ J » Gerente de produccion
a1 - P
= Auxiliares generales = T Electromecanicos
/ \ ;
» Tolveros de nuevo ingresg N * Supenviscres de produccidn
+ Prensistas de nuevo Ingreso e + Prensistas
+ Operadores de produccion de s » Empacadores
nuevo ingresa iy
Operadores de  producclon  (de !z ‘w: . Gerente de produccion
E.L:J:;;rl;grszﬁ;;;; siperencia) \_/ « Electromecanicos
. - - « Supervisores de producclén
Prensistas __J . Empacadores
Empacadares (de nusvo ingreso y Bt

con experiencla)

]

Figura 4.10 Redes de comunicacion entre operadores del area de produccion

con

De la misma manera, se analiz6 la red de comunicacién y trasferencia de
conocimiento en los integrantes del area de mantenimiento, la cual se muestra en

la figura 4.11.
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Persona(s) que se dirige(n) o hain)
dirigido a usted en busca de apoyo

+ Electromecanicos

« Supervisores de produccion
« Operadores de produccicn

+ Empacadores

« Electromecanicos de nuevo ingreso
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Persona(s) a la{s) que usted se dirige o
ha dirigido en busca de apoyo

Gerente de produccian
Jefe de mantenimiento
Electromecanicos
Supervisores da produccidn

a = & ®

Figura 4.11 Redes de comunicacién entre operadores del area de mantenimiento

La red de comunicacién del area de calidad se puede visualizar en la figura 4.12.

Persona(s) que se dirige{n) o ha(n)
dirigido a usted en busca de apoyo

O

Supenvisores de producclon
Supervisor de almacén

Supervisor de
aseguramiento de

calidad (1)
+ Supervisores de produccian O
« Operadores de almacen ‘ c D ‘
» Empacadores

Inspecior de

calidad (1)

- C D -

Persona(s)a lajs) gue usted se dirige o
ha dirigido en busca de apoyo

« ‘(erente general
« Gerente de praducclan
+ Jefede mantenimianto

+ Gerente de produccion
Supervisor de almacén
» Supervisores de produccion

Figura 4.12 Redes de comunicacion entre operadores del area de calidad

Finalmente, la comunicacion entre los integrantes del area de almacén se

comporta de la siguiente manera (figura 4.13):

Parsona(s) que se dirige{n)o ha(n)
dirigido a usted en busca de apoyo

« Supervisores de produccidn
+ Operadores de almacén

- ) -

Supervisar de
almacén (1)

Parsona(s)a la(s) que usted se dirige o
ha dirigido en busca de apoyo

Gerente de produccion
Supervizores de produccign
Vendedores

Inspector de calidad
Supenvisora de aseguramienio
de calidad

* & = ®

Figura 4.13 Redes de comunicacion entre operadores del area de almacén
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4.3. Conservar y compartir el conocimiento clave
A continuacion se muestran los resultados de la implementacion de la fase 3 del

modelo propuesto, la cual consistié basicamente en la eleccion de la herramienta
tecnolégica que actuara como elemento facilitador para la conservacion del

conocimiento y su distribucion en la organizacion.

a. Conocer la situaciéon tecnolégica de la organizacién
Con el propésito de conocer la figura 4.14 muestra las herramientas mas utilizadas

por los empleados entrevistados de la organizacion. A simple vista, las redes
sociales (WhatsApp) es la herramienta mas utilizada. En segundo lugar, el

paquete de Office (Word, Excel, PowerPoint), con 15 personas.

20
ET 15
15 |

11

Corfen elaclromics Microsoft Oifice Redes sooiales Ctros
|"Wiord, Exced, Whatsapg)
PowerPoint)

Figura 4.14 Herramientas tecnolégicas mas utilizadas por el personal entrevistado

Del grafico anterior se deduce que las redes sociales representan un medio
tecnolégico importante para la comunicacion y transferencia de conocimiento; sin
embargo, no todos los encuestados poseen un teléfono maovil. En el anexo 2 se
explica la manera en la que los distintos medios tecnolégicos (propiedad de la
empresa en su mayoria) son utilizados por la organizacién; se percibe el papel que
juegan las TICs dentro del funcionamiento cotidiano del negocio y la familiaridad

de sus integrantes con el uso de los mismos.
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b. Comparar distintas herramientas tecnolégicas para la solucién de la
problematica
Con el propdsito de elegir la herramienta tecnolégica que mejor se adecue a las

necesidades y habilidades de la organizacion, se elabor6é un cuadro comparativo,
describiendo el tipo de software, sus caracteristicas, ventajas y los productos que
ofrece cada una de las opciones seleccionadas (tabla 4.7). Se puso especial
énfasis en saber si el software era gratuito y disponible en idioma espafiol, para

que pueda ser aprovechado de la mejor manera por los usuarios.

Herramienta Descripcion Gratuito | Espanol
Moodle f . JJ & Es una plataforma de Sistema de Si Si
‘ IJ C) O .(_ = aprendizaje disefiada para crear Gestion del
ambientes de aprendizaje Aprendizaje
personalizados. (SGA)
SharePoint 1 - Es una plataforma Sistema de No Si
H-" SharePaint de colaboracién empresarial, que | gestién de
incluye funciones como modulos contenidos
de administracion de procesos, (CMS)

modulos de busqueda y una
plataforma de administracion de

documentos.
Monday Es una herramienta de Software de No No (soélo
/ m"dﬂ’!m colaboracion y gestion de Gestién de (prueba en
proyectos multiplataforma. Proyectos gratuita inglés)
Centraliza toda comunicacion. de 14
dias)
WordPress Es un sistema de gestion de Sistema de Si Si
M contenidos enfocado a la gestion de
WoRDPRESS creacion de cualquier tipo de contenido
pagina web; es un sistema de (CMS)
publicacion web basado en
entradas ordenadas por fecha
(orden cronoldgico).
Joomla Es un sistema de gestiéon de Sistema de Si Si
k JC}DI’T—]'{]I contenidos que permite gestion de
desarrollar sitios web dindmicos contenido
e interactivos. (CMS)

Tabla 4.7 Comparacién de herramientas tecnolégicas

Considerando lo anterior y conociendo las generalidades de la organizacion bajo
estudio, asi como las habilidades tecnolégicas de su personal, se decidio utilizar
WordPress para conservar y compartir el conocimiento considerado clave y de
valor para el proceso productivo y sus actores. WordPress se clasifica como un
Sistema de Gestion de Contenido (CMS), el cual puede definirse como “un

software que ayuda a los usuarios a crear, administrar y modificar contenido en un
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sitio web sin la necesidad de conocimientos técnicos especializados; en un
lenguaje mas simple, un sistema de gestion de contenido es una herramienta que
le ayuda a construir un sitio web sin necesidad de escribir todo el codigo desde

cero (o incluso saber como codificar)” (kinsta.com, 2018).

WORDPRESS

Figura 4.15 Logotipo de la herramienta WordPress

WordPress es un software de cddigo abierto que comenzé su vida como una
plataforma de blog. Ahora se ha convertido en un sistema de gestion de contenido
completo para el cual los blogs son solo una de las muchas opciones. WordPress
se utiliza como base para una gran variedad de sitios web, desde personas que lo
utilizan como un portafolio profesional, hasta empresas que lo usan como una
plataforma de marketing e incluso como una tienda en linea. La configuracion del
software en un servidor local puede requerir la ayuda de un programador,
especialmente si no esta familiarizado con la programacion web o no tiene acceso

a los servidores de su institucion (O’Neill, 2017).

C. Resguardar el conocimiento clave en la herramienta tecnoldgica
seleccionada
La manera de organizar la informacion dentro del software seleccionado (Word

Press) se llevd a cabo como se muestra en la figura 4.16, incluyendo una
identificacion de la frecuencia de actualizacion esperada, a modo de

recomendacion para la actualizacién del conocimiento.
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Figura 4.16 Diagrama de navegacion del sitio WordPress

Parte de la informacion anterior ya existe y es utilizada dentro de la empresa, sin

embargo, los formatos son diversos ocasionando un alcance y aprovechamiento

limitados.

e Se realiz6 una Prueba Piloto antes de su instalacion en el servidor de la

organizacion. Gracias a esta actividad fue posible una familiarizacion con la

interfaz de WordPress y las funciones que brinda. La prueba piloto fue

realizada para crear la estructura del sitio (ver figura 4.17) considerando el

menu de opciones descrito anteriormente, en donde por politicas de

privacidad de la empresa, se omitieron datos propios de la misma, como

logotipo, nombre, fotografias, integrantes, entre otros.
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Figura 4.17 Pantalla de prueba piloto de WordPress

Debido a las habilidades tecnologicas de las personas de la organizacion
consideradas en este estudio, asi como la familiarizacion que éstas poseen sobre
ciertos formatos, se decidid utilizar el servicio de Google Drive como un medio de
alojamiento de archivos, los cuales pueden ser visualizados o modificados

mediante hipervinculos dentro de las publicaciones correspondientes de

WordPress.

Google Drive

Figura 4.18 Logo de Google Drive
El requisito fundamental para utilizar este servicio es contar con una cuenta de
correo electronico de Google (Gmail). Debido a que la empresa no maneja este
tipo de correo (utilizan oficialmente Outlook), se crearon cuentas para los usuarios

y areas del sistema.

4.3.1. Acceso y estructura general del sitio
Se cred una pagina gratuita (https:/sitiopastaslaromana.wordpress.com/),

siguiendo la estructura del menu propuesto como lo indica la figura 4.19.
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Figura 4.19 Aspecto general del sitio de La Romana

A continuacion, se muestra la pagina de inicio o Bienvenida (figura 4.20), asi como
los Widgets agregados en la parte derecha de la pantalla. El Widget de “Préximos
eventos” posee un link al calendario de Gmail (cuenta de produccion), para que

puedan consultarse avisos o0 eventos, o incluso programar reuniones o cursos de

capacitacion.

iBienvenidos! Acerca del sitia

#LlevamosLoNutritivo
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Paradats u priskioas

Bdsqueda

Etiquetas

Figura 4.20 Pagina o entrada de Bienvenida del sitio

Una de las ventajas que posee WordPress es la posibilidad de accesar al sitio a
través de su aplicacion para dispositivos moviles. La figura 4.21 muestra como el
usuario visualizaria el sitio de La Romana si accesa desde su teléfono movil.
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Figura 4.21 Aplicacion WordPress para dispositivos moéviles

4.3.2. Privacidad e Usuarios del sitio
El sitio es privado, es decir, no se encuentra visible al publico. Sélo se puede

visualizar y accesar a él si eres miembro del equipo. Para ser miembro, debes
recibir una invitacién de alguno de los administradores del sitio. Considerando las
recomendaciones del gerente general de La Romana, se crearon las cuentas de
Gmail para las areas seleccionadas; el listado de usuarios hasta el momento se
puede ver en la figura 4.22.

Gue THEE Bl c -

Figura 4.22 Usuarios del sitio La Romana

Se recomienda que al utilizar el sitio WordPress se esté dentro de la cuenta Gmail
correspondiente, para que los documentos compartidos a través de la plataforma

puedan visualizarse o editarse si asi se requiere.
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4.3.3. Documentos compartidos (Google Drive)
El sitio WordPress cuenta con enlaces a documentos compartidos de Google

Drive, el cual se estructur6 de manera parecida al menu del sitio de La Romana,
tal y como se muestra en la figura 4.23.

i Wive a, . & . ﬂ
& i HE

| r— &4 uredad Stk WordPress La Romara

[

5 s '. m

Figura 4.23 Aspecto del espacio de Google Drive (Produccion La Romana)

Dentro del Sitio en WordPress, se colocaron links o enlaces para que el usuario
pueda ir a las hojas de calculo o al documento guardado en el Drive. Un ejemplo
de esto se encuentra en la pestafia de Bitacora de produccion, la cual se

encuentra en el espacio en Drive para su edicion o consulta (figura 4.24).

= gy

= Jubo

= Agoaln

= Sapkumiig
= (chiten

= Worsamong

= Diaerbie

Figura 4.24 Ejemplo de enlaces a los documentos compartidos en Drive
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4.3.4. Herramientas de apoyo a la Gestion del conocimiento
Tomando como referencia algunas practicas de GC, se introdujeron una serie de

opciones dentro del sitio, como Directorio del personal (figura 4.25), que funcionan
como paginas amarillas que muestra datos de contacto de los “Expertos”, para

saber a con quién dirigirse al momento de requerir alguna consulta.

Bisqueda

Directorio de personal

Etlquetas

e

Figura 4.25 Directorio del personal de La Romana

A manera de lecciones aprendidas, se disefidé e implementd un formato para la
deteccidn de paros y seguimiento de las acciones correctivas realizadas. Para ello,
se analiz6 la informacién contenida en la bitacora de produccion y la bitacora de
mantenimiento, como una especie de fusién para consolidar los datos del

acontecimiento. Su apariencia dentro del sitio se puede observar en la figura 4.26.

ypovandone on s biacom de Buisqueda

Etiquetas

Figura 4.26 Formato de lecciones aprendidas La Romana
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Otro tipo de lecciones aprendidas se refleja en la pestafia de “Defectos” dentro del
menu de “Produccion”, que fue construida a partir de entrevistas al Gerente de
produccion, que gracias a su experiencia pudo proporcionar la informacién que se
muestra a continuacién (figura 4.27). Se incluyeron algunas imagenes de los

defectos en la pasta.

Detectos
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Figura 4.27 Defectos en producto

También, se incluye un glosario con términos propios de la organizacion,
detectados a partir de la redaccion de la bitacora de produccion, la cual es
realizada por los supervisores del turno. Las definiciones fueron proporcionadas

por un supervisor de produccion (figura 4.28).
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Figura 4.28 Glosario de términos de producciéon La Romana
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Para complementar el glosario anterior, se cred un espacio para una galeria de
fotografias, donde cada imagen incluye su descripcion (figura 4.29). Este tipo de

glosario interactivo, sera un apoyo a la capacitacion/ induccion del personal de
nuevo ingreso.
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Figura 4.29 Galeria del sitio de La Romana (glosario interactivo)

4.3.5. Ayudas visuales y apoyo a capacitacion de usuarios
Para los formatos que fueron disefiados durante el desarrollo de esta

investigacién, se agregaron ayudas visuales como guia para llenar los registros de

forma ordenada y estandar (figura 4.30):

Préximos eventos

Calandanc Ut produscitn

i B e R B~ . = Blsqueda

Etiquetas

Lo 0 Pl 1 el 8 1R DIEACOrS 41) | e

Figura 4.30 Ejemplo de ayudas visuales incluidas en el sitio
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d. Verificar y supervisar el uso de la herramienta.

Para visualizar las actividades realizadas por los usuarios del sitio, WordPress
posee integrado la opcidon de “Actividad” que muestra en orden cronolégico las
actividades realizadas por los miembros del equipo, como se muestra en la figura
4.31.

O =
=
e @
Figura 4.31 Segquimiento de actividades de los miembros del sitio
De manera gratuita, WordPress posee una opcion para visualizar las estadisticas
de la pagina (figura 4.32), como cantidad de comentarios, visualizaciones, me

gusta, paginas o entradas recientes, entre otros.
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Figura 4.32 Opcién de Estadisticas del sitio WordPress
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4.4. Validar los activos de conocimiento

Implementacién

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la implementacion de la

etapa 4 de la metodologia propuesta.

a. Identificar las actividades que se realizan en los distintos puestos del

proceso productivo

Con el apoyo de los documentos propiedad de la organizacién, se elaboré un

listado de los procedimientos existentes para el proceso de elaboracion de pastas

(figura 4.33), incluyendo los responsables de su cumplimiento.
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Figura 4.33 Procedimientos de La Romana (titulo y responsables)
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A continuacién se presenta un ejemplo de los procedimientos del proceso

productivo de La Romana (tabla 4.8).

H-P-02 T
Operativo (LAROMANA |
Rev. 00 Trigos Industrializados de México, S.Ade C.V. - __ e
Procedimiento Preparacion de vitaminas
Propésito Describir las actividades que se habran de realizar para la preparacion de vitamina.
Alcance Este procedimiento es aplicable para el operador encargado del area de tolvas.
Responsabilidad Es responsabilidad del operador del area de tolvas que el presente procedimiento se

lleve a cabo, del supervisor en turno el revisar y del encargado de aseguramiento de
calidad el verificar que todas las actividades descritas se llevan a cabo.

Equipo e Bascula TOR-REY para 50 Kg.
¢ Mezcladora de vitamina
e Cuchara
¢ Olla
Frecuencia Diario (1 vez, generalmente en primero turno)
Definiciones Consultar la opcion “Glosario” en WordPress
Descripcion 1. Antes de iniciar proceso todo operador cumplira con el uso de cubrebocas, uniforme

y calzado limpio, venir aseados y debera lavarse las manos antes de ingresar al
area. Durante el turno se lavara o desinfectara las manos cada vez que vaya al bafio
y cada vez que se prepare la mezcla de vitaminas.

2. Alinicio de proceso el operador en turno revisara que el area se encuentre limpia y

ordenada. En caso de no ser asi se avisara en el momento al supervisor en turno y

en su caso al encargado de calidad para tomar las acciones correctivas.

Colocar olla en bascula para poner tara.

Con la cuchara tomar 5.00 Kg. de semolina y agregar a la olla.

5. Con otra cuchara tomar 3.00 Kg. de albumina y agregar en la olla junto con la
semolina.

6. Pesar 2.0 kg de robipasta y agregar a la mezcla anterior.

7. Posteriormente colocar olla en la mezcladora, colocar las aspas y encender por 10
minutos o hasta que la mezcla se observe homogénea.

8. Una vez hecha la mezcla, llevar al area de tolvas y agregar el necesario en el
dosificador de vitaminas. El sobrante se guarda en un contenedor de plastico con
tapa.

9. Eltotal de la mezcla alcanza para proveer aproximadamente a 2 turnos de proceso.

o

Documentacion 1. Bitacora de produccién

2. POES de limpieza (Operativo 0-01-00, Pre-operativo S-01-00, H-02-00)

3. Check list para inspecciéon de Buenas Practicas de Manufactura y Sanidad en el
personal, proceso, instalaciones y equipo. (CC-F-01)

4. Constancia de Analisis realizados por el proveedor de materia prima.

5. Constancia de inocuidad de ingredientes (albumina, robipasta)

Tabla 4.8 Ejemplo de Procedimiento de La Romana
b. Relacionar estandares de competencias vs el proceso productivo
En base a la informacién proporcionada en las plataformas virtuales de algunos
organismos internacionales encargados de la validaciéon y evaluacién de

competencias laborales, como CONOCER (México), INCUAL (Espafa) y
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ChileValora (Chile), se seleccionaron los estandares que mejor se adecuaban con
los procedimientos de la organizacion. Entre las areas de competencia resultantes
para la empresa, se encuentran las competencias transversales, que son
entendidas como un amplio conjunto de habilidades, competencias,
comportamientos, actitudes y cualidades que permiten a las personas
desenvolverse con eficacia en su entorno, trabajar bien con los demas, lograr un
buen desempefio laboral y alcanzar sus metas (ChileValora, 2017). Son aplicables
para todo el personal. Las competencias que conforman el Catalogo son 6, y son
reconocidas por tener amplia presencia en los referentes nacionales e

internacionales (figura 4.34).
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Figura 4. 34 Competencias Transversales, ChileValora (2017)

En el anexo 3, se muestra un resumen de los estandares de competencia
relacionados con la organizacion, incluyendo datos como el organismo
internacional, el area y los puestos relacionados, y los elementos de competencia.
El resultado del analisis anterior se resume en un listado de las areas de

competencia y sus competencias asociadas (tabla 4.9), que a su vez contienen
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una serie de actividades o desempefios que seran la guia para el proceso de

evaluacion y validacion de competencias del personal.

Area de competencia Competencias asociadas

1. Recepcion de materia prima | 1.1 Recibir materia prima (Sémola o Semolina)

2. Operacion de tolvas

3. Elaboracién de producto
alimenticio (pasta)

4. Empaque de producto
terminado

5. Reprocesamiento de pasta
6. Inspeccion de Calidad

7. Almacén de materiales y
producto terminado

8. Supervision de las
operaciones en el area de

produccion

9. Mantenimiento

10. Aseguramiento de calidad

11. Planeacion y control de la
produccion
12. Operaciones logisticas

13. Seleccion y capacitacion
del personal

14. Uso de sistemas
tecnolégicos

15. COMPETENCIAS
TRANSVERSALES

1.2 Inspeccionar la sémola en el &rea de recepcion

2.1 Alimentar tolvas de sémola

2.2 Preparar Vitaminas

3.1 Transformar las materias primas en alimentos procesados (pasta)

3.2 Fabricar pasta corta (Prensa P-500)

3.3 Fabricar pasta larga (Prensa P-5)

4.1 Empacar producto terminado (general)

4.2 Empacar pasta corta (AP300, AP500)

4.3 Empacar pasta larga (AP5)

5.1 Operar la molienda

5.2 Reprocesar pasta (Pasta Molida)

6.1 Inspeccionar calidad en producto terminado de pasta corta (P-300 y P500) y
pasta larga (P-5)

6.2 Inspeccionar transporte antes de iniciar embarque de producto terminado
7.1 Aimacenar producto terminado

7.2 Auxiliar operaciones de almacén

7.3 Gestionar inventarios

8.1 Verificar instalaciones, equipos y materiales antes de empezar el turno de
produccion

8.2 Concluir operaciones de produccion (finalizar el turno)

8.3 Supervisar el proceso de produccion (general)

9.1 Ejecutar el mantenimiento preventivo de los dispositivos de ventilacién en la
planta

9.2 Ejecutar el mantenimiento industrial de sistemas y dispositivos

9.3 Ejecutar el plan de mantenimiento predictivo del sistema automatico

9.4 Ejecutar el plan de mantenimiento preventivo del sistema automatico

9.5 Ejecutar el mantenimiento correctivo del sistema automatico

10.1 Cumplir normas de higiene y seguridad en industria agroalimentaria
10.2 Analizar muestras de producto

11.1 Programar y gestionar la produccion en la industria alimentaria

11.2 Manejar la informacion referente al proceso productivo

12.1 Coordinar flujo de productos, unidades y carga

12.2 Preparar pedidos

12.3 Recibir pedidos

13.1 Seleccionar y capacitar al personal del area productiva

13.2 Brindar induccion, entrenamiento y capacitacion del personal de produccion
13.3 Aprendizaje continuo

14.1 Aplicar la informatica a trabajos de oficina

14.2 Usar la plataforma digital

15.1 Comunicacion

15.2 Trabajo en equipo

15.3 Resolucion de problemas

15.4 Iniciativa y aprendizaje permanente

15.5 Efectividad personal

15.6 Conducta segura y autocuidado

Tabla 4.9 Listado de estandares de competencia La Romana
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C. Diseiar o adaptar el instrumento para validar las competencias del
capital humano

A partir del formato de los estandares consultados y el formato de los
procedimientos organizacionales, se disefié un formato en hoja de calculo (figura
4.36) para cada una de las areas de competencia descritas anteriormente. Entre
sus principales elementos, se encuentra el listado de desempeinos a demostrar por
parte del evaluado, a los cuales se les marca con una X si cumple con ello. Para

visualizar el formato completo, ver anexo 4.

d. Validar/identificar las competencias de los activos de conocimiento

Como apoyo al proceso de Validacion de competencias, como actividad de apoyo
al area de recursos humanos, se propone el empleo de un software para su
agilizacion, considerando las condiciones tecnoldgicas de La Romana y su equipo.
En este caso, se recomienda el uso de Formularios de Google. Esta opcion es
gratuita y la condicién de acceso es poseer una cuenta en Gmail, como las
creadas en la etapa anterior de la metodologia. Se cred un formulario para cada
area de competencia (figura 4.35), los cuales se guardaron dentro del espacio en
Drive. Cada uno de ellos se compone de la seccidon de datos generales (nombre,
puesto, fecha, evaluador) y las competencias asociadas, las cuales se validan

utilizando las opciones de Cumple o No Cumple (valor de 1 y 0 respectivamente).

12 Comgrueba jos parametros fisioos del proceso
(temperatute, Fumedad. presion) notificanda posibles
deavaciones

1o ol procscaa en linea sobre las

0 a elaborar, terdendo en cuenta las

vd
Qo o cumplen ks normativa

chando o apartando las pesas

14 Adioons las vitamenaa, pasta moida y ctroa ngredientes del
producto en b cuantia, forma y condlocoes gque indican las

Instrucciones de ahajo

Figura 4.35 Ejemplo de formulario creado en Google
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O . . L -
TLARDMANA | Estandar de competencia para la evaluacion del desempefio del personal
= o
Nombre del evaluado:[ANONIMO | Nombre del evaluador:|ANONIMO | Fecha: JUNIO, 2019

Area de competencia 3. Elaboracion de producto alimenticio (pasta)

Propésito y descripcion |Servir como referente para la evaluacion y capacitacion de las personas que supervisan y llevan a cabo el procesamiento de materias primas (sémola,
vitamina, fibra) para convertirla en producto terminado (pasta), cuyas competencias incluyen transformar las materias primas en alimentos procesados,
fabricar pasta corta (manejo de prensa P500) y fabricar pasta larga (manejo de prensa P5), para su posterior empaque.

Competencias 3.1 Transformar las materias primas en alimentos procesados (pasta)

asociadas 3.2 Fabricar pasta corta (Prensa P-500)

3.3 Fabricar pasta larga (Prensa P-5)

Detalles de la practica |Se observan y evallian los comportamientos y actividades de la persona que opera las prensas y que participa en el proceso de elaboracion de la pasta,
dentro de las condiciones normales de operacion y dentro del drea designada. El evaluador utiliza su experiencia laboral, conocimientos del proceso y su
acercamiento con los operadores, asi como las evidencias y productos generados de estas actividades.

Documentos 1. Bitacora de produccién Equipo |+ Prensa P-500
2. POES de limpieza (Operativo O-02-00, Pre-operativo S-01-00, P5-01-00 al P5-10-00 y E-01-00) « Prensa P-5
3. Check list para inspeccién de Buenas Practicas de manufactura y sanidad, en el personal de proceso, instalaciones y « Trabato
equipo. CC-F-01 « Rotante
4. Bitacora de frecuencia en amasadora de P-500. P-F-01 « Secador
5. Formato de accién correctiva en caso de desviaciones en el proceso.

Requerimientos Area de recepcion de materia prima, materia prima (costales de sémola), instrumentos, tarimas, transporte o montacarga, bandas transportadora (de
costales), equipo de seguridad, elementos de limpieza, procedimientos, formatos o registros, ayudas visuales, bitacora, informacioén de proveedor y
producto, normatividad de seguridad e higiene.

Evidencias / productos |Costales de sémola aceptados y rechazados, Registros de entrada, muestras de materia prima (pesos), informacion de proveedor, evaluacion de la sémola
(fisica y quimica), bitdcora de produccién, acciones correctivas, evaluacién del desempefio del personal, capacitaciones.

Ocupaciones asociadas |Prensista, auxiliar, supervisor de produccion

ompetencias asociadas- desempefios a demostra
ompetencia ansformar las materias primas e entos procesados (pasta
La persona es competente cuando demuestra los siguientes desempefios: Cumple | Observaciones

1. Lava sus manos antes de iniciar las labores productivas. Regresando de cada ausencia del area y en cualquier momento cuando las manos puedan X

estar sucias/contaminadas.

2. Porta la vestimenta establecida en los sefialamientos del area donde se lleve a cabo la preparacion de la materia prima, X

3. Porta el equipo de proteccién personal de acuerdo con las sefializaciones en el drea donde se lleve a cabo la preparacion de las materias primas, X

4. Sigue las instrucciones de produccién definidas por el establecimiento para el alimento a procesar, tomando en cuenta el programa de produccién x

semanal

5. Sigue paso a paso las instrucciones de produccién proporcionadas por el establecimiento (capacitacion, supervisor y programa de produccion) y X

dependiendo del alimento que se procesa,

6. Verifica los registros asociados (procedimientos y capacitacion), la bitacora de produccion, consideraciones especiales (supervisores), programa de X

produccion semanal,

7. Enciende los equipos de fabricacion de acuerdo con el manual del usuario/procedimiento normalizado de operacion del establecimiento, X

8. Realiza el monitoreo de los controles en proceso de acuerdo con las instrucciones de produccion proporcionadas por el establecimiento, X

9. Anota los datos solicitados en cada seccién del registro de produccién, X

10. Toma las muestras para el andlisis del producto en proceso, de acuerdo con la metodologia/procedimiento proporcionado por el establecimiento, X

11. Retira del area de produccion, los residuos generados durante la elaboracion de los alimentos, antes de que los contenedores se llenen de X

residuos/por lo menos una vez al dia,

12. Comprueba los parametros fisicos del proceso (temperatura, humedad, presion) notificando posibles desviaciones. X

13. Controla visualmente el producto en linea, sobre las caracteristicas del producto a elaborar, teniendo en cuenta las instrucciones recibidas y x

desechando o apartando las piezas que no cumplen la normativa.

14. Adiciona las vitaminas, pasta molida y otros ingredientes del producto en la cuantia, forma y condiciones que indican las instrucciones de

trabajo.

15. Realiza la toma de muestras garantizando la calidad de los productos y segin los estandares marcados.

16. Notifica las posibles anomalias al responsable de linea o de proceso, asi como las desviaciones observadas durante la elaboracion del X

producto, registrando los datos en el documento establecido.

17. Realiza el transporte interno de los productos elaborados, segun instrucciones y utilizando los medios requeridos y sin deteriorar ni alterar las X

condiciones de los mismos.

18. Realiza la limpieza de las instalaciones y equipos utilizados en la elaboracién de los productos, con la frecuencia y procedimientos establecidos, X

cumpliendo la normativa aplicable.

19. Mantiene libres de obstaculos las zonas de trabajo, asi como los lugares de paso y salida, retirando aquellos objetos, bultos, mercancias o x

residuos, cumpliendo la normativa aplicable.

20. Deposita los residuos procedentes de la elaboracién de pasta en los contenedores y lugares destinados, de acuerdo con los procedimientos X

establecidos y la normativa aplicable.

21. Elimina los residuos, restos y piezas defectuosas no reutilizables sin entorpecer el proceso y sin que se produzcan problemas en la calidad y X

salubridad del producto o en el funcionamiento de las instalaciones.

22. Apaga los equipos de fabricacion de acuerdo con el manual del usuario/procedimiento normalizado de operacién del establecimiento, y X

23. Verifica fisica/visualmente al término de la jornada, que las llaves de paso y vélvulas de seguridad se encuentren cerradas. X

TOTAL 21

Figura 4.36 ejemplo de formato de estandar La Romana
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La ventaja de utilizar formularios es el procesamiento estadistico que se realiza de
manera automatica. A su vez, los formularios pueden compartirse obteniendo un
link para su llenado, el cual se coloco en el sitio de WordPress, en la opcidén de

“Competencias” como se muestra en la figura (4.37).

B 2
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e e produccnn

Basqueda
Figura 4.37 Pagina de Competencias dentro del sitio de La Romana
A manera de prueba piloto para visualizar las estadisticas de los resultados, se

evalu6 la competencia de wuna persona de la organizacion (anénima),

proporcionando los siguientes datos (figura 4.38):
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Figura 4.38 Resultados de la validacion de competencias piloto usando Formularios
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4.5. Medir la eficiencia de la estrategia
En seguida se presentan los resultados obtenidos de la implementacién de la

ultima etapa de la metodologia.

a. Evaluar la eficacia de la estrategia de solucién
Para la evaluacion propia del sistema en WordPress, se cred una encuesta de

satisfaccion de usuarios utilizando los Formularios de Google. Esta proporciona
informacion de caracter cualitativo, que refleja la percepcion del usuario y su
experiencia dentro del sitio. Para lograr lo anterior, se interactué presencialmente
con los trabajadores dentro de su horario normal de trabajo, mostrandoles las
opciones disponibles en el sito y dejando que navegaran dentro de él. La encuesta
se llen6é a partir de un enlace incluido en el menu de “Quejas y Sugerencias”
(figura 4.39).

Quejas y Sugerencias

AYIIN06 & MErar  NaG ANCAINA 1 CONCos W CPvin 5006 o sto! 0a che o0
uguanke entaca Acerca del sitio

X o 32 & onganizacon 4
11w ched BrRrCirmBenio Con

Evaluacon del sitio WordPress

NUESHIC 0upo de trabar

vt . um
ey
angatie  Andas -“
oo scomceund '."""' e
B

Préximos eventos

Testimonios Bisqueda

Tu cpindn &5 Muy IMPONANGA, &5 POr &0 gue e pedimes que oxprasaes

Figura 4.39 Evaluacion del sitio dentro de Quejas y Sugerencias

La apariencia se muestra a continuacion (figura 4.40), incluyendo las opciones “De

acuerdo” y “En desacuerdo”, con puntuaciones de 1 y 0 respectivamente.
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Bu ued a3 fimple
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Figura 4.40 Formulario para la evaluacion del sitio WordPress La Romana

Se realizaron diversas demostraciones del uso del sitio, en las ultimas 5, se les
pidid que respondieran la encuesta obteniendo los siguientes resultados (figura
4.41):

respuestas [

—

Estadistica
Promedis Mediana Rango
979 puntos. 9 9- 9 puntos

9/ 9 puntos

Distribucién de puntos totales

3
it I

Figura 4.41 Resultados de la evaluacion analizados con Formularios

Se obtuvo un promedio de 9, siendo el 9 la calificacidon maxima. Las preguntas
consideradas en la encuesta fueron: Su uso es simple, Su interfaz es amigable, La
informacion que presenta es util, La informacién se presenta de manera clara y
entendible, Me brinda ayuda con cualquier problema que surja, Me gustaria
utilizarlo diariamente, Ayuda a mejorar la comunicacién, Me motiva a adquirir y
compartir conocimiento, Recomiendo su uso a otros comparferos. Entre los

comentarios recibidos se destacan los siguientes:
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“Es una buena herramienta para generar calidad y trabajar mas a gusto, generar mayor
productividad... con esto puedo comentar lo que esté pasando sin ir al lugar donde estan

las oficinas.”

“Me gusta que se podra ver cuando haya paros en pasta larga y asi calcular el tiempo de

la pasta quemada.”

A manera de buzén de Quejas y Sugerencias para los empleados, se utilizo la
opcion de “Testimonios” incluida en WordPress. Aqui los usuarios podran expresar
libremente cualquier duda, queja, idea o sugerencia. Se incluyd a manera de

ayuda visual, una imagen y los pasos para insertar su testimonio (figura 4.41).

Testimonios Blsqueda

Figura 4.42 Testimonios dentro del sitio de La Romana

Los testimonios se visualizaran en las figura 4.42 y 4.43, usando la opcion de

“Todos los Testimonios”:
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Figura 4.43 Ejemplo de visualizacion de los Testimonios
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

A continuacién se presentan las conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

producto de esta investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

Con la implementacion de la estrategia fue posible conocer al personal que integra el
proceso clave de la organizacidbn y su experiencia laboral, tanto interna como
externa, su nivel de estudios y habilidades tecnoldgicas para poder ofrecerles una
solucion adaptada a sus necesidades y capacidades. El producto de estas
actividades sirvio como apoyo para la toma de decisiones respecto al recurso

humano, debido a que la empresa carece de un departamento especifico para ello.

Entre los resultados obtenidos, se destaca una amplia experiencia laboral de algunos
integrantes, quienes estan préximos a la jubilacion; esto direccioné la investigacién al
aprovechamiento del capital humano, a través de observacion, dialogo y entrevistas
para transformar parte de su conocimiento tacito en explicito, resguardandolo y
compartiéndolo a través de una plataforma virtual. Asimismo, se detectaron las redes
de conocimiento entre los individuos, entendiendo los flujos de la comunicacion.
Ademas, los expertos se conocian empiricamente; con los resultados obtenidos fue
posible detectar quienes poseian conocimientos en distintos puestos u oficios

externos a la empresa.

El uso de entrevistas cara a cara ayudo a generar un clima de confianza entre la
investigadora y el entrevistado, dentro del cual pudo expresar libremente sus
opiniones y compartir parte de sus vivencias, adentrandonos en el ambiente laboral
que se vivia e identificando areas de oportunidad. Al inicio del proyecto, se notaba
cierta brecha entre la realidad y la percepcion de los mandos administrativos
respecto al proceso productivo, la cual disminuy6 al presentar los hallazgos del

estudio.
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La introduccién de tecnologia en areas dénde antes no se utilizaba, permite que los
operadores adquieran nuevos conocimientos y ejerciten habilidades; sin embargo,
existe una resistencia considerable a utilizarla en aquellos con mayor edad o
experiencia, ocasionando una pérdida de conocimiento valioso. La digitalizacion de
los registros fisicos posibilita que la informacion se resguarde y consulte cuando sea
requerida, sin necesidad de abandonar el espacio de trabajo. Gracias a ello, el
analisis de los datos se agiliza: en el caso particular de la Romana, el calculo de la
cantidad de paros en las lineas de produccion era un proceso tardado debido a que
se realizaba manualmente a través la lectura de la bitacora de produccion y uso de
calculadora. Con el sistema implementado (hojas de calculo), es posible reducir el
tiempo de analisis, facilitando la prevencion de situaciones indeseables, controlar el
desempeno, visualizar comportamientos, emprender acciones preventivas y
correctivas, respaldar la toma de decisiones. En resumen, es una manera de
aprovechar el conocimiento de lo que antes solo eran simples datos plasmados en

una hoja de papel.

Los documentos propiedad de la organizacién, ahora se encuentran ordenados y
disponibles para su consulta, logrando asi que el tiempo invertido en su busqueda se
reduzca, ya que anteriormente la ubicacion de algunos era desconocida. En La
Romana, la induccion del personal de nuevo ingreso dependia practicamente de una
persona quien era la poseedora y conocedora de los documentos con informacion
sobre el reglamento, historia, proceso productivo, instalaciones, entre otros, que con
ayuda del sistema, se agregaron al sitio disefiado para agilizar el proceso y permitir

que otra persona pueda brindar la induccion al tener acceso al sistema.

La validacion de competencias en base a estandares internacionales permite situar al
personal dentro de una medida aceptada, y asi poder descubrir que tan competitiva
es la empresa respecto a otras del mismo tipo. A su vez, el implementar este proceso
como parte oficial de las actividades de La Romana, servira de apoyo para la
planeacién de capacitaciones, motivacion del personal, toma de decisiones,

reestructuracion de puestos, entre otros.
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Entre las principales ventajas del sistema propuesto esta la creacion de un espacio
para la comunicacion colectiva, que sirve como buzon de quejas y sugerencias para
el personal. Esta opcién llamé la atencion de los involucrados al recalcar que existia
una comunicacion deficiente, y a veces inexistente, con sus superiores, quienes se
encuentran mayormente en el area administrativa. Si tenian un asunto que reportar,
ellos debian dirigirse a las oficinas correspondientes o comentarlo con su supervisor
directo. En muchas ocasiones el mensaje no llegaba al receptor final y se perdia, es
decir, la comunicacién no era efectiva. Ademas, proporciona un espacio para la

propuesta de ideas, lo que puede dar paso a la innovacion.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda que exista un medio para que los empleados puedan incorporar la
tecnologia en sus actividades dentro de area de produccion, que se familiaricen con
el uso del sistema propuesto y lo integren a su rutina de manera natural y periodica.
Es de vital importancia que tanto la gerencia como los supervisores promuevan el

uso del sitio, fomentando la disciplina y buenas practicas.

Se recomienda el uso de indicadores para medir el desempefio del negocio; los
resultados deben compartirse periédicamente en la plataforma para mejorar la
comunicacion entre las distintas areas de la organizacion y fomentar el trabajo en

equipo orientado al logro de objetivos.

Las entrevistas cara a cara pueden crear un ambiente mas confidencial y comodo
para el dialogo. Entre otras cosas, recalcar que sus respuestas son confidenciales es
otro punto a considerar: por temor a comprometer su lugar dentro de la organizacion,
muchos optan por no dar la informacioén real o completa sobre su percepciéon del

ambiente laboral.

Explicar los conceptos en lenguaje comun: En la medida de lo posible, adaptar los
formatos, cuestionarios, encuestas, etcétera, al lenguaje coloquial o utilizado en la
organizacion bajo estudio. Esto evitara pérdida de tiempo valioso con el personal y

facilitara las respuestas que brinden. Su tiempo es valioso, procura utilizarlo
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eficientemente y realiza una preparacion previa a la entrevista o encuesta. Observar
el proceso en condiciones normales te permitira hacer un diagndstico mas acertado

de la realidad en la que suceden las actividades de la organizacion.

Pensar en el usuario final de la herramienta, ya que el uso de la tecnologia puede ser
intimidante para algunas personas, por lo tanto, se debe disefiar o adaptar una
herramienta amigable y de uso sencillo. Ademas, hay que considerar los
requerimientos financieros y tecnologicos del proyecto, antes de empezar la
implementacion. De no realizar lo anterior, se corre el riesgo de detener la
investigacion, generar conflictos, realizar cambios imprevistos o incumplir los

propositos iniciales.

5.3 TRABAJOS FUTUROS

Se propone llevar a cabo una evaluacion de competencias, mediante la definicion de
una escala para medir el rendimiento de la habilidad o desempefio a demostrar. Esto
permitira a la organizacién contar con un analisis mas especifico del capital humano,
para aprovechar sus fortalezas y trabajar sobre sus debilidades a través de
capacitaciones dirigidas a objetivos especificos. Ademas, esta practica puede servir
como preparacion para validaciones oficiales o evaluaciones periddicas del
desempefo. De esta manera, se contara con informacién puntual para futuras

promociones o0 cambios en las cuadrillas.

Se puede trabajar con la bitdcora de mantenimiento, que actualmente esta de forma
fisica, limitando su analisis y comparticion. Ademas, se puede realizar una fusién
entre varios registros para crear uno mas robusto que arroje informacion detallada
del area productiva, como cumplimiento de produccion, indisciplinas, lecciones

aprendidas, entre otros.

Entre las areas de oportunidad mas notorias de La Romana se encuentra la
implementacion de una filosofia 5S’s. Los hallazgos arrojaron que existe una

indisciplina general y cultura deficiente relacionada con el orden y la limpieza de las
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estaciones de trabajo. Reducir el desperdicio debe ser tarea constante para la

empresa.

Debido a la carencia de un departamento propio de Recursos humanos en la
empresa, se puede trabajar en la implementacion de una estrategia tecnologica
(Software) para gestionar el capital humano, desde el manejo de informacion
(transparencia), hasta la implementacion de actividades para el aprendizaje continuo

y gestion del talento.
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Anexos

7. ANEXOS

A continuacién se presentan los anexos de la investigacion.

7.1 Encuesta sobre: Diagnéstico de la Gestion del Conocimiento
en la organizacion

Esta tiene la finalidad de conocer la situacidn actual del proceso de Administracion del Conocimiento en su organizacion, asi
como los factores que la afectan. Este estudio forma parte del proyecto de posgrado “DESARROLLO DE UNA ESTRATEGIA
PARA GESTIONAR LOS ACTIVOS DE CONOCIMIENTO EN UNA EMPRESA ELABORADORA Y DISTRIBUIDORA DE PASTAS”.

Encuestado:
Puesto:

CONOCIMIENTO: Se define como lo que la gente sabe acerca de los clientes, productos, procesos, errores y éxitos; se
da mediante el intercambio de experiencias y mejores practicas, o a través de otras fuentes tanto internas como
externas a la organizacion, esta en bases de datos. Por lo tanto, se encuentra incorporado en diferentes ambitos de la
organizacion, en la cultura, identidad, practicas, documentos, rutinas, politicas, procedimientos, sistemas, normas, asi
como en los empleados.

Administraciéon DEL CONOCIMIENTO pretende aprovechar cualquier actividad relacionada con la captura, el uso y el

intercambio de conocimiento por la organizacién. Por ejemplo circulacion de la informacion en empresa, la dedicacion

de recursos para obtener el conocimiento externo, el estimulo de los trabajadores con experiencia para transferir sus
conocimientos a los trabajadores nuevos o con menos experiencia, preparacion de documentacion, como las
lecciones aprendidas, manuales de capacitacion, buenas practicas de trabajo, articulos para publicacion, etc.

PARTE |. PROCESOS DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

Etapa Actividades

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
Observaciones

A las personas que poseen conocimientos/experiencia en mi
organizacion y se donde localizarlos

Los documentos o medios electrénicos que almacenan
conocimiento valioso y se donde localizarlos

El conocimiento que requiero para realizar mis actividades diarias
y sé dénde encontrarlo

IDENTIFICACION | Claramente cudles son las responsabilidades de mi puesto (capital
identifico y/o intelectual estructural)

conozco: La misién y vision de la empresa (capital intelectual estructural)

Tengo acceso a los documentos o medios electrénicos con
conocimiento importante

Tengo acceso a las TICs (Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones) para resolver dudas, problemas y expresar ideas
Tengo acceso a las TICs para comunicarme con otras personas o
departamentos

La observacion de mis compafieros de trabajo

El didlogo con mis compafieros de trabajo

ADQUISICION
adquiero La lectura documentos escritos
conocimiento a — o e
, La experiencia practica diaria en la empresa
través de:

Mis superiores / supervisores

La resolucién de problemas
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Capacitaciones dentro de la empresa

Fuentes externas a la organizacion

TRANSFERENCIA
comparto
conocimiento:

A través de conversaciones con mis compafieros

De forma manual (anotaciones en papel, bitdcoras, registros)

A través de medios electrénicos (teléfono, correo, documentos
compartidos, redes sociales)

Con mis superiores / supervisores

Cuando resuelvo problemas (lecciones aprendidas)

Cuando encuentro mejores formas de hacer las cosas (mejores
practicas)

Con otras dreas / departamentos de la empresa

Con comparfieros de nuevo ingreso

En reuniones de trabajo, talleres, capacitaciones

Los comparieros con mayor antigiiedad en la empresa comparten
sus conocimientos

CONSERVACION
documento y/o
resguardo

Conocimiento de manera fisica (anotaciones en papel, bitacoras,
registros)

Conocimiento de manera electrdnica (procesador de palabras,
base de datos, redes sociales)

La forma de resolver problemas (lecciones aprendidas)

Mejores formas de hacer las cosas (casos de éxito/mejores
practicas)

Conocimiento sobre situaciones especiales o extraordinarias

Se actualiza periédicamente el conocimiento documentado

Se actualizan peridédicamente las tecnologias TICs utilizadas

UTILIZACION
utilizo el
conocimiento
aprendido a través

La observacion de mis compaferos de trabajo

El dialogo con mis compafieros de trabajo

Medios electrénicos (teléfono, correo, documentos compartidos,
redes sociales)

La lectura documentos escritos

Mi experiencia practica diaria en la empresa

La resolucién de problemas

de: Los casos de éxito / mejores practicas

Capacitaciones dentro de la empresa
Mis superiores / supervisores
Fuentes externas a la organizacion
Puedo tomar decisiones importantes a partir del conocimiento
que poseo
Busco constantemente formas novedosas de realizar mis
actividades
Aporto/comparto ideas novedosas

CREACION Me siento motivado para innovar y crear conocimiento
Actualizo periddicamente mis conocimientos sobre tecnologias
TICs
Actualizo periédicamente mis conocimientos sobre la maquinaria
y el proceso
Se mide y/o cuantifica el conocimiento y/o experiencia que poseo
Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en
documentos en papel/electrénicos
Considero interesante adquirir nuevos conocimientos

MEDICION Considero importante resguardar el conocimientos de valor

Me satisface compartir conocimientos con mis
compafieros/superiores

Se retroalimenta mi conocimiento: lecciones aprendidas, mejores
practicas, desempefio

Recibo alguna gratificacién o recompensa por mi conocimiento:
desempefio, solucion de problemas
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7.2 Diagnéstico del uso de las TICs en la organizacién

éQué medios y
dispositivos
electrénicos

(propiedad de la
empresa) son
utilizados?

éComo se
comparten
documentos
entre los
empleados de la
empresa?

éPara qué
servicios /
actividades la
empresa utiliza
Internet?

éCon qué
software
especializado
cuenta la
empresa?
éLos empleados
que hacen el uso
de las TIC reciben
el entrenamiento
especifico para
su uso?

Ninguno (el gerente
de produccién posee
una computadora de
escritorio, teléfono
fijo y tiene acceso a
impresora, escaner y
copiadora)
Mediante
anotaciones en la
bitdcora de
produccion y llenado
de registros (manual),
los cuales se
comparten con
compafieros de otros
turnos para conocer
el estado actual de
las maquinas, la
mezcla de producto y
los problemas
presentados, asi
como la asistencia del
personal (cuadrilla).
Los registros y
documentos de
produccion pueden
ser consultados por el
personal de otras
dreas: calidad,
almacén,
aseguramiento de
calidad. El programa
de produccion se
comparte con los
supervisores de
forma impresa.
Existen manuales en
fisico para el uso de
algunas maquinas. El
gerente de
produccién comparte
documentos en linea
por medio de correo
electrénico.
Ninguno [el gerente
de produccion utiliza
internet para
compartir
documentos,
comunicacion (e-
mail), consulta de
informacién,
contacto con
proveedores de
servicios y productos,
etcéteral.
Ninguno

Ninguno (a excepcién
del gerente de
produccién:
capacitacion y
certificacion en uso
de Microsoft Office)

Ninguno

Por medio de la
bitdcora de
mantenimiento, en
la cual se registran
manualmente las
situaciones
problematicas
resueltas en el drea
de produccion, los
mantenimientos
preventivos y
correctivos en la
maquinaria, entre
otros. También
existen manuales
en fisico que son
consultados por los
electromecanicos.

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Computadora de
escritorio, teléfono fijo,
impresora/escaner

Se comparten registros de
manera manual, al utilizar
formatos para
levantamiento de
muestras y datos de la
magquinaria y producto, y
de manera electrdnica,
que en su mayoria son
documentos relacionados
con actividades
administrativas de la
empresa, COMo
capacitaciones, requisitos
legales, normas oficiales
relacionadas a
produccion, formatos,
entre otros. Los
documentos electrénicos
se comparten por medio
del correo electrénico de
la empresa, asi como
carpetas compartidas.
Algunos registros
almacenados en papel se
resguardan de forma
electronica para su
seguimiento.

Compartir documentos,
comunicacion (e-mail),
busqueda de informacion
(mejores practicas,
solucion de problemas,
productos y servicios),
consulta de normas y uso
de portales
gubernamentales,
contacto con proveedores
de servicios y otros
insumos, etcétera.
Ninguno

Si (capacitacion y
certificacién en uso de
Microsoft Office)

Ninguno

Se comparten de
manera fisica los
registros referentes
a la inspeccion de
calidad de las cajas
con producto
terminado y la
liberacidn de las
mismas para su
almacenamiento y
distribucion
posteriores. Existe
relacion estrecha
con el area de
almacény
empaque.

Ninguno

Ninguno

Si (capacitacion y
certificacion en uso
de Microsoft Office)

Computadora de
escritorio, teléfono fijo,
impresora/escéner

Se comparten registros
manuales sobre los
productos que entrany
salen del area, asi como
los pedidos cerrados.
Esta informacion se
captura en un software
para el control de
inventario, en el cual se
pueden consultar las
ventas y las existencias
pasadas. Este software
es utilizado por el
supervisor de almacén y
los administrativos
interesados. Por otro
lado, los pedidos que
levantan los
promotores y
vendedores se
comparten por medio
de correo electrénico y
en menor incidencia,
por llamadas
telefdnicas. El programa
de produccién se
comparte via correo
electrdnico para
administrativos, y
posteriormente se
imprime; de igual
manera, los
requerimientos de
compras de materiales
también son
compartidos.

Compartir documentos,
comunicacion (e-mail),
busqueda de
informacion, contacto
con proveedores de
servicios y productos,
contacto con
vendedores y clientes
(servicios post-venta),

Software para el control
de inventario

Si (capacitacion y
certificacion en uso de
Microsoft Office)
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éSe llevan a cabo
capacitaciones
en linea?

éSe cuenta con
un reglamento o
politicas para
regular para el
uso de las TICs e
informacion
valiosa?

Ninguno

Si. Dentro del drea de
produccion esta
prohibido el uso del
teléfono celular. No
se permite compartir
informacion valiosa
del proceso
productivo fuera de
la empresa (fotos,
documentos,
registros, videos,
etcétera).

Ninguno

Si. Dentro del drea
de mantenimiento
estd prohibido el
uso del teléfono
celular. No se
permite compartir
informacion valiosa
del proceso
productivo fuera de
la empresa (fotos,
documentos,
registros, videos,
entre otros).

Ninguno (Se encarga de
registrar los datos sobre
las capacitaciones en los

portales
gubernamentales

correspondientes).

Si. No se permite

compartir informacion
valiosa del proceso
productivo y calidad fuera
de la empresa (fotos,
documentos, registros,
videos, entre otros).

Ninguno

Si. No se permite
compartir
informacién valiosa
del proceso
productivo y calidad
fuera de la empresa
(fotos, documentos,
registros, videos,
etcétera).

Anexos

Ninguno

Si. No se permite
compartir informacion
valiosa del proceso
productivo y acerca de
compras/ventas fuera
de la empresa (fotos,
documentos, registros,
videos, entre otros).
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7.3 Relacion de estandares de competencia con los procesos de
la organizacién

Area

organizacional

Estandares de
competencia
relacionados

Organismo

Elementos de competencia

Puestos relacionados

sistemas
automaticos

sistema automatico

Produccién Procesamiento CONOCER | Disponer las areas, los equipos y los materiales Auxiliar, supervisor, tolvero
industrial de surtidos
alimentos Transformar las materias primas en alimentos Auxiliar, supervisor, tolvero,
procesados prensista
Envasar los alimentos procesados Auxiliar, supervisor, empacador
Supervision del CONOCER | Establecer la estrategia de produccion Supervisor, gerente
proceso de
manufactura/maqui Preparar la maquinaria, equipo y recursos necesarios | Supervisor, gerente
lado) para el inicio del proceso productivo
Coordinar el proceso productivo Supevisor, gerente
Realizar el proceso de cierre de turno Supervisor, gerente
Coordinar al capital humano durante el proceso Supervisor, gerente
productivo
Operaciones auxili INCUAL Realizar tareas de apoyo a la recepcion y Auxiliar, supervisor, tolvero
ares de elaboracio preparacion de las materias primas
n en la industria ali Realizar tareas de apoyo a la elaboracion, trata Auxiliar, supervisor, tolvero
mentaria miento y conservacién de productos alimentarios
Manejar equipos e instalaciones para el envasado, a | Auxiliar, supervisor, empacador
condicionado y empaquetado de productos aliment
arios, siguiendo instrucciones de trabajo de carac
ter normalizado y dependiente
Operaciones auxili INCUAL Realizar operaciones de limpieza y de higiene Auxiliar, supevisor
ares de mantenim general en equipos e instalaciones y de apoyo a la
iento y transporte proteccion ambiental en la industria alimentaria,
segun las instrucciones recibidas
interno en la indu Ayudar en el mantenimiento operativo de Auxiliar, supevisor,
stria alimentaria maquinas e instalaciones de la industria electromecanico
alimentaria, siguiendo los procedimientos
establecidos
Ayudante de ChileValora | Realizar labores de seleccion de materia prima Tolvero, inspector de calidad,
produccién en la supervisor
industria Realizar labores de apoyo a la produccion de Auxiliar, tolvero, prensista,
alimentaria alimentos elaborados empacador, supervisor
Cumplir con las normas de higiene y seguridad en Aucxiliar, tolvero, prensista,
industria agroalimentaria empacador, supervisor
Encargado de ChileValora | Controlar molienda Auxiliar, tolvero, supervisor
molienda
Supervisar la seleccion de materia prima Auxiliar, tolvero, supervisor
Jefe de lina ChileValora | Instruir y Gestionar personal de la linea de acuerdo Supervisor, gerente,
al Sitema de Gestion de Calidad (SGC) y las buenas | aseguramiento de calidad
practicas de manufactura
Coordinar tareas de la linea de acuerdo al Sitema de | Supervisor, gerente
Gestion de Calidad (SGC) y las buenas practicas de
manufactura
Controlar tareas de la linea de acuerdo al Sitema de | Supervisor, gerente
Gestion de Calidad (SGC) y las buenas practicas de
manufactura
Supervisor de ChileValora | Gestionar los recursos de acuerdo al Sistema de Supervisor, gerente,
turno Gestion de Calidad y las buenas practicas de aseguramiento de calidad
manufactura
Supervisar las operaciones del proceso de Supervisor, gerente,
produccién de acuerdo al Sistema de Gestion de aseguramiento de calidad
Calidad y las buenas préacticas de manufactura
Administrar la informacién de acuerdo al Sistema de | Supervisor, gerente,
Gestion de Calidad y las buenas practicas de aseguramiento de calidad
manufactura
Instruir y administrar al personal de acuerdo al Supervisor, gerente,
Sistema de Sestion de Calidad y las buenas aseguramiento de calidad
practicas de manufactura
Mantenimiento | Implementacion del | CONOCER | Ejecutar el mantenimiento industrial de sistemas y Jefe de mantenimiento,
mantenimiento dispositivos electromecanicos
Industrial periédico Corregir fallas de mecanismos en operacion, en Jefe de mantenimiento,
modo paro y planeado electromecanicos
Mantenimiento de | CONOCER | Ejecutar el plan de mantenimiento predictivo del Jefe de mantenimiento,

electromecanicos

Ejecutar el plan de mantenimiento preventivo del
sistema automatico

Jefe de mantenimiento,
electromecanicos
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Ejecutar el mantenimiento correctivo del sistema
automatico

Anexos

Jefe de mantenimiento,
electromecanicos

Mantenimiento CONOCER | Preparar el mantenimiento industrial basico a Jefe de mantenimiento,
industrial basico sistemas y dispositivos. electromecanicos, auxiliares,
supervisores
Calidad Jefe de laboratorio | ChileValora | Supervisar al personal a cargo de acuerdo al sistema | Supervisor, aseguramiento de
de gestion de calidad, las buenas practicas de calidad, inspector de calidad
manufactura y las buenas practicas de laboratorio.
Programar las actividades del laboratorio de acuerdo | Aseguramiento de calidad,
al sistema de gestion de calidad, las buenas inspector de calidad
practicas de manufactura y las buenas practicas de
laboratorio
Administrar los insumos y activos de acuerdo al Aseguramiento de calidad,
sistema de gestion de calidad, las buenas practicas inspector de calidad
de manufactura y las buenas practicas de laboratorio
Almacén Industrias de INCUAL Gestionar los aprovisionamientos, el almacén y las Jefe de almacén, gerente
derivados de expediciones en la industria alimentaria y realizar
cereales y de actividades de apoyo a la comercializacion
dulces Programar y gestionar la produccion en la industria Jefe de almacén, gerente
alimentaria
Movilizador de ChileValora | Realizar labores de apoyo al manejo de productos Jefe de almacén, almacenistas
carga
Realizar labores de estiba manual de productos Jefe de almacén, almacenistas
Cumplir normas de higiene y seguridad en industria Jefe de almacén, almacenistas,
agroalimentaria aseguramiento de calidad,
inspector de calidad
Auxiliar de bodega | ChileValora | Mantener imagen personal corporativa Jefe de almacén, almacenistas
del retail
Manejar la mercaderia en bodega Jefe de almacén, almacenistas
Mantener el orden y aseo de la bodega. Jefe de almacén, almacenistas
Despachador de ChileValora | Procesar ordenes de despacho Jefe de almacén, almacenistas
productos
Preparar y despachar productos y unidades Jefe de almacén, almacenistas
Encargado de ChileValora | Gestionar el inventario Jefe de almacén, gerente
inventario
Realizar la toma de inventario Jefe de almacén, almacenistas
Preparador de ChileValora | Procesar y preparar productos, carga y unidades Jefe de almacén, almacenistas
pedidos
Regularizar documentacion de productos y unidades | Jefe de almacén, almacenistas
Recepcionista de ChileValora | Recepcionar productos, materiales, carga o unidades | Jefe de almacén, almacenistas
productos
Coordinar recepcion y envio de documentacion Jefe de almacén, almacenistas
Supervisor de ChileValora | Coordinar flujo de productos, unidades y carga Jefe de almacén, almacenistas
operaciones
logisticas Supervisar operaciones logisticas Jefe de almacén, gerente
Supervisar actividades generales Jefe de almacén, gerente
Aplicar normas de seguridad, medioambiente y Jefe de almacén, almacenistas,
calidad aseguramiento de calidad,
inspector de calidad
General - Aplicacion de CONOCER | Aplicar la ofimatica basica Aplicable para todos,
Administrativos herramientas de administrativos
comunicacion Usar mensajeria electrénica Aplicable para todos,
digital administrativos
Usar la plataforma digital Aplicable para todos
Aprender a CONOCER | Desarrollar un Plan Personal de Aprendizaje Aplicable para todos
aprender en los
centros de trabajo Experimentar las condiciones del mejor aprendizaje Aplicable para todos
Aplicar el aprendizaje Aplicable para todos
Competencias ChileValora | Comunicacién Aplicable para todos

Transversales

Trabajo en equipo

Aplicable para todos

Resolucion de problemas

Aplicable para todos

Iniciativa y aprendizaje

Aplicable para todos

Efectividad personal

Aplicable para todos

Conducta segura y autocuidado

Aplicable para todos
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7.4 Ejemplo de estandar de competencia de La Romana

o 2
KOMANA

Nombre del evaluadc:\

Area de competel

Proposito y descripcion

Estandar de competencia para la evaluacion del desempeiio del personal

\ Nombre del evaluador:\ \ Fecha:

Servir como referente para la evaluacion y capacitacion de las personas que supervisan y llevan a cabo el procesamiento de materias primas (sémola, vitamina,
fibra) para convertirla en producto terminado (pasta), cuyas competencias incluyen transformar las materias primas en alimentos procesados, fabricar pasta corta
(manejo de prensa P500) y fabricar pasta larga (manejo de prensa P5), para su posterior empaque.

Competencias asociadas

3.1 Transformar las materias primas en alimentos procesados (pasta)

3.2 Fabricar pasta corta (Prensa P-500)

3.3 Fabricar pasta larga (Prensa P-5)

Detalles de la practica

Se observan y evaltian los comportamientos y actividades de la persona que opera las prensas y que participa en el proceso de elaboracién de la pasta, dentro de
las condiciones normales de operacion y dentro del area designada. El evaluador utiliza su experiencia laboral, conocimientos del proceso y su acercamiento con los
operadores, asi como las evidencias y productos generados de estas actividades.

Documentos 1. Bitacora de produccion Equipo « Prensa P-500
2. POES de limpieza (Operativo O-02-00, Pre-operativo S-01-00, P5-01-00 al P5-10-00 y E-01-00) « Prensa P-5
3. Check list para inspeccion de Buenas Practicas de manufactura y sanidad, en el personal de proceso, instalaciones y « Trabato
equipo. CC-F-01 + Rotante
4. Bitacora de frecuencia en amasadora de P-500. P-F-01 + Secador
5. Formato de accién correctiva en caso de desviaciones en el proceso.

Requerimientos Area de recepcion de materia prima, materia prima (costales de sémola), instrumentos, tarimas, transporte 0 montacarga, bandas transportadora (de costales),

equipo de seguridad, elementos de limpieza, procedimientos, formatos o registros, ayudas visuales, bitacora, informacién de proveedor y producto, normatividad de

Evidencias / productos

Costales de sémola aceptados y rechazados, Registros de entrada, muestras de materia prima (pesos), informacion de proveedor, evaluacion de la sémola (fisica y

quimica), bitdcora de produccién, acciones correctivas, evaluacion del desempefio del personal, capacitaciones.

Ocupaciones asociadas Prensista, auxiliar, supervisor de produccion

Cirterios de desempefio 3= cumple sati: i ple p 1=no cumple

Competencias asociadas- desemperios a demostrar

Competencia 1

3.1 Transformar las materias primas en alimentos procesados (pasta)

La persona es competente cuando demuestra los siguientes desempefios:

Nivel de

Observaciones

1. Lava sus manos antes de iniciar las labores productivas. Regresando de cada ausencia del area y en cualquier momento cuando las manos puedan
estar sucias/contaminadas.

2. Porta la vestimenta establecida en los sefialamientos del area donde se lleve a cabo la preparacion de la materia prima,

3. Porta el equipo de proteccion personal de acuerdo con las sefializaciones en el area donde se lleve a cabo la preparacion de las materias primas,

4. Sigue las instrucciones de produccion definidas por el establecimiento para el alimento a procesar, tomando en cuenta el programa de produccion
semanal

5. Sigue paso a paso las instrucciones de produccion proporcionadas por el establecimiento (capacitacion, supervisor y programa de produccion) y
dependiendo del alimento que se procesa,

6. Verifica los registros asociados (procedimientos y capacitacion), la bitdcora de produccién, consideraciones especiales (supervisores), programa de
produccion semanal,

7. Enciende los equipos de fabricacion de acuerdo con el manual del usuario/procedimiento normalizado de operacion del establecimiento,

8. Realiza el monitoreo de los controles en proceso de acuerdo con las instrucciones de produccion proporcionadas por el establecimiento,

9. Anota los datos solicitados en cada seccion del registro de produccion,

10. Toma las muestras para el andlisis del producto en proceso, de acuerdo con la metodologia/procedimiento proporcionado por el establecimiento,

11. Retira del &rea de produccion, los residuos generados durante la elaboracion de los alimentos, antes de que los contenedores se llenen de
residuos/por lo menos una vez al dia,

12. Comprueba los parametros fisicos del proceso (temperatura, humedad, presion) notificando posibles desviaciones.

13. Controla visualmente el producto en linea, sobre las caracteristicas del producto a elaborar, teniendo en cuenta las instrucciones recibidas y
desechando o apartando las piezas que no cumplen la normativa.

14. Adiciona las vitaminas, pasta molida y otros ingredientes del producto en la cuantia, forma y condiciones que indican las instrucciones de
trabajo.

15. Realiza la toma de muestras garantizando la calidad de los productos y segun los estandares marcados.

16. Notifica las posibles anomalias al responsable de linea o de proceso, asi como las desviaciones observadas durante la elaboracion del
producto, registrando los datos en el documento establecido.

17. Realiza el transporte interno de los productos elaborados, segun instrucciones y utiizando los medios requeridos y sin deteriorar ni alterar las
condiciones de los mismos.

18. Realiza la limpieza de las instalaciones y equipos utilizados en la elaboracion de los productos, con la frecuencia y procedimientos establecidos,
cumpliendo la normativa aplicable.

19. Mantiene libres de obstaculos las zonas de trabajo, asi como los lugares de paso y salida, retirando aquellos objetos, bultos, mercancias o
residuos, cumpliendo la normativa aplicable.

20. Deposita los residuos procedentes de la elaboracion de pasta en los contenedores y lugares destinados, de acuerdo con los procedimientos
establecidos y la normativa aplicable.

21. Elimina los residuos, restos y piezas defectuosas no reutilizables sin entorpecer el proceso y sin que se produzcan problemas en la calidad y
salubridad del producto o en el funcionamiento de las instalaciones.

22. Apaga los equipos de fabricacion de acuerdo con el manual del usuario/procedimiento normalizado de operacion del establecimiento, y

23. Verifica fisica/visualmente al término de la jornada, que las llaves de paso y valvulas de seguridad se encuentren cerradas.

TOTAL
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ompete abricar pasta corta (Prensa P-500
— P Nivel de o
La persona es competente cuando demuestra los siguientes desempefios: @ Observaciones
1 Antes de iniciar proceso, el operador cumple con el uso de uniforme y calzado limpio, viene aseado y lava sus manos antes de ingresar al area
Durante el turno se lava o desinfecta las manos cada vez que va al bafio y cada vez que cambia un molde.
2, Alinicio de proceso el operador revisa que el drea se encuentre limpia y ordenada, en caso de no ser asi, avisa en el momento al supervisor en
turno y en su caso al encargado de calidad para tomar las acciones correctivas.
3. Antes de iniciar prensas, enciende ventilaciones de trabato, rotantes, valvulas de calor, extractor para aire rotante y ventilaciones para el secado.
4 Para el arranque de prensas, enciende la bomba de vacio y el ciclén para abastecimiento del dosificador de semolina a la amasadora. Abre la valvula
de agua y mantiene constante en la amasadora. Regula la velocidad de entrada de semolina de acuerdo al tipo de figura que se elaborara. Se verifica que
en el lector de vacio se mantenga a 60 cmHg minimo.
5. Una vez lista la amasadora, enciende prensa y la masa se mueve por el gusano hasta llegar a la campana y se deja salir masa para desechar
aprox.20-25 Kg. que es lo que queda de un turno a otro.
6. Una vez desechado, apaga prensa y amasado para colocar el aro con filtro, contra molde y molde.
7. Baja barra de moldes y prende nuevamente prensa y amasadora para desechar masa que se encuentra dentro de molde y contra molde (aprox. de
4-5kg).
8. Una vez limpio de masa, coloca las cuchillas.
9. Para realizar cambio de molde y amasadora, sube barra para moldes y retira aro con filtro, molde, contra molde y retira el exceso de masa que haya
quedado.
10. Envia los moldes retirados inmediatamente al area de lavado para evitar que seque la masa dentro del mismo, dificultando su limpieza.
11. Enciende ventilador para enviar pasta cortada hacia el resbaladero que va hacia el trabato.
12. Enciende elevador que va del trabato hacia el rotante.
13. Enciende el elevador del rotante hacia el primer piso del secadero.
14. Antes de caer producto en el secador, enciende valvulas de calor en cada una de las etapas del secado con un intervalo de encendido de 15 minutos
para cada etapa.
15. Durante el secado, aplica temperatura de 45° a 50°C para disminuir humedad hasta el 8 % o 10%.
16. Enciende elevador de secador que va hacia la tolva de almacenamiento.
17.  No se permite almacenar pasta de figuras diferentes en un mismo compartimiento. Al vaciarse un compartimiento, este se revisa para evitar que
queden residuos de pasta que al momento de ingresar la pasta nueva se pudieran revolver.
18. Inspecciona la linea cada hora y se mantiene constante en la prensa.
19. Sidetecta que la pasta ain se encuentra himeda al final del secado, inmediatamente hace los arreglos necesarios en las valvulas de calor hasta
normalizar el proceso. Posteriormente revisa la frecuencia en el amasado para ver si fue en donde se originé el problema. Una vez controlado el problema,
procede a recoger y guardar en costales la pasta himeda ya que de lo contrario si se lleva a empacar en esas condiciones habra problema de formacion
20. Encaso de problemas de aumento de humedad ambiental que pudiera afectar la humedad del producto, permite que se abran puertas y cortinas para
bajar el porcentaje de humedad i y facilitar la dismil 6n de la humedad del producto.
TOTAL 0
ompetencia ansformar las materias primas en alimentos procesados (pasta
— P Nivel de o
La persona es competente cuando demuestra los siguientes desempefios: P Observaciones
1 Antes de iniciar proceso, el operador cumple con el uso de uniforme y calzado limpio, viene aseado y lava sus manos antes de ingresar al area
Durante el turno se lava o desinfecta las manos cada vez que va al bafio y cada vez que cambia un molde.
2, Alinicio de proceso el operador revisa que el drea se encuentre limpia y ordenada, en caso de no ser asi, avisa en el momento al supervisor en
turno y en su caso al encargado de calidad para tomar las acciones correctivas.
3. Para el arranque, enciende la bomba de vacio y revisa el abastecimiento de semolina y agua que se alimentara a la amasadora.
4 Cierra tapaderas y cuando alcanza los 55-60 cmHg, procede a amasar. Deja salir la masa para desechar la masa anterior que quedo dentro del
tornillo sin fin.
5. Coloca aro, filtro y molde para desechar también la masa que este dentro del molde.
6. Enciende prensa y posteriormente enciende las ventilaciones del presecado, en secuencia de una en una.
7. Una vez que empieza a salir el spaghetti, acciona cadena para caminar hacia secador y se van colocando las cafias para que la pasta se vaya
colgada sobre ellas.
8. Inicia presecado, donde utiliza temperaturas de 50 a 60°C para llevar la pasta a una humedad de 18 a 20%.
9. En el rototermo se realiza el cambio de linea subiendo hacia el secador. En este lugar verifica humedad de pasta mediante evaluacion sensorial,
tomandose una muestra y aplicando un nudo en el que si se rompe al jalar, ya esta en su punto de humedad para el siguiente paso de secado de lo
10. Enciende ventilaciones de aire caliente del primer piso del secador. Abre llave principal de entrada y salida de agua caliente y se prende electro
vélvula.
11.  Una vez que la pasta pasa del rototermo al secador, prende control general de los tres pisos y el control general de 24 volts para hacer funcionar
motores, elevadores y sensores.
12. Durante el secado, verifica que no vayan chuecas las cafas para evitar que el producto caiga al piso del secadero para lo cual se cuenta con
sensores conectados a una alarma con los que se detecta mal acomodo.
13.  Abre valvulas de agua caliente (aprox. 40°C) y fria (aprox. 20°C) de la primer seccién encender ventilaciones conforme avanza el producto.
14. Cuando va a la mitad del secado del primer piso, abre llave principal y de paso de agua caliente y llave de agua fria de la segunda seccion.
15. Entodos los casos, checa que se esté purgando el agua de lo contrario existe problema de taponamiento de las tuberias.
16. Enciende control general de final de secado y elevadores hacia cortadora.
17.  Prende cortadora.
18. Acciona los micros para trabajar la cadena que mete las cafas al ascensor llevando las cafias hacia la cortadora.
19. Inspecciona la linea cada 15 minutos.
TOTAL 0
Resultado ales de la evaluacio
Competencias asociadas al area: TOTAL Promedio

3.1 Transformar las materias primas en alimentos procesados (pasta) 0
3.2 Fabricar pasta corta (Prensa P-500) 0

3.3 Fabricar pasta larga (Prensa P-5) 0

TOTAL 0

115



