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RESUMEN

Las organizaciones se encuentran actualmente inmersas en constantes cambios y
altos niveles de competitividad. Por consiguiente, la existencia de las empresas en el
mercado se debe a diversas razones que permiten que esto suceda, entre éstas esta
el contar con personal que desempefia su trabajo valiéndose del conocimiento y
experiencia que posee. Aunado a ello, uno de los retos que se requiere para que las
empresas sigan permaneciendo activas es llevar a cabo elementos estratégicos que
permitan la creacion de ventajas competitivas por medio de la gestiébn del
conocimiento que al mismo tiempo se logre potenciar el conocimiento inmerso en las
personas y en la organizacion con el objetivo de que éste se encuentre a disposicion
de los demas. En este sentido, surge el presente proyecto de investigacién que tiene
como objetivo desarrollar e implementar una estrategia de gestion del conocimiento
para identificar, preservar y utilizar el conocimiento de los procesos del area de
comercializacién, con el fin de aplicarlo y crear un esquema de respuesta ante los
nuevos cambios que presente la empresa Harco del Noroeste. Para ello, se propone
el desarrollar una metodologia que se establece como una secuencia de fases y
pasos para la implementacién. Entre los principales objetivos obtenidos fueron
concientizar a los empleados sobre el valor del conocimiento, asi como identificar al
personal con conocimiento, experiencias, documentacion y preservacion del
conocimiento tacito y conocimiento explicito encontrados en documentos, manuales,
formatos, entre otras fuentes; llevandose esto por medio de la utilizacidon de una
herramienta de software que facilité la proteccién, preservacion y uso del
conocimiento y/o informacion gestionado, ademas de servir como herramienta de
trabajo. Lo anterior, dio como resultado contribuir a dar respuesta a cambios internos
de personal y/o procesos, y servir como una base para lograr una futura expansion
de la organizaciéon. Finalmente, el proyecto permitié a los empleados tener definidas
las actividades de los procesos importantes y saber qué conocimientos se requieren
para lograr resolver situaciones presentadas, que ayuden a mejorar la calidad de

servicio hacia los clientes.



ABSTRACT

Organizations are currently immersed in constant changes and high levels of
competitiveness. Therefore, the existence of firms in the market is due to various
reasons that allow this to happen, among these is counting with the staff performing
their work using the knowledge and experience they possesses. Added to this, one of
the challenges required for the companies to continue staying active is to carry out
strategic elements to permit the creation of competitive advantages through
knowledge management that simultaneously achieves enhancing knowledge
immersed in people and organizations with the goal that it can be available for others.
In this sense, this research project aims to develop and implement a knowledge
management strategy to identify, preserve and use knowledge of the processes of
commercialization department, in order to apply it and create a response schema to
meet new changes in the company Harco del Noroeste. To do this, it is proposed to
develop a methodology that is set as a sequence of phases and steps for
implementation. Among the main objectives obtained were conscientization to
employees about the value of knowledge, also identify personnel with knowledge,
experiences, documentation and preservation of tacit and explicit knowledge found in
documents, manuals, forms, and other sources; taking this through the use of a
software tool that facilitated the protection, preservation and use of knowledge and /
or information managed, in addition to serving as a working tool. The above
mentioned, resulted contribute to response to internal personnel changes and / or
processes, and serve as a basis for achieving a future expansion of the organization.
Finally, the project allowed to employees have the activities defined of important
processes to know what skills are required to achieve resolve situations presented

and help to improve the quality of service to customers.
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Introduccién

1. INTRODUCCION

El papel que juega el conocimiento dentro de las organizaciones ha cambiado debido
a los avances en aspectos como la globalizacion y la nueva economia basada en el
conocimiento; por tanto, las empresas se ven en la necesidad de manejar de forma
correcta este activo, con la finalidad de responder a las necesidades del cambio
constante. Para lo anterior, se puede emplear la gestion del conocimiento (GC) y
aplicar herramientas, técnicas, modelos, entre otros, con la finalidad de realizar un
analisis a fondo buscando la adquisicion y aprovechamiento del conocimiento que se
tiene dentro de una organizacion.

Uno de los principales problemas que se encuentra en las empresas es la
inadecuada GC, ya que son muchos los procesos, actividades y operaciones que se
realizan para llevar a cabo el trabajo, donde se genera conocimiento que puede
representar un activo importante para la organizacion. Ademas de lo anterior, las
empresas se enfrentan a un ritmo de trabajo, donde éstas dejan de lado la
transmision, el almacenamiento, o documentacion del conocimiento que se genera
con las constantes interacciones que se llevan a cabo entre el personal involucrado,
quedando éste activo en la memoria de los trabajadores, sin ser transferido a los
demas miembros de la organizacion, dejandose en el olvido si ya no es utilizado.

En este capitulo se da a conocer la problematica presentada en relacion a la GC, los
objetivos a lograr, los alcances y delimitaciones, asi como la justificacién del por qué

se lleva a cabo el proyecto dentro de la empresa objeto de estudio.
1.1. Presentacion

Grupo Harco es considerado como mediana empresa, contando con 37 empleados,
constituido por tres empresas. Efisol, S.C. (prestadora de servicios); Textopres S. de
R.L. de C.V. (dedica a la fabricacién de prendas personalizadas) y por ultimo, Harco

del Noroeste, S.A de C.V., teniendo como giro principal la comercializacion de
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articulos y equipo industrial, dirigidos a la industria minera, maquiladora, aeronautica
y automotriz.

El problema que se desea estudiar en esta investigacion se encuentra dentro de
Harco del Noroeste, siendo el area de comercializacion la fuente principal de
ingresos, donde se realiza un gran nimero de procesos y funciones involucradas
para comercializar los articulos.

Cabe destacar que la empresa bajo estudio se encuentra en etapa de cambios y
desde su creacion, esta empresa nunca ha desarrollado estrategias para gestionar y
aprovechar el conocimiento que posee su personal, es decir, no se tiene
documentado el conocimiento que maneja cada empleado, ni se comparte éste entre
las mismas personas (la mayoria de éste lo poseen determinados empleados con
mas de cuatro afios de experiencia), lo cual obstaculiza dar un paso firme a los
cambios internos y una posible expansion de la empresa. Por ejemplo, en el afio
2013, se presentd una renuncia en el puesto de ventas, quien lo ocupaba tenia cinco
afios de antigiiedad, y el conocimiento de esta persona no se tenia documentado,
solo se tuvo acceso a los programas que manejaba, generandose un descontrol y
falta de capacidad de respuesta a este cambio, ya que al contratar a alguien para el
puesto, no se contaba con un esquema de capacitacién para que la nueva persona
pudiese consultar y adquirir conocimiento de lo que requiere el desempeiiar el
puesto. De manera que, esto ocasiona el no poder identificar el conocimiento, ni a la
persona que lo conoce debido a que no se tiene acceso a un documento que
explicitamente permita conocer lo que los demas conocen, manejan y pueden
desempeiiar dentro del area. Otro de los problemas que se presenta es que no se
tienen definido claramente los puestos y actividades de los procesos que se
desempefian, encontrandose duplicidad en ellos y una falta de comunicacién entre
los empleados, lo que no permite llevar a cabo el desempefio adecuado de las
funciones y por ende el incumplimiento del objetivo que se busca en cada puesto y/o

proceso.
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1.2. Planteamiento del problema

Debido al gran numero de procesos que implica el comercializar productos, Harco del
Noroeste no ha definido de manera clara las actividades que se llevan a cabo dentro
de los procesos del area de comercializacion, ademas, ha dejado de lado el
aprovechamiento y GC del personal con mucha experiencia; lo cual dificulta el
responder a los cambios internos que se generan en la empresa al contratar personal
nuevo, o definir esquemas de trabajo para una futura expansion de la empresa. De
manera que, la inexistencia de una estrategia adecuada para gestionar el
conocimiento, no ha permitido que éste sea identificado y documentado
adecuadamente, dificultando su almacenamiento, aprovechamiento y utilizacion

futura que le permita cumplir con los objetivos organizacionales.
1.3. Objetivo general

Desarrollar e implementar una estrategia de gestiéon del conocimiento (EGC), para
identificar, preservar y utilizar el conocimiento de los procesos del area de
comercializacion, con el fin de aplicarlo y crear un esquema de respuesta ante los

nuevos cambios que presente Harco del Noroeste.
1.4. Objetivos especificos

e Analizar la situacion en la que actualmente se encuentra la empresa en cuanto
a su forma de trabajo y aprovechamiento del conocimiento.

e Definir las actividades de los procesos que deben desarrollar los empleados
en el area de comercializacion.

e Desarrollar e implementar una estrategia para gestionar el conocimiento de los
procesos de la empresa comercializadora.

e Validar que la EGC sea la mas adecuada para la empresa y que dé respuesta

a los cambios actuales y posibles planes de expansion.
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1.5. Hipotesis

La implementacion de una EGC en la empresa comercializadora, permitira que el
conocimiento de los procesos del area de comercializacién sea identificado,
preservado y utilizado para dar respuesta a los nuevos cambios que presente la

empresa Harco del Noroeste.
1.6. Alcances y delimitaciones

El presente proyecto contempla el desarrollo e implementacién de una EGC que
permita la identificacion, preservacion y utilizacién del conocimiento dentro de la
empresa Harco del Noroeste, exclusivamente en el area de comercializacion,
considerandose los procesos que se involucran al comercializar.

Se contempla utilizar los recursos tecnoldgicos disponibles dentro de la organizacion
para la documentacién y utilizacion del conocimiento, asi como también, definir
esquemas de trabajo que fomenten la interaccion entre las personas para compartir

el conocimiento.
1.7. Justificacion

El proyecto de investigacion se realizara con la finalidad de desarrollar e implementar
una EGC para aprovechar el conocimiento organizacional. Esto requiere utilizar
herramientas y técnicas para identificar, preservar y utilizar el conocimiento asociado
a cada uno de los procesos importantes que se involucran para comercializar,
pudiendo ser lecciones aprendidas, experiencia, documentos, email, videos, entre
otros. Lo anterior serd de gran utlidad para la empresa, debido a que en la
actualidad no se tiene una EGC que ayude a que el area de comercializacion tenga
mejores resultados y el acceso al conocimiento importante que es requerido para
realizar sus actividades.

Los beneficios que se obtendran, impactaran para una mejor estructuracion o
definicion de las actividades y conocimiento de los procesos que reflejaran una

capacidad de respuesta hacia los clientes; se podra tener el conocimiento a
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disposicion de cualquier persona que lo requiera dentro de la empresa, un esquema
de capacitacidén a personal nuevo o de otras areas, reduccion de tiempos en cuanto a
busqueda y consulta de informacidén necesaria, identificacion de personal experto en
el desarrollo de las funciones; llevando lo anterior a facilitar los cambios internos de

la empresa y a los de una futura expansion.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se contempla un analisis literario que apoye el desarrollo de la tesis,
teniendo como propésito fundamental el realizar una recopilacion de informacion,
estudios realizados, entre otras tematicas. Los temas principales a desarrollar son: El
conocimiento organizacional, conocimiento e informacion, Gestién del Conocimiento,
Estrategia de Gestion del Conocimiento, comercializacion y estudios sobre EGC.

A continuacion se muestra el desarrollo de cada una de las secciones que conforman

el presente capitulo.
2.1. El conocimiento organizacional

Lograr metas y objetivos son parte del sistema que lleva a cabo una organizacion
empleando los recursos con los que cuenta, especialmente los humanos. En este
sentido las organizaciones hoy y siempre, se han preocupado en minimizar costos,
captar nuevos mercados y resolver todas las situaciones dinamicas a las que se
enfrentan. Por tanto, el conocimiento es uno de los principales recursos que dan la
pauta a poder enfrentarse a la competencia (Pavez, 2000). Aunado a ello, Wan y
Ardjuny (2011) argumentan que la necesidad de gestionar el conocimiento en estos
tiempos, se ha convertido en un elemento clave en muchas organizaciones. En este
sentido, considerar elementos clave de la organizacién son parte importante para
gue gestionar el conocimiento sea benéfico. Entre estos elementos se encuentra los
procesos claves que se desarrollan dentro de la organizacién (Perez-Soltero, 2007a).
Un proceso clave es una coleccion de actividades que se llevan a cabo para
satisfacer a los clientes y cumplir con la mision de la organizacion (Gryna, 2001).
Para determinar los procesos clave de una organizacion es importante analizar los
procesos que se desempefan para poder seleccionar aquellos que mejor cumplan
con las siguientes caracteristicas: Tener un impacto directo con la mision y vision,
tener un impacto directo con los factores criticos de éxito, generar beneficios y/o son

claves para el éxito de la organizacion, tener impacto y dar un valor agregado a la
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empresa, permitir satisfacer los requerimientos del cliente, tener recursos humanos,
tecnologicos y de informacién valiosos para la organizacion (Perez-Soltero, 1997).

Por consiguiente, tomar en cuenta las caracteristicas anteriores es importante, para
identificar el(los) proceso(s) clave de la organizacion que posean conocimientos

fundamentales para gestionarlos.
2.1.1. Conocimiento

Uno de los activos mas importantes que se encuentra presente dentro de las
empresas es el conocimiento. Existen diferentes definiciones que tratan de explicar el
significado de lo que engloba el término conocimiento. Autores como Nonaka y
Takeuchi (1995 citado en Dalkir, 2011) consideran al conocimiento un proceso
humano dindmico, tomando en consideracibn que para producir innovacion se
requiere la creacion de conocimiento. Zehrer (2011) relaciona al conocimiento con
diferentes términos dependiendo del contexto en que es utilizado como datos,
informacion, habilidad, experiencia, entre otros. Probst, Raub y Romhardt (2001
citado en Pereira, 2011) mencionan que el conocimiento se basa en datos e
informacion, pero a diferencia de éstos este activo siempre esta ligado a las
personas; formando parte integral de los individuos, representando las creencias de
éstos acerca de las relaciones que puedan existir. Choochote y Nurse (2012) se
refieren a éste término como la plena utilizaciéon de informacién y datos, que al
mismo tiempo se relaciona con el potencial de las capacidades de las personas,

competencias, ideas, intuiciones, compromisos y motivaciones.
2.1.2. Tipos de conocimiento

Dentro de toda organizacion existen personas gue poseen conocimiento y que
ademas de ello tienen acceso a conocimiento que se encuentra dentro la empresa.

Aunado a lo anterior muchos autores coinciden en que este activo es clasificado en
dos tipos, el conocimiento tacito y el conocimiento explicito. Por mencionar algunos
autores, Von et al. (2000) mencionan que el conocimiento tacito esta vinculado con

los sentidos, habilidades y experiencias, siendo dificil de adquirir, ya que se
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encuentra en la mente de las personas. Mientras que el conocimiento explicito, se
puede plasmar en papel, formular en oraciones, tener acceso facilmente mediante
base de datos, documentos, entre otros medios. Por su parte Rivas y Flores (2007)
se refieren al conocimiento explicito como el saber mas facil de adquirir, debido a
que éste puede reflejarse, transmitirse o compartirse entre las personas o en el seno
de la organizacion. Suele estar estructurado en manuales, mapas, documentos y
recientemente en informaciébn que es compartida entre los miembros de la
organizacién. Por otro lado, hacen referencia a que el conocimiento tacito es el saber
mas dificil y complejo para ser transmitido o comunicado interpersonalmente. De
manera que dentro de las empresas segun Nieves et al. (2009) existe entonces el
conocimiento organizacional, el cual constituye el pilar mas importante para las
organizaciones. Dicho conocimiento se considera como el valor afiadido de aplicar
los conocimientos tacitos y explicitos, identificados tanto en el ambiente interno como
en el entorno. Este tipo de conocimiento se puede encontrar en patentes, procesos,
formas de comportamiento de los individuos de una organizacion, los productos y
servicios, asi como los procesos de innovacion tecnoldgica. Por tanto, gestionar el
activo intangible de gran importancia en la actualidad dentro del ambito
organizacional, permite visualizar nuevos retos y enfrentarse a la competencia, ya
que el conocimiento se hace cada vez mas necesario para lograr establecer de

manera competitiva, a la organizacion.
2. 2. Conocimiento e informacion

Existe cierta tendencia a confundir el término informacion con conocimiento (Yanes,
2012). Dependiendo del contexto social que se le dé a cada término influyen en las
percepciones y expectativas. Sin embargo, cada término lleva consigo un pasado y

un sentido (o sentidos), que hace la diferencia entre uno y otro.
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2.2.1. Diferencia entre conocimiento e informacion

De acuerdo a Yanes (2012) informacion es aquella que esta compuesta de datos y
hechos, los cuales a su vez deben de ser ordenados, agrupados y posteriormente
analizados e interpretados. Mientras tanto se refiere al término conocimiento como la
creacion de una nueva mentalidad en relacion con el futuro, con el fin de anticiparse
a las tendencias. En este sentido, cuando la informacion se encuentra bien utilizada
ésta adquiere el don del conocimiento. Por su parte Martinez (1999) define
informacion como accién o efecto de informar o bien de informarse, teniendo como
referencia que informar es la accién de dar a conocer algo o bien de enterar. El
conocimiento por su parte significa accion y efecto de conocer, donde conocer es
averiguar las cualidades y relaciones de las cosas. Por consiguiente, lo anterior da la
pauta a mostrar que existe una diferencia significativa entre los dos términos, sin
embargo, se considera que ambas son complementarias, ya que la informacion
puede almacenarse y servir a alguien al convertir dicha informacién en conocimiento

0 viceversa.

2.2.2. Importancia del conocimiento e informacion dentro de una

empresa

Tanto el conocimiento como la informacién son dos elementos claves dentro de una
organizacién, ya que sin ellos el flujo de los procesos no se llevaria a cabo. North y
Rivas (2008) mencionan que soOlo se puede ser competitivo de forma duradera,
cuando se utiliza mejor al conocimiento. Por su parte Zhanga et al. (2009) coinciden
con los autores anteriores, destacando la importancia del conocimiento al contribuir
al éxito en la innovacion de productos, esto empujado por la presion de nuevas
formas de economia, lo cual provoca preocupaciones cada vez mayores para el
papel que juega el conocimiento en el desarrollo de productos, indicando esto la
necesidad de una gestion estratégica del conocimiento. En este sentido, tanto el
conocimiento como la informacién son de gran importancia para crear una ventaja

competitiva que permita hacer frente a los nuevos retos, de manera que, las
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personas juegan un papel importante en esta etapa siendo éstas capaces de
transformar los datos en informacién y ésta en conocimiento (Mufioz, 1999). Como
menciona Nieves y Leon (2001) el conocimiento es informacion analizada y
organizada. La informacion constituye un elemento natural de los ambientes
organizacionales, en donde toda accion tiene su origen en la informacion, lo que al
mismo tiempo da lugar a nueva informacion. Las organizaciones tienen diferentes
ambientes informacionales, los cuales estan constituidos por flujos de informacion ya
sea en tareas, toma de decisiones, en donde la accion del individuo se realiza en el
contexto laboral. Los flujos de informacion son, por tanto, el oxigeno de la
organizacién, ya que son a traves de esos flujos en los que la cultura organizacional
y la comunicacion apoyan y alimentan los procesos existentes (Valentim, 2009).

Aunado a lo anterior y tomando como referencia que el conocimiento es informacion
analizada, es considerado este activo como el remplazo del capital financiero
condicionante del desarrollo social, de manera que, el conocimiento se ha
transformando en el Unico recurso que garantiza la sustentabilidad econémica ahora

y en el futuro (Nieves y Ledn, 2001).

2.3. Gestion del Conocimiento (GC)

Se dice que gran parte del logro de una ventaja competitiva y del éxito de algunas
organizaciones se debe a que han conseguido una adecuada administracion de su
conocimiento. Razon de ello es que en los ultimos afios el conservar y compartir el
conocimiento, las habilidades y experiencias que poseen los empleados dentro de
una organizaciébn ha tomado gran importancia (Perez-Soltero, 1997). En este
escenario, la GC es considerada como una innovacion organizativa (Dalkir, 2011).
De acuerdo a Yip et al. (2010) se puede definir la GC como un proceso de gestionar
conocimiento tacito y explicito en la organizacion con el proposito de aumentar la
ventaja competitiva. Laudon y Laudon (2012) definen GC como un conjunto de
procesos de negocio desarrollados en una empresa con el fin de crear, almacenar,
transferir y aplicar el conocimiento. Por otro lado, Sha’ar (2012) menciona que GC es

uno de los requisitos que deben tenerse en cuenta en el entorno de la gestion
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moderna y que el mantener y desarrollar los activos de conocimiento mediante la
documentacion, el almacenamiento y el poner a disposicion de todos, los activos
explicitos e implicitos, seria una manera eficaz en la prestacion de servicios al
publico, incluido el acceso de contribuir al logro de la calidad sostenible. Por tanto,
los diferentes objetivos que desea alcanzar la GC, son: Seleccionar y formular una
estrategia de tipo organizacional que permita una adecuada GC, implantar
estrategias orientadas al conocimiento, promover la mejora continua de los procesos
de negocio, principalmente en aquellos que permiten la generacion y utilizacion del
conocimiento; monitorizar y evaluar los beneficios de la GC y reducir los tiempos y
costes relacionados con la mejora continua (Paniagua et al., 2007). De manera que,
aprovechar el conocimiento existente en las organizaciones y en las personas,
significa analizar el estado en el que se encuentra la empresa en cuanto a los
procesos de GC, para poder lograr los objetivos que busca alcanzar tanto la empresa
como la GC. Por su parte Probst et al. (2001) hacen referencia sobre el enfoque de
los procesos estratégicos para la GC, mencionando que estos se realizan sin estar

conscientes de ello, es decir, sin seguir el proceso de manera definida.
2.3.1. Procesos de la GC

La GC de acuerdo a su definicién consta de la aplicacion de procesos que ayudan a
gestionar el conocimiento de una organizacion, diferentes autores hacen referencia a
estos procesos, entre ellos Wiig (1993), Zack y Bukowitz (1996), Nickols (1999),
Probst et al. (2001) y Williams (2003). Estos autores consideran diferentes enfoques
qgue tienen similitudes, diferencias y variaciéon en la terminologia utilizada (Perez-
Soltero et al., 2011), los cuales en general siguen el proceso de identificar, generar,
almacenar, compartir y aplicar el conocimiento.

A continuacion en la tabla 2.1. se muestra un resumen de los procesos de GC, de
acuerdo a autores mas recientes, quienes contemplan los procesos de GC al igual

que los autores anteriores con diferente terminologia.
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Biloslavo y ;
Probst Y Omona et al. : Momeni et al.
Trnavéevié Dalkir (2011)
(2002) (2007) (2010) (2011)
Identificacion Generacion Planeacién Adquisicion y aplicacién Adquisicion
Adgquisicion Almacenamiento Captura Captura y/o creacion Transferencia
Desarrollo Transferencia Organizacion Transformgglpn y Aplicacion
comparticion
Distribucion Uso Recuperacion Proteccion
Preservacion Uso
Uso Mantenimiento
Evaluacion

Tabla 2.1. Resumen de los procesos de GC. Adaptada de Barcelo-Valenzuela et al. (2013).

De acuerdo a los diferentes procesos considerados por los autores y a que cada uno
de ellos contempla un numero y nombre diferente para cada proceso de GC, a
continuacion se describen los procesos a los que hace referencia Dalkir (2011) esto
con la finalidad de entender a qué se refiere cada uno de ellos y siendo esto un ciclo
integrado de la GC.

Adquisicion y aplicacion del conocimiento: Dentro de una organizacion el
conocimiento puede ser adquirido de diferentes fuentes, como lo son libros, revistas,
de la interaccién con otras personas, entre otras. En este sentido la adquisicion del
conocimiento debe ser tratada de manera considerable (Davenport y Prusak, 2001).
Adquirir conocimiento segun Dalkir (2011) es un proceso espontaneo, el cual no se
planifica, debido a que éste es adquisicion emergente. Por Tanto, cuando una
organizacién requiere del aprendizaje o adquisicion de conocimiento de manera
metodica, sistematica e intencional, dicho proceso se convierte en planificado para

afiadir valor a una empresa.
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Captura y/o creacion del conocimiento: Captura se refiere a la identificacion y
posterior codificaciéon de los conocimientos internos dentro de la organizacion y/o
conocimientos externos del medio ambiente. Este proceso produce un nivel de
transparencia que permite a las personas orientarse dentro de una organizacion y
obtener mejor acceso al entorno del conocimiento externo. Ademas de ello, permite a
las empresas conocer los vacios de conocimientos que existen dentro de las
mismas. Entre las herramientas existentes para identificar el conocimiento se
encuentran los directorios y seccidbn amarilla de expertos, topografias de
conocimiento, mapas de conocimiento, entre otras (Nieves et al., 2009). Por su parte
Probst et al. (2001) considera que este proceso de GC determina los conocimientos
esenciales y las necesidades intra-organizacionales de acuerdo a los conocimientos
existentes y los que se necesitan, asi como también permite la ubicaciéon del mismo,
es decir, qué personas lo poseen o en dénde se pueden obtener.

Mientras tanto creacion de conocimiento es el desarrollo de nuevos conocimientos e
innovaciones que no existian en la empresa (Dalkir, 2011). La clasificacion del
conocimiento permite visualizar como es que este activo puede ser creado o
desarrollado, ya que como lo menciona Contreras (2010) por medio de los procesos
que presentan Nonaka y Takeuchi (1994) siendo la socializacion (tacito a tacito),
externalizacion (tacito a explicito), combinacion (explicito a explicito) e internalizacion
(explicito a tacito) el conocimiento puede ser desarrollado de manera dinamica
dentro de la organizacion.

Comparticion y diseminacion del conocimiento: El compartir conocimiento es
parte de transferirlo y diseminarlo. En este sentido, Zapata y Pineda (2006)
establecen que cuando se habla de transferencia de conocimiento se hace referencia
al conocimiento que es comunicado desde una persona a otra en especifico y en
busca de un fin comuan. La transferencia de conocimiento se puede hacer de manera
formal como documentos, reuniones trasmitidas a través de internet, listas de
distribucion, entre otros; y de manera informal como comunicacion cara a cara y
platicas de pasillo, pudiéndose trasmitir por medio de recursos tecnolégicos como

correo electronico, messenger, entre otros. De acuerdo a Davenport y Prusak (2001)
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en las organizaciones el conocimiento se transfiere, independientemente de que el

proceso sea gestionado o no.

2.3.2. Herramientas utilizadas para gestionar el conocimiento

individual y organizacional

Siendo la GC aquella que busca construir de manera consciente, conformar y
explicar el conocimiento dentro de una organizacion, y aquella que lleva a cabo los
procesos para crear, almacenar, transferir y utilizar el conocimiento, requiere del uso
de herramientas que ayuden a cada proceso de GC a lograr un mejor
aprovechamiento del conocimiento.

Las herramientas sirven para digitalizar y hacer accesible el conocimiento recogido,
asi como también, permiten la difusion y rapido acceso al conocimiento. Entre las
herramientas para gestionar el conocimiento se encuentran bases de datos, sistemas
expertos, bases documentales, intranets, software, entre otras (Nieves y Ledén, 2001).
Autores como Wise (2002), Carvalho y Araujo (2002), Pavez (2000) y Tyndale (2002)
seflalan herramientas de apoyo a la GC, entre ellas, sistemas de mapas de
conocimiento, data mining, portales de conocimiento, memoria organizacional, bases
de datos, intranet, extranet, entre otras. De acuerdo al tipo de proceso de GC que se
desee abordar existe una clasificacion de los tipos de herramientas que pueden
emplearse para gestionar el conocimiento y resolver la problemética que se presente
(Holland y Dawson, 2011). De manera que, una clasificacion de los tipos de
herramientas que existen relacionados con los procesos o problemas que se
presenten en la GC, permite ayudar a comprender las herramientas de GC y a tomar
mejores decisiones. A continuacion en la tabla 2.2. se muestra una clasificacion de
las herramientas de acuerdo a 8 procesos asociados con la GC. Al mismo tiempo
esta tabla es dividida en tres niveles enfocados a areas de conocimiento dirigidos al

logro de un objetivo, asi como considerandose con mas utilidad a la GC.
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Fuente de Creacion/ . L. Almace- |Transferencia|Colaboracién Tacito/ Toma de |Representacion
o L Buscar L Validacion . L L X . _ .
sefializacién Innovacion namiento | /Distribucién | /Intercambio| Explicito | desiciones /Andlisis
Directorio de | Mineria de Lluvia de . L Bases de Comunidades Mapas .
. Clasificacion Blogs o Foro Ontologias
expertos datos ideas datos de practica mentales
Motores de | Mineria de . Lecciones ; Tablero de Lecciones
Comentarios . E-mail h ) ) xml
Proposito busqueda datos aprendidas discusiones | aprendidas
principal de la Mapas Hoja de Tutoria Foro Mapas
herramienta mentales célculo mentales
Estadisticas Wiki Portales | Videoconfe- -y
rencias
Comentarios Wiki

Cuenta
cuentos

Sistema de | Comunida- Calendario | Comunida-des Lluva de

gestion de des de Foro ., P Lluvia de ideas Blogs . Bases de datos
documentos practica electénico de préctica ideas
Un valor afiadido Sugerencias Mineria de
E-mail E-mail Foro E-mail de los datos Mapas mentales
empleados
Portales
No es un Cuenta
resultado E-mail Foro Blogs Asesoria Comentarios Portal

- cuento
garantizado

Tabla 2.2. Clasificacion de las herramientas de GC. Adaptada de Holland y Dawson (2011).

La tabla 2.2. muestra claramente cuéles son las herramientas apropiadas para cada
proceso del conocimiento y proporciona una opcién para elegir, incluyendo las
herramientas de Tecnologias de la Informacién (TI), herramientas que no son de TI,
herramientas recientes y las herramientas que no siempre se asocian a problemas
de GC.

A continuacion se describen algunas de las herramientas de la tabla 2.2. con la
finalidad de entender su uso.

Mineria de datos: Tienen como objetivo la extraccion de informacidén importante de
grandes bases de datos, empleando para ello algoritmos o técnicas que tratan de
hallar el conocimiento deseado (Martinez, 2011).

Mapas de conocimiento: Segun Pérez-Montero (2004) son una recopilacion y
enumeracion del conocimiento importante que se encuentra en la organizacion.

Wiki: Es un sitio web que permite la creaciéon y edicibn de un nimero de péaginas
interconectadas a traveés de un navegador web y utilizando un lenguaje simplificado o
bien, un editor de texto WYSIWYG (Dalkir, 2011).

Blogs: Son considerados como una herramienta de comunicacion online que permite
el dialogo, gracias a su capacidad interactiva y facilidad de uso, es una especie de
diario abierto, en donde las personas pueden adquirir conocimiento (Navarro y
Humanes, 2012).
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Taxonomia: Se refiere a taxonomia como la creacion de la estructura (orden) y de
las palabras clave que ayudan a localizar la informacion relevante Gilchrist (2000
citado en Martinez et al., 2004).

De acuerdo a los tipos de herramientas que pueden ser utilizadas en las diferentes
fases de la GC, el valor del conocimiento aumenta si éste es accesible a la
organizacion, de manera que, en otro sentido el conocimiento no podria convertirse
en una ventaja competitiva.

Otro tipo de instrumentos empleados para gestionar el conocimiento se encuentran,
las entrevistas, encuestas, entre otras. A continuacion se describen las dos técnicas
mencionadas con la finalidad de ver la aplicacion que tienen.

Entrevista: Es una técnica utilizada para la representacién de conocimiento tacito
clave de una persona, haciendo este conocimiento explicito. Para la aplicacién de
esta técnica es posible emplear dos tipos de preguntas siendo éstas abiertas
(respuestas amplias) o cerradas (respuestas concretas si 0 no). Consiste en pedir a
los participantes hablar sobre algin suceso desde su propio punto de vista (Dalkir,
2011).

Encuesta: El disefio de una encuesta se requiere de informaciéon que es obtenida
durante la investigacion. Es considerado como un instrumento de diagndstico, el cual
permite ubicar de manera inicial el estado actual en el que se encuentra el

conocimiento dentro de la organizacién (Hernandez, 2010).
2.4. Estrategia de Gestion del Conocimiento (EGC)

Al introducir la GC se pueden aplicar herramientas, técnicas, modelos, entre otros. La
memoria organizacional, auditoria del conocimiento, EGC, ciclos de GC pueden ser
algunas de las aplicaciones, lo cual tiene como objetivo realizar un analisis a fondo y
adquirir el conocimiento que se tiene dentro de una organizacién, buscando crear un
esquema de conocimiento al que tenga acceso el personal de la empresa.

Una EGC se basa en el disefio estratégico para procesos de creacion, archivo,
transferencia y aplicacion del conocimiento en la organizacion, con la finalidad de

lograr los objetivos a alcanzar que ayuden a mantener una ventaja competitiva
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(Donate y Guadamillas, 2010). Por su parte Zack (1999) define la EGC como aquella
enfocada a alinear tanto sus recursos como capacidades del conocimiento a los
requerimientos intelectuales de su estrategia, reduciendo o eliminando el llamado
gap de conocimiento. De acuerdo a Masa'deh y Shannak (2012) la EGC en las
organizaciones juega un papel importante en el apoyo de la creacion, transferencia y
aplicacion del conocimiento dentro y fuera de las empresas. Segun la clasificacion
del conocimiento la EGC sera diferente para cada uno de ellos (Wong y Aspinwall,
2004). Teniendo entonces como resultado el mejor aprovechamiento del recurso de
conocimiento.

Una auditoria del conocimiento ayuda a definir una estrategia dentro de una
empresa, ya que ésta constituye la base para el analisis inicial en la GC (Perez-
Soltero, 2007b). Valerio (2002) menciona que el almacenamiento de conocimiento
puede ser una estrategia que a través de herramientas tecnolédgicas se crea la base
sobre la cual las soluciones o aplicaciones de GC pueden construirse, es decir, son
repositorios de informacion estructurados (base de datos) o no estructurados
(correos, documentos) que facilitan el compartir conocimiento. Aunado a ello, el
desarrollo de una variedad de herramientas de GC, la creacién y transferencia eficaz
de conocimiento, la adquisicion oportuna de este, asi como la contribucion a la base
de conocimiento organizacional, son estrategias eficaces para gestionar el

conocimiento.
2.4.1. Clasificacion de la EGC

Muchos autores han propuesto diferentes clasificaciones de estrategias de GC, sin
embargo, se distinguen principalmente dos enfoques. Aunque en los trabajos
realizados se les denomine de diferente manera, estos son orientacion a sistemas y
orientacion a las personas (Choi y Lee, 2002). Hansen et al. (1999) apoyan lo
mencionado anteriormente, citando que dentro de la GC se presentan dos tipos de
estrategias: la codificacion representando el 80%, donde el conocimiento es
codificado y almacenado en base de datos; y la personalizacion representando el

20%, aqui el conocimiento esta estrechamente vinculado a las personas que lo
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desarrollan y es compartido a través de contacto directo. Por consiguiente no toda
estrategia que se implemente en una organizacion tiene que llevar como resultado
final la documentacién del conocimiento, sino que también la gestidn de este puede
ser aprovechado durante la interaccion entre los individuos que se relacionan entre
si. El Centro Americano de Productividad y Calidad y Arthur Andersen Consulting
(1997 citado en Farashahian y Abbasi 2011) mencionan que cuatro EGC
organizacional son las reconocidas, siendo estas la cultura, el liderazgo, la tecnologia
y la mediciéon. Ejemplos de las estrategias de cultura en la industria incluyen el
desarrollo y capacitacion del personal, comunidades de practica, y la promocién de
las organizaciones que aprenden. Mientras las estrategias de liderazgo incluyen la
planificacion estratégica de GC en alineacion con la misién/vision, la contratacién de
empleados con conocimientos y evaluacion de los mismos para contribuir a la
organizaciéon. En cuanto a la estrategia tecnolédgica estan las herramientas, sistemas
(intranets, paginas web, repositorios electronicos, y la base de datos, entre otras),
plataformas y soluciones automatizadas que centralicen el desarrollo, la aplicacion y
distribucion del conocimiento organizacional. Por ultimo, las estrategias de medicion
pueden incluir la evaluacion comparativa frente a otras industrias, la asignacion de
recursos hacia los esfuerzos que aumentan sensiblemente la base de conocimientos,
y la vinculacion y el acceso a efectos de GC con el plan estratégico. Por otro lado
Haggie y John (2003) identifican cinco tipos de estrategias, siendo estas: desarrollar
y transferir mejores practicas, crear una nueva industria a partir del conocimiento,
formar una estrategia corporativa alrededor del conocimiento, fomentar e innovar la
comercializacion y crear un estandar para hacer publico el conocimiento propietario.
Mientras que Gonzalez (2013) en la tabla 2.3. muestra el esquema de seis tipos de

EGC, dando a conocer el foco o enfoque y cuando resulta atil.
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Estrategia Foco Resulta de utilidad cuando:
| | e Se esta en un mercado con multiples actores
Alerta a . .
1. Ent e Se desarrolla una actividad de alta tecnologia
. . ntorno ) ) i
Antena (Inteligencia Vigilancia e Existe la necesidad de estar informado de la
Organizativa) . actualidad, regulaciones, convocatorias, eventos,
Tecnoldgica T ;
congresos, publicaciones del sector/negocio
> Gestit Facilitar el e La organizacion genera mucho conocimiento
. Gestidn - . -
D tal acceso a los explicito/codificado (procedimientos, manuales,
ocumenta . . L
contenidos normativas, mejores practicas)
Creg; d e La actividad de negocio es intensa en conocimiento
., comunida . .
3. Colaboracién . tacito
(trabajo en ) e .
equipo) e Hay Heterogeneidad/ Multidisciplinaridad Profesional

Aprovechar el

La actividad de negocio es intensa en conocimiento

4. Gestién de . tacito
conocimiento L o .
Expertos experto e La replicacién de experiencias tiene un alto impacto
X - .

en el desarrollo de las actividades de negocio
e La difusién de informacién oportuna es critica para el
desarrollo del negocio y el aprovechamiento de

L ) y oportunidades
5. Comunicacion Divulgacién

la difusion de los
resultados de las

Se hace necesario fortalecer
recursos disponibles y los
actividades/proyectos

6. Aprendizaje
Individual

Desarrollo de
Competencias

La organizacion esta en un negocio con alto contenido
en técnicas o métodos cambiantes

Se requiere generar Certificacion del conocimiento

Tabla 2.3. Seis estrategias para la GC. Adaptada de Gonzalez (2013).

Con la finalidad de avanzar hacia una organizacion flexible, que aprende y al mismo

tiempo se fortalece a lo interno y produce a lo externo (en la sociedad) los cambios

gue se han propuesto, conlleva entonces segun Barcelo et al. (2009) a la busqueda y

fortalecimiento de estrategias que impacten a la organizacién; siendo entonces una

de ellas a través de la GC, logrando adquirir el conocimiento que le permitira a la
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compafiia: Disponer de conocimiento que le sera requerido para resolver una
situacién, apoyar a la organizacibn a no repetir errores anteriores, aprender,
desarrollar e implantar oportunamente mejoras, aventajar a la competencia al

atender a sus clientes, asi como fomentar la innovacion en el personal.
2.4.2. Aspectos y/o elementos a considerar en el disefio de una EGC

Las empresas debido a que persiguen objetivos distintos y plantean de manera
diferente la forma de alcanzar los mismos, desarrollan diferentes EGC.

La tabla 2.4. muestra dos tipos de estrategias enfocadas a la codificacion y
personalizacion, en donde se dan a conocer los aspectos o elementos que pueden

considerarse para el disefio de una EGC, asi como en cada uno de ellos se muestra

la desventaja o ventaja que tiene de acuerdo al tipo de EGC.

Codificacion

Personalizacion

Motivacion Reutilizacion del conocimiento Desarrollo de nuevas soluciones y
econémica conocimiento
Conocimiento . L.
; Explicito Tacito
Gestionado P
Enfoque De personas a documentos De personas a personas
. ., . Moderada inversion en TI: facilitar
Gran inversion en Tl: Conectar . . .
Uso delas TI - - conversaciones e intercambio de
gente conocimiento reutilizable S - .
conocimiento tacito
Aplicaciones de ayuda a la decisién | Programas de mentoring
Repositorios de documentos Grupos
Principales Mapas de conocimiento Video-conferencia

herramientas

Flujo de trabajo
Bases de datos de mejores
practicas

Directorio de expertos/Paginas amarillas
Correo electrénico
Foros de discusion

Politicas de RRHH

E-learning
Retribuir por usar y contribuir a las
bases de datos

Mentoring

Retribuir por compartir conocimiento
directamente

con otros compafieros

Ventajas

Alcanzar economia de escala
Ahorros de tiempo

No necesidad de “reinventar la
rueda”

Acceso y distribucién mas rapidos y
amplios

Sencilla catalogacién del conocimiento
Conocimiento mas flexible y adaptable
Mejora la calidad de la tarea

Mejora imagen ante clientes

Gestiona conocimiento no codificable
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Elevado coste
El conocimiento codificado pierde

riqueza Posibles recelos a compartir
Inconvenientes Sindrome de “not invented here” conocimiento
Mantenimiento Cultura inadecuada

(incorporacion/validacion del
conocimiento)

Tabla 2.4. Elementos a considerar de acuerdo al tipo de EGC. Adaptada de Lopez y Merofio (2010).

Por su parte Donate y Guadamillas (2010) hacen referencia a que la EGC se

establece a partir de los aspectos (dimensiones) siguientes: la concepcion de la EGC

para la direccibn de la empresa; los objetivos a alcanzar; la utilizacion de

mecanismos y practicas de GC; los sistemas de apoyo para la implantacion de la

ECG; y por ultimo el tiempo de desarrollo de la EGC. A continuacion en la tabla 2.5.

se muestran estos aspectos, mostrando cada uno de ellos las variables a considerar.

Aspectos

Variables

Concepcion de la EGC

-La estrategia facilita el intercambio informal de conocimiento
-Enfasis en el uso de tecnologias de la informacion
-Enfasis en la creacion y aplicacion de nuevo conocimiento

Objetivos de la EGC

-Mejorar la calidad

-Mejorar la productividad

-Mejorar la eficiencia de la innovacién
-Incrementar la tasa de crecimiento

Mecanismos y practicas
de Gestion del
Conocimiento

Organizativo

Métodos de creacidn de conocimiento

-Adquisicidn de conocimiento externo (alianzas, adquisicién de
patentes, consultoria, etc.)

-Equipos de proyectos interdisciplinarios con expertos internos y
externos (clientes o proveedores)

Métodos de distribucion de conocimiento

-Comunidades de practicas o grupos de aprendizaje para compartir
conocimiento y experiencias

-Expertos con amplia experiencia que actian como asesores
Métodos de almacenamiento de conocimiento

-Bases de datos con informacion sobre objetos de conocimiento
-Estudio de casos, informes o problemas resueltos con éxito
Métodos de aplicacién de conocimiento

-Equipos interdisciplinarios con autonomia

-Iniciativas para aplicar tecnologias externas

-Evaluacion interna con atencién al uso del conocimiento interno
existente y las experiencias

Métodos de control de conocimiento

-Expertos con amplia experiencia que actian como asesores
Métodos de proteccidn de conocimiento

-Patentes —Marcas —Publicidad -Complejidad del conocimiento
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-Ventaja de primer entrante -Cooperacion con empresas

Sistemas de apoyo Implantacion apoyada en los principios (cultura) de la organizacién
-El intercambio de conocimiento entre areas se apoya por un lenguaje
comudn

-Empleados experimentan e implantan sus ideas en la jornada de
trabajo

-Animar a los empleados a intercambiar conocimientos, a nivel informal
Implantacion apoyada por los lideres de la organizacién

-El liderazgo crea condiciones para un comportamiento responsable de
empleados y equipos

-Los directivos asumen su rol de gerentes de conocimiento
caracterizado por la apertura, transferencia de conocimiento, y
mediacién para los objetivos de conocimiento

Précticas de direccién de recursos humanos que apoyan la
implantacion

-Aprendizaje y formacion de los trabajadores

-Salario individual (indirecto)

-Control de los procesos de GC

-Apoyo del personal a la GC

-Incentivos no monetarios

-Reuniones informativas con la direccion

-Evaluaciones y reconocimientos del proceso

-Trabajo en equipo

Extension de la Gestion | Tiempo de desarrollo de la EGC
del Conocimiento
Organizativo

Tabla 2.5. Aspectos a considerar en una EGC. Adaptada de Donate y Guadamillas (2010).

Analizando las tablas, se encuentran aspectos importantes que pueden ayudar a
disefiar la EGC, tomando en consideracion la manera en que cada elemento elegido
tendra su implicacion ya sea positiva 0 negativa, por consiguiente el analizar a detalle

cada uno de ellos permite lograr una adecuada EGC.

2.4.3. Modelos y/o metodologias sobre EGC

Frecuentemente el conocimiento en las organizaciones se ve afectado, esto debido a
gue empleados que desempefan un papel importante ya sea por sus experiencias,
capacidad o preparacion se marchan por diversas razones, por una mejor
oportunidad laboral o bien porque ya se ha cumplido el tiempo de trabajo en la
empresa. Aunado a ello, modelos y metodologias relacionadas con las EGC son
desarrollados para hacer frente a esta problematica presentada dentro de las

organizaciones, con la finalidad de buscar el aprovechamiento del conocimiento que
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las personas poseen y asi tener las bases para poder dar respuesta los constantes
cambios.

Houven (1999 citado en Matos y Chalmeta, 2009) y Bamiji (2003 citado en Matos y
Chalmeta, 2009) enlistan una serie de pasos (metodologia) para la planeacion
estratégica, iniciando por la seleccién de una tecnologia apropiada, posteriormente la
adquisicion del conocimiento a través de: el desarrollo de un sistema que utilice la
informacion recopilada en areas de negocios independientemente de las fuerzas,
oportunidades, debilidades y amenazas de cada una de ellas, asi como también,
verificar, validar y activar el sistema en el contexto de su potencial para ayudar la
organizacion y por ultimo incluir explicitamente un proceso para compartir el
conocimiento adquirido entre los miembros de la organizacion.

Un modelo de estrategia de GC para las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES)
es presentado por Choochote y Nurse (2012), el cual se basa en el andlisis,
apreciaciones y recomendaciones y se presenta para que las PYMEs de los paises
en desarrollo puedan comprender y aplicar este modelo facilmente. La figura 2.1.

muestra dicho modelo.

REVISAR

ESTRATEGIA DE
GESTION DEL
CONOCIMIENTO

CHECAR

Figura 2.1. Modelo de EGC. Adaptada de Choochote y Nurse (2012).

A continuacion se da una breve descripcion de las fases contempladas en el modelo

de acuerdo a los autores de dicho modelo.
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Plan: Se refiere a cuales son los mecanismos, la cultura y las normas de la empresa
que afectan a la creacion, distribucion y gestion del conocimiento.

Ba: Este componente se centra en el conocimiento de los empleados o trabajadores.
La empresa debe fomentar y desarrollar actividades de la empresa, que permitan a
los empleados sentirse comodos con los demas, para que puedan compartir
experiencias e intercambiar ideas.

Checar: Se refiere al aseguramiento de que se esté creando conocimiento,
almacenando y difundiendo. Durante esta fase, las personas o departamentos
pueden ser reconocidos y recompensados por sus aportaciones al proceso de
gestién del conocimiento.

Revisar: Se relaciona con supervisar que el uso de los conocimientos creados en
este proceso y el cambio de las politicas, sistemas y objetivos, con la finalidad de
reflejar los conocimientos adquiridos a partir de todo el proceso.

Como una metodologia para la extraccion del conocimiento, Matos et al. (2006)
referencia al grupo de Integracion y Re-Ingenieria de Sistemas (IRIS) de la
Universidad Jaume | quienes dan a conocer la metodologia denominada KM-IRIS,
para dirigir el proyecto de desarrollo de un Sistema de GC. Esta metodologia consta
de las siguientes cinco fases las cuales son las que se muestran en la tabla 2.6.

Fases Objetivo Técnica/Herramienta

Identificar Seleccionar las bases de datos que puedan Experiencia de los expertos.
aportar la informacion necesaria para obtener el
conocimiento.

Extraer Ensamblar datos desde fuentes dispares, Herramientas ETL/ Data
enriqueciéndolos de manera que cree Warehouse.
informacion valiosa.
Procesar Construir por medio de algoritmos de Mineria de Mineria de Datos
Datos, modelos de comportamiento.
Almacenar | Validar, seleccionar y mantener los modelos de Mineria de Datos/ Experiencia del
comportamiento. Ingeniero del Conocimiento.

Compartir Poner a disposicion de la Organizacion el Portal del Conocimiento.

conocimiento descubierto.

Tabla 2.6. Metodologia KM-IRIS para la extraccién del conocimiento a partir de datos. Matos et al.
(2006).
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Como parte de una EGC se deben realizar una serie de pasos (metodologia) para
dicha estrategia. Seis pasos basicos son los que hay que contemplar (Pereira, 2011).
Primero es saber cual es la perspectiva de negocio mas significativa para el futuro
proximo. Posteriormente, seria determinar cudles “areas del conocimiento” son las
mas significativas para la empresa elegida. Como un tercer paso es definir los
indicadores claves del desempefio que se utilizarian en el negocio aplicable a la
perspectiva seleccionada. Otro paso es determinar el impacto actual y futuro de las
areas de conocimiento en los indicadores claves del desempefio, el conocer cuél es
el estado de las areas de conocimiento y donde existe area de oportunidad; y por
ultimo, est& el conocer cudl seria el plan que se llevara a cabo en base a lo anterior y

como se debe monitorear el progreso.

2.4.4. Disefio e Implementacion de una EGC, sus ventajas y

desventajas

La estrategia presenta dos partes esenciales: el disefio y la implementacion. El
disefio o formulacién de la estrategia es un proceso colectivo que se sustenta en
desarrollar y aplicar competencias distintivas, dificiles de imitar. Por su parte la
implementacion de la estrategia posee dos categorias: 1. la direccion vy
administracion, que incluye la cultura organizativa;, y 2. la implementacion
operacional, que considera apoyo administrativo, recompensas, mejores practicas
entre otros (Rodriguez-Ponce et al., 2010). De manera que el llevar a cabo el disefio
de una EGC, requiere de un andlisis de los procesos de GC, las herramientas que
pueden ser empleadas, asi como también ver qué aspectos 0 elementos son
importantes de contemplar a la hora de realizar el disefio, ya que si bien el éxito de la
implementacion del disefio de la EGC, dependera entonces de generar una
estrategia encaminada a lograr los objetivos de una organizacion asi como a
gestionar el conocimiento que hoy en dia ayuda a ser mas competitivos en el
mercado.

La nueva economia, la globalizacion, asi como las tecnologias son elementos que

han logrado que la GC vaya adquiriendo cada vez mas importancia. El llevar a cabo
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el desarrollo e implementacién de una EGC, trae consigo una serie de ventajas y
desventajas que son importantes de conocer.

Entre las ventajas que se encuentran al introducir la GC estan: Optimizar el flujo de
informacion y conocimiento dentro de la empresa, en donde se evita la duplicidad de
tareas, islas de conocimiento e informacion, entre otros, ademas de ello se fomenta
la satisfaccion del personal y se saca el maximo rendimiento del conocimiento que
posee, también se incrementa el capital intelectual y se obtiene un modelo de gestion
gue permita mejorar la posicion competitiva (Blanco et al., 2009). En cuanto a las
desventajas de llevar a cabo una EGC o bien de adentrar la GC en una organizacion
segun Distefano (2002) se encuentran la falta de compromiso de los empleados, la
cultura, compartir el conocimiento, ya que éste se encuentra en la mente de las
personas; asi como también se considera como desventaja medir los resultados,
esto debido a lo que conlleva demostrar el valor que tiene para la empresa el
implementar una iniciativa de GC. El saber que capturar se considera también una
tarea dificil de realizar, debido a que no todo el conocimiento o informacién que se
tiene es importante o valioso para la empresa y como Ultima desventaja se encuentra

lograr que el conocimiento sea utilizable.

2.5. Comercializaciéon

De acuerdo a Garcia (1997) el concepto de comercializacidn sostiene que una
empresa debe buscar que todos sus esfuerzos vayan encaminados en lograr la
satisfaccion de sus clientes y en la obtencion de ganancias. Ello exige la
reorientacion de la forma en que la empresa hace las cosas, es decir, una empresa
orientada hacia la comercializacion debe vender lo que los clientes desean. Aunado
a ello, comercializar es un conjunto de actividades, funciones y procesos

desarrollados con la finalidad de facilitar la venta de un producto y/o servicio.
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2.5.1. Procesos de comercializacion

Los procesos atraviesan areas o unidades (departamentos) dentro de una
organizacion. Diversas areas de una empresa pueden llevar a cabo actividades de
un Mismo proceso.

Una organizacion contempla como procesos principales el prondstico de las ventas,
disposicion de productos, administracion de la publicidad y el procesamiento de los
pedidos de los clientes (Garcia, 1997). De acuerdo a Harco del Noroeste (2013) los
procesos internos que se realizan para poder comercializar un producto son: ventas,
compras, facturacién, crédito y cobranza, logistica, pedidos, siendo estos los mas
importantes, los cuales al mismo tiempo conllevan el desarrollo de sub-procesos,
actividades, tareas y pasos que tienen que llevarse a cabo para poder lograr la

comercializacion del producto que el cliente requiere.
2.6. Estudios sobre EGC

Como sustento al desarrollo de investigacion, a continuacion se presentan estudios
realizados dirigidos a aplicar EGC, en diferentes organismos enfocados a gestionar

el conocimiento.

2.6.1. Estudio 1: Una Estrategia para Aprovechar el Conocimiento
Organizacional Apoyado en un Sistema Tecnoldgico en la Empresa

Kowi

Dentro de Alimentos Kowi industria carnica de cerdos nacional e internacional, se
desarrolld por Sanchez (2012) un estudio relacionado con una estrategia dirigida a
lograr el objetivo de aprovechar el capital intelectual en la empresa, esto mediante
una propuesta metodologica enfocada en la identificacion, captura y distribucion, uso
y aplicacion del conocimiento concluyendo en una etapa de retroalimentacion. Asi
como también se enfocd a apoyar estos procesos con el uso de herramientas que
facilitan centralizar los activos tangibles e intangibles que la empresa posee, con la

finalidad de mejorar el rendimiento de los empleados y reducir el tiempo de
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capacitacion. Para poder lograr lo anterior, el estudio muestra que se llevé a cabo
una secuencia de implementacién, a través de una estructura que logra obtener los
resultados deseados: concientizar a los empleados sobre el valor del conocimiento.
La metodologia que sigue el desarrollo de este estudio es en base a un modelo de la
figura 2.2. compuesto por tres fases que forman la parte medular de la estrategia a
emplear, y la etapa de retroalimentacion.

’ 1 2 3 ‘

—owi— CONOCIMIENTO

=]

%

Retroalimentacion Retroalimentacion

E
M
P
R
E
S
A

Figura 2.2. Modelo para aprovechar el conocimiento organizacional (Sanchez, 2012).

De acuerdo a este modelo en cada una de las etapas o fases fueron desarrolladas
como parte de la metodologia a seguir durante la implementacion.

Como resultados de esta aplicacion se concluye que la implementacién del modelo
propuesto permite aprovechar el conocimiento organizacional generando una mejora
en el desempefo de las funciones de trabajo, se crea una cultura de compartir y
resguardar el conocimiento de los empleados en el sistema tecnolégico, una mayor
convivencia y comunicacion, mayor habilidad en los empleados y por consiguiente la

disminucién del tiempo de capacitacion.

2.6.2. Estudio 2: Un experimento para capturar el conocimiento

tacito colectivo en el entorno empresarial

Como parte de una EGC, el capturar el conocimiento para tenerlo identificado y que

los miembros de la organizacion conozcan de este proceso juega un papel
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importante. Aunado a ello el estudio presentado tiene como objetivo lograr que el
conocimiento técito de un grupo de trabajo, pueda ser explicitado por medio de la
colaboracion haciendo uso de una metodologia apropiada y el empleo de una
herramienta tecnoldgica. Esto debido a que el principal fin que busca una empresa
es el conocimiento tacito de los procesos de trabajo clave.

La metodologia que sigue este estudio es aplicar la técnica pedagdgica de
elaboracion dirigida, referido esto a la conceptualizacién de Bandura (1977 citado en
Engelbrecht et al., 2009), quien describe su teoria del aprendizaje social a partir de la
observacion, el didlogo y la imitacion de modelos de practica, esto por medio de los
factores cognitivos y motivacionales.

Se utilizaron cuestionarios disefiados para obtener el qué, por quién, cdmo, cuando,
donde y por qué se hizo. Ademas de ello se empled de una herramienta tecnolégica
para lo que es la memoria organizacional, la cual es llamada Expose, dicha memoria
permite identificar el conocimiento tacito y la recuperacion de los conocimientos de
una manera colaborativa. Dicho estudio enfocado a un experimento, se centré en
tres componentes del proceso: roles, artefactos y actividades, llevandose a cabo en
dos semanas.

Como conclusién del estudio se logro que el grupo se diera cuenta de la importancia
del conocimiento, que conociera acerca de las actividades que desempeiia y el
conocimiento y las funciones que los demas miembros saben. Asi como también
considerar que el compartir conocimiento de manera corporativa y de emplear
herramientas tecnoldgicas para lograr una memoria organizacional, lleva a poder
responder a los cambios, estando conscientes de quienes saben, donde esta el

conocimiento, para qué servird el conocer lo que cada uno sabe, entre otras.
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3. METODOLOGIA

En el presente capitulo se propone una metodologia que proporciona una guia
dirigida a resolver la problematica de la empresa que generd realizar el presente
estudio.

A partir de la revision y analisis bibliografico de los diversos procesos de GC
propuestos por Probst (2002), Biloslavo y Trnavéevi¢ (2007), Dalkir (2011) y Momeni
et al. (2011), entre otros, se consideraron como procesos principales para gestionar
el conocimiento, la identificacidn, el almacenamiento y uso del conocimiento, con el
objetivo de aplicarlo dentro de la EGC. En cuanto a los modelos y metodologias de
EGC tomadas de autores como Choochote y Nurse (2012), Matos y Chalmeta
(2009), de donde se consideraron elementos importantes para el desarrollo de la
metodologia siendo estos el cdmo adquirir el conocimiento a través de la seleccion
de tecnologia apropiada, ademas de ver primeramente la perspectiva del negocio, el
determinar cuales “areas del conocimiento” son las mas significativas para la
empresa, esto para considerar que el conocimiento a gestionarse genere beneficios
para la organizacion. Otro de los puntos que se tomaron en cuenta son los aspectos
y elementos considerados para el disefio de una EGC de Lépez y Merofio (2010),
Donate y Guadamillas (2010), siendo estos el tipo de conocimiento a gestionarse
(tacito y explicito) y de qué manera (codificado o socializado), como se utilizara el
conocimiento identificado y conservado, qué tipo de herramienta se empleara para
preservar el conocimiento, por mencionar los principales. Por ultimo, se revisaron
estudios previos relacionados con la implementacion de EGC desarrollados por
Sanchez (2012) y Engelbrecht et al. (2009) de donde se tomaron elementos como el
seguimiento de pasos para cada fase implementada, siendo estas la identificacion,
captura y distribucion, uso y aplicacion del conocimiento. Aunado a lo anterior, se da
a conocer la metodologia propuesta para lograr una EGC integradora que permita
gestionar el conocimiento de los procesos que se desarrollan en el area de interés.

Ademas de que dicha estrategia debe ser de utilidad para todos los que se
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encuentran relacionados con los procesos que se desempefian. Lo anterior permitira
evitar caer en los mismos errores del pasado, favoreciendo la utilizacién del
conocimiento disponible para dar solucion a nuevos cambios y problemas que se
presenten, para la capacitacion del personal nuevo, asi como del ya existente, y para
una posible expansién de la empresa, entre otras ventajas.

Dicha metodologia posee elementos adicionales importantes que otras metodologias
para implementar una EGC no contemplan, como por ejemplo, se definen las
actividades que deben desarrollar los empleados dentro de los procesos del area de
interés ademas, lo que favorece en el desarrollo e implementacion de una EGC.

En la figura 3.1. se muestran las etapas que contempla la metodologia y

posteriormente se describe cada una de ellas.

ETAPA 1. Determinar y analizar area de interés ETAPA 2. Definir actividades de los procesos

/ o \ \-\/
Fase 1.Conocer | ﬁ
. zs
areas involucrad

Fase 2. Realizar ' j ‘//\ Fase 2.

. diagnéstico sobre H|:> ! Y\ Fase 1. Obtener \ Detallar
determinar cuél ser la GC en el area N A ,"\ _ informacion de ldades de
el area de interés de interés. e ﬁs procesos 0s procesos

ETAPA 3. Desarrollar e implementar una EGC

Fase 1. Identificar conocimiento

— - X = <= =
_—_—a = < =

Tarea 1. Dar a conocer al empleado la Tarea 2. Identificar y estructurar Tarea 3. Desarrollar un
importancia del conocimiento =) el conocimiento tAcito y explicito = mapa de conocimiento
I ey
Fase 2. Preservar conocimiento

Documentado ¢~ Tarea 1. Determinar Socializado
qué conogimiento es: :

Tarea 2. Definir estructura y herramientas

e

-

——— — . ..
Tarea 3. Documentar estructura empleando las herramientas definidas
1

Fase 3. Utilizar conocimiento

Tarea 1. Concientizar y capacitar en el uso del ﬂﬂ:>

conocimiento conservado Tarea 2. Promover el uso y aplicacion del conocimiento

ETAPA 4. Validar la EGC

Fase 1. Obtener informacion documental y del personal
involucrado

Fase 2. Realizar un andlisis comparativo y
mostrar resultados

Figura 3.1. Metodologia para la implementacion de una EGC basada en procesos del area de interés.
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3.1. ETAPA 1. Determinar y analizar el area de interés

Esta etapa se centra en obtener informacion general y estratégica de la organizacion
para luego determinar y llevar a cabo un andlisis de la situacion actual del area de
interés que se determine, en cuanto a su forma de trabajo, asi como del
aprovechamiento del conocimiento.

Dicho andlisis va enfocado a los procesos de GC, el cual tiene como objetivo conocer
la forma de trabajo y percepcion de los empleados de cémo se llevan a cabo
diversas actividades relacionadas con el aprovechamiento del conocimiento a nivel
individual y nivel organizacional. Para dicho andlisis y determinacién del area de
interés se requiere llevar a cabo fases estratégicas, las cuales se muestran en la

figura 3.2.

ETAPA 1. Determinar y analizar area de interés

‘ﬁ‘ Fase 2. Realizar -

. . N : e a5
involucradas y determinar ‘ I diagnéstico sebre la_
cual seréa el area de GC-enel 4reade

interés “interés.

Fase 1.Conocer las areas

Figura 3.2. Representacion de Etapa 1.

Fase 1. Conocer las é&reas involucradas y determinar cual sera el area de
interés. Para ello, se requiere realizar una serie de tareas las cuales se describen a
continuacion.

Tarea 1. Llevar a cabo una reunion inicial con los responsables de la organizacion.
Teniendo como finalidad plantear la importancia de gestionar el conocimiento, y lo
fundamental que es realizar un analisis de las areas de la organizacion y el ver de
gué manera el conocimiento es gestionado y aprovechado dentro de la empresa. Por
otro lado, deben determinarse cuéales son los intereses de los responsables de la
organizacion y sus expectativas al desarrollarse un proyecto de GC. Es
recomendable enfocar un proyecto de GC en alguna area de interés que determinen
los directivos de la empresa, para luego extenderlos a otras areas de la organizacion.

Como evidencia de los acuerdos logrados en la reunién se toma como apoyo el
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documento MINUTA 01- Reunidn inicial con responsable(s) de la organizacion (ver
anexo 1). La frecuencia de las reuniones depende del tamafio de la organizacion,
namero de personas responsables, areas involucradas en el proyecto o del alcance
del estudio.

Tarea 2. Realizar visitas iniciales a la organizacion. Acudir a la organizacion para
conocer de manera directa las areas y lo que se lleva a cabo en cada una de ellas.
Para ello se dirige con los responsables de cada area y se le aplica una entrevista
(ver anexo 2) enfocada a obtener de manera general informacion que ayude a
conocer cada una de las &reas. Como resultado de estas visitas, se puede
documentar las &reas existentes, lo que hacen, el nimero de empleados que
trabajan en cada una de ellas, entre otras.

Tarea 3. Analizar la informacion documental de la organizacion. El personal
responsable de la organizacion asi como el encargado del manejo de la informacion
deben proporcionar la informacién documental que sirva de base para conocer y
analizar todo lo relacionado con su misién, visién, objetivo y estructura de la
organizacién, esto para tener una nocion mas completa de la manera en cémo se
trabaja dentro de la empresa y de qué manera se enlaza cada elemento de la misma.
Tarea 4. Determinar el area de interés. Una vez que se han tenido las reuniones con
los responsables de la organizacion, realizado las visitas y obtenida la informacion
documental, se determina el area de interés para desarrollar el proyecto de GC. Para
ello, se emplea un checklist con la funcionalidad de tabla comparativa como se

muestra en la tabla 3.1.

Elementos de comparacion

Se considera de

Se relaciona Los puestos que | Se considera Es donde

Nombre o las tres ~ C o L .
" con el objetivo . . se desempefian la principal | inicia el giro
del Area primeras &reas L oo
dela MAs se dirigen al fuente de principal de
organizacion . logro del objetivo ingresos la empresa
importantes

Tabla 3.1. Elementos de comparacion como base para determinar area de interés.
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En esta tabla se toman elementos importantes que permiten determinar cuél de las
areas sera la de interés para efectos de aplicar el proyecto de gestién del
conocimiento. Ademas de ello en esta tarea, también se identifican los procesos del
area objeto de estudio, la forma de realizarlos y sus proveedores de informacién, asi
como también del resultado de localizar los procesos se determinan cuéles de ellos
son los mas importantes del total de procesos involucrados en cada puesto de
trabajo, para lograr el objetivo del puesto al que pertenecen y en base al impacto en
el objetivo de la empresa. Esto se obtiene una vez determinada el area de interés a
partir de la aplicacion de una entrevista (ver figura 3.3.) dirigida a los empleados de
cada puestos de trabajo que fueron mencionados e identificados en la entrevista

general de las areas.

ENTREVISTA PARA IDENTIFICAR LOS PROCESOS DENTRO DEL AREA DE INTERES

Nombre del entrevistado:

1. ¢ Cuél es el nombre del puesto que desempefia?

2. ¢ Cual es el objetivo de desempeniar su puesto de trabajo?

3. ¢, Qué procesos son los que lleva a cabo dentro de su puesto de trabajo?

4. ¢En qué orden pondria los procesos mencionados en la pregunta 3 de acuerdo al nivel de
importancia para lograr el objetivo del puesto de trabajo? Y ¢ Por qué?

5. ¢ Quiénes son los proveedores de informacion?

Figura 3.3. Entrevista para obtener los procesos dentro del area de interés.

Fase 2. Realizar diagndéstico sobre la GC en el area de interés. Consiste en llevar
a cabo un diagnéstico del area de interés para ver el estado en el que se encuentra
en cuanto a la aplicacion y empleo de los procesos de GC, principalmente en la
identificacion, conservacion y utilizacion del conocimiento. Para realizar este
diagnéstico se puede elegir algin cuestionario existente y/o redisefiarlo a partir de
las observaciones que se hagan una vez que se acuda a la empresa, asi como
también de informacién que se obtenga y en base a los aspectos de interés de la
empresa. Para lograr esta fase a continuacion se describen una serie de tareas.

Tarea 1. Aplicar instrumento de diagndstico. Una vez que se tenga el instrumento
elegido para realizar el diagnéstico, se procede a aplicarlo, lo que implica realizar

pasos especificos para obtener resultados confiables y de importancia para la
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recuperacion de informacion valiosa, tanto para la organizacion y para el analisis
buscado. Los pasos a realizarse son descritos a continuacion.
Paso 1. Reunir al personal involucrado en el estudio. Esta actividad consistira en
explicar el objetivo de la aplicacién del cuestionario, asi como dar a conocer la
terminologia relacionada con GC, con la finalidad de que quede claro el concepto
y las preguntas que se hagan puedan ser contestadas con el enfoque adecuado.
Paso 2. Aplicar el cuestionario a los empleados objeto de estudio. Se lleva a cabo
la aplicacion del cuestionario a cada uno de los empleados involucrados en el
estudio, realizando de este cara a cara con la finalidad de analizar aspectos que
pudieran servir a la hora de analizar los resultados del mismo.
Tarea 2. Almacenar los resultados obtenidos. Cada uno de los resultados obtenidos
del cuestionario son documentados, para lo cual se emplea una herramienta
tecnoldgica disponible en la empresa para tener un punto de comparacion del antes 'y
después de llevar a cabo estrategias para mejorar los procesos en cuanto a GC.
Tarea 3. Analizar el area de interés. Para llevar a cabo esta tarea, se hace uso de los
resultados almacenados de los cuestionarios para analizar los procesos de GC.
Como resultado de esto se puede tener un diagnéstico de la situacién actual de la
GC existente en el area de interés de la empresa.

3.2. ETAPA 2. Definir actividades de los procesos

Esto tiene como propdsito que las actividades que se desempeiian en el area objeto
de estudio sean adecuadas, para que de esta manera se cumplan los objetivos de la
empresa siguiendo un trabajo definido. Lo anterior permite aprovechar e identificar el
conocimiento que poseen cada uno de los empleados involucrados en el area.

Las actividades dentro de los procesos del area analizada se obtienen a partir de la
obtencion de informacion y/o documentacion que proporcione el personal involucrado
en los procesos obtenidos en el area. Para esto se realizan las fases que se

muestran en la figura 3.4.
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ETAPA 2. Definir actividades de los procesos

P Fase 1. Obtener Fase 2. Detall' b
W\ informacion de los @ actividades de

l' .3l | procesos procesos

Figura 3.4. Representacion de Etapa 2.

Fase 1. Obtener informacion de los procesos. Consiste en adquirir informacion
que permita definir adecuadamente las actividades que conlleva el realizar un
proceso dentro del &rea de interés, para ello, es necesario aplicar un instrumento que
facilite esta fase, para lo cual se contempla el desarrollo de una entrevista que sea lo
mas especifica posible, para lograr que la persona entrevistada se enfoque en definir
sus actividades en el proceso. A continuacion se dan a conocer las tareas para llevar
a cabo la obtencién de informacién de los procesos.

Tarea 1. Diseiar la entrevista. Se definen las preguntas con la finalidad de obtener
respuestas concretas y puntuales en cuanto a la forma en que realiza el proceso,
también se toman en cuenta elementos dirigidos a obtener informacion relacionada
con la importancia de la actividad, el impacto que tiene en el desarrollo del proceso,
la cantidad de actividades involucradas, entre otros. Ademas de ello, los
cuestionamientos se redactan tanto de forma abierta como cerrada para obtener
informacion que ayude a definir adecuadamente las actividades.

Tarea 2. Dar a conocer el objetivo de la entrevista. Se acude con cada uno de los
empleados que participan en los procesos, a los cuales se les da a conocer el
objetivo que tendra la entrevista, esto para obtener informacion adecuada para lograr
la etapa dos.

Tarea 3. Implementar entrevista. Una vez disefiada la entrevista e identificado el
personal que desempefia cada proceso y ademas explicado el objetivo de la
entrevista, se lleva a cabo el andlisis por medio de la aplicacion de esta, llevandose

cara a cara con cada uno de los involucrados en el andlisis realizando.
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Fase 2. Detallar actividades de los procesos. Una vez obtenidos los resultados de
la entrevista aplicada, se documentan y analizan estos. Para ello, se puede emplear
una herramienta tecnologica disponible en la empresa objeto de estudio para facilitar
la recopilacion, apoyandose de una matriz de las actividades de cada proceso, como
se muestra en la tabla 3.2. Posteriormente se analiza dicha informacion con el
objetivo de ver cudles son las actividades que desempefia cada uno de los
involucrados en la entrevista., todo ello con la finalidad de que el desarrollo e

implementacion de la EGC sea mas sencilla de llevar a cabo.

MATRIZ DE ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS DEL AREA DE INTERES

Nombre del proceso:
Responsable del proceso:

Nomprv_a de la Definicion de la actividad Conocimientos _rqugrldos para su
actividad realizacién

Tabla 3.2. Matriz de actividades de los procesos del area de interés.

3.3. ETAPA 3. Desarrollar e implementar una EGC

Para el desarrollo de una EGC se contemplan de manera integradora procesos de
GC para lograr gestionar adecuadamente el conocimiento de los procesos del area
analizada. La implementacion de la estrategia se lleva a cabo con el desarrollo de
cada una de las fases que contempla la EGC.

La EGC estd conformada por tres fases concernientes a identificar, preservar y
utilizar el conocimiento de los procesos del area de interés. La figura 3.5. muestra
cada una de las fases que conforman la estrategia, las cuales se desarrollan como

parte de la metodologia a seguir para llevar a cabo la implementacion.
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Fase 1. Identificar conocimiento
- T~ -
_— m-? <

Tarea 2. Identificar y Tarea 3. Desarrollar un mapa de

Tarea 1. Dar a conocer al empleado
la importancia del conocimiento estructurar el conocimiento conocimiento

tAcito v exnlicitn

1 - :
Fase 2. Preservar conocimiento

ne e
@" = qué conogimignto es: 2

Tarea 2. Definir estructura y herramientas

i

Documentado - Socializado

== =
Tarea 3. Documentar estructura empleando las herramientas definidas
=

Fase 3. Utilizar conocimiento

Tarea 1. Concientizar y capacitar en el uso del HE’> Tarea 2. Promover el uso y aplicacion del
conocimiento conservado conocimiento

Figura 3.5. Fases de la EGC para gestionar el conocimiento.

A continuacion se define cada una de las fases que contempla la EGC para gestionar
el conocimiento dentro de area objeto de estudio.

Fase 1. Identificar conocimiento
El objetivo de esta fase es identificar el conocimiento tanto tacito como explicito, que

se encuentra dentro de la empresa, con la finalidad de posteriormente resguardarlo
mediante estrategias que permitan retener el conocimiento y aprovecharlo para un
desarrollo y crecimiento futuro de la organizacion. De manera que se busca conocer
el conjunto de elementos esenciales a identificar, asociado esto con los procesos,
actividades, manuales, procedimientos, considerandose esto como conocimiento que
se encuentra de manera tangible, asi como también localizar el conocimiento
intangible o tacito de los expertos, relacionado con las experiencias, habilidades,
modelos mentales, que el personal posee. Aunado a esto, surge entonces la
necesidad de desarrollar una estrategia basada en tareas, estas se muestran en la
figura 3.6. para identificar el conocimiento dentro de los procesos del area objeto de

estudio.
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— o — T

—_— - ~ -
Tarea 1. Dar a conocer al Tarea 2. Identificar y Tarea 3. Desarrollar un
empleado la importancia =) estructurar el conocimiento LZ=> mapa de conocimiento

del conocimiento tacito y explicito

Figura 3.6. Tareas para identificar el conocimiento.

Tarea 1. Dar a conocer al empleado la importancia del conocimiento. Consiste
principalmente en dar a conocer el objetivo que se busca lograr con gestionar el
conocimiento; asi como también en hacer énfasis en los conceptos que maneja la
GC para un mejor entendimiento de la importancia de gestionar el conocimiento
involucrado. Esto se puede llevar a cabo mediante reuniones formales e informales
gue le den confianza a los involucrados en el estudio.
Tarea 2. Identificar y estructurar el conocimiento tacito y explicito. Consiste en
identificar dentro de los procesos del area objeto de estudio el conocimiento que se
encuentra de manera tacita, es decir, el conocimiento que poseen los empleados
considerandose las experiencias y habilidades, asi como también el conocimiento de
manera explicita, refiriéndose al conocimiento que es facil de adquirir, siendo este
tangible, como lo son documentos, procesos, formatos, entre otros. Para la
identificacion de los tipos de conocimiento se requiere llevar a cabo los siguientes
pasos:
Paso 1. Llevar a cabo una reunién con los encargados del area. Realizar una
reunion formal con los responsables de la organizacion y con los encargados del
area objeto de andlisis, con la finalidad de que se dé a conocer el conocimiento
explicito y tacito de los procesos que maneja cada uno de los empleados de la
empresa.
Paso 2. Localizar el conocimiento tacito y explicito. Este paso consiste en asistir
con los empleados de los procesos del area objeto de estudio, en donde se les
hace una entrevista (véase anexo 3 adaptado de Perez-Soltero, 2007). con el
objetivo de conocer las habilidades, experiencias y conocimiento que poseen y

como lo adquirieron en relacion al desempefio de su puesto de trabajo, ademas de
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la entrevista se acude con los responsables del manejo de los expedientes del
personal, esto para obtener informacion adicional relacionada con lo que el
empleado sabe y maneja. La informacién obtenida se documenta para uso
posterior.
Paso 3. Desarrollar una pagina amarilla. Llevar a cabo el desarrollo de una pagina
amarilla a partir de la informacion y conocimiento obtenido de los pasos anteriores,
la cual sirve de apoyo para localizar el conocimiento que conocen los empleados.
Tarea 3. Elaborar el mapa de conocimiento. Consiste en construir el mapa de
conocimiento de los procesos, ya que una GC eficiente, pasa por la necesidad de
identificar, localizar, organizar y representar en forma textual y, sobre todo, gréfica, la
mayor parte posible del conocimiento disponible y necesario; para ello se sugiere el
uso de mapas del conocimiento. Uno de los elementos clave para llevar a cabo esta
herramienta, es la definicion de los puestos de trabajo, ya que son la base para su
desarrollo. Aunado a ello, como parte de lo que se lleva a cabo en la etapa uno y
dos, se puede ver la estructura de la organizacion, las funciones y procesos
desempefiados, asi como las actividades que se realizan dentro de estos, lo cual
permite determinar si es conveniente 0 no una reorganizacion del area; esto se
puede considerar a partir de ver si se presenta duplicidad de funciones, estructura de
la organizacion desalineada, desarrollo de actividades iguales por las diferentes
personas, entre otros. Para llevar a cabo esta tarea se realizan los siguientes pasos.
Paso 1. Desarrollar un bosquejo del mapa de conocimiento. En base a los
resultados que se obtengan del inventario de conocimiento, del analisis del area
de interés, asi como de la entrevista aplicada para obtener las actividades de los
procesos del area objeto de estudio, y de la identificacion de las personas
responsables de cada proceso, obteniéndose esto ultimo del desarrollo de una
pagina amarilla; se plasma e identifican las fuentes, flujos, restricciones y huecos
de conocimiento dentro de los procesos del area estudiada. Esto permitira a los
empleados entender como se mueve el conocimiento tanto explicito como técito,
mostrando la importancia y las relaciones entre las fuentes de conocimiento y su

dinamica.
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Paso 2. Validar el bosquejo del mapa del conocimiento. Se acude con cada uno de
los responsables de los procesos, con el objetivo de que validen la estructura del
mapa de conocimiento disefiado, asi como para que puedan agregar o quitar
elementos que sean de importancia o que no agreguen valor a la representacion
del conocimiento mediante el mapa.

Paso 3. Elaborar mapa de conocimiento final. En base al bosquejo validado del
mapa del conocimiento y la informacion recabada se desarrolla el mapa de
conocimiento final, y de esta manera se tiene la representacion del conocimiento
existente en cada proceso, con la finalidad de identificar el conocimiento que
poseen los empleados responsables del proceso. El documento final del mapa del
conocimiento se puede guardar en una computadora propiedad de la organizacion
para su posterior uso.

Fase 2. Preservar el conocimiento

Esta fase esta relacionada a uno de los procesos de GC el cual es capturar o bien
conservar el conocimiento que existe dentro de los procesos del area estudiada,
buscando que el conocimiento se encuentre disponible para los empleados, y que
guede como base para posibles cambios dentro de la empresa, asi como también
gue el mismo conocimiento sea transferido entre los empleados para que este pueda
ser aplicado y utilizado cuando estos lo requieran. La preservacién del conocimiento
tanto tacito como explicito es vital, por lo que en la figura 3.7. se muestran las tareas

para lograr capturar el conocimiento.

Documentado Socializado
_II"I < Tarea 1. Determinar >

qué conojimiento es:

Tarea 2. Definirastructura y herramientas

S

e ——
‘ e o

Tarea 3. Documentar estructura empleando las herramientas definidas

Figura 3.7. Tareas para la preservacion de conocimiento.
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Tarea 1. Determinar qué conocimiento es documentado y cudl socializado. De
acuerdo al conocimiento tacito y explicito importante localizado de la empresa, se
determina cual es el conocimiento que es codificado o bien conservado de manera
explicita y cual conocimiento es considerado como tacito para que este sea
compartido mediante la socializacion de los empleados del area objeto de estudio.
Para esta determinacion se realiza una seleccion del conocimiento. Consiste en el
proceso de evaluar y filtrar un documento o conocimiento tacito, es decir, escoger 0
eliminar lo que se considere mas conveniente para el trabajo. Esta seleccion se lleva
a cabo acudiendo con los responsables de la organizacion y del area de interés, asi
como con los empleados relacionados con el area, ya que ellos son los que
determinan qué conocimiento es mas importante de conservar y de la manera en que
éste puede estar a disposicion de los demas. Para apoyar esta seleccién se pueden
plantear una serie de preguntas que pueden servir de apoyo para realizar una
seleccion del conocimiento:

1. ¢ Debo seleccionar todo lo que manejo?

2. ¢, Como decido qué es lo mas importante?

3. ¢, Quién debe determinar los contenidos?

4. ¢ Cada cuanto tiempo se ha de actualizar?

Tarea 2. Definir estructura y herramientas. Relacionado con la definicibn de la
estructura se refiere a realizar una taxonomia del conocimiento que ha sido
identificado como tacito y explicito y tomando en cuenta cual es codificado y
socializado, esto con la finalidad de tener una definicion mas clara del tipo de
conocimiento e informacion que maneja cada uno de los empleados del area de
interés, como resultado de esto se obtiene un documento que muestre la estructura
del conocimiento. Como parte de esta tarea, también se determina qué tipo de
herramienta se emplea para preservar el conocimiento de acuerdo a la forma en que
este se encuentra (tacito o explicito). La determinacion sera en base a los tipos de
herramientas que se hayan revisado y de acuerdo a las caracteristicas que dicha

herramienta posee para conservar el conocimiento.
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Tarea 3. Documentar estructura empleando las herramientas definidas. Para el logro
de la documentacion del conocimiento se hace uso de las herramientas
seleccionadas para llevar a cabo la documentacion o socializacién del conocimiento
de los procesos.

Fase 3. Utilizar el conocimiento

Como ultima fase de la EGC se encuentra el proceso de hacer uso adecuado del
conocimiento que ha sido capturado en base a la documentaciéon y socializacién,
promoviendo con esto un esquema de respuesta ante los nuevos cambios que
presente la organizacion, ya que dicho conocimiento ha sido puesto a disposicion de
los empleados. De manera que se promueva el uso del conocimiento mediante la

realizacion de las tareas mostradas en la figura 3.8.

Tarea 2. Promover el uso y aplicacion del

conocimiento

Tarea 1. Concientizar y capacitar en el uso del
conocimiento conservado H

Figura 3.8. Tareas para usar el conocimiento.

Tarea 1. Concientizar y capacitar en el uso del conocimiento conservado. Llevar a
cabo una reunion individual con cada personal del area de interés, en donde
concientice sobre al personal y se dé a conocer la manera en cédmo el conocimiento
gueda conservado, asi como también, se les da una capacitacion en relacién al tipo
de conocimiento que existe, quién lo posee, como puede acceder a él, qué tipo de
herramienta es la empleada para conservarlo, entre otros aspectos, mismos gque son
definidos en el plan de capacitacion para el uso del conocimiento (ver anexo 4).

Tarea 2. Promover el uso y aplicacion del conocimiento. Consiste en estimular al
empleado en el uso y aplicacién de la base de conocimiento como herramienta
organizacional, esto mediante consultas relacionadas con situaciones que originen
Su uso Yy aplicacion, ademas de servir como un apoyo durante su estadia para lograr
el objetivo deseado. Aunado a ello, es necesario acentuar en el uso y utilizacion del

conocimiento organizacional como parte de una filosofia de trabajo.
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3.4. ETAPA 4. Validar la EGC

Como punto final de la metodologia es validar que la EGC sea la adecuada para la
empresa. Esta etapa estd relacionada con todo lo que se ha desarrollado en las
etapas anteriores, debido a que cada una de ellas se disefié con el objetivo de
mejorar la GC del area objeto de estudio, y para al final poder validar lo
implementado. La validacion consiste en aplicar una herramienta que permita
verificar que el aplicar una EGC sirve como una base para gestionar el conocimiento
y para posibles cambios a los que una organizacion se enfrenta, tanto internos asi
como para una posible expansion que le permita la generacion de nuevos negocios.
Para validar la EGC se llevan a cabo diferentes fases, siendo estas las que se
muestran en la figura 3.9.

Fase 1. Obtener informacion
documental y del personal involucrado

Fase 2. Realizar un analsis comparativo
y mostrar resultados

Figura 3.9. Fases para validar la EGC.

Fase 1. Obtener informacién documental y del personal involucrado. Determinar
el numero de documentos e informacion explicita que se tienen de cada proceso.
Entrevistar al personal involucrado del uso que se le ha dado a dicha informacién y
los beneficios que le ha proporcionado al realizar sus actividades. Entrevistar a los
directivos de la organizacion para que realicen una valoracion de la EGC aplicada y
los beneficios que ha tenido para la organizacion. Aplicar el cuestionario empleado al
inicio del andlisis, con el propdsito de obtener los resultados que se tienen una vez
llevada a cabo la estrategia.

Fase 2. Realizar un analisis comparativo y mostrar resultados. Consiste en
analizar los resultados obtenidos al principio del analisis con los resultados arrojados
después de implementar la EGC, con la finalidad de ver de qué manera se mejoraron
los procesos de gestion del conocimiento dentro del area de comercializacion al

aplicar la EGC.
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Como parte de la muestra de los resultados se toman elementos importantes que
debieron mejorarse con la aplicacion de la EGC, siendo estos el que se tenga una
mejor estructuracion o definicion de las actividades de los procesos, el que se tenga
el conocimiento a disposicion de cualquier persona que lo requiera dentro de la
empresa, reduccion de tiempos en cuanto a busqueda y consulta de informacion
necesaria, identificacion de personal experto en el desarrollo de los procesos. Para
mostrar de manera mas completa esta fase, se puede hacer uso de una tabla
comparativa del antes y después de acuerdo a una serie de criterios que se definan
en base a elementos descritos en la problematica inicial para ver de qué manera la

EGC apoy0 a su solucién (ver anexo 5).
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo, se da a conocer como se desarroll6 la implementacion de la
metodologia planteada en el capitulo anterior, para el logro del cumplimiento del
objetivo buscado en la investigacion.

A continuacién se presentan las diferentes etapas que se siguieron para la
implementacion de la metodologia con la finalidad de gestionar el conocimiento del

area de comercializaciéon, dentro de la empresa Harco del Noroeste.

4.1. ETAPA 1. Determinar y analizar el area de interés

Con el desarrollo de esta etapa se busco determinar el area de interés a la cual se le
realizaria un analisis en cuanto a su forma de trabajo y sobre el aprovechamiento del
conocimiento. Para el logro de esto se siguieron dos fases detalladas en tareas
enfocadas a alcanzar el objetivo de la etapa. A continuacién se describe cada una de
ellas.

Fase 1. Conocer las éareas involucradas y determinar cual sera el area de
interés. El objetivo de esta fase era conocer las areas y determinar una de interés
para llevar a cabo el estudio, para lo cual se tuvo que llevar a cabo un analisis de
todas las areas que se encuentran dentro de la empresa Harco del Noroeste. Para
ello se realizaron cuatro tareas especificas encaminadas al logro del objetivo
buscado.

Tarea 1. Llevar a cabo una reunion inicial con los responsables de la organizacion.
La finalidad de llevar a cabo esta tarea fue establecer acuerdos y conocer de parte
de los directivos lo que es la empresa en general, asi como darles a conocer lo que
es GC. Como parte de esta tarea se realiz6 una reunion inicial con el personal
directivo (Director General, Director de Proyectos y Gerente administrativo) para lo
cual se tom6 como apoyo un documento llamado MINUTA 01 (ver anexo 1) disefiada
para llevar registro y orden de lo tratado en la reunion. Primeramente, se dio a

conocer la agenda de los puntos que se tocarian durante el desarrollo de la junta,
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siendo la presentacidon ente los responsables el primer punto realizado, en donde se
les dio a conocer a los involucrados quién seria el responsable de llevar a cabo el
proyecto que se buscaba realizar. También se les explicé el objetivo que tenia el
llevar a cabo la reunién, que era el dar a conocer la finalidad de aplicar GC y
establecer compromisos por parte de los responsables de la organizacién para el
desarrollo del proyecto encaminado a gestionar el conocimiento. Posterior a ello, se
procedié a registrar los nombres, puesto y area de los responsables para tener
referencia de quiénes asistieron a la reunion. Una vez realizado esto se dio a
conocer conceptos de GC, de EGC, la importancia de gestionar el conocimiento, y el
realizar un andlisis en un area importante que impacte en el objetivo de la
organizacién, para que se conozca de qué manera el conocimiento es gestionado y
aprovechado dentro de la empresa. Lo anterior tendria la finalidad de crear
conciencia del valor que genera el preservar el conocimiento que fluye dentro de la
organizacién y saber como este puede servir para responder a los cambios que
puedan surgir dentro de la empresa. En la reunion también se puntualizé en el
objetivo buscado con la realizacion de la investigacion en general, siendo este el
desarrollar una EGC que permita que el conocimiento se encuentre a disposicién de
los miembros de la organizacién, de manera que este sea identificado, preservado y
usado, objetivo en el que los involucrados estuvieron de acuerdo en que se lograra,
esto una vez esclarecido dudas sobre lo que se puede lograr al aplicar la GC. Para
dar a conocer lo descrito, se elabor6 una presentacibn en PowerPoint,
especificandose estos puntos mencionados. Por otro lado, al dar a conocer lo
anterior a los involucrados en la reunién, se estipularon los intereses y expectativas
en cuanto al desarrollo del proyecto de GC, haciendo énfasis en que una de las
areas mas importantes en la que el proyecto pudiera desarrollarse era en el area de
comercializacion, ya que es el area de donde parten todas las demas areas para
lograr el objetivo de la empresa y porque es el area de mayor ingreso econémico.
Aunado a ello, se especificd por el Director General que el desarrollo de proyectos
enfocados al conocimiento seria de gran ayuda para tener bases que permitan

apoyarse a dar respuestas a los clientes, a los cambios que se presenten y para
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conocer internamente el potencial y conocimiento que posee la organizacion.
Continuando con la reunion, se realizaron una serie de preguntas que permitieran
conocer aspectos importantes de la empresa, estas fueron hechas de manera
general a los asistentes de la reunién, las respuestas fueron concentradas en la
minuta, asi como también los acuerdos a los que se llegaron. La reunion se llevo a
cabo antes de iniciar con el proyecto.

Tarea 2. Realizar visitas iniciales a la organizacién. La finalidad de esta tarea era
conocer de manera directa las areas y lo que se lleva a cabo en cada una de ellas.
Aunado a ello, como seguimiento a los compromisos adquiridos en la tarea uno, se
consideré el asistir a la empresa de acuerdo a las necesidades que fuesen
presentandose durante el desarrollo de la investigacion.

Para conocer de manera directa las areas de la organizacion y la forma en como se
desempefian estas, primeramente se dirigié con el Gerente Administrativo, ya que
este era uno de los responsables de permitir el acceso a las areas y de proporcionar
informacion, este dio a conocer los nombres de las personas encargadas de las
areas que fueron mencionadas en la reunién. Una vez conocido esto, se dirigié con
cada uno de ellos a las areas correspondientes, siendo estas comercializacion,
proyectos, almacén, finanzas, administracién, sistemas y textopres, a quienes se les
explic6 el objetivo de realizar un andlisis del &rea, para lo cual se aplicO una
entrevista (ver anexo 2) con el propésito de conocer las areas, los puestos que se
involucran, la importancia del area, el objetivo de la misma, entre otros aspectos.
Lograndose con ello la documentacion de lo recopilado (ver anexo 6).

Tarea 3. Analizar la informacion documental de la organizacion. Como parte de esta
tarea lo que se buscaba era conocer mas sobre la organizacién, para ello se dirigié
con el Director General, Gerente de proyectos y Gerente administrativo, con el
propoésito de que proporcionaran informacion que tienen documentada en relacion a
la empresa y a sus diferentes areas, esto para complementar la informacion que ya
habia sido recabada. Como resultado de esto se hizo una junta en la que se mostro
el video institucional que muestra toda la historia del surgimiento de la empresa, asi

como el objetivo, mision y vision de esta, en donde se puedo comprobar que el area
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de comercializacion es una de las mas importantes por ser la principal fuente de
ingresos y la encaminada a lograr el objetivo de la empresa, sin dejar a lado que las
demas areas son auxiliares para que se logre; dicho video se puede encontrar en la
pagina electronica de la empresa siendo el link el siguiente:
http://www.harco.com.mx/nosotros. Ademas de ello, se dio a conocer la estructura
organizativa en la que se encontraban laborando (ver anexo 7, pudiéndose ver las
areas y los puestos de las mismas, lo cual reforzo lo obtenido en la entrevista.

Tarea 4. Determinar el area de interés. Una vez que se tuvo la reunion con los
responsables de la organizacion, realizadas las visitas y obtenida la informacién
documental, y de la entrevista realizada para conocer las areas, se determiné el area
de interés, siendo esta el area de comercializacion la elegida para el desarrollo del
proyecto de GC. Para elegir esta area, se empled el checklist de la tabla 3.1.

guedando los resultados como se muestran en la tabla 4.1.

Elementos de comparacion
Se Los puestos
Se relaciona considera gue se _Se Es donde
Nombre del . considera la . )
< con el de las tres desempefian . inicia el giro
Area L . - principal .
objetivo de la primeras se dirigen al fuente de principal de la
organizacion areas mas logro del . empresa
. L ingresos
importantes objetivo
Comercializacién Si Si Si Si Si
Finanzas Si No No No No
Almacén Si Si Si No No
Proyectos Si No No No No
Textopres Si Si No No No
Sistemas No No No No No
Administracion No No No No No

Tabla 4.1. Tabla comparativa para determinar el area de interés.

En esta tabla se tomaron elementos importantes que permitieron determinar el area
de interés, ademas de encontrar durante la entrevista y al revisar el organigrama de
la empresa, la duplicidad de funciones. Esto permiti6 observar una estructura del
area de comercializacion un tanto desalineada lo cual dio pauta para considerarla
como una area de oportunidad para gestionar el conocimiento y obtener mejoras.
Ademas de seleccionar el area, también se obtuvo como resultado la identificacion

de los procesos del area de comercializacion, la forma de realizarlos y sus
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proveedores de informacion; para ello se aplicé una entrevista (ver figura 3.2.

mostrada en la metodologia) dirigida a los empleados de cada puesto de trabajo que

se identificaron en la entrevista general de las areas. Como resultado de esta

entrevista se obtuvo la informacidén que se muestra la tabla 4.2.

AREA DE COMERCIALIZACION

trabajo

desempefio de los
empleados)

Responsable del Objetivo del Orden de importancia Proveedores de
Puesto Procesos . -7
puesto puesto de los procesos informacion
Teresita Mondragén 1 (Por ser el proceso que
David Leén Ventas se dirige al cumplimiento
Miguel A. Figueroa del objetivo (;e la “Cliente
i empresa
Ejecutivo Berenice Arteaga Lograr ventas p *Catélogos
Israel Mendivil gue impacten en 3 (Por ser lo que se *Cti
de cuenta . - . . Cotizador
Carolina Haro la ganancia de la Pedido realiza una vez “Internet
Lorena Soto empresa concretada la venta) % -
Beatriz Jiménez — Correo electrénico
Aarén Casillas Cotizacion 2 (Por ser el seguimiento
David Fimbres de la venta)
1 (Es el proceso que
Facturacion permite que se proceda
la venta)
3 (Por ser el proceso que *Cliente
: - h
Crédito, Lograr ‘el pago de Crédito dgpende del tipo de E*Je(_:utlvo de cuenta
S - S los clientes en cliente con el que se Director general
Facturacion Angélica Aguifiaga - ) . P
Cobranza tiempos trabaja) Correo e_Iectronlco
y establecidos 2 (Por ser un proceso | *Portal de internet de
critico después de la los clientes
Cobranza venta, ya que se requiere
el pago por parte del
cliente)
Efectuar la 2 (Por ser el proceso que
compra de los es indispensable para
todos aquellos Compras cubrir las necesidades
bienes que la gue el cliente solicita con
empresa la venta)
necesita, ya sea
para la reventa o *Proveedores
Gerente de . . para el uso de los *Listas de precios
Aaron Casillas ) et
Compras mismos por parte 1 (Por ser un proceso Catalogos
de la compaifiia, L proce *Agentes de ventas
. : Planeacion de gue busca una mejor
al mejor precio las compras | inversion y beneficio para
sin afectar la p la é’m resa) p
calidad y en p
tiempos
considerables
para la entrega
3 (Debido a los cambios
iricir el 4 Reclutamiento que se lleguen a N | del 4
Dirigir e Ie.trea'c,ie presentar en la empresa) *I;ersolrtladde darzlea
Gerente de comerglrzléﬁmon Medicion del 2 (Requiere de analisis ob(te:rlljid% gs c:dg
Comercializ Berenice Arteaga para . del desemperio de los
" cumplimiento de trabajo ) puesto
acion e trabajadores)
los objetivos T (Debid - *Reportes del
planteados Planeacion de (Debido a un mejor sistema Adminpaq
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Teresita Mondragén _Gen_efar la Cotizacion de 1 (Eor ser el proceso que
’ ! cotizacion de los ) sigue una vez que se
David Leon roductos y/o precios capta una venta)
Miguel A. Figueroa progut Y p *Cliente
. articulos R
Berenice Arteaga . Ejecutivo de cuenta
. L solicitados por el .
Cotizador Israel Mendivil cliente buscando o (P dond Internet
Carolina Haro satisfacer sus Generacion de tefm(i)r:gu deeecsongpetzrsli *Catalogos
Lorena Soto necesidades v en cotizacion tizacic *Correo electrénico
Beatriz Jiménez S Y cotizacion)
. : el menor tiempo
Aaron Casillas )
posible
1 (Requiere de tiempo
para que llegue el pedido
L bo el Pedido de y el tiempo de entrega de
evar a ((:ja IO € importacion un producto importado se
Eag?{gcignzz entregue de acuerdo a lo *Internet
- p r acordado) *Proveedores de
Importacion i que se realizan > - ; f
/Compras Carolina Haro para cumplir con o (Es necesario que se importaciones
los Tramites de hagan lo més pronto *Correo electronico
S proceso posible para que el *Agentes de ventas
requerimientos ;
. pedido proceda)
del cliente
- 3 (Se debe conocer en
Seguimiento a
importacion donde se encuentra el
P pedido realizado)

Tabla 4.2. Resultados de entrevista para identificar los procesos del area de comercializacion.

En esta tabla se obtiene que los procesos del area de comercializacion son llevados
a cabo por la mayoria de los empleados, lo cual muestra entonces la duplicidad de
funciones por determinados empleados y por ende problemas en el rendimiento del
trabajo, descuidos, entre otros. Ademas de ello, se analiz6 la columna cinco y seis
correspondientes la pregunta cuatro y cinco de la figura 3.2 de la metodologia, las
cuales buscaban la importancia del proceso y el por qué es importante, y los
proveedores de informacion respectivamente, con la finalidad de determinar del total
de procesos, cuales de ellos son los mas importantes para lograr la comercializacion
y cumplir con el objetivo de la empresa y con las necesidades que el cliente
demanda. Esta determinacién se realizd en base a las respuestas dadas por los
empleados a partir de ver que algunos procesos requerian como proveedores de
informacion a los clientes, asi como también, se consider6 el orden de importancia
del llevar a cabo el proceso y el por qué, en donde se obtuvieron respuestas que
giraban de manera directa en los procesos de cotizacion, venta, pedido, compras,
facturacion, cobranza y crédito.

Fase 2. Realizar diagnostico sobre la GC en el area de interés. El desarrollo de
esta fase consistio en llevar a cabo un diagnéstico del area que fue determinada para
realizar el proyecto, siendo esta el area de comercializacion. El diagnostico tenia
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como proposito el ver el estado en el que se encontraba el area en cuanto a la
aplicacion y empleo de los procesos de GC, principalmente en la identificacion,
conservacion y utilizacion del conocimiento. Para realizar este diagnostico se
revisaron varios cuestionarios que englobaran los procesos de gestion mencionados
y que facilitara el analisis, a partir de ello se eligid uno de ellos y este fue redisefiado
en base a observaciones que se hicieron al revisar el cuestionario antes de aplicarlo,
en donde Unicamente fue quitar preguntas redundantes en los cuestionamientos y
cambiar terminologia, sustituyendo departamento por area. En este sentido, el
instrumento de diagndstico contempla 34 reactivos para evaluar siete procesos de
GC desde dos percepciones: 1) Percepcion individual (1), es decir, si de manera
individual la persona realiza las actividades que sefiala el cuestionario y 2)
Percepcion Area o Empresa (A o E), si la persona considera que estas actividades se
llevan a cabo dentro de la organizacion. Los procesos de GC que se evaltian con el
cuestionario son: Identificacion/Localizacion, Adquisicion/Aprendizaje,
Diseminacion/Transferencia, Almacenamiento/Mantenimiento, Aplicacion/Utilizacion,
Creacidon y Medicion/Valoracién del conocimiento (ver anexo 8). Para el logro del
objetivo de esta fase, a continuacion se describe las tareas llevadas a cabo seguidas
de los pasos correspondientes.
Tarea 1. Aplicar instrumento de diagndstico. Consistié en aplicar el cuestionario de
diagnéstico que fue elegido, para obtener el andlisis del estado en el que se
encontraba la empresa en cuanto a la gestion del conocimiento del personal del area
de comercializacion. Para poder llevar a cabo esta tarea se realizaron diferentes
pasos los cuales se describen a continuacion.
Paso 1. Reunir al personal involucrado en el estudio. Se convocé a una junta en la
gue se cito al personal del area de comercializacion para explicarles el objetivo del
analisis del estudio, en donde se les dio a conocer qué es la GC, la finalidad que
busca, los beneficios de aplicarla, asi como los procesos que involucra para que el
conocimiento sea gestionado. Ademas de ello, se les dio una explicacion de las

partes que constaba el cuestionario, dandose a conocer que lo que evaluarian era
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la forma en cémo se llevaban a cabo los procesos de GC tomando en cuenta su
percepcion individual y como Area o empresa.
Paso 2. Aplicar el cuestionario a los empleados objeto de estudio. Este paso
consistid en llevar a cabo la aplicacion del cuestionario a cada uno de los
empleados del &rea de comercializacion, para ello se dirigio al lugar de trabajo en
donde se le explicO nuevamente el objetivo que se buscaba y la manera en que se
pretendia evaluar cada uno de los procesos, mostrandole la escala con la cual
contestaria a las preguntas. Ademas de ello, se le dijo cudles serian los procesos
de GC a evaluar, siendo estos siete procesos diferentes, mismos que se clasifican
en el cuestionario. Una vez dada a conocer la informacion, se procedié a aplicar
el cuestionario a 12 empleados del area, la duracion de la aplicaciéon del
cuestionario duro tres dias debido a que personal de la empresa salia de la misma
y no era posible tener el contacto con ellos para lograr aplicarles cara a cara el
instrumento de diagndstico, ademas de que se asistié dos horas cada dia y como
parte del andlisis, al momento de realizar una pregunta se daban puntos de vista y
argumentos del porqué de la respuesta que daban.
Tarea 2. Almacenar los resultados obtenidos. Se capturd en una hoja de calculo cada
respuesta proporcionada por los empleados. Con cada uno de los datos se realizé un
promedio por individuo para cada proceso evaluado y a partir de estos resultados se
obtuvo un promedio de manera general para conocer las areas de oportunidad por
proceso, tanto a nivel individual como a nivel Area/Empresa (ver anexo 9).
Tarea 3. Analizar el area de interés. Consisti6 en hacer uso de los resultados que
fueron almacenados, tomandose como referencia los promedios generales de cada
uno de los procesos lo cual se puede ver en la tabla 1 del anexo 9. A partir de ello se
identifico el area de oportunidad en cuanto a los procesos de GC; tomando como
referencia el tipo de organizacion analizada y de acuerdo a la importancia de brindar
un buen servicio al cliente, se decidié que los procesos que arrojaran una puntuacion
de 3.5 hacia abajo se considerarian como oportunidad para tomarse como referencia
a la hora de aplicar una EGC. Como analisis de esto se pudo tener un diagndstico de
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la situacion actual de la GC existente de comercializacion, siendo este diagnéstico el
descrito a continuacion.

En base a la tabla 1 y grafica 1 mostrada en el anexo 9 y analizando los resultados
obtenidos, los promedios tanto en la precepcion individual como en la del
departamento o empresa, muestran que el area de oportunidad principal esta en el
proceso de Medicion/Valoracion del conocimiento, teniendo un promedio de 2, el
cual significa que esta actividad se lleva a cabo pocas veces.

Otro de los procesos que muestra area de oportunidad es el
Almacenamiento/Mantenimiento del conocimiento, siendo el promedio a nivel
individual de 3 y a nivel A o E un 2.8, considerandose como una puntuacion baja
(actividad realizada con frecuencia o pocas veces), ademas de que los empleados
no le dan la importancia de explicitar el conocimiento que poseen para que los
demas puedan conocerlo cuando lo requieran; lo anterior se obtuvo mediante el
acercamiento que hubo con cada uno de los empleados, dando a conocer que parte
del porgué no se realiza de manera adecuada el proceso de almacenamiento, es
debido a las diversas actividades que desempefian y por la falta de tiempo.
Siguiendo con el analisis de los resultados, otro de los procesos que requiere la
atencion a nivel A o E es el de la Diseminacion/Transferencia del conocimiento,
dando este una puntuacion promedio de 3.2 y considerdndose como bajo (actividad
gue se lleva a cabo con frecuencia), debido a que el conocimiento que se posee
pudiera decirse en base a la escala, que este proceso se realiza con frecuencia, sin
embargo, en esta empresa es importante que el conocimiento que poseen las
personas sea trasferido entre los involucrados en la comercializacion, ya que
muchas de las actividades que se realizan conllevan a otras y se requiere tener
conocimiento de qué se hace para mejorar al final del dia la comercializacion.

Por ultimo tenemos el proceso de Identificacion/Localizacion del conocimiento, que
dio como resultado que a nivel A o E, la percepcion que se tuvo en promedio fue de
3.3, lo cual se considera como bajo. Tomando como base la escala, se dice que se
lleva a cabo con frecuencia, sin embargo, al igual que la transferencia, es

fundamental que este proceso se de siempre, ya que la comercializacion requiere de
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estar en constantes cambios, actualizaciones y busqueda de nuevo conocimiento
para brindarle a los clientes una mejor respuesta a lo que busca; y la identificacion y
localizacion ayudan a que se conozca a qué personas recurrir en dado caso que se

presente un problema o se requiera de conocimiento de alguna informacion.
4.2. ETAPA 2. Definir actividades de los procesos

Como proposito de esta segunda etapa se buscO definir las actividades de los
procesos del area de comercializacion, tratando de que estas fueran las mas
adecuadas. La finalidad con la que se buscé definir las actividades fue para que se
permitiera aprovechar e identificar el conocimiento que poseen cada uno de los
empleados involucrados en el area. Debido al nUmero de procesos que se tienen
dentro del area de comercializacion, y en base a los resultados obtenidos en la tarea
tres de la tapa uno, para esta etapa se definieron las actividades de los procesos de
ventas, pedido, cotizacién, crédito, facturacién, cobranza y compras, ya que estos
fueron considerados por parte de los empleados y responsable(s) del area los mas
importantes para llevar a cabo la comercializacién de los productos y/o articulos que
se ofrecen en el mercado. Aunado a ello, la definicion de las actividades se obtuvo
de informacién y/o documentos que proporciond el personal que se encontraba
realizando los procesos que fueron seleccionados como importantes dentro del area
de comercializacion.

Asi como se definieron las actividades de estos procesos, pueden definirse las del
resto del &rea de comercializacion.

Para lograr el objetivo de esta etapa, se desarrollaron fases seguidas de tareas.

Fase 1. Obtener informacion de los procesos. Consistio en adquirir informacion
relacionada con los procesos del area de comercializacion, lo que permitié definir las
actividades desarrolladas como parte de estos para el logro del objetivo del proceso.
A continuacion se describen las tareas realizadas esta primera fase.

Tarea 1. Disefiar la entrevista. En esta tarea, se definid una entrevista en donde se
tomaron elementos como la importancia de la actividad, buscando de acuerdo a esto

el impacto que tiene en el desarrollo del proceso, la cantidad de actividades
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involucradas, la definicion breve de lo que consiste el proceso, entre otros. Cuatro
reactivos fueron los considerados para la obtencién de la informacion. Con dichos
cuestionamientos se buscé obtener respuestas concretas y puntuales en cuanto a la
forma de llevar a cabo el proceso. En la figura 4.1. se da a conocer la entrevista

disefiada para esta tarea.

ENTREVISTA PARA OBTENER LAS ACTIVIDADES DE LOS PROCESOS DEL AREA DE INTERES

Nombre del proceso:
Responsable del proceso:

1. ¢ Cuéntas actividades lleva a cabo para el desarrollo del proceso que realiza?

2. Liste las actividades que considera de mayor importancia.

3. Defina brevemente cada una de las actividades listadas.

4. Indique los conocimientos requeridos para la realizacion de las actividades listadas.

Figura 4.1. Entrevista para obtener las actividades de los proceso del area de interés.

Tarea 2. Dar a conocer el objetivo de la entrevista. Como parte de realizar la tarea,
se dirigié con los responsables de cada una de los procesos seleccionados como
importantes del area de comercializacion, siendo estos ventas, pedido, cotizacion,
crédito, facturacion, cobranza y compras, tomandose en consideracién al personal
gue tenia mas disposicion y tiempo para atender y responder a las entrevistas que se
hacian; ademas de ello, en alguno de los casos se considerd el tiempo que tienen
laborando para la empresa. Una vez considerado esto, a cada uno de los empleados
se les dio a conocer el objetivo principal de la entrevista, siendo este, adquirir
informacion de las actividades llevadas a cabo para el logro del objetivo del proceso.
Tarea 3. Implementar entrevista. Consistio en aplicar la entrevista al personal
identificado en los procesos. Dicha entrevista se llevd a cabo cara a cara, sirviendo
esta interaccion para obtener mas informacion en cuanto a las actividades que cada
quien realiza, como por ejemplo, cdmo realiza el proceso, si es un proceso que
domina por ser un proceso repetitivo, entre otros aspectos.

Fase 2. Detallar actividades de los procesos. Como resultado de la entrevista de
los procesos seleccionados como importantes dentro del area de comercializacion,
se obtuvo la definicidén de las actividades que se realizan para lograr el proceso. Para
ello los resultados obtenidos de la entrevista fueron documentados empleando la
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herramienta Excel, con la finalidad de guardar las respuestas de las entrevistas y
tener como base la descripcion de las actividades principales que se desempefian en
los procesos seleccionados. Dicha documentacion, consistié en hacer uso de la tabla
3.2 mostrada en la metodologia en donde se plasmé lo que los responsables del

proceso dieron a conocer (ver anexo 10).
4.3. ETAPA 3. Desarrollar e implementar la EGC

Debido al numero de procesos que se tienen dentro del area de comercializacion,
para esta etapa se seleccion6 desarrollar e implementar la EGC de los procesos
crédito, facturacion, cobranza, ventas, pedido, cotizacion y compras, ya que como se
mencion6 en la etapa dos, estos son los mas importantes para llevar a cabo la
comercializacion de los productos y/o articulos que se ofrecen al mercado. Para el
desarrollo de la EGC se consideraron procesos de identificacion, preservacion y uso
del conocimiento para lograr gestionar adecuadamente el conocimiento de los
procesos seleccionados del area de comercializacion. Aunado a ello, la
implementacion de la estrategia se llevo a cabo al desarrollar las fases de la EGC.
Asi como se desarrollé e implementé la EGC de estos procesos, se pueden llevar a
cabo en el resto de los procesos del area de comercializacion y de las demas areas
de la empresa.

A continuacion se define cada una de las fases que contempla la EGC para gestionar
el conocimiento de los procesos dentro de area de comercializacion

Fase 1. Identificar conocimiento. En esta fase se busco identificar el conocimiento
tacito y explicito encontrado en el area de comercializacion. Para ello se llevaron a
cabo una serie de tareas encaminadas a lograr el objetivo buscado en la fase.

Tarea 1. Dar a conocer al empleado la importancia del conocimiento. Como parte de
esta tarea se recurrio con el(los) empleado(s) responsable(s) de los procesos que se
consideraron para desarrollar e implementar la EGC, donde se dio a conocer en qué
consiste gestionar el conocimiento y la importancia de identificar el conocimiento que
existe dentro de su area de trabajo; en donde se les explico los tipos de conocimiento

tanto tacito como explicito y la manera en que estos pueden identificarse dentro del
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area de trabajo; haciendo énfasis en las ventajas que se dan al lograr que estos tipos
de conocimiento sean gestionados. Entre las ventajas mencionadas durante la
interaccion con el empleado del proceso se encuentran que el personal del area
conozca quién posee el conocimiento, que se sepa qué tipo de conocimiento es el
que se emplea para el desarrollo del proceso, entre otras. El dar a conocer al
empleado la importancia del conocimiento, facilitd6 la comprension de aplicar
estrategias que permitan mejorar en los puestos de trabajo y de poder adquirir
conocimiento que en ocasiones se requiere para un mejor desempefio del proceso
de trabajo que toca desempefiar.
Tarea 2. ldentificar y estructurar el conocimiento tacito y explicito. Consistid en
identificar en los procesos seleccionados del area de comercializacion el
conocimiento tacito y el explicito que posee cada empleado. Para dicha identificacion
de los tipos de conocimiento se requirio realizar los siguientes pasos:
Paso 1. Llevar a cabo una reunién con los encargados del area. Consistié en tener
una reunion con el encargado del area de comercializacién y el responsable de la
organizaciéon, haciéndose énfasis en que entendieran lo que es el conocimiento
tacito y explicito, con la finalidad de que se listaran estos tipos de conocimiento
que se encontraban en el area y que ellos como encargados conocian de los
procesos. A partir de esta junta se obtuvo un listado de los conocimientos del area
de comercializacion (véase anexo 11).
Paso 2. Localizar el conocimiento tacito y explicito. Consistié en ir con cada uno
de los empleados de los procesos de facturacion, ventas, crédito, cobranza,
cotizacion, pedido y compras dentro del area de comercializacion, en donde se les
realiz6 una entrevista mostrada en el anexo 3. Dicha entrevista se llevé a cabo con
el objetivo de conocer las habilidades, experiencias y conocimiento que poseen los
empleados y como lo adquirieron durante el desempefio de su puesto de trabajo.
Como resultado de esta entrevista se obtuvieron resultados que fueron
concentrados en el anexo 12.
Como parte de este paso también se acudidé con la responsable de manejar la

informacion del personal, a la cual se le solicitdo los expedientes del personal de
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comercializacion, en especifico de los responsables de los procesos de crédito,
cobranza, facturacion, ventas, compras, pedido y cotizacion. La informacion que
se tom6 de la revision de los expedientes fue la que se encontraba en los
curriculos de cada uno, ya que la finalidad era conocer la experiencia que tienen y
la formacion académica para conocer lo que sabe y maneja el empleado. Esta
informacion se documento6 para uso posterior (ver anexo 13).
Paso 3. Desarrollar una pagina amarilla. Como objetivo de este paso se tenia
desarrollar una pagina amarilla que reuniera informacidén necesaria para identificar
a las personas con diferentes conocimientos, que sirviera de apoyo para resolver
alguna situacién cuando se presentara alguna problemética. De manera que, a
partir de la informacion que se ha recopilado en los pasos uno y dos de la tarea
dos, se desarroll6 la pagina amarilla para cada uno de los empleados a los que se
les ha gestionado la informacién y el conocimiento. Esto fue realizado en un
documento en power point, el cual fue documentado en una computadora
propiedad de la empresa para posteriormente utilizarlo al llevar a cabo la fase de
preservacion del conocimiento en donde los empleados tendran acceso a este
documento. En el anexo 14 se ejemplifica la pagina amarilla para
comercializacion.
Tarea 3. Elaborar el mapa de conocimiento. Para llevar a cabo la elaboracién del
mapa del conocimiento, se consider6 parte de lo que se menciond en esta tarea, el
determinar si se realiza una restructuracion del area o no. En base a los resultados
obtenidos, al determinar y analizar el area de interés, se observo que esta cuenta
con seis puestos de trabajo en los cuales se encontré duplicidad de funciones, en
donde la mayoria de los empleados desempefiaban las mismas actividades. Ademas
de ello, la estructura de dicha area a raiz de esto se encontraba desalineada vy el flujo
de informacion y conocimiento no se llevaba a cabo en las direcciones que debian
realizarse, es decir, no se comunicaba lo que debia hacerse saber, lo cual
ocasionaba incomunicacién entre las areas y puestos de trabajo, generandose
problemas que repercutian a las propias areas y al cliente mismo. En base a estos

resultados, se determind para desarrollar de manera mas adecuada las etapas
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posteriores, el llevar a cabo una reorganizacion del area de comercializacion como
proceso de mejora continua. Esto consistié en seguir con las mismas funciones que
se realizaban, pero haciéndose cambios radicales de personal para poder establecer
las funciones (puestos) de manera definida. Ademas de ello, se incluyé un puesto
que no se contemplaba como parte de comercializacién, siendo este el puesto de
logistica. Para ello, el objetivo fue establecer una metodologia de trabajo: sencilla,
eficaz y medible. Quedando entonces el esquema de trabajo del area como se

muestra en la figura 4.2.

Director
Comercial

Ludwig Quinto R.

Cotizacion y Ventas ngffr',tzoa{ y
Compras 7 facturacion
venta -
Antoine Milhet Teresita Javier Duarte Angelica Aguifiiaga
: Mondragén
Carolina Haro M | Angel
iguel Ange
Lorena Soto Figueroa
Jesus
Lizarraga
Jesus Yarfies

Figura 4.2. Nueva estructura del area de comercializacion.

De acuerdo a esta nueva estructura se obtuvo una definicion mas clara de los
puestos para cada uno de los empleados, en donde estos entraron en una dinamica
de llevar a cabo los procesos y actividades que solamente le corresponde realizar en
base a su puesto definido. En este sentido, se buscé con esto que la comunicacion y
flujo de la informacién fluyera de una manera mas apropiada entre las diferentes
puestos de trabajo para un mejor desempefio. A partir de ello, se desarrollaron

pasos para lograr realizar el mapa de conocimiento tomando en cuenta los puestos y
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sus procesos. Cabe sefalar que los procesos considerados siguieron siendo los
mismos, ya que lo unico que cambio fue la estructura y parte de lo que sirvié es que
algunos de los empleados tenian conocimiento tacito de lo que debia realizarse para
desempeiniar el puesto, algunos otros tuvo que darseles un pequefio entrenamiento
informal de lo que se llevaba a cabo en el puesto.
Paso 1. Desarrollar un bosquejo del mapa de conocimiento. En base a los
resultados obtenidos del analisis de comercializacion, de la entrevista aplicada
para obtener las actividades de los procesos, de la identificaciéon del conocimiento
tacito y explicito por parte de los responsables del area y de los mismos
empleados, y ademas de la identificacion de las personas responsables de cada
proceso (obteniéndose esto ultimo del desarrollo de la pagina amarilla); se busco
qgue en el bosquejo del mapa del conocimiento, se identificaran las fuentes, flujos,
conocimiento requerido (tacito y explicito), manejo de programas y conocimiento
creado, dentro de los procesos del area de comercializacion (véase anexo 15).
Ademas del bosquejo se da a conocer las instrucciones para complementar el
bosquejo del mapa del conocimiento (véase anexo 16).
Paso 2. Validar el bosquejo del mapa del conocimiento. La validacion del bosquejo
del mapa de conocimiento se realiz6 acudiendo con el responsable de cada
proceso importante. Se le explico, a grandes rasgos, en qué consiste el mapa, sus
elementos y el conocimiento que interesaba plasmar en él. Ademas de ello, se le
pidid que verificara si lo plasmado en el mapa de conocimiento lo consideraba
adecuado y facil de entender, en donde se retroalimentd que el apartado de
experiencias debia quitarse, ya que para cada proceso se pondria lo mismo y
ademas esto ya habia quedado plasmado en la pagina amarilla, de manera que,
se hicieron ajustes y correcciones para luego elaborar el mapa definitivo.
Paso 3. Elaborar mapa de conocimiento final. En base al bosquejo validado del
mapa del conocimiento y la informacion que se ha recabado para el llenado del
bosquejo (ver anexo 17), se desarrolld6 el mapa de conocimiento final para cada
proceso importante seleccionado, teniéndose con esto la representacion del

conocimiento existente, con la finalidad de identificar el conocimiento que poseen
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los empleados responsables del proceso (véase anexo 18). La documentacion de
los mapas de conocimiento fueron documentados en una computadora propiedad
de la empresa a la cual se tiene acceso. Posteriormente esta documentacion se
emplea en la fase posterior con el propdésito de preservar el conocimiento y al cual
los empleados puedan conocer y tener acceso.

Fase 2. Preservar el conocimiento

Uno de los procesos que se lleva a cabo al aplicar la GC es el de preservar o
documentar el conocimiento que se encuentra dentro de una organizacion y que
poseen los empleados que laboran en ella. Para ello, se busc6 que el conocimiento
pudiera estar disponible para los empleados dentro del area de comercializacion, asi
como para las demas areas de la empresa, esto se llevd a cabo con la finalidad de
que quedara una base para hacer frente a los cambios que se presenten dentro de la
empresa, y que al mismo tiempo el conocimiento preservado se utilice y comparta a
quienes lo requieran. A continuaciéon se describen las tareas que se llevaron a cabo
para lograr la fase de preservacion del conocimiento.

Tarea 1. Determinar qué conocimiento es documentado y cual socializado. Esta tarea
se llevd a cabo a partir de informacién obtenida en la etapa dos, en donde de
acuerdo al conocimiento tacito y explicito localizado en el area de comercializacion,
se determiné qué conocimiento requeria ser conservado de manera explicita y cual
considerado como conocimiento tacito para que este fuera compartido mediante la
socializacion de los empleados. Para lograr la determinacion de cémo el
conocimiento seria conservado, se realiz6 una seleccién del conocimiento, lo cual
consistid en llevar a cabo un proceso de evaluacion y filtro del conocimiento explicito
0 conocimiento tacito, es decir, elegir el conocimiento considerado de mayor
importancia para desarrollar el trabajo designado de acuerdo a su puesto. La
seleccién se realiz6 a partir de acudir con él o los responsable(s) de la organizacion,
del area de comercializacién y con los empleados de esta area, esto debido a que
ellos son los que determinan qué conocimiento es mas importante de conservar y de
la manera en que éste puede ser mas factible de estar a disposicion de los demas.

Para ello se les pidi6 que de acuerdo al tipo de conocimiento que se encontraba
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listado, determinaran si este debia de mantenerse documentado (explicito) o ser
socializado (tacito), para apoyar esta seleccion se hizo uso de una serie de
cuestionamientos que se presentaron en esta tarea en el desarrollo de la
metodologia, dichos cuestionamientos sirvieron de apoyo para realizar la seleccion
del conocimiento (ver anexo 19).

Tarea 2. Definir estructura y herramientas. En cuanto a la definicion de la estructura
se realiz6 una clasificacion del conocimiento, lo cual consisti6 en realizar una
estructuracion del conocimiento explicito que se conocié a partir de la reunién llevada
a cabo. Dicha estructuracion consistido en realizar un bosquejo de la informacion,
documentos y conocimiento de lo que manejan los trabajadores para desempefar su
puesto de trabajo y cumplir con el objetivo de la organizacién. En la figura 4.3. se

muestra la estructuracion del area de comercializacion.

DIRECCION GENERAL
Mario Haro
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PREFORMAS PARA Teresita Mondragon, Lorena Soto, EXPEDIENTE DEL CLIENTE
COMPRAS N oTizAGIoNES. <Alta de cliente
INTERNACIONALES p
*Cotizaciones por ejecutivo de cuenta c *Ctuetntg Bancadr ia 4
REPORTE DE REMISIONES ontrato ae no adeudo
ORDENES DE PERFIL DEL CLIENTE *Pagarée
COMPRA *Por ejecutivo de cuenta . REPORTES
REPORTE DE ORDEN DE COMPRA CfncelaCIoneS
POR EJECUTIVO DE CUENTA Cobranza
*Facturacion

IMAGEN CORPORATIVA

NUBE HARCO

Teresita, Lorena, Carolina, Teresita, Lorena, Carolina, Miguel, Angélica
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CATALOGO DE PROVEEDORES LISTA DE PRECIOS PROVEEDORES
FLYERS DE HARCO DIVISIONES PRODUCCION MENSUAL TEXTOPRES
REMISIONES

Figura 4.3. Estructura de la informacién y conocimiento del personal del area de comercializacion.
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La estructuracion se determind por medio de areas y puestos de acuerdo al
conocimiento e informacion identificados en la reunion llevada a cabo, en donde cada
una de las nubes representa el area y/o puesto en donde se encuentra la informacion
relacionada con lo que dentro de ella se desempefia. Primeramente se observa que
esta el director general de la empresa, lo cual indica que este es la persona que debe
conocer de todas las areas y/o puestos que se involucren. Seguido de esto, para el
caso del area de comercializacién, se encuentra el personal involucrado en los
puestos de ejecutivo de cuenta, cotizador y pedido, en donde se indica con
mayuscula el nombre de la carpeta en la que se encontrard el conocimiento y en
mindscula el documento que contiene la informacion y/o conocimiento, lo mismo se
indica para las demas estructuras. Cabe destacar que el puesto de cobranza y
compras se separaron del area de comercializacion, ya que al pensar en una
ordenacion de la informacién se considerd que el personal encargado de los puestos
de ejecutivo de cuenta, cotizador y pedido no debian tener acceso a toda la
informacion que se manejara en los puestos que fueron separados si se lograba una
documentacion de esto mediante un sistema. Como parte de este resultado se
obtuvo la estructuracion del area analizada y se consider6 como apoyo para
emplearla en otra fase. Ademés de este caso presentado, conocimiento e
informacion que se listé durante la junta y del identificado fue considerado para estar
dentro de las nubes de imagen corporativa y harco del noroeste, esto porque se
determind que como era conocimiento e informacién comun, debia formar parte de
carpetas que pudieran consultar sin problemas.

Como otro de los resultados obtenidos en esta tarea, se determinaron las
herramientas empleadas para preservar el conocimiento de acuerdo a la forma en
gue se identific6 que este debia de ser conservado. Para ello se tomaron en cuenta
herramientas que fueron revisadas previamente en etapas anteriores, de manera que
entre las herramientas empleadas estan los mapas de conocimiento y las paginas
amarillas, las cuales sirven para identificar el conocimiento existente en los puestos
de trabajo o bien en los procesos. Ademas de ello, se buscé emplear una

herramienta que sirviera para preservar el conocimiento que fue identificado, de
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manera conjunta, ya que cabe destacar que el conocimiento e informacion localizado
lo poseia cada uno de los empleados responsables del proceso, encontrandose el
conocimiento explicito en la computadora que maneja y donde la localizacion del
conocimiento y/o informacién era conocida Unicamente por quien manejaba dicha
computadora. De manera que, se llevd a cabo la busqueda de una herramienta
informéatica que fuese factible de adquirir por la empresa y facil de manejar por los
empleados para facilitar al mismo tiempo la preservaciéon del conocimiento de
manera conjunta y que permitiera la socializacion o comparticion del mismo para que
quienes requirieran del conocimiento y/o informacion pudieran tener acceso a ello.
Ademas de considerar lo anterior, se tomé en cuenta que la herramienta debia tener
caracteristicas dirigidas a lograr una privacidad de la informacion, considerando que
la empresa posee un servidor interno con el cual se puede trabajar de esa manera.
Otra de las razones por las cuales se busco una herramienta para la preservacion del
conocimiento fue debido a la falta de control que se tenia al usar la herramienta de
Dropbox, ya que dentro de esta se tenia informacioén relacionada con las areas de la
empresa, mas no habia una organizacion adecuada que permitiera que el
conocimiento y/o informacién que se encontraba en ella, fuese utilizado de la mejor
manera. Aunado a todo lo anterior, y al analizar varias herramientas, asi como la
factibilidad de adquisicién y uso, se optd por elegir Seafile, la cual permite crear una
red privada para utilizarse en el ambito laborar o entre amigos.

Tarea 3. Documentar estructura empleando las herramientas definidas. Para el logro
de esta tarea, primeramente se llevo a cabo la instalacion de la herramienta elegida,
esto consistio en realizar lo siguiente:

1. Descargar seafile. Esto se realiz6 dirigiéndose al navegador web:
http://seafile.com/en/download/. Desde esta url se puede descargar el servidor (linux,
windows) y cliente de seafile (para windows, Linux, Android, Mac, Iphone y Ipad).

Una vez direccionado a esta pagina se despliega la figura 4.4.
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C [ seafile.com/en/download

Seafile Home Products News Download Hely Wiki Forum

Desktop Clients

Seafile Client for Windows Seafile Client for Mac

Runs on Windows XP/Vista/7/8 Runs on Mac OS X 10.6 or above

Changelog

Changelog

Seafile Client for Linux Seafile Terminal Client
Runs on Ubuntu 12.04 or above For Generic Linux
Changelog Changelog

Figura 4.4. Pagina de direcciéon de descarga de herramienta Seafile.

2. Instalar el servidor para Windows. Se descarg6 el software servidor llamado seafile
2.0.8 y se ejecut6 para proceder a la instalacién. Durante el proceso de instalacion
aparecen una serie de pantallas que hay que seguir las instrucciones hasta finalizar
el proceso de instalacién y configuracién del servidor. Se le llamé al servidor Nube
Operativa.

3. Instalar el cliente para Windows. De acuerdo a la figura 4.4 se sefiala en circulo
rojo el apartado de Seafile Client for Windows, que fue la opcion que se seleccioné
para instalarse en las computadoras, siendo la versién 2.0.8 la ultima version estable
del software. Durante el proceso de instalacion aparecen una serie de pantallas que
hay que seguir las instrucciones hasta finalizar el proceso de instalacion y
configuracion del cliente. ElI procedimiento se repiti6 en las computadoras del
personal de los procesos que se habian venido mencionando y se fueron creando las
cuentas de los usuarios para ser usadas posteriormente.

Cabe mencionar que al momento de instalar la herramienta de Seafile en las
computadoras, se les dio una breve explicacién de lo que se buscaba con ello. Por

otro lado, como parte de la instalacion se generd una cuenta de usuario, misma que
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es empleada para ser usada mediante el servidor de internet siendo este creado por
el administrador de todo el sistema, con la finalidad de poder poner la estructura
definida del conocimiento y/o informacion que se realizo en la tarea dos de esta fase.
En la figura 4.5. se muestra la pagina donde se inicia sesion al sistema de Seafile

mediante internet.

)/ B Private Seafile x C="rof

nubeoperativa.harco.com.mx/accounts/login/?next=

%& My Home Grupos Shares Contactos Organization

Ingresar al sistema

Correo electrénico

Enviar

Figura 4.5. Servidor de internet para montar la estructura del conocimiento y/o informacién.

Una vez estando en esta pagina, se procedié a entrar como administrador de todo lo
qgue seria la Nube Operativa, de manera que, se introdujo el correo electrénico
correspondiente y la contrasefia, para poder empezar a trabajar dentro de la
herramienta que habia sido instalada. La figura 4.6. muestra la pantalla que aparece

al entrar a la nube operativa.

<« (= 7 nubeoperativa.harco.com.mx/home/my o 2| =

%& My Home Grupos Shares Organization
Bibliotecas Personal Wiki Clients
Mias Compartida Marcada & Nueva biblioteca Cuenta
8 Sin alias
No ha creado ninguna biblioteca
Puede crear una biblioteca para organizar sus archivos. Por Space/Traffic Usage
ejemplo, puede crear una para proyecto. Cada biblioteca puede ser
: : = < 0 bytes
sincronizada y compartida separadamente.
Sincronizar bibliotecas con el cliente Mis grupos

1. Bajar la biblioteca (asegurarse de que el cliente esté activo

2. Agregar archivos a la carpeta para que sean sincronizados ; ; ;
automaticamente

Figura 4.6. Pantalla de inicio en nube operativa.
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Como se puede ver en la figura 4.6. se muestran todas las opciones que se pueden
manejar dentro de la nube via internet, donde en este caso se emplearon algunas
para la preservacion del conocimiento. Cabe sefialar que para efectos de este
estudio y por decisiones que se tomaron dentro de la empresa, la herramienta
seleccionada fue limitada para que no pueda usarse via internet, por cuestiones de
manejo y aseguramiento de la informacion y/o conocimiento que se maneja dentro de
la empresa, ya que si a los empleados con acceso a la nube operativa creada, se les
daba el acceso como usuarios, se corre el riesgo de que estos puedan abrir la pagina
externamente y extraer informacion de la misma, de manera que, se optd por que
dentro del servidor de internet creado, se generara la estructura de como se
encontraria la informacion y/o conocimiento por area y que esto las pudiera
monitorear el Director General, el Gerente de Comercializacion, la persona externa
encargada de sistemas y en su defecto quien desarrollaba el proyecto de tesis para
efectos de ver el progreso de cémo se preservaba el conocimiento y si este servia de
apoyo y ayuda para responder a situaciones que se presentan dentro de la empresa.
En este caso, el administrador de la nube fue la persona externa encargada de
sistemas, siendo este quien colabord con la parte de crear la estructura dentro del
servidor en internet (sistema de la nube operativa).

Primeramente lo que se realizé fue dar de alta a los contactos (personal). Los datos
que fueron ingresados solamente fueron el “Correo electrénico” de las personas

guedando de la manera siguiente (ver figura 4.7.).

&= C' [ nubeoperativa.harco.com.mx/contacts/ i

5 Z Fl'gg 1 y upos hares Contactos

Contactos Consejos

< Agregar Contactos Cuando compartes una biblicteca o

un enlace cen un amigo. su correo
electrénico sera agregado a tus
Editar Borrar contactos

_E-Mail Hombre Nota Operaciones

Editar Borrar
Editar Borrar
Editar Borrar
Editar Borrar
Editar Borrar
Editar Borrar
Editar Borrar

Editar Borrar

ErpooooRRDIP

Editar Borrar

Figura 4.7. Ejemplo de los contactos registrados en la Nube Operativa de Harco.
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Posteriormente a esto, lo que se realiz6 fue dar de alta los grupos (area o puesto de
acuerdo a estructura). En este caso se cred el grupo con el nombre de
“COMERCIALIZACION” siendo ésta el &rea objeto de estudio y de la cual el
conocimiento se buscd que fuese preservado. Seguido de esto, se generd la
creacion del grupo con el nombre que fue introducido, apareciendo de la siguiente

manera tal como se muestra en la figura 4.8.

- — [ =) Mmubeopeaerativa. ranrco. oo rr oy oy e

SAScclrrmeinistracicn del Sisterves Espacio de trabhajo

%é E o s

Pis grupos
T MNuewo Grupo

< =
SO MERCLALIZACIOMN
8 Creador rsotobermalEede sarrollos oo

Figura 4.8. Grupo de comercializacion creado.

Posteriormente se selecciond el grupo creado y se dirigi6 a la pantalla que se
muestra en la figura 4.9. En donde se llevo a cabo la creacion de la biblioteca donde
se contendria el conocimiento y/o informacion del area de comercializacion. Se le dio
el nombre de “COMERCIALIZACION”, la cual se muestra en la figura 4.9 como

aparece la biblioteca que fue creada.

%& 1y Home Grupos
[Co)
Bibliotecas = Discussion  Wiki £ COMERCIALIZACION
Bibliotecas g @ Nueva biblioteca Informacién basica
T e r A Ultima Compartida s I rsotobernal Creado en
P actualizacién  por s 8 2013-08-03

COMERCIALIZACION Hace 3 horas rsotobernal

Miembros
2
Figura 4.9. Pantalla de biblioteca creada.

Consecutivamente se tuvo que agregar los miembros que pertenecerian a la
biblioteca creada, para ello, los correos debieron haberse registrado (esto se mostro
en la figura 4.7.). Para cada uno de los miembros se realiz6 este proceso, de manera
gue, una vez agregados todos los correos correspondientes, estos aparecen al
regresar a “Biblioteca” o en “Miembros”. En la figura 4.10. se pueden ver ambos

ejemplos de los miembros pertenecientes a la biblioteca.
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S‘@ﬂfl—& My Home Grupos Shares Contactos Organization
Bibliotecas Discussion ‘u‘/xkl 58 COMERCIALIZACION

tmondragon@harco com.mx

shernandez@harco.com.mx
rsotobernal@edesarrollos com

recepcion@harco.com.mx

mharo@harco.com. mx maguirre@harco com.mx

[o Do oo
Po Do oo

lquinto@harco_com. mx loresoto@harco com.mx

Figura 4.10. Ejemplo de cémo ver los miembros pertenecientes de la biblioteca de comercializacion.

A partir de haber dado de alta a los miembros que formarian parte de la biblioteca de
comercializacidn, se seleccion6 dicha biblioteca y se procedié a crear las carpetas o
nuevos directorios en base a la estructura que se definio. En este caso para
comercializacion se definié la carpeta o directorio “COTIZACIONES” tal como se
muestra en la figura 4.11.

%Zo My Home Grupos Shares Contactos Organization

COMERCIALIZACION &Descargar £ Configuraciones [@Papelera

COMERCIALIZACION

Tamafio:0 bytes

Added directory "COTIZACIONES". Detalles Histdrico
2 Ya
Ruta actual: COMERCIALIZACION ¥ Subir archivo [ Nuevo directorio [} Nuevo archivo
Nombre ~ Tamaiio Ultlma‘ - Operaciones
actualizacion v
Ya Descargar Compartir [+

Figura 4.11. Pantalla donde aparecen las carpetas creadas.

El procedimiento que se siguid para lograr generar las carpetas o directorios dentro

del sistema de seafile, fue realizado para cada uno de los grupos que se crearon y
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para las carpetas creadas dentro de la biblioteca perteneciente al grupo. En este
sentido, la estructura que fue definida quedo como se muestra en la figura 4.12.

Mis grupos Consejos

£ Muevo Grupo Después de crear un grupo, puedes

agregar miembros v compartir
bibliotecas entrs sllos

= También puedes compartir
Creador:  rsotobernal@edesarrollos.com

biblistecas entre grupes aungue tu
Tiempo:  2013-08-03 04:26:03

no pertenezcas a ellos
‘gg Creador:  rsotobernal@edesarrollos.com }8 Creador:  rsotobernal@edesarrolios.com

Tiempo 2013-08-03 04:26:53 Tiempo 2013-08-03 04:27:07

;8 Creador:  rsotobernal@edesarrollos.com }8 Creador:  rsotobernal@edesarrollos.com

Tiempo 2013-08-03 04:27:22 Tiempo 2013-08-03 04:27:34

Figura 4.12. Ejemplo de los grupos formados en base a estructura definida.

Una vez realizado la creacion de los grupos, las bibliotecas, incluidos los miembros
en las bibliotecas, asi como la creacion de los nuevos directorios o carpetas, se
procedi6 a que el conocimiento y/o informacion sefialada en la estructura fuera
documentado. Para ello, fue necesario acudir con cada uno de los empleados
involucrados en el area de comercializacion, en donde a estos ya se les habia
mencionado del uso de la herramienta Seafile. Se les comenté que en su
computadora tendrian una carpeta nombrada “Nube Harco” y donde a partir de que
se les diera a conocer la informacién que iban a guardar, tenian que empezar a
trabajar sobre esa carpeta, con la finalidad de tener mas organizada la informacion
y/o conocimiento y para que esto fuese preservado y utilizado por los miembros
pertenecientes a los grupos que fueron creados. Aunado a ello, se les dio a conocer
la estructura que les corresponderia y de las carpetas a las cuales podrian tener
acceso para consultar y usar el conocimiento que se guarda en cada una de ellas.
Cabe sefalar que a los empleados no se les dio a conocer el usuario y contrasefia
gue se les habia generado para usarse la herramienta de Seafile via internet, sino
gue a ellos en su computadora les apareceria de manera similar a como se trabaja
en “mis documentos” dentro de la computadora.

Para poder que les aparecieran las carpetas de las bibliotecas que fueron creadas en
el sistema Seafile, fue necesario descargar y sincronizar estas desde el servidor de

internet de la nubeoperativa.harco.com.mx como se muestra en la figura 4.13.
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€ - C' [1 nubeoperativa.harco.com.mx/group/6; Lk

Administracion del Sistema Espacio de trabajo I8} anagabriel_zg@outlook.com | E n Desconectarse espafiol ~
%& My Home Grupos Shares Contactos Organization
Bibliotecas Discussion Wiki Miembros 58 COMERCIALIZACION
Bibliotecas Recent Changes & Nueva biblioteca Informacién basica
Noibro Dosciipeisn Ultima Compartida PRRBE. rsotobernal Creado en
P actualizacién  por P 8 2013-08-03

COMERCIALIZACION Hace 4 horas rsotobernal

Miembros

[o [o[ofo o oo

Figura 4.13. Pantalla para descarga y sincronizacion de las bibliotecas.

A partir de que se seleccion6 descargar y sincronizar, automaticamente aparecio una
pantalla donde se muestra la direccion hacia donde se colocaria la biblioteca
(carpeta) que apareceria en la computadora de donde se descarg6 dicha biblioteca.

Una vez culminada la descarga, se pudo colocar los documentos, formatos, reportes,
procesos, entre otros, dentro de la carpeta indicada, lo cual sirve para mantener la
informacion y/o conocimiento preservado y seguro. A partir de ello se les pidio a los
empleados que empezaran a hacer uso de la Nube, para que se empezara a
documentar y almacenar el conocimiento y/o informaciéon que se les indic6. A
continuacion se muestran las pantallas de cémo se accedid a la nube en la
computadora y como quedd documentado lo que se pidi6 que fuese preservado.
Primeramente se selecciono el icono de Seafile que se encuentra en la parte inferior
derecha en la pantalla principal de la computadora, a partir de donde se desplegé la

siguiente pantalla que se muestra en la figura 4.14.

Seafile Client Wiibraries 3 Settings  © Help (Engiish 7|

Navigation COBRANZA (sync status: synchronized)

COBRANZA
Operations Sync Info
c

X

I

nubeoperativa
Auto Sync: &

Figura 4.14. Pantalla para acceder a la carpeta de cobranza.
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A partir de esta pantalla se seleccioné la direccion C: \Seafile\COBRANZA, donde
este link mandaba a las carpetas que estan dentro de COBRANZA, tal como se

muestra en la figura 4.15.

Seafile Client W Libraries £ settings © Help |Engiish_ 7|
Navigation COBRANZA (sync status: synchronized)
e COBRANZA
L alDath yod BlalC OB AL
(oo
QQ [« 0S(C) » Seafile » COBRANZA » ~ [ 43| [ Buscar coBrRANZA ol

Organizar ¥ Incluir en biblicteca v Compartir con v Grabar Nuevacapeta 4= v [0 @

Nomb Fecha de modifica... Tipo

W Favoritos |
& Descargas
B Escritorio

‘5] Sitios recientes

DIRECTORIO COBRANZA
EXPEDIENTE DEL CLIENTE
FORMATOS
REPORTES

31/03/2014 05:23 ... Carpeta de archivos
10/03/2014 10:20 a... Carpeta de archivos
26/08/2013 01:47 .. Carpeta de archivos
10/01/201405:12 .. Carpeta de archivos

4 Bibliotecas
[} Documentos
=) Imagenes
& Masica
B videos

Figura 4.15. Carpetas del proceso de cobranza.

Teniendo estas carpetas se puede abrir una de ellas para almacenar la informacion,
para efectos de mostrar un ejemplo, se seleccioné la carpeta nombrada
‘FORMATOS”, en la cual se crearon otras carpetas para organizar lo que se
documentaria. En la figura 4.16. se muestran las carpetas creadas dentro de la

carpeta formatos.

Seafile Client W Libraries 3 settings @ Help
Navtgatlon COBRANZA (sync status: synchronized)
iz ; COBRANZA
» L i LocalRatheeCaiSeafla\CORRAN
[E=TET=)
& ()=[1 <« sesfile » COBRANZA » FORMATOS » ~ [ %3] [[Buscor FoRMATOS o]

Organizar v Incluirenbiblioteca v Compartircon v Grabar ~ Nuevacarpeta 3= v [ @

“{ Favoritos v

8 Descargas ALTA CLIENTES 05/02/201403:37...  Carpeta de archivos
B Escritorio CARTA NO ADEUDO 26/08/2013 01:47 ...  Carpeta de archivos
= Sitios recientes | CUENTA BANCARIA 26/08/201301:47 ...  Carpeta de archivos

Nombre : Fecha de modifica... Tipo

4 Bibliotecas
|| Documentos
(&= Imagenes b !
& Mdsica
B8 Videos

Figura 4.16. Carpetas dentro de la carpeta "FORMATOS".
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Por ultimo lo que se hizo fue seleccionar unas de las carpetas mostradas en la figura
4.16. Para mostrar un ejemplo, se seleccioné la carpeta “CUENTA BANCARIA”, que
es donde se encuentra un documento en formato de imagen, donde se
documentaron las cuentas que se manejan dentro de Harco del Noroeste para que
se efectlen los pagos que se realizan por parte de los clientes al momento de que se
lleva a cabo el proceso de cobranza, tal como aparece en la figura 4.17.

E=E)
/@‘\\/v; <« FORMATOS » CUENTA BANCARIA [ 4 | [ uscar cUENTA BANCARIA »
Organizar v Incluir en biblioteca v Compartir con v Presentacién > = - [l @& |

¢ Favoritos

@ Descargas
B Escritorio

] Sitios recientes |-

i Ll

Cuentas
Bancarias Harco
del Noroeste

4 Bibliotecas

| Documentos
k=| Imagenes

o Msica

B Videos

Figura 4.17. Formato de imagen de cuentas bancarias de Harco del Noroeste.

A partir de esta figura mostrada se puede ver como la estructura del conocimiento
gue fue definida, se logré documentar en un software que permite la preservacion del
conocimiento y/o informacion.

Fase 3. Utilizar el conocimiento

Como parte de la EGC se encontraba la fase de utilizar el conocimiento que fue
identificado y preservado en etapas anteriores, de manera que, en esta fase lo que
se busco fue principalmente en hacer uso del conocimiento y/o informacién que fue
gestionado del personal involucrado en los procesos seleccionados del area de
comercializacion. A continuacion se describen las tareas que se llevaron a cabo para
lograr la realizacion de la fase tres de la EGC.

Tarea 1. Concientizar y capacitar en el uso del conocimiento conservado.
Primeramente lo que se llevd a cabo, fue asistir con cada uno de los empleados
responsables de los procesos de comercializacion que fueron seleccionados, en
donde se les hizo hincapié que el identificar, preservar y utilizar el conocimiento y/o
informacion dentro del area de trabajo, era con la finalidad de crear y mantener un

ambiente donde se pueda dar respuesta a los cambios que se presenten dentro de la
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empresa, o bien a situaciones en las que se requiere del conocimiento de los demas
para responder al cliente, que al final del dia es un cliente que pertenece a toda la
empresa no a alguien en especifico, y por ello es importante que los demas
conozcan de lo que los demas saben, esto para el logro de mejoras en beneficio
personal y/u organizacional. Posteriormente, se llevaron a cabo los pasos mostrados
en el anexo 4, como un plan de capacitacion para el uso del conocimiento y/o
informacion que fue preservado en la fase dos de la etapa tres. A continuacion se
describen los pasos llevados a cabo.

Paso 1. Identificar al personal que maneja el conocimiento y/o informacion del puesto
gue desempefia. Se dio a conocer a cada empleado de los procesos que fueron
seleccionados, de la existencia de los mapas de conocimiento y paginas amarillas
gue se desarrollaron a partir de la informacion que se obtuvo mediante entrevistas
realizadas en etapas anteriores, asi como la localizacién de esto dentro de la nube,
estando esta localizacién dentro de la carpeta compartida con “NUBE HARCO?”,
teniendo el nombre de “PAGINAS AMARILLAS DE COMERCIALIZACION” Y
“MAPAS DE CONOCIMIENTO DE COMERCIALIZACION”. De manera que esto
ayudo a que el personal pueda identificar a las personas que poseen el conocimiento
y/o informacién relacionada con los procesos de la empresa, ademas de
conocimiento que posean adicional en base a experiencias o preparacion académica.
Paso 2. Dar a conocer al personal la localizacién del conocimiento y/o informacion.
En este paso lo que se hizo fue asistir con cada empleado para darle a conocer la
localizacion del conocimiento y/o informacion que fue documentado, ya que la
mayoria del personal del area de comercializacion tenian acceso a mas de dos
carpetas que habian sido llenadas por otros empleados, y que si pertenecian al
grupo de esa carpeta apareceria en su computadora, de manera que, se les mostro
como aparecian las carpetas en la carpeta nombrada “Nube Harco” que cada uno de
los empleados tenia en su computadora. Sirviendo esto a los empleados para saber
donde localizar el conocimiento y/o informacion del que pueden hacer uso.

Paso 3. Mostrar el conocimiento y/o informacién preservado. Consistid en que una

vez que el conocimiento y/o informacion fue preservado y que se les dijo donde se
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encontraba localizado (nombres de las carpetas y a quiénes pertenecian) dentro de
la nube, se les dio a conocer a cada uno de los empleados el contenido que fue
documentado, en donde se les mostré los documentos, formatos, procesos, entre
otros de acuerdo al tipo de conocimiento y/o informacion preservado. De manera
que, se les dio a conocer las carpetas a las cuales tenian acceso y de las que se
estaria sincronizando informaciéon que la persona responsable de dicha carpeta
estaria actualizando, modificando o incluyendo mas informacién y/o conocimiento
relacionado con el proceso que desempefia, siendo este mismo el responsable de
avisar cuando agregara informacién y/o conocimiento o de algin cambio significativo,
con el objetivo de que hubiese una mejor comunicacion entre los empleados y mejor
flujo del conocimiento que se maneja. Como ejemplo de ello en la figura 4.18. se

muestran las carpetas a las cuales uno de los empleados tiene acceso.

@Qv‘ » Equipo » Discolocal (C:) » NubeHarco » Seafile »

Organizar v Incluir en biblioteca v Compartir con v Nueva carpeta

{r Favoritos A Nombre

o Mimusica
COMERCIALIZACION

IMAGEN CORPORATIVA
NUBE HARCO

Mis documentos
= Misimagenes
# Mis videos

1% Equipo
€l Red

Figura 4.18. Ejemplo de las carpetas a las cuales tiene acceso un empleado de ventas.

Con este ejemplo se muestra la manera en como el conocimiento quedé conservado.
Paso 4. Dar a conocer el tipo de conocimiento y/o informacion que es. Este paso
consistid en dar a conocer a los empleados el tipo de conocimiento que se
encontraba documentado en las carpetas, en donde por ejemplo, se les hizo saber
que en el caso de la carpeta nombrada “COTIZACIONES” se encontrarian todas
aquellas cotizaciones que se realizaran para vender un producto, no solamente las
cotizaciones de los clientes que manejara determinada persona, sino estarian
disponibles los nombre de los vendedores. Seguido de esto, dentro de cada carpeta
de los vendedores, se encontrarian carpetas con los nombres de los clientes que
maneja cada uno, y dentro de ésta, el documento de la cotizacion en formato de

Excel, esto con la finalidad de que si existe alguna modificacion pueda efectuarse
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dentro del mismo documento o crearse una copia para trabajar sobre ella y que
guede evidencia de las cotizaciones realizadas, para un mejor control y manejo de
los pedidos de los clientes. De manera que el documento de la cotizacion ya
finalizado quedaria como un tipo de informacion o bien como conocimiento explicito,
que es plasmado por el vendedor al investigar cierta informacién relacionada con el
cliente y con el tipo de producto y/o articulo solicitado para la venta, considerandose
entonces esta informacion obtenida como conocimiento y/o informacion tacita, de
manera que, esto fue lo que se les explicé a los empleados en relacion al contenido
gue se encontraba dentro de las carpetas a las que pueden tener acceso dentro de la
nube creada. Ademas de ello, se les dio a conocer quién es la persona que posee el
conocimiento que en el caso de las cotizaciones seria el cliente y el ejecutivo de
cuenta o vendedor responsable del cliente, asi como también se les dijo cémo
pueden acceder al conocimiento, siendo esto al dirigirse a la nube mediante el icono
de Seafile o bien en la carpeta encontrada en la mayoria de las computadoras en el
escritorio como “Nube Harco”.

Paso 5. Dar a conocer para qué se usa el conocimiento y/o informacion preservado.
De acuerdo al conocimiento y/o informacion que fue preservado, se le dio a conocer
al empleado para qué se usa, como por ejemplo, en el caso de las cotizaciones se
les hizo saber a los empleados que tenia acceso a ellas, que el conocimiento y/o
informacion que se estaria preservando en las carpetas y que al mismo tiempo iba a
estar clasificado(a) por ejecutivo de cuenta, seria con la finalidad de que este se
usara para cuando se presentaran ausencias del personal responsable de
determinado cliente, y para que se pudiera dar respuesta al mismo lo mas rapido
posible, sirviendo entonces la localizacion de ese conocimiento de manera ordenada
por cada cliente, facilitando el acceso a ello. Ademas, se les dijo que esa informacién
y/o conocimiento documentado pudiera usarse para futuras cotizaciones de otros
clientes, sirviendo de base para saber las caracteristicas del producto, si el precio
sigue igual o cambid, o bien usar la imagen del producto y/o articulo cotizado,
ayudando esto a reducir el tiempo de respuesta hacia el cliente. De manera que, el

dar a conocer el uso del conocimiento y/o informacion preservado, ayudd que se
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tuviera acceso a determinado conocimiento y saber que ello ayuda a lograr mejorar
el proceso que se esté realizando, asi como también sirviendo para darse cuenta que
al faltar personal a la empresa, se puede continuar con el trabajo teniendo una base
para dar respuesta a la situacion que se presente.

Tarea 2. Promover el uso y aplicacion del conocimiento. Lo que se buscé con esta
tarea fue dar seguimiento al nuevo enfoque organizacional a través del conocimiento
disponible, logrando con ello que el personal aproveche los recursos corporativos
que permiten al empleado mejores condiciones de trabajo y mayor estabilidad
empresarial. En este sentido, se promovio el uso del conocimiento mediante el
empleo del correo electrénico o de manera personal, esto para cuando se actualiza
algun conocimiento de gran importancia o cuando se agrega determinado
conocimiento, se le envia un correo electronico a los interesados de las
actualizaciones, con la finalidad de que estén enterados por ese medio de lo que se
esta realizando y del acceso a conocimiento del cual podian hacer uso. También se
emplea el correo electrénico para solicitarle a alguien que coloque en la nube cierto
conocimiento que se requiere para poder llevar a cabo alguna actividad relacionada
con el puesto que desempefia, como por ejemplo, se solicitaban las listas de precios
que se manejan de clientes para poder adquirir informacién relacionada con algun
producto que se les solicita, o también se solicitaban estas cuando la fecha de
validez de los precios ha expirado. En este sentido el flujo del conocimiento e
informacion se encuentra mas definido y se tiene nocion de a quién se puede dirigir
para solicitar conocimiento y/o informacion. Por otro lado, relacionado con la
aplicacion del conocimiento, se presentaron diversas situaciones en las que se
requiri6 de la aplicacion del mismo, ya que el area de comercializacién sufrio
determinados cambios entre ellos la renuncia y despido de personal de los puestos
de ventas que fungian como ejecutivos de cuenta, de los cuales se habia gestionado
el conocimiento, y que al contratar a personal nuevo, lo que se habia preservado
sirvi6 como una base de capacitacion para estos. Al personal contratado se les creo
una cuenta para poder tener en su computadora la nube con la cual se estaba

trabajando, dandoles el acceso a las carpetas que requerian para desempeiar el
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puesto, de manera que esto sirvid para que se aplicara el conocimiento y/o
informacion que en su momento fue preservado. Por otro lado, se presentaron casos
en que algunos de los empleados relacionados con las ventas, por los tipos de
clientes que tienen, requerian salir fuera de la ciudad por dias, lo que implicaba que
tenian que dejar pendientes otras actividades que estaban desarrollando, de manera
gue el personal que se quedaba a cargo de esas actividades, gracias al empleo de la
nube y perteneciendo al grupo de comercializacion, pudieron acceder a la
informacion que requerian para poder dar seguimiento a las solicitudes que el cliente
de la persona ausente estaba solicitando. Ademas de esto, otra forma de emplear o
de promover el uso del conocimiento gestionado y preservado de manera
estructurada, se presenté cuando se tuvo una incapacidad en el puesto de crédito,
cobranza y facturacion, en donde antes de que la persona encargada del puesto se
fuera, entrend y dio a conocer lo que realizaba para poder desempefiar el puesto, asi
como también le mostré en la nube los conocimientos y/o informacién que estaban
documentados, como fueron reportes, formatos de altas de clientes, cuentas
bancarias, bases de datos de cobranza, informacién de los clientes, quiénes eran los
responsables de cada clientes, entre otros. De manera que todos los casos
presentados dentro del area de comercializacion y a raiz de contar con una
estructura y software que permite la preservacion del conocimiento, se pudo hacer
hincapié y lograr promover el uso y aplicacion del conocimiento que se encuentra
dentro de la empresa, sirviendo esto para que los empleados pudieran tomar esto

como parte de una filosofia de trabajo.
4.4. ETAPA 4. Validar la EGC

Esta etapa consistio en que una vez llevada a cabo la implementacién de la EGC,
validar si esta estrategia cumplia con el objetivo planteado el cual consistia en
identificar, preservar y utilizar el conocimiento de los procesos del area de
comercializacion, con el fin de que éste fuese aplicado y que al mismo tiempo sirviera
como esquema de respuesta ante los nuevos cambios que presentara la empresa.

En este sentido, la validacién consistié en llevar a cabo la aplicacion del cuestionario
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que en un principio se us6 como diagndstico de como se encontraba la GC en el
area de interés, que para efecto del desarrollo del trabajo se enfoc6 en el area de
comercializacién, con la finalidad de ver de qué manera mejoraron los procesos de
GC al aplicar la EGC. A demas de ello, se desarrollaron dos fases que permitieron
obtener los resultados como parte de la etapa de validacion. A continuacion se da a
conocer la descripcién de las fases llevadas a cabo.

Fase 1. Obtener informacién documental y del personal involucrado. Como
parte de esta fase lo que se llevd a cabo fue la determinacién del namero de
documentos e informacion explicita que se tiene para cada uno de los procesos. De
manera que, se hizo un conteo de esto para poder tener una nocién de qué tanto
conocimiento e informacion se tiene preservado, para a partir de ello poder tener una
base de qué tanto conocimiento se puede obtener y cdmo es que este puede
incrementarse de acuerdo el tipo de proceso que se desarrolle y de las actividades
gue requiera para poder llevarse a cabo. En el anexo 20 se muestra un resumen de
la informacién documental con la que actualmente cuenta la empresa.

Por otro lado, como parte de la obtencion de informacién por parte del personal
involucrado, se aplicé una entrevista a estos con la finalidad de obtener informacion
relacionada con el uso que se le esta dando a la informacion y/o conocimiento
gestionado, asi como también para conocer los beneficios que ellos consideran que
ha traido consigo la aplicacion de la EGC al desempefar las actividades que
requieren realizar en el proceso que les corresponde. En la figura 4. 19. se muestra

el contenido de la entrevista aplicada para obtener la informacion buscada.
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ENTREVISTA PARA OBTENER INFORMACION DEL USO Y BENEFICIOS DEL CONOCIMIENTO
GESTIONADO

Nombre del proceso:
Responsable del proceso:

1. El conocimiento y/o informacién al cual tiene acceso ¢Le ha servido para hacer uso de éste al
realizar alguna actividad de su proceso de trabajo?

2. ¢ Considera adecuada la forma en que fue gestionado el conocimiento y/o informacion al cual tiene
acceso?

3. ¢Considera adecuada la herramienta empleada para la preservacion del conocimiento y/o
informacion?

4. ¢ Ha tenido problemas para tener acceso al conocimiento y/o informacién documentado?

5. ¢De qué manera le ha servido el hacer uso del conocimiento y/o informacion?

6. ¢Ha resuelto algin problema que se haya presentado en el desarrollo de su proceso y que haya
tenido que hacer uso de alguna informacién y/o conocimiento documentado?

7. Mencione cuales han sido algunos de los beneficios que ha traido consigo el identificar el
conocimiento que se encuentra disponible en el area a la que pertenece.

8. Mencione cuales han sido algunos de los beneficios que ha traido consigo el preservar el
conocimiento que maneja dentro de su proceso.

9. Mencione cudles han sido algunos de los beneficios que ha traido consigo el hacer uso del
conocimiento preservado dentro del area a la que pertenece.

Figura 4.19. Entrevista para obtener informacion del uso y beneficios del conocimiento gestionado.

A raiz de la aplicacion de esta entrevista, se obtuvieron como resultados generales
los siguientes:

1. El conocimiento y/o informacion al cual se tiene acceso ha servido para poder
llevar a cabo actividades de los proceso del area de comercializacion, ya que este ha
permitido poder hacer frente a cambios que internos que se han presentado dentro
de la empresa, como por ejemplo se ha dado a conocer a nuevos miembros el
conocimiento e informacion principal que se maneja en el puesto a desempefiar y la
manera en que este sirve para responder al trabajo que hay que desarrollar.

2. En cuanto a la forma de gestionar el conocimiento dentro de la empresa se les
cuestioné si la forma de realizarlo era la adecuada, en donde en general contestaron
gue si, esto debido a que dentro de la empresa no se habia aplicado antes alguna
estrategia que permitiera tomarle importancia a gestionar el conocimiento.

3. En relacion a si era adecuada la herramienta empleada para preservar el

conocimiento, comentaron que ésta la consideraban como una herramienta que
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permitia documentar el conocimiento y/o informacion de manera normal, como si se
estuviera trabajando en la computadora directamente, ya que este fue el escenario
que se les presentd a los empleados para poder documentar el conocimiento que
ellos manejan, en donde ellos consideraron que la sincronizacion, respaldo y
disponibilidad del conocimiento que se encontraba en la nube se consideraba
adecuado para poder hacer uso de lo que se requiriera utilizar.

4. En cuanto a si se tenia algun problema para el acceso al conocimiento y/o
informacion documentado, se obtuvo como resultado en algunos casos como en el
proceso de ventas, que algunos documentos no aparecian sincronizados en la nube
instalada en su maquina. Para esta situacion, el responsable del proceso tiene que
hacer saber al encargado de sistemas de las fallas que se tienen y arreglarse, por lo
gue a pesar de estos problemas la herramienta era adecuada, ya que se solucionaba
de manera rapida y el personal podia tener acceso al conocimiento y/o informacion o
bien realizar algin cambio y comprobar en otra computadora que apareciera la
informacion que se comparte entre ellos.

5. Sobre la manera en que les ha servido el tener acceso al conocimiento y poder
hacer uso de él, ha sido el poder compartir con los demas el conocimiento y/o
informacion que antes solamente quien conocia de ello era quien podia tener acceso,
ya que se encontraban algunos documentos en las computadoras de los empleados
o bien en la mente de los mismos, y a raiz de la aplicacién de la EGC, se puede
tener acceso al conocimiento y hacer uso de éste al tenerse identificado donde se
localiza de manera conjunta, y de manera clasificada hasta cierto punto.

6. En cuanto a si se presentaron problemas en el desarrollo de algun proceso y que
se haya tenido que hacer uso de la informacion y/o conocimiento documentado, a lo
gue se respondid, por ejemplo en el proceso de ventas, que un empleado encargado
de ventas tuvo que salir de la empresa y uno de sus clientes se comunico a la
empresa para solicitar respuesta a determinada cotizaciéon que se le habia hecho,
debido a que requeria que se le hicieran cambios a la misma, para lo que se tuvo
gue dirigir a las cotizaciones y a la carpeta con el nombre de la persona encargada

del cliente y posteriormente, a la carpeta con el nombre del cliente para dirigirse a la
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cotizacién solicitada. El tener documentada la informacion en un lugar donde se
pueda tener acceso a ella y saber donde esté localizado, facilité resolver la situacion
en la que se encontraba la empresa en ausencia de uno de sus trabajadores.

7. Entre los beneficios que se mencionaron en cuanto al poder identificar el
conocimiento disponible fueron: a) Saber quién posee el conocimiento, b) Qué tipo
de conocimiento esta disponible, ¢) Localizar facilmente el conocimiento, d) Reducir
el tiempo de busqueda del conocimiento y/o informacion que se requiera.

8. Entre los beneficios relacionados con la preservacion del conocimiento de los
procesos mencionaron: a) Tener mas organizada la informacién y/o conocimiento, b)
Documentar el conocimiento y/o informacion mas importante, ¢) Tener una base de
conocimiento para empleados que requieran su uso, d) Se tiene un respaldo del
conocimiento y/o informacion de los empleados que desempefian el puesto.

9. Otro de los beneficios mencionados en base a el uso del conocimiento fueron: a)
Que ha servido para dar respuesta a cambios que se presentan en la empresa, b) Ha
permitido el aplicar conocimientos que no todos conocian, ¢) Se ha empleado el
conocimiento preservado para capacitar a personal nuevo.

Otro de los pasos realizados para desarrollar la fase uno de la etapa cuatro, fue el
aplicar a los directivos de la organizacién un breve entrevista de dos reactivos,
siendo estos 1. ¢ Como evalla la aplicacion de la EGC? con la finalidad de que se
evaluara los resultados que se estaban mostrando al aplicar la EGC que se
desarrollé dentro del area de comercializacién. La segunda pregunta fue la siguiente
2. ¢ Cuales son los beneficios que considera relevantes obtenidos de la aplicacion de
la EGC tanto para el area de comercializacion, como para la empresa misma?. En
base a estos cuestionamientos se obtuvieron de manera general las respuestas
siguientes.

1. En base a que dentro de la empresa en general y de manera especifica dentro del
area de comercializacion, no se habia realizado antes la aplicacion de una EGC, la
evaluacion de esta en relacion a la forma en como se trabajaba antes de la
aplicacién de la estrategia, se considerd por parte de los directivos como una mejora

significativa dentro del area de comercializacion, esto debido a que se cred6 una
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estructura del conocimiento que permite tomar parte de cada proceso el gestionar el
conocimiento que se encuentra en la empresa y en las personas, ademas de ello los
directivos mencionaron, a raiz de la aplicacion de la EGC se pudo tener mas control
de la informacion que se maneja dentro del area de comercializacion.

2. Entre los beneficios considerados como mas importantes del resultado de la
aplicacion de la EGC en al area de comercializacion, los directivos consideraron que
ha sido de gran ayuda para poder identificar mas facilmente el conocimiento que
existe en el area, asi como también ha permitido que se pueda dar respuesta a
cambios organizacionales que se han presentado dentro del area a raiz de
renuncias, despidos o bien incapacidades, impactando mas que nada en poder
emplear los documentos, el manual de procesos del area de comercializacion, saber
qué hacer en el puesto al cual se les designd, entre otros. Por otra parte, se
considera como beneficio para la empresa, ya que de esta forma el preservar el
conocimiento en una herramienta que permite compartir informacion y conocimiento
entre los miembros pertenecientes al area o bien a un grupo, ayuda a que este vaya
guedando documentado y cuando el personal encargado de desempenfar el puesto
tenga que abandonar la empresa, ya sea por despido, por trabajo fuera de la
empresa, por cambios de puesto, entre otros factores, se pueda hacer uso y
aplicacion del conocimiento que en su momento fue gestionado, o bien, que el mismo
conocimiento y/o informacion sea actualizado o mejorado para seguir contribuyendo
a cambios benéficos para la empresa. Aunado ello, se consideré que llevar a cabo
estrategias relacionadas con el conocimiento sirvié para valorar el activo importante
gue se tiene dentro de la empresa y para darse cuenta que el conocimiento es la
base para poder lograr que una empresa funcione, y por ende, se desarrollen todos
los procesos encaminados a lograr el objetivo de la organizacibn que es
comercializar un producto y satisfacer al cliente.

Por ultimo, se aplico a los involucrados en el area de comercializacion el cuestionario
empleado al inicio del analisis de la primer etapa de la metodologia (ver anexo 8)
con el propdsito de obtener los resultados que se tienen una vez llevada a cabo la

estrategia (ver anexo 21), cabe sefialar que se aplico el cuestionario a 12 empleados
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como en el principio, a diferencia de que ahora estaban involucradas personas
nuevas, debido a los cambios de personal que se tuvieron en el transcurso del
desarrollo del proyecto.

Fase 2. Realizar un analisis comparativo y mostrar resultados. El analisis
comparativo consistié en tomar los resultados obtenidos al principio del andlisis del
area de comercializacion con los resultados arrojados después de implementar la
EGC en dicha area. En este sentido se tomaron como referencia los promedios
generales de cada uno de los procesos lo cual se puede ver en la tabla 1 del anexo 9
y en la tabla 2 del anexo 21. A partir de esto, se compararon dichos promedios, con
la finalidad de ver en cudles de los procesos de GC abordados en el cuestionario se
habia mejorado en base al primer analisis, aunado a ello, en la tabla 4.3. se muestra

el comparativo de los promedios generales obtenidos.

ANTES DE APLICAR | DESPUES DE APLICAR
LA EGC LAEGC

PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO

INDIVIDUAL AGE INDIVIDUAL AGE
IDENTIFICACION/LOCALIZACION DEL CONOCIMIENTO 3.7 3.3 4.1 3.9
ADQUISICION/APRENDIZAJE DEL CONOCIMIENTO 3.8 3.7 4.0 3.9
DISEMINACION/TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO 3.5 3.2 4.3 4.1
ALMACENAMIENTO/MANTENIMIENTO DEL CONOCIMIENTO 3.0 2.8 4.1 3.9
APLICACION/UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO 3.8 3.7 4.3 4.2
CREACION DEL CONOCIMIENTO 3.7 3.5 3.9 3.7
MEDICION/VALORACION DEL CONOCIMIENTO 2.0 2.0 2.4 2.3

Tabla 4.3. Tabla comparativa de promedios antes y después de aplicar la EGC.

Como analisis comparativo de lo mostrado en la tabla se pudo tener un diagnostico
de la situacion en la que se encontraba la GC existente de comercializacion y como
se encuentra a raiz de la implementacion de la EGC, siendo este diagnostico el que
se describe a continuacion.

En base a la tabla 4.3., de manera general y analizando los promedios de cada uno
de los procesos de GC, se obtuvo aumento en estos después de aplicada la EGC,
principalmente en los procesos de identificacion, documentacion y uso del

conocimiento, asi como en la diseminacidn/transferencia. En cuanto a los procesos
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de creacion, medicidon y adquisicién, se mostr6 un aumento en los promedios, sin
embargo, no fueron tan significativos, ya que por ejemplo en cuanto a medicién aun
siguen siendo bajos desde la percepcion individual como del area o empresa, de
manera que esto permite ver que al aplicar la EGC, se logré mejorar los procesos de
GC dentro del &rea de comercializacion, principalmente en los procesos a los que la
EGC estaba enfocada, dando como resultado la percepcion de que dicha estrategia
cumple con el objetivo que se planted en un principio el de poder por medio de la
aplicacion de ella que el conocimiento fuese identificado, preservado y usado para
beneficio de la empresa y como base para enfrentar a cambios que se presentan en
la organizacion. Ademas de analizar los resultados arrojados con la aplicacion del
cuestionario, se hizo una tabla comparativa apoyandose del anexo 5, en donde se
dio a conocer el antes y después de aplicar la EGC. En la tabla 4.4. se muestran los

resultados de los comparativos obtenidos.

TABLA COMPARATIVA DEL ANTES Y DESPUES DE APLICAR LA EGC EN EL AREA DE
COMERCIALIZACION

ANTES DE LA EGC DESPUES DE LA EGC

Documentacion de las actividades de los

No se tenia una estructura del conocimiento o | procesos en mapas de conocimiento, donde se

definicién de las actividades de los procesos del | indicaron las actividades a realizarse en el

area de comercializacion. proceso y el conocimiento y/o informacién

requerida para desarrollar dicha actividad.

En cuanto a la preservacion del conocimiento,

o los empleados pueden tener acceso al
El conocimiento lo poseia cada uno de los o )
conocimiento de manera mas facil, ya que este
empleados que desempefiaban el puesto dentro ] o
) i ) i se encuentra a disposicion de ellos dentro de la
del area, y sélo ellos conocian dénde se ] .
_ ) ) herramienta aplicada para preservar el
localizaba en su herramienta de trabajo.

conocimiento y para poderlo compartir y tener

acceso cuando sea requerido.

Tener el conocimiento y/o informacién

Los tiempos de busqueda antes eran tardados,
ya que el localizar un documento o bien el
conocimiento requerido para desarrollar algin

proceso por parte de otras personas, o bien del

estructurado y en una herramienta que permite
el acceso a varias personas redujo el tiempo de
localizar determinado

respuesta para

conocimiento requerido (de 1 a 3 min.) esto fue
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encargado mismo del proceso, duraba tiempo
(alrededor de 5 a 10 min.), ya que no se tenia un
orden de la informacién que se encontraba

documentada.

monitoreado una vez que el conocimiento y/o
informacion se encontraba a disposiciéon de los
empleados y cuando ellos requerian de hacer
uso de algun conocimiento para el desempefio

del proceso.

No se identificaba al personal que manejaba

determinado conocimiento.

Paginas amarillas como documentacién de las
habilidades y experiencias que manejaba cada
uno de los empleados, puesta a disposicion de
area de

todos los miembros del

comercializacion.

Tabla 4.4. Tabla comparativa del antes y después de aplicar la EGC.

En base a la tabla 4.4. se dio a conocer cuales fueron los cambios que se dieron al

aplicar la EGC en el area de comercializacion, lo cual también permitié dar a conocer

a la empresa las mejoras que se obtuvieron al tener un antes y después de aplicar el

proyecto GC.
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

En el presente trabajo de tesis se buscé desarrollar e implementar una EGC
enfocada a identificar, preservar y utilizar el conocimiento de los procesos
importantes del area de comercializacion, con la finalidad de aplicarlo y crear un
esquema de respuesta ante los nuevos cambios que presente la empresa objeto de
estudio, llevandose a cabo para el logro de esto una serie de etapas enfocadas a
concientizar al personal y obtener mejoras en cuanto a la GC dentro de la empresa
Harco del Noroeste.

A continuacion se describen las conclusiones, recomendaciones y trabajos futuros

relacionados con el trabajo desarrollado.
5.1. Conclusiones

La metodologia empleada para gestionar el conocimiento por medio de una EGC,
como ya se dio a conocer consta de cuatro etapas, cada una de ellas divididas en
fases y pasos enfocados a obtener informacion atil para el logro de los objetivos de
este trabajo.

Aunado a ello, los resultados obtenidos en cada una de las etapas se describen a
continuacion.

Etapa 1. Se determino que el area de mayor importancia e interés debido a que es la
gue posee mayor ingresos econémicos, y mayormente dirigida a las ventas (objetivo
primordial de la empresa) y por los tipos de procesos que se desarrollan fue el area
de comercializacion, misma a la que se le aplico un cuestionario de analisis para ver
en qué procesos de GC se encontraban con oportunidades de mejora,
encontrandose en base a los resultados obtenidos a los procesos de medicion,
identificacion, documentacion y trasferencia/uso del conocimiento. Ademas de este
analisis, se logro identificar los procesos importantes del area en base a entrevistas

dirigidas a los encargados de los puestos, en donde se buscé que ellos dieran a
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conocer los procesos que llevan a cabo y la importancia que tienen para lograr el
objetivo de sus puestos, de manera que se obtuvieron los procesos de cobranza,
facturacion, crédito, ventas, compras, cotizacion y pedido. De manera que, esto
permitié tener conocimiento del area a partir de la cual se desarrollarian las demas
etapas de la metodologia.

Etapa 2. Consistio en definir actividades de los procesos, en donde se busco obtener
informacion que ayudara a definir las actividades de los procesos seleccionados
como importantes del area de comercializaciéon, ya que esto serviria como base para
el desarrollo de herramientas que permitieran hacer uso y/o consulta del
conocimiento gestionado. Aqui se buscéd aplicar entrevistas dirigidas a los
responsables de los procesos que habian sido determinados como importantes en el
area de comercializacién, en donde se desarrollaron tablas en las que se plasmaron
los resultados obtenidos de cada proceso, y estos fueron documentados para usarse
posteriormente en los mapas de conocimiento.

Etapa 3. Esta etapa se dirigié a desarrollar e implementar una EGC, de manera que
se incluyeron como estrategia tres fases, siendo la primera la identificacion del
conocimiento, obteniéndose mapas de conocimiento para localizar quién es la
persona a la cual dirigirse por determinado conocimiento, a qué area pertenece, qué
puesto desempefia, cuales son las actividades que desarrolla, que conocimiento,
documentos y/o informacién requiere para desarrollarlas, con qué programas o
software las ejecuta, entre otros elementos importantes de identificar, para que se
puedan enfrentar a los retos que se presenten dentro o fuera de la empresa
conociendo al personal que labora dentro de la misma. Posteriormente se encuentra
la fase dos dirigida a la preservacion del conocimiento, de la cual se obtuvo una
estructura del conocimiento e informacion que fue gestionado dentro del area de
comercializacion, empleandose una herramienta que permitid6 que el conocimiento e
informacion gestionado quedara preservado en la misma, pudiéndose tener acceso a
éste de manera rapida y cuando se requiriera de su empleo o uso. Y como una
tltima fase de esta etapa, se tiene el uso del conocimiento, en donde a base de la

aplicacion de la herramienta para la preservacion del conocimiento y/o informacion,
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se pudo lograr que los empleados pudieran hacer frente a diferentes casos y
situaciones presentados durante el desarrollo del proyecto, ya que se pudo usar el
conocimiento preservado y gestionado por empleados ajenos a los procesos de
comercializacién, siendo que anterior a la aplicacion de la EGC, sélo el encargado de
cierto proceso podia saber qué conocimiento usar para resolver la situacion que se
presentara. De manera que, esta etapa fue fundamental para lograr los objetivos
planteados en base a la problematica presentada dentro de la empresa Harco del
Noroeste.

Etapa 4. Como ultima etapa se tiene la validacion de la EGC, lo cual consistié en
realizar entrevistas dirigidas al personal del area de comercializacion y a los
directivos para saber los resultados que ellos percibieron al aplicar la EGC, ademas
de ello, se realizé un analisis comparativo del antes y después del area de
comercializacion, obtenido por medio de la aplicacién de un cuestionario enfocado a
evaluar los procesos de GC dentro de la empresa. Entre los resultados mas
importantes que se obtuvieron en este comparativo fueron tener la documentacion de
las actividades de los procesos en mapas de conocimiento, donde los empleados
pueden tener acceso al conocimiento de manera mas facil, ya que este se encuentra
a disposicion de ellos dentro de la herramienta aplicada para preservar el
conocimiento; ademas el conocimiento y/o informacioén se encuentra estructurado en
la herramienta aplicada, lo que permite el acceso a varias personas y ayuda a reducir
el tiempo de respuesta para localizar determinado conocimiento requerido; asi como
también se cuenta con paginas amarillas que permiten la localizacion de expertos y
conocer las habilidades y experiencias que maneja cada uno.

Cabe sefalar que en cada una de las etapas llevadas a cabo, se dan a conocer los
instrumentos, herramientas, y/o formatos utilizados para el desarrollo de cada una de
ellas. Ademas de ello, es importante mencionar que llevar a cabo una EGC dentro de
un area de la empresa permite ver de manera mas clara los resultados y beneficios
gue ayudan la empresa a tener una base de conocimiento, que cuando se requieran
cambios radicales, se pueda emplear lo que ya ha sido preservado con la finalidad

de que esto se mejore y se vayan obteniendo mayores beneficios. Aunado a esto, se
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pudo también estructurar el conocimiento de las demas areas y en algunos casos se
cred la carpeta por puesto de trabajo. La figura 5.1 muestra cdmo quedaron dentro
de la nube, esto permiti6 a la empresa tener mas control de las diferentes areas,
debido a que se busco preservar el conocimiento y/o informacion mas importante que
se maneja dentro de cada area o puesto. Con apoyo de la herramienta Seafile, se
podia monitorear las actualizaciones de los documentos, y con ello saber qué es lo

gue se estaba trabajando y preservando.
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Figura 5.1. Estructura de carpetas de toda la empresa Harco del Noroeste.

Con esta estructura se tiene una organizacion del conocimiento dentro de la
empresa, la cual favorece para poder enfrentar a cambios internos que se presenten

y/o dar respuesta a posibles planes de expansion.
5.2. Recomendaciones

A continuacion, se dan conocer algunas recomendaciones en base al trabajo llevado
a cabo en la empresa, con el fin de dar seguimiento a ello y con la busqueda de
incrementar los beneficios obtenidos o para futuros proyectos.

e Se requiere de un constante monitoreo del uso de la nube, para que se esté
actualizando el conocimiento existente y al mismo tiempo se capturen nuevos
conocimientos, resultado de experiencias 0 bien sobre nuevos reportes,
documentos, o actividades de trabajo que se tengan que realizar.

e Aplicar la EGC en el resto de las areas para que se complemente la

identificacion, preservacion y uso del conocimiento y/o informacion necesario
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para el cumplimiento de los puestos y procesos desempefiados dentro de la
empresa.

e Definir una estructuracion mas adecuada del conocimiento, ya que es en esta
parte donde al interactuar con el personal que hace uso de esta estructura, se
encontré con que algunos conocimientos y/o informacion de lo preservado no
tenia una clasificacion mas especifica. De manera que a partir de ello se
recomienda una propuesta de re-estructuracion del conocimiento preservado,

misma qgue se muestra en la figura 5.2.

Nombre ——> || COTIZADOR Y COMPRAS —> || COMPRAS =="2> || INFORMACION PARA REALIZAR UNA CO ACUERDOS COM PROVEEDORES
| CONVENIOS COM PAQUETERIAS
| COMERCIALIZACION G
| TIEMPOS DE ENTREGA
ORDENESIDECOMBRS | EN FORMATO EXCEL

| EN SISTEMA ADMINPAQ

"= || REPORTES COMPRAS

m STATUS DE LAS COMPRAS
) COTJZACIGN% COTIZACIONES ————— ) JESUS LIZARRAGA
ﬁ | JESUS VARIES
| MIGUEL 4. AGUIRRE
> 1 ermo _— —
REPORTES 2> || CANCELACIONES
| PEDIDOS
| CREDITO Y COBRANZA J COBRANZA . DIRECTORIO DE COBRANZA
. FORMATOS . CUENTA BANCARIA
| REPORTES COBRANZA
CREDI‘I’H | EXPEDIENTE DE CLIENTE | INFORMACION PARA OTORGAR CREDITO
SOLICITUD DE CREDITO
—> || EIECUTIVO DE CUENTA—> || VENTAS PERFIL DEL CLIENTE
—> || POLITICAS DE GENERACICIN DE PRECIO DE VENTA
—> || REPORTES REMISIONES
Iﬁ | VENTAS
> || FACTURACION ———>.|. FACTURACION BITACORA DE FACTURACION

FORMATOS | FORMATO DE BITACORA DE FACTURACION

REPORTES . CANCELACIONES
. FACTURACION

Figura 5.2. Estructura propuesta del conocimiento y/o informacion del area de

comercializacion.
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Conclusiones, Recomendaciones y Trabajos futuros

En esta nueva estructura propuesta, se puede observar como se clasifica
mejor la informacién y/o conocimiento pudiéndose identificar esta por medio
del area primeramente, seguido del puesto de trabajo, el proceso y
posteriormente las carpetas que contienen los documentos, reportes,
informacion y/o conocimiento requerido para llevar a cabo el desempefio del
proceso.

e Es recomendable y de gran relevancia seguir con la concientizacion del
personal en cuanto a la importancia que tiene que el conocimiento se esté
gestionando constantemente, ya que este es uno de los activos mas valiosos
con lo que las empresas cuentan para hacer frente a los retos y a los cambios
constantes que se presentan debido a los avances que se presentan dia con

dia.
5.3. Trabajos futuros

Al desarrollarse un proyecto de investigacion, siempre existen oportunidades que se
presentan para continuar desarrollando el trabajo iniciado, de manera que, en cuanto
a GC dentro de la empresa objeto de estudio, ain queda mucho trabajo por realizar.
En este sentido, con el desarrollo de esta tesis han surgido algunas lineas de
investigacion futuras que se han dejado abiertas para que sean atacadas en un
futuro préximo.

A continuacion se presentan algunos trabajos futuros que pueden desarrollarse como
resultado de esta investigacion o que, por exceder el alcance de esta tesis, no han
podido llevarse a cabo por el tiempo que ello demanda o bien por cuestiones de la
organizacién en la que se desarroll6 el trabajo de investigacién. Entre los trabajos
futuros se destacan y describen los siguientes:

1. Replicar la metodologia empleada en el resto de la empresa. Esto con la finalidad
de gestionar el conocimiento encontrado en toda la organizacion, para que sirva de
base de conocimiento y como una herramienta de capacitacion para los nuevos
miembros de la empresa o bien al enfrentarse a cambios que requieran de emplear

el conocimiento gestionado.
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Conclusiones, Recomendaciones y Trabajos futuros

2. Usar la herramienta Seafile a toda su capacidad. Esto es para poder explotar los
apartados que permite usar la herramienta como usuarios de una nube, ya que esto
permite tener mas comunicacion y transferencia de los conocimiento y/o informacién
qgue se llega a preservar dentro de ella, de manera que para poder hacer uso de la
herramienta al cien por ciento, se requiere de instalar un servidor interno dentro de la
empresa, con la finalidad de que toda la informacién quede protegida y que como
usuario de la nube no se pueda tener acceso externo (a través de internet) para
adquirir el conocimiento o informacién de la empresa. Teniendo esto, se podra
explotar el potencial que la herramienta brinda, como lo es que los usuarios realicen
su propio perfil, los conocimiento que poseen, compartan con los miembros de su
grupo, puedan crear wikis y transferirlas, chatear con otros para pedir solucion a
algun problema presentado o bien aplicar cierto conocimiento, de manera que esto
permitird ir teniendo una preservacion del conocimiento, experiencias, informacion
gue cada uno de los miembros posea y comparta.

3. Integrar los demas procesos de GC. Se puede disefar y desarrollar una EGC en la
gue se integren los procesos de GC faltantes como lo son: medicién, transferencia,
creacion y comparticibn del conocimiento, mediante la implementacion de una
herramienta tecnoldgica que facilite desde la identificacion hasta la medicion del
conocimiento.

4. Aplicar la metodologia en otras empresas. Llevar a cabo la implementacion de la
metodologia en otras empresas que cuenten con procesos de trabajo, con la
finalidad de hacer un comparativo de los resultados que arroja la EGC, demostrando
que una EGC permite que se gestione el conocimiento y/o informacion lo cual sirve
para mejorar su forma de operar y para tener bases que ayuden a los empleados a

poder enfrentarse a cambios internos o futuras expansiones de las empresas.
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Anexos

9. ANEXOS

Anexo 1. MINUTA 01- Reunidn inicial con responsable(s) de la organizacion

. Agenda

1

1. Presentacioén ante el personal responsable de la organizacion

2. Dar a conocer el objetivo de la reunién

3. Registrar en minuta el nombre, puesto y area de los asistentes

3. Presentar conceptos de GC, Estrategias de GC y beneficios de ello
. Acordar el objetivo y alcances del proyecto

. Llevar a cabo una serie de preguntas especificas

(S

2. Objetivo

Dar a conocer la finalidad de aplicar Gestién del Conocimiento y establecer compromisos por parte de
los responsables de la organizacion para el desarrollo del proyecto encaminado a gestionar el
conocimiento.

3. Asistentes

Nombre Puesto Area

4. Preguntas

a) ¢ Cual es el objetivo de la organizacién?

b) ¢ Cudl es la mision y visién de la organizacién? y ¢ Como las interpretan?

c) ¢Cudles son las areas involucradas dentro de la organizacion?

d) ¢ Podria establecer un orden de importancia de las areas anteriores? ¢ Cual seria?

e) ¢ Bajo qué criterios se ha planteado ese orden?

f) ¢Qué tipos de experiencias o habilidades necesitan tener las personas para que estas areas se
desarrollen con éxito?

g) ¢ Qué beneficios espera de este estudio?

5. Acuerdos y Compromisos

No. Acuerdo y/o compromiso Responsable

1.

n
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Anexo 2. Entrevista general de las areas dentro de la organizacion

ENTREVISTA GENERAL A LOS RESPONSABLES DE LAS AREAS
PERTENECIENTES A LA ORGANIZACION

Nombre del entrevistado:

. ¢,Cual es el nombre del area a su cargo?
¢, Cual es el puesto que desempeina?

¢, Qué objetivo tiene el area en la que se desempefia?

S

¢ Qué relacion tiene el objetivo del area en la que se desempefia con el objetivo
general de la empresa?

5. ¢Qué tan importante considera la existencia de esta area para que se logre el
objetivo de la empresa? ¢ Por qué?

6. ¢ Cuantos empleados se involucran en el area?

7. ¢ Qué puestos de trabajo son los que desempefia cada empleado? y ¢ Cual es el
nombre de cada empleado correspondientes al puesto de trabajo?

8. De manera general ¢(Qué es lo que lleva a cabo cada empleado dentro de su
puesto de trabajo?

9. ¢ Cuales son las herramientas de trabajo que emplean los trabajadores para lograr
desarrollar su puesto de trabajo?

10. ¢Considera fundamental que existan los puestos de trabajo dentro del area?

¢Por qué?
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Anexo 3. Entrevista para identificar el conocimiento tacito y explicito

Anexos

Nombre del proceso:

Responsable del proceso:

¢, Donde esta el conocimiento que requiere para ejecutar el proceso?

Opcion de localizacion

Cantidad o intensidad

Nada Poco Mucho
Manuales, Sistema informético,
documentos impresos, bitacoras...
Experiencia propia
En otras personas a las que acudo
Otro
¢, Cémo obtuvo el conocimiento inicial para realizar el proceso?
Opcién de localizacion Cantidad o intensidad
Nada Poco Mucho

De experiencias propias

Adiestramiento formal

Con la ayuda de comparieros

Consultando manuales

Consultando la Internet

Del sistema de informacién

De agentes externos

Otro
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Anexo 4. Plan de capacitacion para el uso del conocimiento.
Introduccion al uso del conocimiento

El conocimiento dentro de una organizacion es uno de los activos mas importantes
para que se desempefien los puestos, proceso, actividades que son designados y
definidos para desarrollarse, de manera que el uso del conocimiento para llevar a
cabo esto, requiere de conocer qué es, para qué sirve, a quién le beneficia, quién lo
posee y donde se localiza, esto con la finalidad de crear responder a los cambios o
situaciones que se presenten dentro de la empresa o &rea correspondiente.

Pasos para el uso del conocimiento

Paso 1. Identificar al personal que maneja el conocimiento y/o informacion del puesto
gue desempefia.

Para poder lograr este paso, el empleado que requiera de conocimiento y/o
informacion relacionada con los procesos y/o actividades que realice determinada
persona, requiere de acceder alguna herramienta que permita identificar al personal
qgue labora en el area de interés, con el objetivo de dirigirse a esa persona, como
ejemplo herramientas se puede tener un mapa de conocimiento y/o una pagina
amarilla.

Paso 2. Dar a conocer al personal la localizacion del conocimiento y/o informacion.
Consiste en informar al personal la localizacion del conocimiento y/o informacion que
se encuentre preservado (a), de manera que, cada uno de los empleados
relacionados con el area de interés debe conocer a qué conocimiento y/o informacion
tienen acceso, quién lo posee, de qué manera pueden acceder, el tipo de
herramienta o documento empleado para preservar dicho conocimiento, entre otros
aspectos, con la finalidad de tener las bases para poder hacer uso adecuado de
determinado conocimiento.

Paso 3. Mostrar el conocimiento y/o informacion preservado.

Se refiere a una vez que el conocimiento y/o informacion haya sido preservado, dar a
conocer a cada uno de los empleados que tienen acceso al conocimiento y/o
informacion preservados, el contenido que fue documentado, en donde se les
muestra todos los documentos, formatos, procesos, entre otros de acuerdo al tipo de
conocimiento y/o informacion que este conservado.

Paso 4. Dar a conocer el tipo de conocimiento y/o informacién que es.

De acuerdo al conocimiento y/o informacion y la manera en que haya sido
preservado este, se da a conocer a los empleados el tipo de conocimiento
preservado, ya sea tacito o explicito.

Paso 5. Dar a conocer para qué se usa el conocimiento y/o informacion preservado.
En base al conocimiento y/o informacién que haya sido preservado y al cual tenga
acceso, se da a conocer al empleado para qué puede emplearse de acuerdo a las
circunstancias que se presenten, o cuando requiera de hacer uso del mismo para
realizar algun proceso o actividad que requiera de dicho conocimiento y/o
informacion.
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Anexo 5. Tabla comparativa del antes y después de aplicar la EGC en el area de

interés.

Anexos

TABLA COMPARATIVA DEL ANTES Y DESPUES DE APLICAR LA EGC EN EL AREA DE

COMERCIALIZACION

ANTES DE LA EGC

DESPUES DE LA EGC
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Anexo 6. Ejemplo de informacion recabada de la aplicacion de entrevista general a las areas de la organizacion

Herramientas

< . Responsable Importancia #de Responsable Descripcion empleadas
Area Objetivo del area . Puesto . empleados Puestos del area para
del area del area 2 del puesto del puesto ~
del &rea desemperio del
puesto
. Atender al
Teresita .
. cliente que se
Mondragén ;
le asigne en
todo lo que Empleo de
David Ledn requiera. Debe sistema
conocer a la Adminpagq,
Berenice perfeccion su manejo de
Arteaga cliente (o Excel y pdf,
Ejecutivo de cuenta) para internet, correo
cuenta/Cotizador Israel Mendivil poder electrénico,
satisfacerle teléfono,
todas sus formatos,
necesidades y computadora,
Miguel A. por informgcién de
Figueroa consiguiente los clientes
poder venderle
sus productos y
/o servicios.
Llevar a cabo el
cobro de los
. Muy adeudos por Manejo del
Comercializar |mpor1|a,nte, zor parte de los sistema
productos y equipos Gerente Snf;;orafr:?:mg cIientes_ enel Adm_inpaq,
Comercializacion r_equeridos por los Berenice administrativo/Gerente | de ingresos y 10 menor tlem_po per_flles de
clientes, logrando la Arteaga de Comercializacion donde se logra posible, sin : cllent9§,
satisfaccion de . perder de vista | informacion de
estos cur_np_hr conel Crédito, Facturacion y Angélica la relacion con los clientes,
ob]etl\{o dv_e'la Cobranza Aguifiaga el cliente. formatos de
organizacion Ademas se crédito, manejo
lleva a cabo el de Excel y pdf,
otorgamiento teléfono,
de crédito a los | internet, correo
clientes electrénico,
autorizado por computadora
el director
general
Manejo de
sistema
Llevar a cabo la Adminpag,
compra al Excel, formatos,
Gerente de mejor precio de | computadora,
Compras/Ejecutivo de | Aardn Casillas los productos catélogos de
cuenta y/o articulos productos,
requeridos por | informacion de
los clientes proveedores,
teléfono,
internet
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Manejo de
sistema
Adminpagq,
Realizar las teléfono,
cotizaciones de internet,
. . . Lorena Soto
Cotizador/Ejecutivo de Beatriz los productos o computadora,
cuenta - articulos que el manejo de
Jiménez ; )
cliente requiera Excel, correo
comprar electrénico,
formatos,
informacion del
cliente
Manejo de
sistema
Llevar a cabo el Adminpagq,
manejo y correo
control de las electronico,
Importaciéon/Compras/ Carolina Haro importaciones teléfono,
Ejecutivo de cuenta que se realizan computadora,
en base a los manejo de
requerimientos Excel y pdf,
de los clientes formatos,
informacién de
los clientes
Llevar el control Manejo de
- . Auxiliar la sistema
financiero de la - )
contabilidad Adminpagq,
empresa, ;
- gue se maneja Contpag,
relacionado con la Muy :
- . dentro de la internet,
contabilidad, pagos, importante, por .
. X L § - . empresa, teléfono,
Finanzas manejo de Amin Lépez Gerente de Finanzas | el control de las Auxiliar contable Dulce Fimbres
X llevando a cabo formatos,
documentos y finanzas de la diariamente los documentos
archivo de todos los empresa .
e reportes y oficiales,
movimientos 6lizas manejo de
financieros que se poliz: !
- concernientes Excel y pdf,
realizan
computadora
Garantizar que se
Importante, .
cumplan los debido al Manejo de
objetivos del 0100 & computadora.
seguimiento de '
proyecto y que el Gerente de Excel, pdf,
: - . . los proyectos ; A
Proyectos cliente este David Fimbres Proyectos/Ejecutivo informacion de
. para llevar a .
satisfecho de cuenta clientes, correo

cumpliéndose con
el presupuestoy el
tiempo

cabo las ventas
y satisfacciéon
del cliente

electrénico,
teléfono
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Anexo 7. Organigrama Harco del Noroeste

“HarC

DEL NOROESTE
SOLUCIONES INDUSTRIALES DE CONFIANZA

Anexos

Gerente General

Ing. Mario Haro

Director de Proyectos
David Fimbres

Coordinador de

Gerente de i "
o | | S
Francisco Javier P Israel Mendivil
JP——.
Auxiliar : f
Ejecutivo de
Contailble cuenta/Cotizador
Dulce Fimbres Miguel Angel
Figueroa
| . Auxiliar de i
Responsalle U Responsable de Repartidor almacén Al\xgnrj?;efﬁl;a
entradas salidas Manuel Octavio iggs
Flor Romero Enrique Martinez Martinez Zepeda Berlgﬁ\igcei IA?toelga
Israel Mendivil
Lorena Soto

Carolina Haro
David Fimbres
Aaroén Casillas
Beatriz Jiménez

Gerente Administrativo
Berenice Arteaga

Comercializacion

Importaciones/
Compras

Recepcion/Asistente
Lhya Rascon

Carolina Haro

Gerente de Crédito y
Compras Cobranza
Angélica

Aarén Casillas Aguifiaga
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Anexo 8. Cuestionario de diagndstico de GC en el area de interés

UNIVERSIDAD DE SONORA )
Cuestionario de diagnostico sobre la Gestion de Conocimiento en mi Area

Valora en una escala de 1 a 5 de qué manera llevas a cabo las siguientes actividades de forma
individual y como consideras se llevan a cabo a nivel area.
Valor de cOmo se presenta esta actividad de manera Individual y en el Area (A) o Empresa (E).

Valor Descripcién
Esta actividad NO se lleva a cabo

Esta actividad sucede pocas veces

Esta actividad se lleva a cabo con frecuencia
Esta actividad se realiza con mucha frecuencia
Esta actividad se realiza siempre

abwnNBE

P |- Percepcion individual: Valoracion de como llevas a cabo tu dicha actividad.
A o E - Percepcién dentro del Area o Empresa: Valoracion de lo que sucede en el Area

Identificacion/Localizaciéon del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo: PI| AOE

Se conocen las personas que poseen conocimiento y/o experiencia y se sabe dénde
localizarlas.

Se conocen los documentos en papel/electrénicos y/o sistemas informaticos que
almacenan conocimiento importante y se sabe dénde localizarlos.

El acceso a los documentos o0 a las personas con conocimiento importante, esta al
alcance de todos.

Se conoce el tiempo que tarda una persona en localizar el conocimiento.

Se sabe de un blog o sitio electrénico donde plantear y/o encontrar respuestas a dudas
0 problemas.

Adquisicion/Aprendizaje del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo: PI|AOE

El conocimiento se adquiere de conversaciones con comparieros de trabajo.

El conocimiento se adquiere de la lectura de documentos escritos y/o electrénicos.

El conocimiento se adquiere al observar a un compafiero resolver problemas.

El conocimiento se adquieres con la experiencia obtenida de la practica diaria del
trabajo

Se recurre a alguien externo a la organizacion por falta del conocimiento requerido.

Diseminacién/Transferencia del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo: Pl| AOE

El conocimiento se comparte a través de conversaciones con compafieros de trabajo.

El conocimiento se comparte a través de medios electronicos y/o impresos (egj. teléfono,
correo electrénico, chat, videos, gacetas, boletines, publicaciones etcétera).

El conocimiento adquirido se dispersa en toda la organizacién de manera vertical.

El conocimiento adquirido se dispersa en toda la organizacion de manera horizontal.

El conocimiento se comparte de manera practica al resolver problemas en grupo
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Almacenamiento/Mantenimiento del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo:

Pl

AOE

Se documenta el conocimiento de manera electronica (ej. documento en procesador de
palabras, bases de datos, etcétera).

Se documenta el conocimiento de forma manual (ej. anotaciones en papel, cuaderno de
apuntes, bitacora, etcétera).

Se documenta la forma en que se resuelven los problemas que se presentan en la
empresa

Debido a su valoracion el conocimiento se selecciona y se guarda o descarta.

El conocimiento es actualizado periddicamente.

Aplicacion/Utilizaciéon del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo:

Pl

AOE

Se aplica y utiliza el conocimiento aprendido de los compafieros de trabajo.

Se aplica y utiliza el conocimiento aprendido de documentos escritos y/o electrénicos.

Se aplican y utilizan los conocimientos adquiridos en la practica.

Se utiliza un sistema de apoyo para la aplicacion del conocimiento.

Se aplica y utiliza el conocimiento obtenido de fuentes exterior a la organizacion.

Creacion del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo:

Pl

AOE

Se fomenta el desarrollo de innovaciones o formas novedosas de hacer las cosas.

Se realizan innovaciones o formas novedosas de hacer las cosas.

Se facilita el trabajo en equipo y colaboracion entre empleados como un medio para
innovar.

La creacion del conocimiento genera nuevas y mejores actitudes en la persona.

Se crea y/o desarrolla huevo conocimiento.

Mediciéon/Valoracién del conocimiento

Dentro de las actividades de trabajo:

Pl

AOE

Se mide y/o cuantifica el conocimiento y/o experiencia que poseen las personas.

Se mide y/o cuantifica el conocimiento almacenado en documentos en
papel/electrénicos y/o sistemas informaticos.

Se sabe qué utilidad tiene el conocimiento después de haber sido capturado

Se gratifica a las personas por su conocimiento a través de algun tipo de recompensas.
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ANEXO 9. Resultados generales obtenidos de la aplicacion del cuestionario

PROMEDIO | PROMEDIO

INDIVIDUAL AGE
IDENTIFICACION/LOCALIZACION DEL CONOCIMIENTO 3.7 33
ADQUISICION/APRENDIZAJE DEL CONOCIMIENTO 3.8 3.7
DISEMINACION/TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO 35 3.2
ALMACENAMIENTO/MANTENIMIENTO DEL CONOCIMIENTO 3.0 2.8
APLICACION/UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO 3.8 3.7
CREACION DEL CONOCIMIENTO 3.7 35
MEDICION/VALORACION DEL CONOCIMIENTO 2.0 2.0

Tabla 1. Promedio general de cada proceso de GC.

IDENTIFICACION/LOCALIZACION DEL CONOCIMIENTO
40

MEDICION/VALORACION DEL CONOCIMIENTO ADQUISICION/APRENDIZAJE DEL CONOCIMIENTO

=4=PROMEDIO

DISEMINACION/TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO INRIVIBuAL

~f-PROMEDIOA 6 E

CREACION DEL CONOCIMIENTO

ALMACENAMIENTO/MANTENIMIENTO DEL

APLICACION/UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO

Gréfica 1. Promedio general de cada proceso de GC.
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Anexo 10. Ejemplo de la descripcion de actividades realizadas en un proceso de
comercializacion

MATRIZ DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE COBRANZA

Responsable del proceso:

Angélica Aquifiaga

#de Nombre de la S o Conocimientos requeridos
i L Definicion de la actividad R
actividad actividad para su realizacién
Consiste en actualizar informacion en .
. . Reporte de cobranza
Actualizar reporte de cobranza, el cual se tiene . S .
1 . . Informacion del cliente
base de datos | como registro de los clientes a los que * .
) Manejo de Excel
se les requiere cobrar
Estar en contacto con el cliente a partir .
Periodos de pago
Hablar por de que se les hace llegar la factura . .
2 . o P - Contactos del cliente
teléfono fisica y/o electronica, con el propdsito N ; <
Manejo de teléfono
de obtener el pago de lo facturado
Enviar correo a cliente como . -
. . Correo electrénico
Enviar correo | recordatorio del pago de lo que se les o
3 L P . - Periodos de pago
electronico facturd, sin perder de vista la relacion | . -
i Manejo de correo electronico
con el mismo
Supervisar el | Consiste en estar en constante revision . -
P o *Manejo de correo electrénico
4 correo del correo electrénico para ver . - X
o e Correo electrénico del cliente
electrénico notificaciones de pago
Llevar a cabo una programacién de los
Programar y dias destinados a cobrar *Direccion de la empresa
5 acudir a personalmente en la empresa, *Dias de atencién
empresa posterior a ello acudir los dias *Periodos de pago
programados a la empresa y cobrar
Actualizar en reporte de cobranza los
6 Registrar pagos que se efectlen de cada cliente, *Manejo de Excel
pagos para tener control de los pagos *Reporte de cobranza
realizados por el cliente
. Dar a conocer a los agentes de ventas
Avisar sobre . ! . .
7 los pagos por correo electrénico, teléfono u otro Responsable del cliente
medio, cuando el pago por parte de su *Correos electrénicos
efectuados

cliente ha sido efectuado
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MATRIZ DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE FACTURACION

Responsable del proceso:

Angélica Aquifiaga

Conocimientos

#de Nombre de la S o .
i L Definicion de la actividad requeridos para su
actividad actividad o
realizacion
Recibir pedido | Consiste en recibir por parte del ejecutivo de
1 por parte del cuenta la orden de compra (cuando se tenga) *Bitacora de
ejecutivo de del pedido a facturar y asegurar que el pedido facturacion
cuenta sea anotado en la bithcora de facturacion
Llevar a cabo la obtencion del pedido realizado | *Funciones del sistema
2 Extraer pedido por el ejecutivo de cuenta en el sistema Adminpaqg y de donde
Adminpaq se extrae el pedido
Checar hitacora de facturacion en donde se *Qué es una orden de
encuentra anotado el pedido a facturarse el compra y qué datos
. cual fue extraido y cotejar la informacién con la lleva
Cotejar : , . . .
3 informacion orden de compra (si se tiene) para cerciorarse Saber qué datos son
que la factura se genere correctamente, en los que se manejan en
caso de que la informacién no coincida, avisar la bitacora de
al ejecutivo de cuentas sobre el error facturacion
Consiste en generar la factura. Si el cliente es
de contado se genera la factura hasta que el
Generar cliente haya enviado por correo electrénico la |, L .
4 i ) : L Informacién del cliente
factura ficha de pago y si el cliente es de crédito se
genera la factura una vez cotejada la
informacién
*Localizacion del
. servidor en la
Guardar Realizar un respaldo de la factura generada computadora
5 documento de | (documento PDF Y XML) en el servidordela | , .
Los tipos de formatos
factura empresa
en que debe guardarse
la factura
Imprimir Consiste en mandar imprimir la factura para . . .
6 Manejo de impresora
factura anexarla a la orden de compra
Llevar factura impresa junto con orden de
7 Entregar compra (si se tiene) al &rea de almacén, *Formato de bitacora
factura anotando en la bithcora de envios datos de envios
relacionados con el pedido facturado
*Informacién del
. . -~ cliente, correos
Consiste en enviar la factura electrénica y/o . ; L
. - ) . electronicos, direccién,
8 Enviar factura | fisica al cliente, esta se envia al correo de la
o personas responsables
persona encargada de recibir el documento .
de recibir correo y/o
factura fisica
. Dirigirse por correo electrénico, teléfono o * .
Avisar sobre la : . Informacién del
9 personalmente con el ejecutivo de cuenta para

facturacién

informar del pedido facturado

ejecutivo de cuenta
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Anexo 11. Conocimiento tacito y explicito de los procesos de comercializacion por
parte de los encargados del area y empresa.

Responsables

Conocimiento explicito

Lorena Soto

Procesos de los Conocimiento técito
procesos
L, . Cotizaciones
Informacién del cliente —
Reporte de remisiones
Habilidad para realizar Perfil del cliente
o Reporte de orden de compra por
cotizacion . .
ejecutivo de cuenta
Bisqueda de precios Formato de cotizacién
q P Bitdcora de facturacion
Teresita Manejo de sistema Listas de precio de proveedores
Mondragén Adminpaqg Catélogo de proveedores
Ventas Miguel A. Bitacora de cancelaciones
Pedido Figueroa Identificacion de formatos Formato de comprobacion de gastos
Cotizacion | Carolina Haro Reporte semanal de ejecutivo de

cuenta

Habilidad para realizar la
venta

Formato de hoja membretada

Formato de solicitud de viaticos

Experiencia en realizar
pedidos

Produccion mensual de textopres

Bitacora de recepcion de material de
almacén

Manejo de clientes

Reporte de envios

Politicas de generacién de
precio de venta

Catélogo de productos de los
proveedores

Facturacién
Crédito
Cobranza

Informacién del manejo de
cobranza a cada cliente

Directorio de cobranza

Tipo de cliente son
(contado o crédito)

Expediente del cliente

Problemas que surgen
durante el proceso

Formato de alta de clientes

Angélica

Contrasefia para facturar

Formato de no adeudo

Aguifiaga

Experiencia en manejo de
Adminpag

Cuentas bancarias de la empresa

Experiencia en cobrar a
los clientes

Reporte de cancelaciones

Saber cuando cobrar

Reporte de facturacién

Manejo de computadora

Reporte de cobranza

Compras

Carolina Haro

Fletes

Convenios con
paqueterias

Tipos de proveedores

Tiempos de entrega

Descuentos de
proveedores

Ordenes de compra

Acuerdos con
proveedores

Experiencia en trato a
proveedores

Preformas para compras
internacionales
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Qué proveedores
requieren la orden de
compra por correo
electrénico y cudles fisica

Qué proveedores locales
requieren pago en efectivo
y cuales no

Habilidad para generar
orden de compra en
sistema

Manejo del sistema
Adminpag

Proceso de impresion de
orden de compra desde el
sistema

Tipos de 6rdenes de
compra que se realizan en
formato Excel y no en
sistema Adminpag

Catélogo de proveedores
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Anexo 12. Identificaciébn del conocimiento técito y explicito por parte de los

empleados de cada proceso.

¢Dénde esta el conocimiento que requiere para ejecutar el proceso?
Manuales, Sistema
Responsable informatico En otras personas a
Proceso S Experiencia propia P Otro
del proceso | documentos impresos, P prop las que acudo
bitacoras...
Nada | Poco | Mucho | Nada | Poco | Mucho | Nada | Poco | Mucho | Nada | Poco | Mucho
Facturacion .
P Angélica
Crédito Aquifiaga X X X
Cobranza 9 9
V .
gnta_si Teresita
Cotizacion Mondragon X X X
Pedido 9
Ventas
Cotizacion Lorena Soto X X X
Pedido
Ventas .
oo Miguel A.
Cotizacion Fiqueroa X X X
Pedido 9
Ventas
Cotizacion | Carolina Haro X X
Pedido
Compras X X
¢ Coémo obtuvo el conocimiento inicial para realizar el proceso?
Con la Del De
Experienci | Adiestrami | ayuda de | Consultado | Consultado | sistema de
) o . : - agentes Otros
apropia | ento formal | compafiero | manuales | lainternet | informacié
Responsable externos
Proceso del proceso S n
NP'\SNP’\SNP'\SNP’\JNP'\SNP'\SNP'\SNP'\S
a o ¢ a (o] c a (o] c a (o] c a o c a o c a o c a [0} c
dchdchdchdchdchdchdchdch
a o a (o] a (o] a (o] a o a o a o a [0}
(o) 0 0 [¢] (o) (o) 0 0
Facturacion Angélica
Crédito At?iﬁaa X X x| x X X X
Cobranza 9 9
V_enta_s' Teresita
Cotizacion Mondragon X X X | x X X X
Pedido 9
Ventas
Cotizacion Lorena Soto X X X X X X X
Pedido
V:e”ta.s, Miguel A.
Cotizacion Fiqueroa X X X | x X X X
Pedido 9
Ventas
Cotizacion Carolina X X X | x X X X
Pedido
Haro
Compras X | x X X X X X
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Anexo 13. Informacién recabada de los curriculos de lo que saben y manejan los
empleados de los procesos del &rea de comercializacion

Nombre del Puesto que Formgc[on Experiencia y/o conocimiento
empleado desempefia académica
Manejo de cuentas por cobrar
Atencion a cliente
Elaboracion de estados de cuenta
Técnico en Analisis financieros
informatica Archivo
Elaboracion de pedidos
- Crédito, Analisis de ventas y metas de ventas
Anggllca cobranzay Control de flujo de efectivo y bancos
Aguifiaga ! — = - :
facturacion Administracion de inventarios
Licenciado en C\(/)en:lpt)arl:\s
Intormagional y Contabilidad basica
Aduanas Dispersiones de némina
Software SAP
Manejo de Microsoft Office
. i Ventas
*Licenciado en Inglés avanzado
Ventas admg#;‘::gg’sn de Manejo de Microsoft Office
i - : Ven I men
M-gﬁ:jerzlgt;%n Couz:_ador *I\_/Iaes;r)a en Coordienatzirz deep:Jodgeeras
Pedido Direccioén de — .
Organizaciones del Promocion y difusién de autos
Conocimiento Atencion a cliente
Planeacién de ventas
Atencion a cliente
Auditorias internas en sistemas de calidad
Ventas Licenciado en Seminario de liderazgo en ventas
Lorena Soto Cotizador administracion de Ventas directas
Pedido empresas Ventas de mostrador
Manejo de Microsoft Office
Software Multivision
Capacitacién en ISO 9001-2008
Revisién de no conformidades de la STPS
Mecénica
Manejo de Microsoft Office
Miguel A. Ventas Ingeniero Industrial _ Electricidad basica
Figueroa Cotlzgdor Manejo de.programa Cgrel Draw y AutoCAD
Pedido Estudios de capacidad de proceso
(CP,CPK, PP, PPK)
Aplicacién de la NOM-005-STPS-1998
Rebalanceo de lineas
Seguridad e Higiene
Ventas . Importaciones
Carolina Haro Cotizador Comefc'o :
; Internacional . . .
Pedido Compras nacionales e internacionales
Compras
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Anexo 14. Ejemplo de pagina amarilla para comercializacion

Buscador

» Ejecutivo de cuenta

» Credito, Cobrarzay Facturacion
» Cotizacion

» Compras

HarCo &

' Credito, Cobranza y

Facturacion

* Angélica Aguinaga

Anexos

HarCo &
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Argdiica Agu¥ags

Créano, Coorarzs Y
Faciuration

Comercisizacion

~Técnico an

B 205 miormatica
~Licanciado en
comencio
o R
e~ acusnas
Experiandls:
Hlanejo ge -

CUATIAS DOr COoDrar
~AAnTiAn & Cllams
Taolo y Comabiiicas -Eanas AN oe
sxpliotio s asiacos de cuants
e — -Elsoorazian oa
Cooranzs y Crécnos pECicos
~ASMiNS TSN o
IwaAros

Compras
-Software SAP

Har(n
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Anexo 15. Bosquejo de mapa de conocimiento

Anexos

BOSQUEJO DE MAPA DEL CONOCIMIENTO

Area:

T

Puesto:

~>

Proceso:

Nombre del

responsable:

==

~=

[ Actividad 1 [ Actividad 2 ] Actividad n]

\

J

Y

\_

N

Conocimiento requerido:

-Descripcién ampliada
-Documento
-Tipo de documento
-Sistema informético
-Tipo de conocimiento

=

7

\

Usuario(s) que requiere(n)
del conocimiento

Experiencia(s)

Manejo de
programa(s) y/o
software(s)

* Utilizar un formato por cada proceso que la persona realice.
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Anexo 16. Instrucciones para completar el bosquejo del mapa del conocimiento

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL BOSQUEJO DEL MAPA DEL CONOCIMIENTO

Area: Nombre del area a la que pertenece.

Puesto: Nombre del puesto que desempefia.

Responsable: Nombre del responsable del puesto de trabajo.

Proceso: Nombre del proceso de acuerdo al puesto de trabajo.

Actividad(es): Son aquella(s) que se requiere(n) para llevar a cabo el proceso, esta(s) sera(n)
tomada(s) a partir de los resultados que se obtengan de la entrevista realizada al personal
responsable.

Conocimiento requerido: Es todo aquel conocimiento que se necesitan para llevar a cabo la(s)
actividad(es). Entre los elementos a incluir de cada conocimiento requerido podemos encontrar:
-Descripcién ampliada: Una descripcién un poco mas detallada sobre el conocimiento requerido.
Una descripcion de 2 a 3 renglones.

-Documento: Nombre del documento escrito que contiene la informacién de donde se obtiene el
conocimiento.

-Tipo de documento: (Libro, manual, revista, fotografia, monografia, mapa, video)

-Sistema informético: Aplicacién de Software, portal web, manual electrénico, aplicacién multimedia
o cualquier Sistema informatico donde se encuentre la informacion de donde se obtiene el
conocimiento.

-Tipo de conocimiento: Clasificar el conocimiento de acuerdo a alguno(s) de los siguientes: T4cito,
explicito; declarativo, procedural, heuristico; individual, grupal.

Debe indicarse en el mapa cudl es el conocimiento mas importante para el proceso. Como
sugerencia, para presentar el mapa se deberia mostrar primero el conocimiento de mayor
importancia para realizar la tarea. (Todo esto se representara en una tabla, solo el conocimiento
requerido sera indicado en el mapa de conocimiento)

Usuario(s) que requiere(n) del conocimiento: Quiénes son los usuarios y el uso que se le da al
conocimiento creado producto del proceso, se pone el nombre del usuario y el conocimiento que
requiere.

Experiencia(s): Son conocimiento(s) que se haya(n) adquirido durante estudios o experiencias
laborales, cursos, capacitaciones, entre otros. Esto se puede tomar de los curriculos del personal
correspondiente.

Manejo de programa(s) y/o software(s): Son programa (s) y/o software(s) que se requieren para
llevar a cabo la actividad del proceso que se haya indicado.
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Anexo 17. Ejemplo de informacion obtenida
conocimiento.

Anexos

de las instrucciones para completar el bosquejo del mapa del

PROCESO: Cobranza

RESPONSABLE: Angélica Aguifiaga

Conocimientos

Nombre . Descripcion . . . .
# r ri . Ti istem Ti
activdiSad d_e_la eq:rz SL?S amphgdg del | Documento docﬁfngr?to infsof:ﬁétiio Usuanos qu|e conogiom?gnto
actividad para su conocimiento requieren e
realizaciéon conocimiento
Es un
documento
donde se lleva
a cabo el
reporte de los
cobros que
deben hacerse Mario Haro
a los clientes, Carolina Haro
1. Reporte de en donde se Reporte de | Reporte en Lorena .SOtO .
cobranza debe conocer cobranza Excel Computadora Terean Explicito
cuando se hizo Mondragén
. la venta, los Miguel Figueroa
1 A;::;ghg:r periodos _de
datos pago que tiene
el cliente, los
dias de cobro,
informacioén
adicional, entre
otros.
Se refiere a
tener nociones
. basicas del .
2. Manejo de funcionamiento N/A nga de Computadora Tacito
Excel calculo
de la Todos los del
herramienta area de
Excel, para comercializacion
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poder realizar
reportes y
guardar
informacion en
las hojas de
célculo.

Informacion
relacionada con
el cliente, como

- lo es direccion, . Formato de Mario Haro .
3. Informacion . Solicitud de . Explicito
. teléfonos, P solicitud de | Computadora -
del cliente crédito - Tacito
correos, crédito
acuerdos, tipo
de cliente,
entre otros.
Son los
periodos
1. Periodos de establecidos Base de Base de Mario Haro Explicito
datos para datos en Computadora L
pago para saber Tacito
. cobranza Excel
cuéndo cobrar
a los clientes.
Es informacion
que indique a
quién se puede
Hablar por dirigir al tener
teléfono que efectuar la -~ Formato de
Solicitud de .
cobranza de lo crédito solicitud de
2. Contactos de | que se le ha crédito Explicito
. . Base de Computadora . -
cliente vendido al Base de Mario Haro Tacito
. . datos para
cliente, podria datos en
cobranza
ser nombre de Excel

personas a las
cuales cobrar,
correos y
direcciones.
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Anexo 18. Ejemplo de mapa de conocimiento del proceso de cobranza.

Anexos

INFORMACION GENERAL

[ Area: Comercializacion

~

-

~

Puesto: Credito, cobranzay ::)[ Responsable: Angélica

facturacion

Aguinaga

{}

Proceso: Cobranza
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ACTIVIDADES DEL PROCESO DE COBRANZA

Actividad 1. Actualizar base de datos

~=

Conocimiento requerido:

ﬂeporte de cobranza: Es un documento\

donde se lleva a cabo el reporte de los
cobros que deben hacerse a los clientes,
en donde se debe conocer cuando se hizo
la venta, los periodos de pago que tiene el
cliente, los dias de cobro, informacion
adicional, entre otros.

Documento: Reporte de cobranza
Tipo de documento: Reporte en Excel
Sistema informatico: Computadora
\Tipo de conocimiento: Explicito

J
~ =

ﬁ/lanejo de Excel: Se refiere a tener\

nociones basicas del funcionamiento
de la herramienta Excel, para poder
realizar reportes y guardar
informacion en las hojas de célculo.
Documento: N/A

Tipo de documento:
calculo

Sistema informético: Computadora

Hoja de

Tipo de conocimiento: T&cito

Gformacién del cliente: Informaciéh

relacionada con el cliente, como lo es
direccién, teléfonos, correos, acuerdos,
tipo de cliente, entre otros.

Documento: Solicitud de crédito

Tipo de documento: Formato de
solicitud de crédito

Sistema informatico: Computadora
Tipo de conocimiento: Tacito vy

Explicito

~

f N
Usuarios que requieren del
conocimiento

Usuarios que requieren del
conocimiento

Usuarios que requieren del
conocimiento

\ : 7 \ 7 \ J
( N r N 4 N
Mario Haro, Carolina Haro, Lorena Soto, Todos los del 4rea d mercializacion Mario H
Teresita Mondragon y Miguel Figueroa 0dos Ios del area de comercializaclo ario Haro
\. J \ J \ J

Manejo de programa(s) y/o software(s): Microsoft Excel
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Anexo 19. Determinacion del conocimiento socializado o documentado
Importante Importante de Importante de | Importante de
Responsable Conocimiento de socializar | documentar (de o . socializar (de | documentar (de
Proceso P Conocimiento explicito
del proceso tacito (de persona personaa personaa personaa
a persona) documento) persona) documento)
Informacién del . . Cotizaciones No Si
cliente Reporte de remisiones No Si
Perfil del cliente No Si
Habilidad para No si Reporte de orden de
realizar cotizacion compra por ejecutivo de No Si
cuenta
Basqueda de No No Formato de cotizacion No Si
precios Bitacora de facturacion No Si
_ ) Listas de precio de N Si
Manejo de sistema ] ] proveedores 0 !
Adminpa St St
paq Catéalogo de proveedores No Si
Teresﬁq Bitacora de cancelaciones No Si
V. Mondragon
entas Miguel A Formato de comprobacion
Pedido Fiqueroa Identificacién de . P No Si
Cotizacién gl formatos No Si de gastos
Carolina Haro
Lorena Soto Reporte semanal de No Si
ejecutivo de cuenta
Formato de hoja No Si
Habilidad para . membretada
. Si No —
realizar la venta Formato de solicitud de .
o No Si
viaticos
Produccion mensual de .
No Si
Experiencia en Si Si textopres
realizar pedidos Bitacora de recepcion de No Si
material de almacén
Manejo de clientes Si No Reporte de envios No Si
Politicas de .
generacion de No Si Catalogo de productos de No Si

precio de venta

los proveedores
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Anexo 20. Resumen de la informacioén documental con la que cuenta la empresa en
el area de comercializacion.

Procesos

Conocimiento explicito

Localizacién

NUmero de
documentos e
informaciéon

Ventas
Pedido
Cotizacioén

Cotizaciones

Carpeta NUBE HARCO-
COMERCIALIZACION-COTIZACIONES-
NOMBRE DEL EJECUTIVO DE CUENTA-
NOMBRE DEL CLIENTE

Directorio de clientes

NUBE HARCO-COMERCIALIZACION-
COTIZACIONES-NOMBRE DEL
EJECUTIVO DE CUENTA-DIRECTORIO
DE CLIENTES

Proceso de pedidos

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Proceso de facturacion

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Proceso de ventas

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Reporte de remisiones

NUBE HARCO-COMERCIALIZACION-
REPORTE DE REMISIONES 2014

Perfil del cliente

NUBE HARCO-COMERCIALIZACION-
PERFIL DEL CLIENTE

Manejo de sistema
Adminpaq

NUBE HARCO-IMAGEN COORPORATIVA-
MANEJO DE SISTEMA ADMINPAQ

Formato de cotizacion

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
FORMATOS COMUNES-FORMATO DE
COTIZACION

Bitacora de facturacion

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
FORMATOS COMUNES-BITACORA DE
FACTURACION

Listas de precio de
proveedores

NUBE HARCO-NUBE HARCO- LISTA DE
PRECIOS PROVEEDORES-(NOMBRE
DEL PROVEEDOR)

Catalogo de proveedores

NUBE HARCO-IMAGEN COORPORATIVA-
CATALOGO DE PROVEEDORES

Bitacora de
cancelaciones

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
FORMATOS COMUNES-BITACORA DE
CANCELACIONES

Formato de
comprobacion de gastos

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
FORMATOS COMUNES-
COMPROBACION DE GASTOS

22
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Reporte semanal de
ejecutivo de cuenta

NUBE HARCO-COMERCIALIZACION-
REPORTE SEMANAL DE EJECUTIVO DE
CUENTA

Formato de hoja
membretada

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
FORMATOS COMUNES-FORMATO DE
HOJA MEMBRETADA

Formato de solicitud de
viaticos

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
FORMATOS COMUNES-FORMATO DE
SOLICITUD DE VIATICOS

Producciéon mensual de
textopres

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PRODUCCION MENSUAL TEXTOPRES-
(POR MES)

Bitacora de recepcion de
material de almacén

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
ENTRADAS-BITACORA DE RECEPCION
DE MATERIAL DE ALMACEN

Reporte de envios

NUBE HARCO-NUBE HARCO- SALIDAS-
REPORTE DE ENVIOS

Politicas de generacién
de precio de venta

NUBE HARCO-NUBE HARCO-POLITICAS
DE PRECIO DE VENTAS

Catélogo de productos
de los proveedores

NUBE HARCO-IMAGEN COORPORATIVA-
CATALOGO DE PRODUCTOS- (NOMBRE
DEL PROVEEDOR)

Facturacion
Crédito
Cobranza

Directorio de cobranza

NUBE HARCO-COBRANZA-DIRECTORIO
DE COBRANZA-BASE DE DATOS PARA
COBRANZA

Informacién del manejo
de cobranza a cada
cliente

NUBE HARCO-COBRANZA-EXPEDIENTE
DEL CLIENTE- (CODIGO Y NOMBRE DEL
CLIENTE)

Proceso de crédito

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Proceso de cobranza

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Proceso de facturacion

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Expediente del cliente

NUBE HARCO-COBRANZA-EXPEDIENTE
DEL CLIENTE- (CODIGO Y NOMBRE DEL
CLIENTE)

Formato de alta de
clientes

NUBE HARCO-COBRANZA-FORMATOS-
FORMATO ALTA DE CLIENTE

Formato de no adeudo

NUBE HARCO-COBRANZA-FORMATOS-
CARTA NO ADEUDO-OFICIO NO
ADEUDO

Cuentas bancarias de la
empresa

NUBE HARCO-COBRANZA-FORMATOS-
CUENTA BANCARIA-CUENTAS
BANCARIAS HARCO DEL NOROESTE

Reporte de

NUBE HARCO-COBRANZA-REPORTES-

127



Anexos

cancelaciones

2014-CANCELACIONES-
CANCELACIONES 2014

Reporte de facturacion

NUBE HARCO-COBRANZA-REPORTES-
2014-FACTURACION- (FACTURACION
POR MES)

Reporte de cobranza

NUBE HARCO-COBRANZA-REPORTES-
2014-COBRANZA-ESTADO DE
CUENTA(CADA SEMANA)

Compras

Fletes

NUBE HARCO-COMPRAS-FLETES QUE
SE PAGAN

Ordenes de compra

NUBE HARCO-COMPRAS-ORDENES DE
COMPRA (POR CLIENTE)

Convenios con
paqueterias

NUBE HARCO-COMPRAS-CONVENIOS
CON PAQUETERIAS

Descuentos de
proveedores

NUBE HARCO-IMAGEN CORPORATIVA-
CATALOGO DE PROVEEDORES

Tiempos de entrega

NUBE HARCO-IMAGEN-CORPORATIVA-
CATALOGO DE PROVEEDORES

Acuerdos con
proveedores

NUBE HARCO-IMAGEN-CORPORATIVA-
CATALOGO DE PROVEEDORES

Proveedores que
requieren orden de
compra por correo

electrénico y/o fisica

NUBE HARCO-COMPRAS-REPORTES-
REQUERIMIENTO DE ORDEN DE
COMPRA PARA PROVEEDORES

Proveedores locales que
requieren pago en
efectivo o deposito

NUBE HARCO-COMPRAS-REPORTES-
INFORMACION DE PAGO A
PROVEEDORES

Preformas para compras
internacionales

NUBE HARCO-COMPRAS-PREFORMAS
PARA COMPRAS INTERNACIONALES

Proceso de compras

NUBE HARCO-NUBE HARCO-
PROCESOS DE COMERCIALIZACION-
MANUAL DE PROCESO DE
COMERCIALIZACION

Tipos de 6rdenes de
compra que se realizan
en formato Excel y no en
sistema Adminpag

NUBE HARCO-COMPRAS-TIPO DE
FORMATOS QUE REQUIEREN LOS
DOCUMENTOS

Catalogo de proveedores

NUBE HARCO-IMAGEN COORPORATIVA-
CATALOGO DE PROVEEDORES

12
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Anexo 21. Resultados generales obtenidos de la aplicacion del cuestionario después
de la aplicacion de la EGC.

PROMEDIO | PROMEDIO

INDIVIDUAL AGE
IDENTIFICACION/LOCALIZACION DEL CONOCIMIENTO 4.1 3.9
ADQUISICION/APRENDIZAJE DEL CONOCIMIENTO 4.0 3.9
DISEMINACION/TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO 4.3 4.1
ALMACENAMIENTO/MANTENIMIENTO DEL CONOCIMIENTO 4.1 3.9
APLICACION/UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO 4.3 4.2
CREACION DEL CONOCIMIENTO 3.9 3.7
MEDICION/VALORACION DEL CONOCIMIENTO 2.4 2.3

Tabla 2. Promedio general de cada proceso de GC.

IDENTIFICACION/LOCALIZACION DEL CONOCIMIENTO
5.0

MEDICION/VALORACION DEL CONOCIMIENTO ADQUISICION/APRENDIZAJE DEL CONOCIMIENTO

=4=PROMEDIO

INDIVIDUAL

CREACION DEL CONOCIMIENTO DISEMINACION/TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTO

—8-PROMEDIOA G E

ALMACENAMIENTO/MANTENIMIENTO DEL

APLICACION/UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO

Gréfica 2. Promedio general de cada proceso de GC.
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