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RESUMEN

La empresa caso de estudio es una organizacion que ha experimentado un
crecimiento importante en los Ultimos afios. La mayor parte de la informacién que
se genera se distribuye dentro de la misma a través de mecanismos no formales y
poco trazables; situacion que genera serios inconvenientes para hacer frente a la
creciente rotacion del personal. Se ve siempre involucrada en invertir esfuerzo
afiadido no sélo dentro de cada uno de los departamentos sino en toda la
institucion para no perder la perspectiva de trabajo global. Lo expuesto ha
originado una serie de cambios organizativos en toda la estructura entre las que
se encuentra una constante redefiniciébn de funciones, competencias y espacios

en los que interactuar.

La informacion no fluye correctamente, no existen espacios ni herramientas para
ello, formalmente no se aprenden y comparten las experiencias del diario vivir, ni
siquiera aquellas necesarias para un Optimo desempefio de las funciones y
competencias de cada miembro o incluso para el propio desarrollo y crecimiento
institucional. Dichos acontecimientos provocan situaciones de desinformacién y
de desconocimiento que complican las tareas cotidianas y la toma de decisiones;
existe también una desinformacion generalizada de todo el conocimiento que se
produce en la organizacion; pues el mismo esta alli pero no se procesa ni se
difunde por no existir canales ni herramientas adecuadas para ello; se transmite
pero de una manera aleatoria, informal y con falta de criterios, provocando
excesos descontrolados de informacion que llegan a saturar, bloquear y desgastar
la propia dinamica del trabajo, inclusive se generan situaciones tales como la
busqueda de informacion fuera de la organizacion cuando la misma se encuentra
dentro de la entidad, desaprovechando de esta manera recursos y fuentes

internas de alto valor.

Con la presente propuesta se logro aperturar espacios dentro de la organizacion
que permiten distribuir y balancear el conocimiento existente dentro de la
comparniia, en donde el valor principal agregado fue el convertir el conocimiento
individual en colectivo; situacién que actualmente le permite al departamento caso

tener una ventaja competitiva importante.



PRESENTACION

El presente trabajo es una propuesta elaborada para el departamento de
implementacion de una compafia privada dedicada a la asesoria empresarial
sobre procesos de negocio, una de sus actividades principales es la
implementacion de sistemas ERP; la mencionada propuesta se basa en un
estudio, para verificar el estado del conocimiento, realizado al interior del
departamento evaluado, identificadas las necesidades de conocimiento del objeto
de estudio el esquema se complementa con una investigacion sobre métodos
disefiados por varios autores cuyo objetivo es administrar el conocimiento
existente en las organizaciones, dicha revision nos permitié seleccionar los
métodos mas idoneos para resolver la problematica detectada, finalmente se
evaluo los resultados obtenidos con la aplicacion de un plan piloto detallado en el

presente documento a tono con los siguientes detalles:
Objetivo General

Elaborar una propuesta basada en métodos y técnicas existentes, que mediante
su aplicacion permita administrar el conocimiento en el area de implementacion

de una empresa dedicada a la consultaria de sistemas ERP.
Objetivos Especificos

- Analizar y seleccionar los métodos y técnicas existentes para administracion de

conocimiento.

- Elaborar una propuesta que nos permita administrar el conocimiento, incluyendo
sus factores claves de desempefio (KPI's) a ser tomados en cuenta para la

evaluacion del proceso.
- Validar la propuesta mediante la medicion de sus KPI's.
Justificacion del Proyecto

Se tomaran como base varios métodos y técnicas existentes, los mismos que en
su teoria definen actividades y procedimientos, apoyados en sus planteamientos,
se realizara una combinacion de los mismos para resolver la problematica

existente.



CAPITULO 1: ANALISIS Y SELECCION DE LAS
TECNICAS - METODOS EXISTENTES PARA
ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO.

1.1. RELEVAMIENTO INFORMACION EMPRESA CASO DE
ESTUDIO

1.1.1. LA ORGANIZACION CASO DE ESTUDIO
La organizacibn caso de estudio es una empresa que brinda asesoria

empresarial, se encuentra conformada por profesionales experimentados en

distintas areas.

El area de implementacion ERM (caso de estudio), es la encargada de la
implantacion de los sistemas ERP en las organizaciones que contratan los
servicios de la compafiia, para conocer el estado del conocimiento en este
ambiente de tarea se utilizd algunas herramientas de relevamiento de la

informacion (Anexo 1), dichas actividades arrojaron los siguientes resultados.

1.1.1.1. Encuesta.
El objetivo de esta actividad fue el relevar que personas han escuchado sobre las

topicos generales de administracion del conocimiento.
Andlisis respuestas.

- El 80% de las personas encuestadas han escuchado el término administracion

del conocimiento y saben a qué se refiere.

- A pesar de que el 40% de las personas contestaron que si conocian diferentes

tipos de conocimiento ninguna hablo de conocimiento tactico y explicito.

- Todas las personas estan de acuerdo que los procesos de gestion del

conocimiento son importantes para la organizacion.

- El 60% de las personas encuestadas contestaron que la cultura organizacional
estd lista para adoptar una propuesta que permita administrar el conocimiento en

la compaiiia.



1.1.1.2. Escala.
El objetivo de esta actividad fue el relevar la tendencia existente en el area con

relacion al cumplimiento de los objetivos de la gestidon del conocimiento.
Andlisis respuestas.

- Todas las personas encuestadas demuestran una tendencia positiva en que la

empresa mejoraria en varios aspectos si es que la informacion estaria disponible.

- Solo el 40% esta seguro de que los tiempos de respuesta mejorarian con una

gestion del conocimiento efectiva.

- ElI 80% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo en que la
empresa pierde oportunidades por no administrar el conocimiento, el otro 20%

tienden a estar de acuerdo

- El 80% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo en que el
trabajo previo a la oferta de posibles proyectos seria mejor, el otro 20% tienden a
estar de acuerdo.

- El 80% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo en que se
reducirian las dependencias de ciertas personas con conocimientos especificos

en la compafia, el otro 20% tienden a estar de acuerdo.

1.1.1.3. Cuestionario
El objetivo de esta actividad fue el obtener un acercamiento al estatus del

conocimiento en la organizacion y las actividades que se realizan en cuanto a

esta administracion se refiere.
Andlisis respuestas

- Una porcién pequefia manifiesta que existe egoismo en algunas personas al

compartir lo que conocen.

- Existe un consenso que en ocasiones se invierte tiempo en buscar soluciones a

situaciones que se le presentaron a otras personas.

- Se puede ver gue los conocimientos a gestionar son:



* Funcionalidad estandar del ERP

* Utilidades de desarrollo del ERP

* Administracion ERP

* Metodologia de gestion de proyectos

- Los puestos con conocimiento importante en la organizacion son los

especialistas técnicos, funcionales y de soporte con mayor experiencia.
- No existe una forma estructurada en la que el conocimiento se pueda distribuir.
- Todos coinciden en que actualmente no es facil encontrar el conocimiento.

- Estan de acuerdo en la organizacibn mejoraria en varios aspectos, si se

gestionaria de manera efectiva el conocimiento.

- En la actualidad no se esta haciendo ninguna actividad para administrar el

conocimiento.

- Todos estarian dispuestos a invertir tiempo en actividades que permitan obtener
conocimientos adicionales sobres nuestro trabajo, pero solo el 60% estaria

dispuesto a hacerlo fuera de horario de trabajo.

- Actualmente se crea el conocimiento al realizar las tareas diarias (errores y

experiencias), investigacion para solucionar problemas.

1.1.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ORGANIZACION

1.1.2.1. Misién.

Generamos valor para nuestros socios-clientes proveyendo soluciones
empresariales integrales, innovadoras, flexibles, de clase mundial, validas en
nuestros mercados, para apoyar el logro de sus objetivos de negocio, creando

relaciones de largo plazo mutuamente rentables.

1.1.2.2. Vision.
Las Compariias de la organizacion caso de estudio son la primera opcién de

asesoria empresarial para las mas exitosas organizaciones. Su solidez, calidad de



profesionales, presencia internacional y los resultados de sus clientes,
contribuyen al desarrollo de la region.

1.1.2.3. Valores
Hacer negocios éticos, rentables, que contribuyan al desarrollo de cada pais, bajo

el estricto cumplimiento de la ley, actuando con rectitud y honestidad de

procedimientos y practicando una competencia leal.

Fomentar relaciones de largo plazo con clientes y proveedores demostrando una
actitud proactiva para satisfacer eficientemente sus necesidades, agregando

consistentemente valor a sus actividades.

Buscar un mejoramiento continuo de los procesos internos y de las soluciones

tecnoldgicas que se ofrecen.

Disfrutar lo que hacemos, trabajando fuertemente y con pasion para conseguir los
resultados buscados, cuidando los intereses y recursos de la compafiia como si

fuesen propios.

Contratar y retener a los mejores profesionales y compensarles competitivamente

en el mercado.

Crear un ambiente de trabajo en el cual el respeto a la persona sea una
obligacion, se confie en el individuo, se promueva el trabajo en equipo y se

fomente la autorrealizacion de las personas.

1.2. ANALISIS COMPARATIVO DE LOS ESQUEMAS
ESTUDIADOS

Tras haber constatado la existencia de diferentes tratamientos que hablan sobre
la administracion del conocimiento y advirtiendo que su revision permitira alcanzar
una mejor comprension del fenbmeno “Aprendizaje”, porque nos ofreceran un
amplio repertorio de posibilidades dentro de la tematica y mejor entendimiento de
las carencias de cada perspectiva. En resumen se identificé tres grupos de

investigaciones de acuerdo a sus planteamientos:



Planteamientos técnicos — estructurales: Se engloban aqui aquellas teorias que
plantean la gestion del conocimiento desde un punto de vista basado en el
procesamiento de informacion y desarrollo de procesos de analisis, coordinacion y
control. De todos ellos se desprende la idea de que la administracion del
conocimiento debe estar basada en medios estructurales y tecnoldgicos como
prioridad esencial.

Planteamiento de comportamiento: Son todas aquellas aportaciones que analizan
el aprendizaje y la administracién del conocimiento desde una perspectiva de
alcance humano y social, reconociendo la importancia de las interpretaciones
individuales y los modelos mentales; es decir el desarrollo humano. Dichas
propuestas plantean una gestiéon del conocimiento vinculada a la cultura, clima

organizativo e incluso liderazgo

Planteamiento de Integracibn o Eclécticos: Combinan las dos propuestas

detalladas anteriormente.

Se reviso varios esquemas declarados por diferentes autores, en base a criterios
gue todos mencionan en sus teorias en el siguiente punto veremos un analisis

comparativo de los mismos.

1.2.1. METODO DE KARL WIIG

1.2.1.1 Premisa bésica

Sostiene una gestidén del conocimiento incremental, en donde la ejecucion exitosa
de varios procesos o sub - practicas al final garantizaran la ejecucion exitosa de

todo el proceso de administracién del conocimiento.

1.2.1.2 Etapas propuestas
Desarrollo del Conocimiento: ElI conocimiento se desarrolla a través del

aprendizaje, la innovacion, la creatividad, y la importacion desde terceros.

Adquisicion del Conocimiento: El conocimiento es capturado y retenido para su

uso y tratamiento.



Refinamiento del conocimiento: El conocimiento se organiza, transforma, o se
incluye en el material escrito, bases de conocimiento, y asi sucesivamente para

que esté disponible para ser util.

Distribucion del conocimiento e implementacion: ElI conocimiento es distribuido a
los Puntos de Accion (POA) a través de la educacion, programas de capacitacion,

sistemas automatizados basados en el conocimiento de expertos, etc.

Efecto multiplicador del conocimiento: El conocimiento es aplicado o aprovechado
de otra manera. Mediante el uso (aplicacién) del conocimiento, se convierte en la

base para el aprendizaje y la innovacion.

1.2.1.3. Acciones sugeridas
Crear Sinergia en el Ambiente: Cuando una empresa construye y organiza una

practica interna para hacer frente a las actividades diarias de manera sistematica
con el conocimiento y se puede buscar cooperacion entre los miembros del
grupo, una cultura nueva y abierta emerge. La gente se abre y discute sobre
cuestiones dificiles, por medio de esto surgen ideas y oportunidades resultantes

de esta interaccion.

Mapas del Conocimiento (Capacidades, oportunidades, necesidades vy
limitaciones): EI mapa de conocimiento puede proporcionarnos datos importantes

para centrarse en areas especificas que necesitan atencién de gestion.

Medir el Capital Intelectual y Crear un Monitor de activos intangibles: Crear una
gestion permanente del capital intelectual mediante la aplicacién de un sistema

gue realice seguimiento a los activos intangibles.

El cambio cultural: Mediante la introduccion de practicas de comunicacién mas
eficaces, evaluaciones inter-pares, y temas especificos tales como los incentivos,
las directrices, politicas y las evaluaciones correspondientes de los empleados

para influir en el comportamiento de las personas dentro de la organizacion.

Crear practicas de colaboracion en el trabajo: Hay muchos factores que afectan la
capacidad de colaborar. Algunos de ellos son asociados con las actitudes; otros

estan asociados con la comprensién y el conocimiento. Sin embargo, otros son



asociados con la compatibilidad y el intercambio de opiniones, estilos de

pensamiento

Fomentar Comunidades y Redes de Practica: El propésito es que estas personas
puedan compartir experiencias, ideas y colaborar para encontrar soluciones
innovadoras aplicables a su trabajo diario. Las redes de préactica estan formadas

por personas con funciones similares.

Cafés de conocimiento: Debates breves en grupos pequefios clarificando las
consecuencias y lo que puede significar para los participantes. Los grupos a
continuacion se revuelven entre si y las discusiones se repiten - a menudo

durante cuatro o cinco ciclos antes de que se resuman las posibles conclusiones.

Captura y Transferencia de Know-How de expertos: Se explican sus enfoques,
pensamientos y perspectivas para el manejo de situaciones; se toma a los

trabajadores con menos experiencia en debates y las exploraciones de los temas.
Capturar y transferir conocimientos al personal que sale de las organizaciones.

Captura Razonamiento de la Decision: Se trata de identificar y detallar
explicitamente las razones por las que una decisién en particular fue adoptada y
elegida, se detallan también otros aspectos pertinentes en relaciébn con la

situacion

Sistemas de Lecciones Aprendidas: Incluyen procedimientos para tratar
directamente con las personas implicadas en una notable situacion que se ha

producido.

Revision después de la accion

¢, Qué paso?

¢ Por qué sucedio?

¢, Qué deberiamos hacer al respecto?

Con el objetivo de Identificar las lecciones aprendidas para que puedan aplicarse

a actividades o tareas posteriores.
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Retroalimentacion de los resultados: Podria ser un sistema formal para clientes

internos y externos para evaluar los productos o servicios recibidos.
Redes de expertos:

Las guias de "quién sabe qué”.

Presupuestos para expertos.

Los canales de comunicacion.

Tecnologia de la Informacion - Herramientas para la Gestion del Conocimiento:
Un gran namero de herramientas informaticas estan disponibles para el apoyo de
la administracion del conocimiento. Estas herramientas estan en constante
desarrollo; una solucién de Tl de este tipo operara en el soporte, categorizaciony

la vinculacion de documentos a lenguaje natural.

1.2.2. METODO DE NONAKA Y TAKEUCHI

1.2.2.1. Premisa béasica
Se basa en la conversion de conocimiento tacito hacia explicito; y en la creacion

de conocimiento organizacional frente al individual.

Se caracteriza por la generacion del conocimiento mediante dos espirales de
contenido, proceso de interaccion entre conocimiento tacito / explicito y el
conocimiento de naturaleza dinamica / continua, se centra hacia el conocimiento

en si mismo y la da poca importancia a su pertinencia con el entorno.

1.2.2.2. Etapas propuestas
La Socializacion: Es el proceso de adquirir conocimiento tacito a través de

compartir experiencias por medio de exposiciones orales, documentos, manuales

y tradiciones.

La Exteriorizacion: Es el proceso de convertir conocimiento tacito en conceptos

explicitos que supone hacer tangible el conocimiento, de por si dificil de
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comunicar, mediante el uso de metaforas integrandolo en la cultura de la

organizacion; la misma es la actividad esencial en la creacidén del conocimiento.

La combinacion: Es el proceso de crear conocimiento explicito al reunir
conocimiento tacito proveniente de cierto numero de fuentes, mediante el
intercambio de conversaciones telefonicas, reuniones, correos, etc.; dicho
conocimiento se puede categorizar, confrontar y clasificar para formar bases de

datos.

La Interiorizacion: Es un proceso de incorporaciéon de conocimiento explicito en
conocimiento tacito, que analiza las experiencias adquiridas en la puesta en
practica de los nuevos conocimientos y que se incorpora en las bases de
conocimiento tacito de los miembros de la organizacion en la forma de modelos

mentales compartidos o practicas de trabajo.

1.2.2.3. Acciones sugeridas
Reunir el conocimiento tacito, por ejemplo mediante las siguientes acciones:

Reuniones cara a cara.

Sesiones de tutor / aprendiz.

Para que los individuos sean capaces de articular el know — how se puede

implementar lo siguiente:
Metaforas

Analogias

Conceptos

Hipotesis

Modelos
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Paras difundir el conocimiento se puede elaborar talleres que desarrollen
destrezas mediante el aprender haciendo.

1.2.3. METODO ROB VAN DER PEK

1.2.3.1. Premisa basica
Se basa en compartir el conocimiento correcto con las personas adecuadas.

Al final, el objetivo es crear empleados capaces de que puedan aplicar en
acciones el conocimiento. La construccion de eficiencia es por lo tanto el objetivo

namero uno en programas de este tipo.

El propdsito de la gestion del conocimiento es la adecuacion Optima de la
infraestructura del conocimiento en una organizacion; como resultado de ella las
organizaciones podran operar con mayor flexibilidad en un ambiente turbulento
sin perder de vista sus objetivos gerenciales en vista de que las iniciativas de la
administracion del conocimiento deben estar alineadas con la estrategia

empresarial.

1.2.3.2. Etapas propuestas
Especificar el caso de negocio:

Este paso tiene por objeto una descripcion clara de las caracteristicas del modelo
de negocio, sus limites y su entorno. La estrategia de conocimiento se puede
centrar en varias perspectivas que van desde una vision de proceso o una unidad
de negocio. En la practica hemos aplicado el enfoque de crear estrategias de
conocimiento para las empresas, departamentos de personal, las unidades

operativas, procesos, productos e incluso las comunidades de practica.
Identificar las areas del conocimiento que son relevantes en el contexto del caso:

Este paso tiene como objetivo identificar las areas pertinentes de conocimientos a
las perspectivas de negocio. Muchas discusiones se centran en la diferencia entre
datos, informacion, conocimiento e incluso sabiduria. Nosotros consideramos

areas de conocimiento como las agrupaciones de experiencias y conocimientos
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gue permiten a la gente a decir "sabemos cémo funciona esta linea de produccién

" 0 "sabemos cdmo sacar partido a nuestras ventas en una determinada locacién”.

Identificar los indicadores clave de rendimiento (KPI) en el contexto de el caso de

negocio:

Durante este paso las KPI's mas importantes se identificaran. ¢ Cuales son?, esto
depende de la perspectiva seleccionada. Nuestro consejo es siempre relacionar
las KPI's que son realmente utilizadas en la empresa. Con el fin de impulsar la
excelencia global de las operaciones se aconseja se centran en una amplia gama

de KPI's y no de limitarse a los indicadores financieros solamente.

Analizar las areas de conocimiento en cuanto al impacto actual y futuro en los

indicadores clave de rendimiento:

La relacion entre areas de conocimiento y KPI se evalUa en términos de impactos
actuales y futuros. Durante este paso debe ser primero acordado con las
personas involucradas la escala de tiempo para la evaluacion del impacto futuro

(1, 2, 3 aflos 0 mas).
Se debe cuestionar:

¢, Cual es el impacto actual de esta area de conocimiento sobre la eficacia de los
KPI's seleccionados?

¢, Cual es el impacto esperado de esta area de conocimiento en el futuro?

Las areas de conocimiento se evallan en términos de competencia, codificacion y

difusiéon de conocimientos.

Las areas de conocimiento son evaluadas en funcion de tres dimensiones, en las
gue se basan la aptitud de las areas de conocimiento y deben ser abordados en

los planes de gestidon de conocimientos para la accion. Estas dimensiones son:
Nivel de competencia
Nivel de difusidn a las partes internas y externas

Nivel de codificacion
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Se deben realizar dos tipos de evaluaciones:
Situacion Actual (Asi es)

Situacion requerida (A ser) en 1, 2 o 3 afios

Plan de accion Administracion del Conocimiento:

El resultado de esta etapa son pasos a seguir basados en cuestiones de
liderazgo, desarrollo organizacional, de infraestructura y recursos (incluyendo TI),
gestion de los recursos humanos para el disefio de procesos. Planificacion de la
accion debe adherirse a las tradicionales técnicas de gestion de proyectos e
incluir evaluaciones de riesgo estandar, la planificacion de proyectos, contratacion

de personal y el costo / beneficio contable.

1.2.3.3. Acciones sugeridas
Para identificar areas de conocimiento se utilizan diversas técnicas para identificar

zonas de concentracion de conocimientos que van desde la estructuracion de

ideas, el pensamiento en voz alta, protocolos y técnicas de agrupamientos.

Una entrevista con el propietario del negocio para identificar las principales

cuestiones en el contexto de la caso de negocio.

Taller con los interesados del caso de negocio; este taller tendra como resultado

una vision clara que los KPI's importantes a nivel empresarial

Para medicion del proceso se recomienda modelos como el Balanced ScoreCard
o el modelo EFQM de Excelencia Empresarial puede ofrecer soporte para

realizarlo.

1.2.4. METODO PROBST

1.2.4.1. Premisa basica

Las ventajas competitivas que producen una adecuada gestion del conocimiento
no dependen de la cantidad de conocimiento que se consiga reunir / almacenar

sino del uso que se haga de ellos; por ello y como parte de dicha gestion es
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necesario adoptar una cultura corporativa que fomente el intercambio y la

colaboracion entre los miembros de una organizacion.

1.2.4.2. Etapas propuestas
Identificacion del conocimiento: Los miembros de las organizaciones poseen

conocimientos, habilidades, experiencias e intuicion es Necesario disefar

estrategias enfocadas a explicitar los mismos

Adquisicion del conocimiento: Una vez identificado el conocimiento en la
organizacion este crece y se multiplica en la medida en que se utiliza; lo
mencionado exige a las organizaciones que se encuentran en constante proceso

de transformacion a trabajar intensamente para renovar su conocimiento.

Desarrollo del conocimiento: Este proceso de creacion del conocimiento no es
mas que un proceso de desarrollo de las competencias y habilidades de los

individuos que pertenecen a la organizacion.

El nuevo conocimiento organizacional sélo puede desarrollarse sobre la base del
conocimiento previo. Ni los individuos ni las organizaciones borran sus
experiencias anteriores con las nuevas. Ellas se apartan y no se utilizan en las

circunstancias actuales, no obstante permanecen como una opcion.

Distribucién del Conocimiento: El conocimiento se transfiere mediante acciones
personales y por tanto este proceso puede realizarse desde un centro de
distribucion del conocimiento hacia uno o varios grupos especificos de individuos,
entre y dentro de los grupos y equipos de trabajo de la organizacién o entre

individuos.

Uso del conocimiento: En el ciclo de los procesos estratégicos de la gestion del
conocimiento el uso del conocimiento se ubica casi al final; sin embargo, esta
ubicacion es relativa, debido a que los procesos de identificacion, adquisicion,
desarrollo y distribucion del conocimiento siempre se encuentran en consonancia

con las necesidades de los usuarios; por eso es Necesario considerar un sistema
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de gestion de informacion que facilite informacién actualizada sobre las
necesidades de los usuarios con vistas a lograr una eficiente gestién del

conocimiento.

Retencion del Conocimiento: La retencion del conocimiento significa conservar la
informacion y los conocimientos utilizados por medio de un sistema de gestion
documental que respalde la accion de la organizacion y que facilite su consulta en

el momento Necesario

Medicion del conocimiento: Medir el conocimiento no significa calcular su valor
monetario, sino evaluar en qué medida se cumplen o no los propdsitos del

conocimiento en la organizacion.

El proceso de evaluacion y medicion del conocimiento puede dividirse en dos

fases:
Una, donde se observan los cambios en la base del conocimiento organizacional.

Y otra, donde se interpretan estos cambios en relacion con los objetivos de dicho

conocimiento.

1.2.43. Acciones propuestas
La gestion del conocimiento posee diversas herramientas para identificar el

conocimiento: los directorios y las paginas amarillas de expertos, los mapas de
conocimiento, las topografias del conocimiento, los mapas de activos del
conocimiento, los mapas de fuentes del conocimientos, que se utilizan
indistintamente en funcidén de los objetivos propuestos, pero todos con resultados

probados en diversos contextos.

Adquirir el Conocimiento: En caso de que la organizacion carezca de un
conocimiento especifico Necesario, debe buscarlo en su entorno para adquirirlo o

simplemente desarrollarlo en su interior.
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Desarrollar el conocimiento: Realizar un proceso donde se propicie el
establecimiento de un ambiente que favorezca el surgimiento de nuevas ideas
para fomentar la innovacion y de esta forma generar soluciones que contribuyan a

problemas organizacionales.

Distribuir el conocimiento: Se deben soportan en herramientas tecnoldgicas, crean
determinadas plataformas y software que facilitan compartir y distribuir el
conocimiento. Puede también difundirse el conocimiento mediante su
reproduccion, es decir por medio de la capacitacion, realizacion de eventos, los

foros, etc.

Usar el conocimiento: Crear plataformas de conocimientos, intranets, portales,
escenarios, entre otras herramientas, con el objetivo de incentivar a los individuos

a consumir informacién e incrementar su conocimiento.

Existen determinados elementos como los estilos de direccion, las politicas y la
cultura de la organizacién que inciden en el uso del nuevo conocimiento. Estos
elementos deben manejarse con el objetivo de potenciar el proceso de gestion del

conocimiento.

Retener el conocimiento: Seleccionar, a partir de los multiples sucesos que vive la

organizacion, las personas y procesos que por su valor deben retenerse.
Guardar la experiencia en forma apropiada.
Garantizar que la memoria organizacional se actualice constantemente.

Medir el conocimiento: Medirse por medio de diversos indicadores con el objetivo
de determinar en qué medida se cumplen o no con eficiencia y tomar medidas
correctivas en caso Necesario. Sin duda alguna lo mencionado permite potenciar
una adecuada gestion del conocimiento que contribuye directamente al

incremento del capital intelectual en las organizaciones.

1.2.5. METODO 10-STEP ROAD MAP

1.2.5.1. Premisa basica
Busca identificar el conocimiento critico del negocio.
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Se fundamenta en la diferenciacion basica entre conocimiento tacito y explicito,
pero también considera otras clasificaciones del conocimiento en funcion de su

tipologia, focalizacién, complejidad y caducidad.

Toma como premisa basica que los principales objetivos de la administracion del

conocimiento es la integracion del conocimiento fragmentado y su utilizacion.

Esta propuesta involucra a personas expertas en diversos campos y un fuerte
apoyo en las tecnologias de informacidén y comunicacion, por lo que seria de dificil
aplicacién en las PYME's, pues en un gran numero de casos no cuenta con
ambos elementos. Hace hincapié en el trabajo en equipo como estrategia, en

donde el empresario deben desempeniar el rol de lider de equipo.

1.2.5.2. Etapas propuestas
Evaluacion de la Infraestructura: Incluye el analisis de la infraestructura existente

y la estrategia organizacional.

Andlisis de sistemas, disefio y desarrollo: Incluye creacion del modelo,

conformacion del equipo, etc.
Implementacion: Proyecto incremental

Evaluacion: Medir los procesos de gestion del conocimiento.

1.2.5.3. Acciones sugeridas
Los 10 pasos declarados en este método son:

Analisis de la infraestructura existente.

Alineacién de gestion del conocimiento y la estrategia empresarial

Disefiar la arquitectura de Gestion del Conocimiento, y la integraciéon de la

infraestructura existente.

Auditar y analizar los actuales conocimientos.
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Disefio del equipo de gestion del conocimiento

Crear el modelo de gestion del conocimiento

Desarrollar el sistema de gestion del conocimiento
Implementacion incremental orientada hacia los resultados.
Temas de liderazgo

Andlisis de las opciones reales, rendimiento y el desempefio.

1.2.6. METODO DE TENA

1.2.6.1. Premisa béasica
Se centra en el compromiso de las personas que conforman esa organizacion, de

tal manera que donde otros han hecho hincapié en la tecnologia aqui se da la
importancia primordial a la persona a su estabilidad dentro de la organizacion y su

implicacién / alineacion con los objetivos corporativos.

1.2.6.2. Etapas propuestas
Consultoria de Direccién: Asesorar a la Alta Direccion sobre la adopcion de

politicas y estrategias orientadas a la implantacion de la Gestién del Conocimiento

en sus organizaciones.

Consultoria de Organizacion:

Identificar donde se encuentra la informacion util y el conocimiento técito.
Analizar la informacién e integrar sus fuentes.

Transformar el conocimiento tacito en explicito.

Difundir y transferir el conocimiento.

Generar nuevo conocimiento.
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Implantacion de planes de Administracion del Conocimiento: Conseguir la calidad

total de los sistemas de informacion.

Medidas de verificacion y seguimiento: Diagnosticar la eficacia de los procesos

declarados en la etapa de consultoria de organizacion.

1.2.6.3. Acciones sugeridas
Para la primera fase:

La finalidad del sistema.

Elementos del sistema.

Estructura y organizacion.

Medios humanos y materiales.

Herramientas TIC (Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones).
Necesidades presupuestarias.

Fases de la implantacion del sistema.

Establecimiento de los planes subordinados al Plan Corporativo: comunicacion,

concienciacion, formacion, etc.

Resultados: El Plan Corporativo, una vez aprobado por la Alta Direccion, es el
instrumento base para la implantacion de los procesos de Gestion del

Conocimiento.

Para la segunda fase:

Elaboracion del Mapa de Conocimientos.
Establecimiento de Comunidades de Practica.
Establecimiento del Almacén de Conocimiento.

Implantacion de las herramientas TIC.
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Resultados: Proporciona los elementos de juicio Necesarios para planificar e

implantar eficazmente la Gestion del Conocimiento.

Para la tercera fase:

Normas, procedimientos y protocolos para una eficaz utilizacion de herramientas
de navegacion y busqueda de informacion, de trabajo en equipo, de

comunicacion, de toma de decisiones, etc.

Normas de evaluacion y seguimiento.

Resultados: Obtencién del prototipo informético més adecuado a las necesidades
y caracteristicas de la organizacion, a partir de los requerimientos de estructura,

disefio, navegacion, funcionalidades, etc.

1.2.7. METODO DAVENPORT Y PRUSAK

1.2.7.1. Premisa béasica

El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias enmarcadas por valores,
informacion contextual, y perspectivas analiticas- tedricas que proporcionan un
marco para evaluar e incorporar nuevas experiencias e informacion. Dicho
conocimiento se origina y se aplica en la mente de los conocedores. En las
organizaciones, a menudo se incrusta no sélo en los documentos o repositorios,
sino también en las rutinas organizativas, procesos, practicas y normas que tienen

las organizaciones.

1.2.7.2. Etapas propuestas
La generacion de conocimientos: Se refiere a actividades que incrementen el

stock de conocimientos de la organizacién. Cinco modos de generacién de

conocimiento se discuten:
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La adquisicién: Las organizaciones pueden adquirir conocimientos mediante la
contratacion de personas, la compra de otra organizacién, o el alquiler /

arrendamiento de conocimiento externo.

La dedicacion de recursos: También pueden dedicar recursos a la generacion de
conocimiento mediante el establecimiento de unidades que realizan investigacion

y desarrollo.

La fusion: Se puede producir cuando los diferentes individuos y grupos con
diferentes especializaciones y perspectivas se reunen para trabajar en un

problema o proyecto.

La adaptacion: Se lleva a cabo cuando la organizacién responde a las nuevas
condiciones de su entorno externo. En este caso, la generacion de conocimiento
es el resultado de que las organizaciones se adapten a importantes cambios
competitivos, econdmicos o tecnoldgicos, y los recursos adaptativos mas
importantes son los empleados que puedan adquirir nuevos conocimientos de

forma rapida y que tengan la apertura para aprender nuevas habilidades.

Creacion de redes de conocimiento: El conocimiento también se genera en las
redes de personas de una organizacion que comparten intereses comunes de
trabajo, se enfrentan a problemas comunes de trabajo, y estan motivados para

intercambiar sus conocimientos.

Codificacién del Conocimiento: Davenport y Prusak ofrecen cuatro principios que

deben guiar la codificacion del conocimiento organizacional.

Los administradores deben decidir cuales son los objetivos de negocio y si los

conocimientos codificados van a servir.

Los administradores deben ser capaces de identificar los conocimientos

existentes en las diversas formas adecuadas para alcanzar las metas.

Los gestores de conocimientos deben evaluar el conocimiento que sea de utilidad

y garantizar su conveniencia para la codificacion.

Los codificadores deben identificar un medio apropiado para la codificacion y

distribucion del conocimiento.
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La transferencia de conocimientos. Dado que las organizaciones se comportan
como los mercados del conocimiento, deben crear espacios de mercado y lugares
para este comercio en virtud de que el intercambio de conocimientos pueda

suceder.

1.2.7.3. Acciones sugeridas
Para la codificacion del conocimiento:

La codificacion del conocimiento tacito se limita generalmente a encontrar a una
persona con el conocimiento, sefialando el solicitante de este conocimiento, y
alentandolos a interactuar. Por ejemplo, un mapa de conocimiento (un mapa real,
paginas amarillas, una base de datos de directorio) se puede construir apuntando
a los conocimientos, pero no las contienen. El reto consiste en codificar el
conocimiento y dejar sus atributos distintivos intactos, la creacion de estructuras
de codificacibn debe ser tan rapida y flexible como el conocimiento mismo.
Davenport y Prusak sugieren que las historias de guerra son capacidades para
encarnar y ampliar la experiencia, puede ser una manera de capturar el

conocimiento sin la eliminacion de su riqueza.

Para la transferencia del conocimiento:

Gran parte de la transferencia de conocimientos se produce a través de
conversaciones personales, por lo que lugares como enfriadores de agua, salas
de charla, ferias de conocimiento, y los foros abiertos se convierten en
importantes escenarios para compartir informacién. Un tema importante para
Davenport y Prusak es que el intercambio de conocimientos entre las personas y
grupos en una organizacion puede ser la tarea mas dificil en la gestion del
conocimiento. La mayoria de los obstaculos estan relacionados con la cultura de

la organizacion.
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1.2.8. METODO KPMG CONSULTING

1.2.8.1. Premisa basica
Modelo cuya finalidad es la exposicion clara y practica de los factores que

condicionan la capacidad de aprendizaje de una organizacion, asi como los

resultados esperados del aprendizaje tales como:
La posibilidad de evolucionar permanentemente (flexibilidad).
Una mejora en la calidad de sus resultados.

La empresa se hace mas consciente de su integracion en sistemas mas amplios y

produce una implicacién mayor con su entorno y desarrollo.
El desarrollo de las personas que participan en el futuro de la empresa.

Se centra en el conocimiento en si mismo sin tomar en cuenta su veracidad y
origen sino que su validez y vigencia los subordina al entorno en una postura

evidentemente practica y enmarcada dentro de la organizacion.

1.2.8.2. Etapas propuestas
Mecanismos de creacion

Mecanismos de captacion
Mecanismos de almacenamiento
Mecanismos de transmision e interpretacion del conocimiento

Uso del conocimiento

1.2.8.3. Acciones sugeridas
Nos dice que la Organizacidon no es neutra y requiere cumplir una serie de

condiciones para que las actitudes, comportamiento y procesos de aprendizaje

descritos puedan desarrollarse, es decir que existan mecanismos para evitar:

Estructuras burocraticas.



Liderazgo autoritario y/o paternalista.

Aislamiento del entorno.

Autocomplacencia.

Cultura de ocultacion de errores.

Busqueda de homogeneidad.

Orientacion a corto plazo.

Planificacion rigida y continuista.

Individualismo.

1.3.
LA MEJOR ALTERNATIVA.

PONDERACION TEORIAS ESTUDIADAS Y SELECCION DE
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Una vez entendido el estado, las necesidades y la estrategia organizacional del

departamento caso de estudio, se analizaron los métodos seleccionados en base

a 5 factores que determinaran la seleccion del o los esquemas apropiados en

virtud del caso de estudio; en las tablas 1, 2 y 3 se ilustra lo mencionado.

ANALISIS COMPARATIVO

Karl Wiig

FACTORES DETERMINANTES DE DECISION

Nonaka y Takeuchi
Calificacion Valor Pond. Calificacién Valor Pond. Calificacion Valor Pend.

Van Ders Peck

Tabla 1. Metodologias vs

ANALISIS COMPARATIVO

. Factores de Decision (1)

1 |Cultura organizacional 0,300 10 3 8 24 1 03
2 |Costos de Implementacion 0,100 8 08 1 0,1 5 05
3 |Tiempo de Implementacion 0,100 8 08 1 0,1 5 05
4 |Promueve facilidad para encontrar informacion. 0,200 8 16 5 1 1 0,2
5 |Incluye medicion 0,300 8 24 1 03 10 3

Totall 1,0 8,6 39 45

Probst 10-Step Road Map De Tena
FACTORES DETERMINANTES DE DECISION Calificacion Valor Pond. Calificacion Valor Pond. Calificacion Valor Pond.
1 [Cultura organizacional 0,300 10 3 1 0.3 10 3
2 [Costos de Implementacion. 0,100 8 08 1 01 5 05
3 [Tiempo de Implementacidn. 0,100 8 0.8 1 0.1 5 05
4 |Promueve facilidad para encontrar informacion 0,200 8 16 5 1 5 1
5 [Incluye medicion 0,300 10 kK 4 24 10 3
Total 10 9,2 39 8,0

Tabla 2. Metodologias vs. Factores de Decision (2)
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ANALISIS COMPARATIVO

Davenport y Prusak KPMG Consulting

FACTORES DETERMINANTES DE DECISION PESO Calificacion Valor Pond. Calificacion Valor Pond.
1 |Cultura organizacional. 0,300 10 3 5 15
2 |Costos de Implementacion. 0,100 5 05 5 05
3 |Tiempo de Implementacion. 0,100 5 05 5 05
4 |Promueve facilidad para encontrar informacion. 0,200 10 2 8 16
5 |Incluye medicién. 0,300 1 03 1 03
Total 1,0 63 44

Tabla 3. Metodologias vs. Factores de Decision (3)

La propuesta del presente trabajo estara basada en los dos métodos que
obtuvieron el puntaje mayor en base al analisis realizado sobre los
esquemas detallados en la figuras 1, 2 y 3; es decir la propuesta resultante
se soportara en los modelos planteados por Karl Wiig y Probst, cabe
indicar que de ser necesario algun punto relevante de los otros modelos se
lo utilizard en funciébn de darle una visibn consistente a la presente

propuesta.

1.4. CONSTRUCCION MAPAS DE CONOCIMIENTO

1.4.1. IDENTIFICACION PROCESOS / CONOCIMIENTO

En funcion de poder identificar el conocimiento necesario para cumplir a cabalidad
con la actividad empresarial se ha divido al departamento caso de estudio en

procesos, los mismos se detallan en la tabla 4.

Identificacion de Procesos / Conocimientos Necesarios
Grupo Proceso Conocimiento

Necesario (aptitudes)

Implementacidn | Desarrollar customizaciones |Técnicas de relevamiento de Informacion
Sistemas Operativos

Bases de datos relacionales

Conocimientos bésicos de procesos de |a industria
Metodologias de desarrollo de Software

Mddulo Herramientas de desarrollo ERP LN
Mddulo Administracion del ERP

Gestion de Proyectos

Probar customizaciones Maddulos funcionales ERP
Métodos y Técnicas de Aseguramiento de la Calidad del Software

Manejo de Conflictos

Tabla 4. Procesos departamento / Aptitudes necesarias
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Como se puede observar en la tabla 4 para cada uno de los procesos se identifico
los conocimientos necesarios en virtud de desarrollar sin problemas el rol

detallado para el puesto que ocupan los integrantes del area de estudio.

Adicionalmente se evidencié que es comun para todos los procesos varias
actitudes personales que deben poseer las personas que integran el equipo, las
mismas son necesarias para cumplir satisfactoriamente con la actividad de

consultoria de sistemas, entonces se identificd las detalladas en la tabla 5.

Identificacidn de Actitudes Necesarias
Actitudes
MNecesarias

Predisposicion para el trabajo en equipo

Respeto

Etica

Ser consecuente con los valores de la organizacion
Alto nivel de compromiso con su trabajo

Iniciativa

Flexibilidad de pensamiento

Buenas relaciones interpersonales

Tabla 5. Actitudes Necesarias

A cada uno de los conocimientos y actitudes encontradas se les otorgd un
identificador y un peso en funcion de conocer en donde esta el conocimiento /
comportamiento realmente importante y necesario para el departamento, el

mismo qued6 como lo explicado en las tabla 6y 7.

Id. Aptitudes Peso
APl [Técnicas de relevamiento de Informacion 0,20
AP2 [Sistemas Operativos 0,05
AP3 [Bases de datos relacionales 0,10
AP4 |Conocimientos basicos de procesos de la industria 0,10
AP5 |Metodologias de desarrollo de software 0,05
AP6 [Modulo Herramientas de desarrollo de software 0,20
AP7 [Mddulo Administracion del ERP 0,03
APB |Gestion de Proyectos 0,03
AP [Mddulos funcionales ERP 0,10
AP10 |Métodos y Técnicas de Aseguramiento de Calidad del Software 0,10
AP11 |Manejo de Conflictos 0,05

Total 1,00

Tabla 6. Peso individual aptitudes necesarias



1d. Actitudes Peso

AC1 |Predisposicion para el trabajo en equipo 0,20
AC2 |Respeto 0,15
AC3 |Etica 0,15
AC4 |Ser consecuente con los valores de la organizacion 0,10
ACS5 |Alto nivel de compromiso con su trabajo 0,10
ACGH |Iniciativa 0,20
AC7 |Flexibilidad de Pensamiento 0,05
ACE |Buenas relaciones interpersonales 0,05

Total 1,00

1.4.2. EVALUACION AREA CASO DE ESTUDIO

Tabla 7. Peso individual actitudes necesarias
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Identificada la informacion se procedio a la elaboracion de cuestionarios (ANEXO

2), de cada uno de los conocimientos necesarios detectados para el cumplimiento

eficaz de la labor que desempefa el departamento caso de estudio, a cada

integrante se le sometio a dicha evaluacion y los resultados son los detallados en

las tablas 8 y 9.

Evaluacion aptitudes necesarias para el desarrollo de actividades (1)

Peso

Israel Pineda

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal
Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia
Gonzalo Estrella

Daniel Vallejo

0,2

Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond.

10 2 10 0,5 8 0.8 10
5 1 10 0,5 ] 0,6 528
10 2 7 0,35 233 0,233 0
0 3 0,2 3 03 4,19

0 5 045 7 0,7 149

04 85 0425 8 0.8 5,28

3 0,6 6 0,3 4 04 198
10 2 10 0,5 5 05 8,89
0 0 10 0,5 10 1 297

Total por aptitud

1
0,528

0
0,413
0,145
0,528
0,198
0,889
0,297

8,66 0,433
4,66/ 0,233

]

0

4,33/ 0,2165
1,33/ 0,0665

0

0

calif.

0,2
AP6
Pond.

8.5 1,7

7 14
5,5 1,1

] 1,2

9 1.8

5 1
5,5 11

9 1.8
2,5 0,5

Sobre 90

Tabla 8. Evaluacion aptitudes necesarias (1)



Evaluacion aptitudes necesarias para el desarrollo de actividades (l1)

Israel Pineda 1,33 0,0333 1] 7
sandino Dévila 0 0 1,33/0,0333 599 0,599 5 05 6
Jorge Lema 4 01 0 0 il 01 5 06 3
Henry Carvajal 4 01 0 0 249 0,249 5 05 7
Diego Mejia 0 0 1,33/0,0333 3,33] 0,333 0 0 4
Marco Toral 0 0 6,660 01665 4,32] 0432 0 0 6
Franklin Garcia 0 0 0 0 0 0 2 0,2 5
Gonzalo Estrella 100 0,25 5,60 0,1415 9,67 0,967 85 0,85 9
Daniel Vallejo 0 0 1 0,025 0 8

Total por aptitud
Sobre 90

28 17,31

Totales

Tabla 9. Evaluacion aptitudes necesarias (2)

Promedio
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En funcion de medir el estado del conocimiento actual del departamento caso de

estudio, se ha determinado en la tabla 10 una escala que nos permitira

categorizar a los resultados.

Indicadores de calificacion

Significado Valor

Desconocimiento Entre Oy 2
Casi desconocimiento Entre 2.1y 4
Conocimiento débil Entre 4.1y 6
Conocimiento aceptable Entre 6.1y 8
Conocimiento necesario Entre 8.1y 10

Tabla 10. Escala categorizacién resultados evaluacion

Asimismo en funcion de lo observado en las actividades diarias se otorgd una

calificacion a cada integrante del equipo con relacién a las actitudes identificadas

como necesarias, lo mencionado se lo explicita en las tablas 11 y 12.

Evaluacion actitudes necesarias para el desarrollo de actividades (1)
Peso 0,2 0,15 0,15
AcCt AC2 AC3

Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond.
Israel Pineda 10 2 10 1,5 10 1.5 10 1 8 0,8
Sandino Davila a8 1,6 10 1,5 10 1.5 10 1 10 1
Jorge Lema a8 1,6 10 1,5 a8 1,2 3 0.8 10 1
Henry Carvajal 10 2 10 1,5 10 1.5 10 1 10 1
Diego Mejia a8 1,6 10 1,5 a8 1,2 10 1 8 0,8
Marco Toral 9 1,8 10 1,5 a8 1,2 10 1 8 0,8
Franklin Garcia a 1,6 10 1.5 a 1,2 a3 0.8 9 0,9
Gonzalo Estrella a 1,6 10 1.5 10 1,5 10 1 a3 0,8
Daniel Vallejo 8 1,6 10 1,5 10 1.5 10 1 8 0,8

Total por aptitud .
7 90 82 a6 79

Sobre 90

Tabla 11. Evaluacion actitudes necesarias (1)
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Evaluacién actitudes necesarias para el desarrollo de actividades (l1)
Peso 0,2 0,05 0,05

ACE ACT ACs Totales Promedio

Calif. Pond. Calif. Pond. Calif. Pond. Sobre10 Sobre 10

Israel Pineda

Sandino Davila 3 1,6 9
lorge Lema 8 1,6 8
Henry Carvajal 8 1.6 8
Diego Mejia 9 18 9
Marco Toral 9 1,8 9
Franklin Garcia 3 1,6 8
Gonzalo Estrella 10 2 8
Daniel Vallejo 10 2 9

Total por aptitud

Sobre 90

Tabla 12. Evaluacion aptitudes necesarias (2)

1.4.2.1. Analisis de resultados.
Los conocimientos necesarios para cumplir de forma eficiente con la actividad del

departamento caso de estudio son los siguientes, el orden detallado es la

prioridad detectada.
Moédulo Herramientas Desarrollo ERP (HD)

Esta tematica se la ha detectado como la mas importante, sin embargo tenemos

una calificacion global de 58 puntos de 90 posibles.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el
anexo 4 del presente documento.

Técnicas Relevamiento Informacién (TR)

Esta tematica se la ha detectado como la segunda en prioridad, sin embargo
tenemos una calificacion global de 40 puntos de 90 posibles y se observa que

varios de los integrantes del equipo tienen un desconocimiento total del topico.
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En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el
anexo 4 del presente documento.

Bases de datos relacionales (BD)

Esta teméatica se la ha detectado como la tercera en prioridad, sin embargo
tenemos una calificacion global de 53,33 puntos de 90 posibles.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el
anexo 4 del presente documento.

Moédulos Funcionales ERP (MF)

Esta tematica se la ha detectado como la cuarta en prioridad, sin embargo
tenemos una calificaciéon global de 38,46 puntos de 90 posibles, un valor

demasiado bajo en virtud de lo prioritario de este conocimiento.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

Procesos Industria (PI)

Esta tematica se la ha detectado como la quinta en prioridad, sin embargo
tenemos una calificacion global de 40,08 puntos de 90 posibles, un valor

demasiado bajo en virtud de lo prioritario de este conocimiento.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

Técnicas Aseguramiento Calidad Software (QA)

Esta tematica se la ha detectado como la sexta en prioridad, sin embargo

tenemos una calificacién global de 26,50 puntos de 90 posibles, si bien es cierto
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tiene una prioridad media pero genera una alerta en virtud de que se observa un

desconocimiento generalizado sobre el tema.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

Sistemas Operativos (SO)

Esta tematica se la ha detectado como la séptima en prioridad, tenemos una
calificaciéon global de 75,50 puntos de 90 posibles, en este tema se observa un
puntaje aceptable, pero hay que trabajarlo en funcion de depurar las falencias

detectadas.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

Metodologias Desarrollo Software (MD)

Esta tematica se la ha detectado como la octava en prioridad, tenemos una
calificacion global de 29,98 puntos de 90 posibles, si bien es cierto tiene una
prioridad media/baja, genera una alerta en virtud de que se observa un

desconocimiento casi generalizado sobre el tema.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

Manejo Conflictos (MC)

Esta tematica se la ha detectado como la novena en prioridad, tenemos una
calificacion global de 55 puntos de 90 posibles, si bien es cierto tiene una

prioridad baja, es necesario reforzar este topico.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.
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Administracion ERP (AA)

Esta tematica se la ha detectado como la décima en prioridad, tenemos una
calificacion global de 17,31 puntos de 90 posibles, si bien es cierto tiene una
prioridad baja, es necesario reforzar este topico porque se observa un

desconocimiento generalizado.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

Gestion Proyectos (GP)

Esta tematica se la ha detectado como la undécima en prioridad, tenemos una
calificacion global de 28 puntos de 90 posibles, si bien es cierto tiene una
prioridad baja, es necesario reforzar este tépico porque se observa un

desconocimiento generalizado.

En base a la escala determinada anteriormente se detallan los resultados a en el

anexo 4 del presente documento.

La persona con mayor conocimiento sobre este tépico es Marco Toral, pero al
mismo al obtener una calificacion muy baja, se decide en este punto buscar en el
departamento de proyectos de la organizacion a un experto en el tema, el mismo

es Juan José Castiblanco que cuenta con una certificacion PMP.

Analizando las actitudes necesarias para el correcto desenvolvimiento de las
actividades nos podemos dar cuenta que, al igual que los conocimientos
necesarios, también existen algunas de mayor peso, se las detallan a

continuacion en orden de prioridad asignada.

- Predisposicion para el trabajo en equipo.
- Iniciativa.

- Etica.

- Respeto.
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- Alto nivel de compromiso son su trabajo.
- Ser consecuente con los valores de la organizacion.
- Buenas relaciones interpersonales.

- Flexibilidad de pensamiento.

En general todas las calificaciones a las actitudes analizadas a los integrantes del
equipo obtuvieron puntajes altos, se deduce entonces que contamos con un buen
equipo de trabajo, pero hay que prestarle atencién especial a la predisposicién al
trabajo en equipo, pues se la detect6 como la més importante, y tenemos una
calificacion global de 77 puntos de 90 posibles, hay que promover actividades

grupales que incentiven y eleven el mencionado atributo.

En funcion de que no todas las actitudes / aptitudes tienen la misma importancia
en relacion con la actividad desempefiada se le otorgé un peso a cada una de
ellas, el mismos esta en relacién directa con la importancia del atributo, lo
indicado en virtud de identificar la persona mas completa para el rol que

desempeiian desde sus puestos de trabajo, se identifico lo siguiente:

La persona con el conocimiento mas completo para el area de estudio es Gonzalo

Estrella obteniendo un total ponderado de 8,70 puntos de 10 posibles.

Asimismo la persona con la actitud mas idonea para el area de estudio es Israel

Pineda obteniendo un total ponderado de 9,80 puntos de 10 posibles.

Para ilustrar como los integrantes del departamento caso de estudio, estan
preparados para ejercer su rol se ha implementado, en base a un eje de
coordenadas en la figura 1 se muestra la ubicacién de cada persona con relacion

a sus aptitudes / actitudes.
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Categorizacion de las personas

Actitudes

1 2 3 4 3 6 7 8 9 10
Aptitudes

Fig. 1. Relacion Recursos (Actitudes / Aptitudes)

Analizando el eje de las actitudes se observa que todos los recursos obtienen
puntuaciones sobre 8, lo indicado refleja un excelente equipo de trabajo con las
actitudes necesarias para desarrollar las actividades de consultoria, se destaca en
este analisis Israel Pineda.

Asimismo analizando el eje de las aptitudes (conocimientos) se observa una
brecha muy extensa entre sus miembros, pues se aprecia solo dos personas con
un puntaje ponderado promedio que cuentan con el conocimiento necesario para
realizar las actividades inherentes al area caso de estudio, este dato tiene que ser
tomado en cuenta para la elaboracion de la estrategia de gestion del

conocimiento.

Obtenida la informacién fruto del relevamiento realizado, en la tabla 13 se detalla
los recursos mas aptos en cada uno de los conocimientos necesarios para cumplir
las tareas asignadas en la organizacion, dicha informacidn servira como paginas
amarillas del conocimiento, en funcion de conocer a quién recurrir cuando se

presenten situaciones en cada uno de los tdpicos.



Recurso con Mayor

Id. Aptitudes ; Puntaje
Puntaje
Israel Pineda
AP1 |Técnicas de relevamiento de Informacion Jorge Lema 10
Gonzalo Estrella
Israel Pineda
) . Sandino Davila
AP2 |Sistemas Operativos 10
Gonzalo Estrella
Daniel Vallejo
AP3 |Bases de datos relacionales Daniel Vallejo 10
AP4 |Conocimientos bdsicos de procesos de la industria Israel Pineda 10
AP5 |Metodologias de desarrollo de software Israel Pineda 8,66
Diego Mejia
AP6 |Mddulo Herramientas de desarrollo de software 8 ! 9
Gonzalo Estrella
. - L. Gonzalo Estrella
AP7 |Mdadulo Administracion del ERP . 10
Israel Pineda
AP8 |Gestion de Proyectos Marco Toral 6,66
AP9 |Mddulos funcionales ERP Israel Pineda 10
AP10|Métodos y Técnicas de Aseguramiento de Calidad del Software |Gonzalo Estrella 8,5
AP11|Manejo de Conflictos Gonzalo Estrella 9

Tabla 13. Paginas amarillas del conocimiento

1.4.3. MAPA DE CONOCIMIENTO.
Finalmente se construyd el mapa de conocimiento (figura 2), partiendo de

toda la informacioén estudiada al interior del area caso de estudio.

Implementacién
ERFP

Probar
Customizaciones

Desarrcllar
Customizaciones

Técnicas —| Procesos Industria I
Rel miento

Informacidn
Herramientas
= Desarrcllc ERP
—| Administracion ERP I
=
Sistemas
Operativos
1=l
Bases de Datos
Relacionales

Metodologias
Desarrcllo

Moadulos
Funcionales

Técnicas
Aseguramiento
Calidad Software

Gastion Conflictos I

—' Gestién Proyectos I

Programacicn

Fig. 2 Mapa de conocimientos area de implementacién caso de estudio
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CAPITULO 2: ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA PARA
ADMINISTRAR EL CONOCIMIENTO EN EL AREA DE
IMPLEMENTACION DE LA EMPRESA, Y SUS FACTORES
CLAVES DE DESEMPENO.

La propuesta detallada es un plan piloto de Gestidon del Conocimiento producto de
un andlisis realizado al interior del departamento de implementacion de la
empresa caso de estudio y con la colaboracion del personal de otros

departamentos de la mencionada organizacion.

La idea fundamental es lograr, de una manera eficaz, gestionar toda aquella
informacion, experiencias y conocimientos que se desprenden del area caso de

estudio.

El mencionado plan tendra una duracion de 3 meses, es decir la validacion de sus

resultados deberan ser evaluados a finales de Enero del 2011.

2.1 DECLARACION DE LA PROPUESTA (PLAN PILOTO)

2.1.1. OBJETIVO GENERAL
Proporcionar las herramientas necesarias para que, mediante su aplicacion, se

pueda gestionar toda aquella informacién, experiencias y conocimientos que se

desprenden del area de implementacién de la empresa caso de estudio.

2.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Establecer los espacios necesarios y mecanismos para identificar, adquirir,

almacenar, distribuir, usar, retener y medir en todas direcciones, el conocimiento

que reside en la organizacion.
Recuperar la experiencia y el Know-how que la organizacion ha ido adquiriendo.

Potenciar y mejorar los flujos de conocimiento existentes en los procesos del

departamento caso de estudio, para incrementar la eficiencia en el trabajo diario.

2.1.3. ESTRATEGIA
La estrategia que se utilizara para la implementacion de la presente propuesta

estara basada en los métodos de Karl Wiig y Probst, en virtud de solventar lo
detectado como necesidades de gestion del conocimiento en el area caso de

estudio.
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2.1.4. PLAN DE ACCION
Inicialmente en virtud de identificar el estado de la empresa, se elabord los mapas

de conocimiento, la informacién obtenida en la mencionada actividad nos
permitira hacer puntual el plan de accion necesario que permita la gestion efectiva
del conocimiento en la organizacion caso de estudio partiendo de los modelos
seleccionados, a continuacién se detallan las actividades que formaran parte de la
estrategia.

2.1.4.1. Centro de documentacion virtual.
Detalle de la actividad

En funcion de no desaprovechar las tecnologias de informacién disponibles y de
apoyarnos en las mismas en funcion de agregar valor al modelo, se modificara la
Intranet que opera en la actualidad en la organizacion caso de estudio, con la
ayuda de un gestor de contenidos como Joomla, es decir se le dara funcionalidad
adicional en virtud de convertirlo en un Wiki Empresarial que permitira compartir y
actualizar la informacion objeto de gestion para esta propuesta; adicionalmente se
la dotara de un buen sistema de clasificacion informatizada y con una estrategia

de gestion documental que codificara la bibliografia existente.

Se nombrara a un administrador del Centro, con funciones tales como coordinary
establecer una determinada politica para el centro, dinamizarlo, revisar la calidad
de la informacion circulante, mantenerlo ordenado y operativo en todo momento,
monitorear que los integrantes del departamento estan colocando la informacion

de manera clasificada y que siempre se anexe un resumen de la documentacion.
Objetivo

Realizar la difusion y buen uso de todo el material existente en la organizacion, de

esta manera se aprovechara la tecnologia ya existente.
Periodicidad y duracion

Esta implementacion se encontrara lista para el 25 de Octubre del 2010.
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Resultante

Un punto de acceso clave a toda la informacion y conocimiento que se produce
internamente en la organizacion, pero no sélo informatizado, sino también virtual,

accesible desde cualquier lugar a través del buscador de la Intranet.
Fase atacada: Almacenamiento y distribucién del conocimiento
Basado en: Karl Wiig y Probst

2.1.4.2. Incentivando la cultura empresarial hacida administracion del
conocimiento
Detalle de la actividad

Se realizara modificaciones en el manual de procedimientos del departamento, en
el que se evidenciara que toda la informacion se encontrara centralizada en el
sitio explicado anteriormente, se indicard también que todos los incidentes
deberan registrarse en dicho sitio, la mencionada informacién sera supervisada
por el administrador de la aplicacion mediante monitores de seguimiento de

actividad por tipo.

Se ha negociado con la gerencia general para premiar al final del mes a la
persona con mas actividad productiva en el sitio, con 1 dia de asueto a su
eleccion, en el periodo indicado, y que no altere con sus actividades
desempeiadas.

Objetivo

Incentivar a los miembros de la organizacion a interactuar con el sitio centralizado

en funcién de que aporten y usen el conocimiento existente en la organizacion.
Periodicidad y duracion

El procedimiento de interactividad con la intranet debe ser en todo momento en el

que se requiera informacion o se tenga que registrar los incidentes.
El dia libre que se otorgara sera al final de la tercera semana de cada mes.

La modificacibn en el manual de procedimientos estara lista hasta el 22 de
Octubre del 2010.
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Resultante

Almacenar el conocimiento en un lugar centralizado e incentivar a los miembros
del departamento para que se involucren en el proceso de administracién del
conocimiento, a fin de que se conviertan en procedimientos propios de la cultura

empresarial.

Fase atacada: Preparando a la cultura empresarial

Basado en: Karl Wiig

2.1.4.3. Capacitacion sobre los nuevos servicios @mocimiento que brinda la
Intranet. (CD)

Detalle de la actividad

Se reunird a todos los integrantes del departamento de implementacion del la
comparfia en virtud de socializar las nuevas bondades afiadidas a la intranet

referentes al almacenamiento, centralizacion y uso del conocimiento.
Objetivo

Capacitar al departamento caso de estudio en el uso de la herramienta

informética.

Periodicidad y duracion

Se la realizara el Miércoles 27 de Octubre del 2010, duracion aproximada 4 horas.
Resultante

N/A.

Fase atacada: Almacenamiento, distribucién, retencién, uso del conocimiento.

Basado en: Karl Wiig y Probst

2.1.4.4. Plan de Capacitacién General
Detalle de la actividad

Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente:
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- Exposiciones de uso de los aplicativos que comercializa la organizacion
(didlogos).
- Realizacién talleres para generar destrezas en los integrantes del

departamento.

En virtud de ir cerrando las brechas entre los recursos detectadas en los mapas
de conocimiento, se utilizaran varios tipos de capacitacion, las mismas se detallan

a continuacion:

Capacitacion Inductiva: Se aplicara para orientar / facilitar la integracién del nuevo

colaborador, en general a su ambiente de trabajo.

Capacitacion Preventiva: Se la utilizara para prever los cambios que se producen
en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afos, sus

destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.

Capacitacion Correctiva: Serd la orientada a solucionar “"problemas de
desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacién es la evaluaciéon de
desemperio realizada normalmente en la empresa, pero también los estudios de
diagnoéstico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuéales son
factibles de soluciéon a través de acciones de capacitacion; para lo que la
informacion que proporcioné los mapas de conocimientos serdn de vital

importancia.
Objetivo

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de las responsabilidades que

asuman en sus puestos.
Periodicidad y duracion

El plan detallado a continuacion es el resultado de los mapas de conocimiento
construidos, los mismos nos dieron una idea clara de las necesidades de
conocimiento que tiene la organizacion y quienes de las personas estan en la

capacidad de reforzar cada tema.
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En el anexo 5 se detalla el plan de capacitacion propuesta para cumplir los

objetivos previstos.
Resultante

Tener un equipo con conocimientos balanceados en funcion de poder atender con
eficiencia los requerimientos de los clientes sin tener que depender de algun

recurso.

Fase atacada: Distribucion del conocimiento.

Basado en: Karl Wiig y Probst

2.1.4.5. Foros de conocimiento
Detalle de la actividad

La intranet también serd modificada para este cometido, dichos foros
proporcionaran una entrada directa a la expertise del departamento y su riqueza

del conocimiento.

Les proporcionara una oportunidad de aprender y dar voz a los integrantes del
departamento sobre una gran variedad de temas de trabajo que diariamente se

nos presentan.

Cada vez que se registre un nuevo tOpico a situaciones planteadas en foros
acerca de incidentes presentados, se notificara a todos los integrantes del grupo
via correo electronico, en funcion de que el departamento se encuentre al tanto y

de ser el caso existan aportes a la mencionada publicacion.

El publicador inicial del incidente tendra que seleccionar la mejor solucion dada

por los participantes del foro.
Objetivo

Socializar los temas que se presentan en la cotidianeidad del departamento y sus

soluciones planteadas por los demas integrantes del departamento; todo lo



43

mencionado en funcién de que si se presenta otra vez el incidente se le pueda dar

rapida solucion.
Periodicidad y duracion

Cada vez que se registre un incidente via el portal de nuestro Partner asociado o
cuando algun recurso tenga necesidad de solventar algin problema de

informacion.

El servicio de informacion estara listo el 25 de Octubre.

Resultante

Foros de discusion con soluciones planteadas a los temas reportados.
Fase atacada: Distribucion y retencion del conocimiento

Basado en: Karl Wiig y Probst

2.1.4.6. Reuniones de Conocimiento. (RC)
Detalle de la actividad

Van a servir para captar, recuperar y compartir experiencias o lecciones concretas
resultantes de las actividades propias del trabajo (podrian ser positivas o
negativas). Aqui tendrad cabida todo tipo de reflexiones, desde como se ha
trabajado en la realizacion de los proyectos en ejecucién y lo que hemos

aprendido de ese proceso, o los errores que generalmente se cometen.
Objetivo

Crear conciencia de un aprendizaje continuo y compartir el mismo con el resto del

equipo.
Periodicidad y duracion

Ultimo dia laborable de la semana cada 15 dias, un maximo de 60 minutos por

sesion.
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Resultante

Un pequefio articulo sobre dicha experiencia o ensefianza (evitar un documento
demasiado extenso) y se introduciria en el Centro de Documentacion con su

respectivo resumen.
Fase atacada: Distribucion y retencion del conocimiento

Basado en: Karl Wiig y Probst

2.1.4.7. Comunidades Tematicas. (CT)
Detalle de la actividad

Estarian formadas por todas las personas del departamento de implementacion,
cada uno de forma totalmente voluntaria se organizaran en torno a una tematica
especifica que considere de su dominio, la misma enmarcada dentro de los temas

gue manejamos en el departamento.

Objetivo

Aprovechar el conocimiento individual y convertirlo en conocimiento colectivo.
Periodicidad y duracion

Penultimo dia laborable de la semana cada 15 dias, un maximo de 60 minutos por
sesion, esta actividad serd en semana intercalada con la actividad de reuniones

de conocimiento.
Resultante

El material utilizado en la exposicion se introduciria en el Centro de

Documentacion con su respectivo resumen.
Fase atacada: Almacenamiento, distribucion y retencién del conocimiento

Basado en: Karl Wiig y Probst
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2.1.4.8. Comunidades de Practica (CP)
Detalle de la actividad

Se reuniran los integrantes del equipo con el fin de compartir ideas, encontrar
soluciones e innovar, uniendo sus esfuerzos para el desarrollo continuo del area

de conocimiento caso de estudio.
Para lo cual se realizara lo siguiente:

- Se planificara un check list de temas que han ocasionado al area invertir altos
tiempos y recursos en su resolucion.

- Se planificar4 sesiones, en la medida de lo posible, con las personas que
estuvieron presentes en la solucion.

- Una vez planteada la problemética se escuchara las soluciones planteadas
por los otros integrantes del area en funcidén de analizar otras posibles vias por
las que se pudo solventar el problema.

- Finalmente las personas que solucionaron el problema, en su debido
momento, detallaran cual fue la solucion y el por qué de las decisiones

tomadas en esa instancia.
Objetivo

Intercambiar ideas y experiencias practicas sobre casos especificamente
planteados en funcién de transferir dicho conocimiento, ofreciendo una estructura
formal que permita adquirir mas conocimiento a través de las experiencias

compartidas dentro del grupo.

Periodicidad y duracion

Una sesién de maximo 60 minutos el ultimo Miércoles de cada mes.
Resultante

Documentacion que resalte la aceptacion de la solucion planteada originalmente o

solucién viable que se deberia brindar en el escenario planteado.
Fase atacada: Almacenamiento, distribucién, retencién, uso del conocimiento.

Basado en: Karl Wiig y Probst
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2.1.4.9. Evaluaciones al personal (EP)
Detalle de la actividad

De los temas distribuidos se realizard un test rapido para todos los integrantes del
departamento en base a un caso planteado. Se revisara y se evaluara si las
soluciones obtenidas se basan en el conocimiento distribuido en el periodo de

transcurrido.
Objetivo

Medir el grado de asimilacion del conocimiento en los integrantes del

departamento.
Periodicidad y duracion

Un caso planteado el ultimo Martes de cada mes. Tiempo aproximado de duracion

30 minutos.

Resultante

Medicion y verificacion del uso del conocimiento distribuido en el departamento.
Fase atacada: Medicion del conocimiento.

Basado en: Probst

2.1.4.10. Medir los procesos de la administracioreticonocimiento
Detalle de la actividad

Al cabo de dos meses se evaluara cada una de las estrategias propuestas en
virtud de afinarlas / modificarlas, de ser el caso, en funcion de ir perfeccionando la
propuesta planteada, el criterio usado para esta verificacion sera el aporte que ha

tenido cada actividad hacia la consecucion del objetivo de la presente propuesta.
Objetivo

Mejorar el proceso de administracion del conocimiento propuesto para el
departamento caso de estudio.
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Periodicidad y duracion
Cada dos meses, al final de cada periodo.
Resultante

Verificacion y mejoramiento de los procesos que comprenden la gestion del

conocimiento.
Fase atacada: Medicion.

Basado en: Probst

En la figura 3 se detalla graficamente la propuesta descrita anteriormente, lo
mencionado en virtud de evidenciar las conexiones de cada una de las

actividades en pro de la consecucion de los objetivos planteados.
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Fig. 3 Esquema de la propuesta de gestién de conocimiento

Adicionalmente, posterior a cada actividad de evaluacion (EP), est4 programada

una reunién entre el auspiciante y el gerente de proyecto, en funcion de realizar
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un seguimiento de los avances y resultados observados en el transcurso de la

ejecucion del proyecto.

2.1.5. EQUIPO DE TRABAJO
En base a lo necesario para cumplir a cabalidad con la implementacion del plan

piloto propuesto en el departamento de implementacion de la empresa caso de

estudio, se ha designado el equipo de trabajo descrito en la tabla 14.

Responsable (s) Cargo Rol Descripcion Rol
Monica Sosa Gerente de Control de Calidad Auspiciante Se encargara de gestionar los
recursos con Gerencia General e
informar el estado de la propuesta
Gonzalo Estrella Coordinador desarrollo Gerente de Proyecto Se encargara del control de las
actividades del proyectoy su
cumplimiento
Mdnica Sosa Gerente de Control de Calidad Administrador del conocimiento |Se encargaran de las actividades que
garanticen la ejecucion de las
acciones planteadas en la propuesta
Gonzalo Estrella Coordinador desarrollo Administrador del conocimiento |Se encargaran de las actividades que
garanticen la ejecucion de las
acciones planteadas en la propuesta
Franklin Garcia Especialista técnico Administrador Intranet Se encagara de establecer una
determinada politica para el Centro
de documentaciom, dinamizarlo,
revisar la calidad de la informacion
circulante, mantenerlo ordenado y
operativo en todo momentao,
monitorear que los integrantes del
departamento estdn colocando la
informacion de manera clasificada.

Tabla 14. Equipo de trabajo del proyecto
2.1.6. INDICADORES A EVALUAR

2.1.6.1. Tiempos de ciclo de adaptacidon personaltente.
Situacion actual

De los recursos entrantes en el primer semestre del afio 2010 se ha determinado
que los nuevos integrantes que ingresan a la organizaciéon les toman
aproximadamente un periodo de 4 meses el estar listos para la participacion en

un proyecto.
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Objetivo planteado (Tiempo Estimado)

Segun las actividades planteadas dentro de la estrategia se estima que en los
primeros dos meses se reducira el tiempo de adaptaciéon del personal a dos
meses, es decir el recurso en el mencionado tiempo deberia estar listo para

participar en los proyectos de la organizacion.

2.1.6.2. Satisfaccion del cliente.
Situacioén actual

La empresa caso de estudio en la actualidad realiza a sus clientes una encuesta
trimestral, el objetivo de dicha actividad es censar el nivel de aceptacion del
servicio que se presta por el departamento de implementacién, en la misma se
evidencia que el 40% del total de los clientes atendidos no esta conforme con el

servicio proporcionado por la mencionada area.
Objetivo planteado (Tiempo Estimado)

Segun las actividades planteadas dentro de la estrategia se estima que hasta la
encuesta que se realizard a los clientes en diciembre del 2010 se reducira el

porcentaje de inconformidad en un 10%.

2.1.6.3. Dependencia de recursos con mayor expercen
Situacion actual

Se cuenta con un portal en Internet en el que los clientes reportan incidentes que
se les han presentado en los proyectos, se ha determinado mediante una muestra
gue de 100 incidentes que se reportan al menos en 50 de los mismos, es
necesario que un recurso con mayor experiencia tenga que intervenir para poder

dar una solucion al problema.
Objetivo planteado (Tiempo Estimado)

Segun las actividades planteadas dentro del plan se estima que en los primeros

dos meses se reducira la dependencia de los recursos con mayor experiencia en



50

un 10%. Cabe indicar que esta situacion dificilmente tendera a 0, ya que siempre
sera necesaria la experiencia de recursos que han pasado por varios proyectos y

que puedan ver de diferente manera las situaciones especificas.

En la tabla 15 se resume la informacion de los indicadores seleccionados en la

presente propuesta.

Tiempos de Ciclo Reducir el tiempo que actualmente |TC =Tiempo de Adaptacidn Inicial - Tiempo de adaptacidn posterior |Mes 4|TC<=2 |TC>2.01yTC<=3,99
toma a los recursos entrantes estar
preparados para la actividad a

desempeiiar.
Satisfaccion del Cliente  [Reducir el porcentaje de SC = Porcentaje de Inconformidad Inicial - Porcentaje 40|TC<=30 |TC>30yTC<=39,99
inconformidad de los clientes. (Porcentaje de Inconformidad Inicial - Porcentaje de Inconformidad
final)
Dependencia de recursos [Reducir la dependencia de los DR = Porcentaje de dependencia Inicial - Porcentaje 50|TC<=40 |TC>40yTC<=49,99
FECUFS0S CON Mayor experiencia. (Porcentaje de dependencia Inicial - Porcentaje de dependencia
final)

Tabla 15. Declaracién informacion indicadores claves de desempefio

2.1.7. PRESUPUESTO
Para cumplir con lo necesario para la implementacién de la propuesta, en el

departamento caso de estudio, se ha cuantificado el presupuesto detallado en la
tabla 16.

Actividad Costo por actividad Total
usD% usD%
Desarrollo de la actividad del S 80,63
equipo de gestion del
conocimiento
Requerimientos de 5 5.582,50
aprendizaje continuo.
- Actividades para desarrollar S 1030,00
el conocimiento
- Plan de capacitacion S4372,50
- Capacitacion Gestion S 180,00
Proyectos
Tecnologia de informacian y 5 1.980,00
comunicacion
- Implementacion nuevos
servicios Intranet S 540,00
- Ampliacion hardware S 1340,00
- Capacitacion externa 5143,20
Bibliotecologia (IEA)
5143,20

Total $7.643,13
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Tabla 16. Presupuesto plan piloto

El costeo de las actividades, que tienen que ver con tiempo del recurso interno a
la organizacion, se lo realizd por hora / hombre en funcién de su salario actual, el

mismo se lo detalla en las tablas 17, 18 y 19.

ades Plan Piloto
Salario Mensual Salario Semanal Costo Diario Costo

Israel Pineda 800,00 200,00 40,00 30,00
Sandina Davila 650,00 162,50 32,50, 16,25 28,44 24,38 6,09 12,19
Jorge Lema 650,00 162,50 32,50 16,25 28,44 24,38 6,09 12,19
Henry Carvajal 600,00 150,00 30,00 15,00, 26,25 22,50 5,63 11,25
Diego Mejia 650,00 162,50 32,50 16,25 28,44 24,38 6,09 12,19
Marco Toral 650,00 162,50 32,50, 16,25 28,44 24,38 6,09 12,19
Franklin Garcia 600,00 150,00 30,00 15,00 26,25 22,50 5,63 11,25
Gonzalo Estrella 1800,00 450,00 90,00, 45,00 78,75 67,50 16,38 33,75
Daniel Vallejo 800,00 200,00 40,00 20,00 35,00 30,00 7,50 15,00
MGnica Sosa 2500,00 625,00 125,00

Totales 242,50 215,00 270,00

General 1030,00

Tabla 17. Costo / Hombre / Actividad Plan piloto(1)

Totales Plan de capacitacion

Salario Mensual Salario Semanal Costo Diario Costo Hora MEF Pl
Israel Pineda 800,00 200,00 40,00 5,00 40,00 80,00 80,00

sandino Dévila 650,00 162,50 32,50 4,06 32,50 65,00 32,50 65,00
Jorge Lema 650,00 162,50 32,50 4,06 65,00 65,00 32,50 65,00
Henry Carvajal 600,00 150,00 30,00 3,75 60,00 30,00 60,00 30,00 60,00
Diego Mejia 650,00 162,50 32,50 4,06 32,50 65,00 65,00
Marco Toral 650,00 162,50 32,50 4,06 65,00 32,50 65,00 65,00
Franklin Garcia 600,00 150,00 30,00 3,75 60,00 30,00 60,00 30,00 60,00
Gonzalo Estrella 100,00 450,00 90,00 11,25 180,00 90,00

Daniel Vallejo 800,00 200,00 40,00 5,00 80,00 40,00 80,00 40,00 80,00
Mdnica Sosa 2500,00 625,00 125,00 15,63

Totales

Salario Mensual Salario Semanal Costo Diario Costo Hora QA MD GP
Israel Pineda 500,00 200,00 40,00 5,00 40,00 80,00 0,00

sandino Davila 650,00 162,50 32,50 4,06 32,50 65,00 32,50 32,50 65,00
Jorge Lema 650,00 162,50 32,50 4,06 32,50 65,00 32,50 32,50 65,00
Henry Carvajal 600,00 150,00 30,00 3,75 30,00 30,00 60,00 30,00 60,00
Diego Mejia 650,00 162,50 32,50 4,06 32,50 65,00 32,50 32,50 65,00
Marco Toral 650,00 162,50 32,50 4,06 32,50 65,00 32,50 32,50 65,00
Franklin Garcia 600,00 150,00 30,00 3,75 30,00 30,00 60,00 30,00 30,00 60,00
Gonzalo Estrella 1800,00 450,00 90,00 11,25 0,00 0,00 0,00 180,00
Daniel Vallejo 800,00 200,00 40,00 5,00 40,00 40,00 80,00 40,00 80,00
Ménica Sosa 2500,00 625,00 125,00 15,63

Totales 320,00
General 4372,50

Tabla 19. Costo / Hombre / Actividad plan de capacitacion (2)
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Adicionalmente el valor de las reuniones de seguimiento, entre el auspiciante y el
gerente de proyecto suman un valor de $80.63, rubro que corresponde al

desglose detallado en la tabla 20.

Salario Mensual Salario Semanal Costo Diario Costo Hora SEG

800,00 200,00 40,00 5,00
650,00 162,50 32,50 4,06
850,00 162,50 32,50 4,08
600,00 150,00 30,00 3,75
650,00 162,50 32,50 4,06
650,00 162,50 32,50 4,06
600,00 150,00 30,00 3,75

1200,00 450,00 30,00 11,25 33,75
800,00 200,00 40,00 5,00

2500,00 625,00 125,00 15,63 46,28

Totales 80,63

Tabla 20. Costo reuniones gerencia de proyecto

Una vez descritos y detallados los egresos en los que se incurrira por objeto de la
aplicacion de la presente propuesta, de la misma manera a continuacion en las
tablas 21, 22 y 23 se describen los beneficios esperados de la ejecucion del

piloto.

Recursos Valor Valor
Valor| Walor Sueldo Ahorro

Perspectiva Unidad Entrantes 2 Anterior Propuesto
Base Esperado > promedio -
Promedio Asumido

Tiempos de Ciclo $ 900,00 $ 10.800,00 $5.400,00)  $5.400,00

Esperado

Tabla 21. Rendimiento indicador tiempos de ciclo

Promedio Promedio
Mensual Mensual Circulante
- - wvalor wvalor - - -
Perspectiva Unidad Retencidon de Retencion de adicional
Base Esperado
Cobros Cartera Cobros Cartera Esperado

Actual Esperado

Satisfaccion del Cliente Porcentaje S 66.000,00 S 59.400,00 S 6.600,00

Tabla 22. Rendimiento indicador satisfaccion del cliente.

Porcentaje Porcentaje
Valor

Sueldo T - T -
upacion -upacion
8 . Valor Valor Promedio pa . Ocupacion pa . Ahorro
Perspectiva Unidad Dependencia . Dependencia
Base Esperado Recursos : Dependencia Esperado
5 Promedio . Esperado
Experimentados Promedio
(Tiempo) (Tiempo)

Dependencia de recursos |Porcentaje S 2.300,00 S 690,00 5138,00

Tabla 23. Rendimiento indicador dependencia de recursos.
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Observando las tablas anteriores podemos concluir que como ingresos
adicionales previstos, fruto de aplicacion efectiva de la presente propuesta,
ascienden a un valor de $12.138,00, dicho valor relacionandolo con $7.643,13
que hace referencia a los egresos previstos, tenemos un indicador positivo de

1,59; situacion que ratifica la factibilidad financiera de la presente propuesta.

Adicionalmente es necesario indicar que al trabajar y mejorar sobre los
indicadores planteados, es decir tiempos de ciclo de adaptacion personal
entrante, satisfaccion del cliente y dependencia de recursos con mayor
experiencia; el efecto se vera directamente reflejado en el correcto uso de los

recursos de la compaifiia y la reduccidn de sus costos de operacion.

2.1.8. CRONOGRAMA
Una vez armado el plan piloto, para poder implementar administracion del

conocimiento en la empresa caso de estudio, en las figuras 4, 5, 6 y 7 se detalla el
cronograma propuesto con el respectivo tiempo por actividad en horas.

Actividades propuestas para proyecto
Octubre

cD (4)

Fig. 4 Cronograma Octubre 2010

NOVIEMBRE

2 3 4 5 &
L M M J v 5 L M J v 5 L M M ] v S L M M ] v S L M
1 2 3 6] 8 9 10 11 12 13| 15 16 17 18 19 20| 22 23 24 25 26 27 29 30|
RC(1) HD(8) cT(1) TR(4) RC(1) BD(4) EP(05) CP(1) CTi(1) PI(8)
MF(4) MF(4] SEG(1)
Fig. 5 Cronograma Noviembre 2010
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M p) v M M J v S L M M J i S L M M J i S L M J v
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Fig. 6 Cronograma Diciembre 2010
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Fig. 7 Cronograma Enero 2011
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CAPITULO 3: VALIDACION DE LA PROPUESTA.

En primera instancia evaluaremos las actividades planteadas en el esquema que
configuran la gestion del conocimiento para la organizacion estudiada, lo antes
mencionado en virtud de conocer cuales fueron los problemas presentados y el
valor generado por cada una de ellas en funcion de su contribucidon hacia los
objetivos fijados, posteriormente evaluaremos los indicadores claves de
desemperio y su comportamiento posterior a la aplicacion de la propuesta.

3.1. EVALUACION DE LAS ACTIVIDADES PLANTEADAS

3.1.1. CENTRO DE DOCUMENTACION VIRTUAL
El objetivo fundamental de esta actividad se enfocé en realizar la difusion y buen

uso de todo el material existente en la organizacion.

3.1.1.1. Problemas Encontrados.
Resistencia a la adopcién de los nuevos procedimientos.

A pesar de que el proyecto fue apoyado por la gerencia, el hecho de que los
integrantes del equipo tengan que efectuar tareas adicionales a su trabajo normal,
fue motivo para que no se registre todo lo necesario en el centro de
documentacion virtual, o por lo menos no en todas las ocasiones; los principales
argumentos fueron la falta de tiempo y que los supervisores no asignaban el

requerido necesario para la mencionada tarea.

3.1.1.2. Valor Generado
Finalmente se consiguié un punto centralizado, en donde todos los integrantes del

equipo accedian como primera opcion de busqueda en el caso de requerir

informacion para la realizacion de sus actividades cotidianas.

Ya no se observan situaciones en las que primero se buscaba la informacién
fuera de la organizacién, sin antes realizar la busqueda dentro del centro de

documentacion virtual.

El personal entrante ahora tiene un punto de acceso en dbénde preguntar -
investigar, es decir se convirti6 en una herramienta de trabajo que les permite

resolver sus primeras situaciones dentro del diario vivir de la organizacion.
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3.1.2 PLAN GENERAL DE CAPACITACION
El objetivo fundamental de esta actividad se enfoco a preparar e personal para la

ejecucion eficiente de sus responsabilidades.

3.1.2.1. Problemas Encontrados
El dnico inconveniente encontrado en esta actividad se refiere a que, por falta de

tiempo, tuvimos que agendar ciertas capacitaciones / talleres para los dias
sdbados, bajo esta premisa no todos los recursos pudieron asistir como fueron
programados, a pesar de que se hizo llegar el cronograma de trabajo con la
debida anticipacion.

3.1.2.2. Valor Generado
En base a las ultimas evaluaciones realizadas se observa un equipo con

conocimientos mas balanceados.

Se observa que los integrantes del equipo con menos experiencia dependen
menos tiempo de los recursos considerados “Senior” del equipo evaluado, lo
mencionado es de vital importancia ya que aporta directamente a la toma de
decisiones en menor tiempo y acelera considerablemente la resolucién de

problemas.

La relacion entre supervisores y supervisados mejoro visiblemente, lo mencionado
en funcidn de que las actividades son realizadas con mayor eficiencia, reduciendo

las situaciones de roses por conflictos propios del desarrollo de la actividad.

3.1.3 FOROS DE CONOCIMIENTO
El objetivo fundamental de esta actividad se enfoc6 a socializar los temas que se

presentan en la cotidianeidad del departamento y las soluciones planteadas por
los demas integrantes del departamento.

3.1.3.1. Problemas Encontrados
Tal y como se plante6 en primera instancia la propuesta dejaba abierta la

posibilidad para que los participantes del foro respondan de cualquier manera a
las preguntas planteadas, esto ocasiond que en situaciones se desvien esfuerzos
innecesarios con sugerencias que no atacaban debidamente la problematica

planteada, de aqui que se modificd el procedimiento para que siempre exista un
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moderador que haga comentarios sobre las soluciones planteadas en cada uno
de los foros abiertos.

El moderador de cada tema se eligié en base al tépico consultado, basado en la
categorizacion de los recursos realizado con anterioridad, en base a lo
mencionado se modific el portal para que por el tipo de la temética consultada se
envie un correo electrénico a la persona adecuada en funcién de que el mismo

esté al tanto de la interaccién en los foros.

3.1.3.2. Valor Generado
La versatilidad de la herramienta permitié que pueda ser utilizada con éxito en un

gran numero de situaciones de aprendizaje y como apoyo a la formacion de los
integrantes del equipo, a tal punto que los recursos nuevos en el departamento
podian facilmente despejar sus inquietudes sin depender de la presencia fisica de
un especialista determinado.

Contribuyd como un espacio fértil para la actualizacion permanente de los
integrantes del equipo y para la construccién de conocimiento colectivo que antes

era conocimiento individual.

Redujo el tiempo en que se soluciona un problema reportado por alguan cliente, lo
mencionado con relacién a que se notifican las preguntas a los correos de los
expertos o en su defecto alguien con anterioridad habia publicado un tema similar

y en base al mencionado foro se solucionan los temas presentados.

3.1.4 REUNIONES DE CONOCIMIENTO
El objetivo fundamental de esta actividad se enfocé a crear conciencia de un

aprendizaje continuo y a compartir el mismo con el resto del equipo.

3.1.4.1. Problemas Encontrados
En virtud de que el objetivo de la actividad se enmarcaba en registrar y aprender

de experiencias positivas y negativas, al compartir las primeras todo fluyo sin
problemas y los directamente involucrados aportaron con mucho valor a las

conversaciones; no asi en el momento en que se direcciond la reunion para
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compartir las malas experiencias pues en esta instancia se sintio que se hirieron

las susceptibilidades de las personas involucradas en estas situaciones.

3.1.4.2. Valor Generado
Se convirti6 en un espacio importante en donde se pudo compartir el

conocimiento sobre experiencias propias del negocio.

Se obtuvo documentacion sobre las experiencias 0 ensefianzas que se van

desarrollando con el trabajo diario.

3.1.5 COMUNIDADES TEMATICAS
El objetivo fundamental de esta actividad se enfocd para aprovechar el

conocimiento individual y convertirlo en conocimiento colectivo.

3.1.5.1. Problemas Encontrados
En ciertas sesiones la brecha de conocimiento existente entre los recursos del

equipo no permiti6 a los moderadores que intervinieron, en su respectivo
momento, puedan avanzar con todo lo preparado para la exposicion ya que
tuvieron que depurar primero el conocimiento del grupo, lo antes mencionado en

funcién de estandarizar el nivel de conocimiento de todos los participantes.

3.1.5.2. Valor Generado
Se obtuvo documentacibn sobre las expertise de los recursos mas

experimentados en cada una de las &reas de conocimiento de la organizacion.

Se balanceo el conocimiento hacia todos los integrantes del equipo, pues la
intencion en esta actividad fue distribuir el conocimiento de los mas

experimentados dentro del grupo.

3.1.6 COMUNIDADES DE PRACTICA
El objetivo fundamental de esta actividad se enfocé para intercambiar ideas y

experiencias practicas sobre casos especificamente planteados.
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3.1.6.1. Problemas Encontrados
En esta actividad no se encontr6 novedades que resaltar, pues en todas las

situaciones planteadas hubo una alta generacion de valor para todos los

integrantes del equipo.

3.1.6.2. Valor Generado
Se gener0 destrezas en los integrantes del equipo, las mismas que en la

actualidad permiten resolver los problemas con un alto grado de efectividad y

eficiencia.

Ante el cliente se estan eliminando la emision de criterios que generaban falsos —
positivos, situaciones gque se venian originando por la falta de destrezas de los

recursos en la resolucion de problemas.

Se obtuvo documentacion que resalta la aceptaciéon de una solucién planteada
originalmente y/o solucién viable que se deberia brindar en un escenario

determinado.

3.1.7 EVALUACIONES AL PERSONAL
El objetivo fundamental de esta actividad fue el permitir medir el grado de

asimilacion del conocimiento en los integrantes del equipo.

3.1.7.1. Problemas Encontrados
Algo que de antemano era conocido se refiere a la capacidad de asimilacion del

conocimiento que tiene cada persona, pues a pesar de que el temario fue el
mismo para todos y de que los integrantes del equipo ingresaron con un nivel
similar a cada una de las actividades planteadas; en las evaluaciones se observa
un claro despunte de ciertos recursos, asimismo también tenemos situaciones en

las que no se obtuvo el nivel esperado.

3.1.7.2. Valor Generado
Se logro verificar las brechas de conocimiento existentes entre las personas del

equipo, las mismas nos permitiran gestionar en funcién de poderlas depurar.
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3.1.8 MEDICION PROCESOS DE ADMINSTRACION DEL CONOCI MIENTO
El objetivo fundamental de esta actividad es mejorar el proceso de administracion

del conocimiento propuesto para el departamento caso de estudio.

3.1.8.1. Problemas Encontrados
Se detectaron falencias en el proceso sobre la marcha, resulté muy dificil cambiar

los procesos en esta instancia, en virtud de que ya se encontraban
calendarizados y comprometidos tiempos de personas; el problema fundamental
se daba con estas Ultimas ya que un reajuste en el proceso podia desembocar en
un cambio de prioridades y al estar ya asignado el tiempo correspondiente por
medio de los supervisores; el Gerente de Proyecto tuvo que manejar situaciones

complejas para poder cumplir con lo planteado.

3.1.8.2. Valor Generado
Se afind la propuesta en funcién de que realmente el esquema se ajuste a las

necesidades de conocimiento del departamento caso de estudio.

3.2. EVALUACION INDICADORES CLAVES DE DESEMPENO

3.2.1 TIEMPOS DE CICLO ADAPTACION PERSONAL ENTRANTE
Se estimo que los nuevos integrantes de la organizacion tendran un periodo de

adaptacién maximo de dos meses.

3.2.1.1. Andlisis descriptivo.
Para el periodo comprendido entre el 25 de Octubre del 2010 y el 31 de Enero del

2011 ingresaron dos integrantes nuevos al departamento, los mismos y sus

situaciones se detallan a continuacion:

- Milton Vasconez: Ingresé el 4 de Noviembre del 2010, participé en todas
las sesiones de trabajo planteadas a excepcion de la capacitacion inicial
sobre el uso del portal WEB (CD), que se program¢ para el 27 de Octubre
del 2010, tampoco asisti6 a la reunion de conocimiento (RC) calendarizada
en su debido momento para el 5 de Noviembre del 2010.

Se decidié otorgarle el periodo de un mes para revise y asimile los
conceptos entregados en cada sesion de trabajo, posterior a lo descrito y

en funcién de evaluar la asimilacion de los conocimientos entregados a
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partir del lero de Diciembre del 2010 se decidido evaluarlo en el
departamento de soporte a clientes, en donde un especialista de soporte
en promedio semanal resuelve 20 ordenes colocadas por los clientes, se
observo lo siguiente:

o Primera semana (01 — 03 Diciembre): Se le asignaron diez 6rdenes
de soporte de las cuales solo cinco logro resolver; las restantes con
la colaboracion del equipo pudo atenderlas.

o0 Segunda semana (7 — 10 Diciembre): Se le asignaron diez 6rdenes
de soporte las cuales en su totalidad fueron atendidas.

o Tercera semana (13 — 17 Diciembre): Se le asignaron quince
ordenes de soporte las cuales en su totalidad fueron atendidas.

o Cuarta semana (20 — 23 Diciembre): Se le asignaron veinte
ordenes de soporte las cuales en su totalidad fueron atendidas.

0 Quinta semana (27 — 30 Diciembre): Se le asignaron veinte y
cinco ordenes de soporte de las cuales fueron atendidas 21, las
cuatro restantes se quedaron en estatus pendientes por temas de

cierre de afo en las instalaciones de los clientes.

De lo observado en este seguimiento se cumple con lo estimado para este
indicador, pues en dos meses se logré tener un recurso apto para participar
en los proyectos o base instalada que atiende el departamento caso de

estudio.

Juan José Romo, ingresoé el 3 de Enero del 2011, en primera instancia se
decidié que asista a las actividades programadas posterior a su fecha de
ingreso, pero se observd que no era de valor que ingrese a las
mencionadas sesiones, o mencionado en virtud de que en esa instancia
tenia un conocimiento muy superficial sobre la herramienta, posterior al
analisis mencionado se decidi6 que no participaria en el resto de

actividades calendarizadas para la presente propuesta.
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3.2.2. SATISFACCION DEL CLIENTE
En el presente indicador se estimé que hasta la encuesta trimestral que se realizé

a los clientes para el periodo comprendido entre Octubre y Diciembre del 2010,
tenia que bajar el porcentaje de inconformidad de los clientes en un 10%, es decir

se fij6 como objetivo disminuir el porcentaje de clientes inconformes al 30%.

3.2.2.1. Andlisis descriptivo.
En el anexo 3 se adjunta la encuesta que se realiza a los clientes de la

organizacion con una frecuencia trimestral, en la tabla 20 se ilustra el resultado de
la mencionada encuesta realizada por el departamento pertinente el penultimo

trimestre del afio anterior.

Encuesta trimetral - Medicidn satisfaccidon del clientes
Fecha de evaluacién Septiembre del 2010

Preg. 2 Preg. 3 Preg. 4 Preg. 5 Preg. 6

Clientes i Ptos. OK Ptos. OK Ptos. OK Ptos. OK Ptos. OK

Adecco BaaN V |Cliente 1 9 1] 10 1 10 1] 10 1] 58 1]
Adelca BaaN V |Cliente 2 8 1] 8 1 10 1] 10 1] 57 1]
ATU BaaN V |Cliente 3 5 0) 0 0] 0 0| 5 0| 55 0|
Corpesa LN Cliente 4 5 0) ) 1 5 0| 5 0| 52 0|
Danec Baan IV |Cliente 5 3 0) 0 0] 0 0| 1] 0| 33 0|
Dipac BaaN V |Cliente 6 g 1] ) 1 10 1] 10 1] 63 1]
Grupo Berlin LN Cliente 7 8 1] 10 1 10 1] 10 1] 60 1]
Grupo Holding Dine BaaN V |Cliente 8 5 0 0 of 5 0| 5 0| 53 0|
Grupo Moderna BaaN V |Cliente 9 8 1] 8 1 10 1] 10 1] 58 1]
Grupo Oro BaaMN Vv [Cliente 10 8 1 8 1 10 1 10 1 60 1
Grupo synergy BaaMN Vv [Cliente 11 8 1 8 1 10 1 10 1 65 1
Ideal Alambrec Baan IV |Cliente 12 3 0 0 of 0 0| 5 0| 40 0|
La fabril Baan IV |Cliente 13 5 0] 0 0f 5 0| 5 0| 33 0|
Mabe LN Cliente 14 3 1] 10 1 10 1] 10 1] 66 1]
Maresa LN Cliente 15 6 0) 0 0] 0 0| 1] 0| 50 0|
Petroleos Sudamericana Baan IV |Cliente 16 8 1] 8 1 10 1] 10 1] 57 1]
Pinturas Céndor BaaN V |Cliente 17 9 1] 8 1 10 1] 10 1] 62 1]
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador BaaN V |Cliente 18 7 0] 0 0f 5 0| 5 0| 56 1]
Pronaca Baan IV |Cliente 19 8 1] ) 1 10 1] 10 1] 60 1]
Tabacalera San Juan BaaN V |Cliente 20 8 1] 10 1 5 0| 10 1] 85 1]
Tyco Baan IV |Cliente 21 5 0) 0 0] 0 0| 1] 0| 40 0|
Universidad técnica particular de Loja BaaN V |Cliente 22 8 1] 8 1 10 1] 10 1] 61 1]
Total Clientes 22 Sumatorias 13 14 12 13 14

% satisfaccion 59,00 63,64 54,55 50,00 63,64

Media de

satisfaccién 60,00

% Porcentaje

de

Inconformidad 40,00

Tabla 24 — Tabulacion encuesta de satisfaccion de clientes a Septiembre del 2010

De lo planteado en la tabla 24, es decir el 40% de inconformidad de los clientes,
arranco la evaluacion el presente indicador, posterior a las actividades realizadas
con el presente planteamiento en la encuesta del ultimo trimestre del 2010 arroja

los resultados expuestos en la tabla 25.
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Encuesta trimetral - Medicion satisfaccion del clientes

Fecha de evaluacion Diciembre def 2010

Preg. 3 Preg. 4 Preg.5 Preg. 6
Clientes i i etosf] o3 rwofd oF3 rofd OB rofd OB Pwofl OB
Adecco BaaN V |Cliente 1 9 1] 10 1 10 1] 10 1] 63 1]
Adelca BaaM vV [Cliente 2 8 1 8 1 10 1 10 1 57 1
ATU BaaM vV [Cliente 3 5 0 o ol o 0| 5 0| 55 0|
Corpesa LN Cliente 4 8 1 9 1 10 1 10 1 66 1
Danec Baan IV |Cliente 5 3 0) 0 0] 0 0| 1] 0| 33 0)
Dipac BaaN V |Cliente 6 8 1 3 1] 10 1 10 1 63 1
Grupo Berlin LN Cliente 7 9 1 10 1 10 1] 10 1] 63 1
Grupo Holding Dine BaaN V |Cliente 8 5 0 0 0f 5 0| 5 0| 53 0|
Grupo Moderna BaaN V |Cliente 9 9 1 8 1 10 1] 10 1] 58 1
Grupo Oro BaaN V |Cliente 10 g 1 8 1] 10 1 10 1 63 1
Grupo Synergy BaaN V |Cliente 11 8 1 9 1] 10 1 10 1 65 1
Ideal Alambrec Baan IV |Cliente 12 3 0] 0 0f 0 0| 5 0| 40 0|
La fabril Baan IV |Cliente 13 5 0 0 0f 5 0| 5 0| 53 0|
Mabe LN Cliente 14 9 1 10 1] 10 1 10 1 66 1
Maresa LN Cliente 15 6 0 o 0l o 0| o 0| 50 0|
Petrdleos Sudamericana Baan IV |Cliente 16 8 1] 8 1 10 1] 10 1] 60 1]
Pinturas Condor BaaN V |Cliente 17 9 1] 9 1 10 1] 10 1] 62 1]
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador BaaN V |Cliente 18 8 1 9 1 5 0| 5 0| 65 1
Pronaca Baan IV [Cliente 19 8 1 8 1 10 1 10 1 60 1
Tabacalera San Juan BaaN V |Cliente 20 8 1] 10 1 5 0| 10 1] 85 1]
Tyco Baan IV |Cliente 21 5 0| 0 0 0 0 0 0 40 0
Universidad técnica particular de Loja BaaN V |Cliente 22 8 1] 8 1 10 1] 10 1 63 1
Total Clientes 22 Sumatorias 15 15 13 14 15
% satisfaccion 68,18 68,18 59,09 63,64 68,18

Media de

satisfaccién 65,45

% Porcentaje
de

Inconformidad 34,55
Tabla 25 — Tabulacion encuesta de satisfaccion de clientes a Diciembre del 2010

De lo observado en la tabla 25, se mantuvo la satisfaccion percibida por los
clientes que nos puntuaron positivo en la evaluacién mostrada en la tabla 20, pero
con todo lo aplicado en el plan piloto solo logramos cambiar la percepcién de dos
clientes que nos puntuaron negativo en la evaluacién anterior (tabla 20), lo
mencionado se refleja a nivel porcentual solo con una disminuciéon del 5,45% de
inconformidad de los clientes a los que atendemos, porcentaje que queda por
debajo de lo planteado como objetivo, lo indicado en virtud de que la meta fijada

fue el disminuir un 10%.

3.2.3. DEPENDENCIA DE RECURSOS CON MAYOR EXPERIENCIA
Para el presente indicador se estimé que en los primeros dos meses se reducira

la dependencia de los recursos con mayor experiencia en un 10%.

3.2.3.1. Andlisis descriptivo.
Al fijar como plazo para la evaluacion del presente indicador un periodo de dos

meses se tomd como muestra los datos de todo el mes de noviembre del 2010,

en el que se pudo observar lo siguiente:
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Numero de érdenes de soporte colocadas en el portal: 302

Ordenes complejidad alta: 60
El supervisor del proceso tuvo que intervenir en 54 ocasiones para dar

pronta solucién a los clientes.

Ordenes complejidad media: 146
En 90 casos tuvo que intervenir el supervisor del proceso para dar pronta

solucién a los clientes.

Ordenes complejidad baja: 96
En ninguno de los casos tuvo que intervenir un recurso de mayor
experiencia para solventar el inconveniente, es decir el responsable

asignado pudo resolver en su totalidad los requerimientos de este tipo.

En resumen, la muestra tomada en noviembre del 2010 refleja que en un 47,68%

de las Ordenes fue necesario que intervenga un recurso de mayor experiencia

para solventar los casos reportados por los clientes.

Transcurrido el mes de noviembre y tomando en cuenta que las actividades

propuestas sobre gestidon del conocimiento estaban en curso, se realizé el mismo

seguimiento detallado anteriormente, pero para el mes de diciembre; se pudo

observar lo siguiente:

Numero de érdenes de soporte colocadas en el portal: 353

Ordenes complejidad alta: 56
El supervisor del proceso tuvo que intervenir en 45 ocasiones para dar

pronta solucién a los clientes.

Ordenes complejidad media: 178
En 84 casos tuvo que intervenir el supervisor del proceso para dar pronta

solucién a los clientes.
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- Ordenes complejidad baja: 119
En ninguno de los casos tuvo que intervenir un recurso de mayor
experiencia para solventar el inconveniente, es decir el responsable

asignado pudo resolver en su totalidad los requerimientos de este tipo.

En resumen, la muestra tomada en diciembre del 2010 refleja que en un 36,54%
de las 6rdenes colocadas fue necesario que intervenga un recurso de mayor
experiencia para solventar los casos reportados por los clientes; es decir con
relacion a la muestra tomada en noviembre del 2010 y tomando en cuenta que
Diciembre es un mes dificil, por cierre de afio de los clientes, se logré reducir la
participacion de los recursos con mayor experiencia en un 11,14%, por los

expuesto en este indicador se cumplié y se excedid la meta fijada.

Tal y como se detallo cuando se plante6 este indicador, se recalca que esta
situacion dificilmente tendera a 0, ya que siempre sera necesaria la experiencia
de recursos que han pasado por varios proyectos y que puedan ver de diferente

manera las situaciones especificas.

En la tabla 26 se detalla el estado de la evaluacidon de los indicadores

seleccionados para la validacion de la presente propuesta.

Tiempos de Ciclo Mes IC<=2 |TC>201yTC<=395 2
Satisfaccion del Cliente  |Porcentaje 1C<=30 |TC»30yTC<=39,99 34,55
Dependencia de recursos |Porcentaje 1C<=40 |TC»40yTC<=49,%9 36,54

@00

Tabla 26. Informacion evaluacion Indicadores Claves de Desempefio
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES
. Con la presente propuesta se logré aperturar espacios dentro de la

organizacion que permiten distribuir y balancear el conocimiento existente dentro
de la compafia, en donde el valor principal agregado fue el convertir el
conocimiento individual en colectivo; situacion que actualmente le permite al

departamento caso de estudio tener una ventaja competitiva importante.

. Se tiene que socializar los conceptos de la gestion del conocimiento y los
beneficios que se obtienen de su utilizacién, adicionalmente aprovechar que el
100% de las personas estan de acuerdo en que los procesos requeridos para este
fin son importantes para las actividades de la compafiia. Mediante la mencionada
socializacion hay que vender la idea de tal forma que las actividades adicionales
a realizar sigan cumpliéndose sin problemas fruto de choques con la cultura

organizacional.

. En la actualidad los métodos mas completos para gestion del conocimiento

son una mezcla de las dos primeras generaciones (métodos eclécticos).

. La falta de entendimiento sobre la Gestion del Conocimiento puede ser la
causa de implementaciones, sobre este tema, sin éxito. Se determind que en un
proyecto con tres meses de duracion es complejo cambiar radicalmente la
percepcion que tienen los clientes con relacion a los servicios que entrega la

organizacion caso de estudio.

4.2 RECOMENDACIONES
. Aprovechar la predisposicion de las personas explicandoles a fondo los

objetivos de la gestion del conocimiento, hacer énfasis / discutir el “por qué” si se

reducen los tiempos de respuesta.

. Es necesario realizar un acercamiento tedrico de mayor profundidad a los
aspectos relacionados con esta disciplina, a fin de eliminar los errores y lograr una
implementacion mas efectiva de proyectos de este tipo, que conduzca a la
obtencion de mayores beneficios.



66

. Para futuras propuestas incluir un plan explicito para cuando ingresa un
nuevo recurso a la organizacién, lo mencionado tomando en cuenta que el plan
de gestion del conocimiento ya se encuentra avanzado en sus fases en una

instancia de tiempo.
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ANEXOS

ANEXO 1. - HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA RELEVAR

INFORMACION EN LA ORGANIZACION CASO DE ESTUDIO.
Relevamiento de Informacién proyecto Gestion del Conocimiento

Encuesta sobre conocimientos de gestidén del conocimiento

Nombre:

1. Usted ha escuchado el término gestion o administraciéon del conocimiento
Si ()

No ()

De ser positiva su respuesta a que considera que se refiere:

2. Conoce si existen diferentes tipos de conocimiento
Si ()
No( )

De ser positiva su respuesta a que considera que se refiere:

3. Cree usted que es importante identificar, crear, almacenar y compartir el

conocimiento de una manera eficiente en una empresa de consultoria.
Si ()

No ( )
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De ser positiva su respuesta a que considera que se refiere:

4. Cree que nuestra cultura empresarial esté preparada para aceptar

procedimientos que nos permitan administrar el conocimiento
Si ()
No( )

En cualquiera de las respuestas aclare la situacion:

Firma.
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Escala sobre el cumplimiento de objetivos con GC.
Nombre:

1. Si el conocimiento existente en la organizacion estaria disponible y fuera
digerible para todos los involucrados en la organizacion, la empresa lograria

ventajas en varios aspectos.

a. Totalmente de acuerdo ( )
b. Parcialmente de acuerdo ( )
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. Parcialmente en desacuerdo ( )
e. Totalmente en desacuerdo ( )
2. Si los tiempos de adaptacion de los recursos nuevos serian menores a los

actuales el resultado se veria reflejado en los proyectos en ejecucion.

a. Totalmente de acuerdo ( )
b. Parcialmente de acuerdo ( )
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. Parcialmente en desacuerdo ( )
e. Totalmente en desacuerdo ( )
3. Estamos perdiendo oportunidades por no identificar, crear, almacenar y

compartir el conocimiento existente en la organizacion de una manera adecuada

a. Totalmente de acuerdo ( )
b. Parcialmente de acuerdo ( )
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. Parcialmente en desacuerdo ( )

e. Totalmente en desacuerdo ( )
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4. Si tenemos la informacion disponible de proyectos actuales y anteriores el

armar una pre - venta seria de manera mas facil y efectiva

a. Totalmente de acuerdo ( )
b. Parcialmente de acuerdo ( )
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. Parcialmente en desacuerdo ( )
e. Totalmente en desacuerdo ( )
5. Si la difusion del conocimiento es efectiva los problemas a solucionar en los

proyectos no solo estarian en dependencia de los recursos con mayor

experiencia.

a. Totalmente de acuerdo ( )
b. Parcialmente de acuerdo ( )
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. Parcialmente en desacuerdo ( )
e. Totalmente en desacuerdo ( )

Firma
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Cuestionario sobre la situacién actual de la administraciéon del conocimiento
Nombre:

1. ¢,De qué forma cree que le afecte a la organizacion la administracion actual

del conocimiento?.

2. ¢, Qué temas del conocimiento existente en el area de implementacién ERM

considera que deberian administrarse?

3. ¢, Qué puestos cree usted que en la organizacién poseen un conocimiento

Necesario de distribuir?

4. ¢En qué medios se distribuye el conocimiento actualmente en la
compafia?
5. Es facil encontrar informacion cuando se la necesita. ¢Cuales son las

tareas que comunmente realiza para conseguir conocimiento?.

6. Conoce usted de alguna herramienta informatica que le permita encontrar

el conocimiento de una manera estructurada y facil de manejar. ¢ Cual es?
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7. ¢, Qué considera que hace falta en la organizacién para lograr que el
conocimiento esté disponible para todos de manera estructurada y sea facil de

digerir?

8. En qué aspectos cree que nos ayudaria una administracion efectiva del

conocimiento.

9. ¢De qué forma cree usted que se esta utilizando el conocimiento en la

actualidad en la organizacion?

10. ¢ Qué tipo de conocimiento cree que hace falta en la organizacién?

11. Detalle sugerencias que se podrian aplicar para mejorar en lo referente a la

administracion del conocimiento
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12. Cuanto tiempo estaria dispuesto a invertir para aprender temas referentes
a nuestro trabajo.

Estaria dispuesto a hacerlo en horario fuera de trabajo. Si () No( )

13. Partiendo de que el conocimiento mas importante de la organizacién se
encuentra en documentos electronicos o en nuestras cabezas ¢Como cree que

podriamos mejorar lo mencionado?

14. Cree usted que de alguna manera creamos conocimiento. Indique la

situacion

15. Cree que en nuestra organizacion exista el ambiente Necesario para

gestionar el conocimiento. Justifique su respuesta

16. ¢ Por qué considera que es importante la administracién del conocimiento

en la organizacion en su entorno actual y futuro?

17. Si se necesita distribuir el conocimiento desde un ente hacia un grupo.

¢, Como se lo hace en la actualidad en la organizacién?
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Firma.
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ANEXO 2. CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR LOS
CONOCIMIENTOS EXISTENTES EN EL AREA (APTITUDES)

NOMBRE: CARGO:

1. Describa dos técnicas de relevamiento de informacion que usted considere

las mas importantes (Nombres y una breve descripcién)

2. Nombre los sistemas operativos que usted maneja

3. De los dos sistemas operativos que usted considere los mas importantes

redacte 3 ventajas de cada una.

4. Nombre las bases de datos que usted maneja

5. De las dos bases de datos que usted considere las mas importantes
redacte 3 ventajas de cada una.
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6. Nombre las metodologias de desarrollo que usted conozca

7. De las dos metodologias de desarrollo que usted considere las mas

importantes redacte 3 ventajas de cada una.

8. Nombre las metodologias de gestidon de proyectos que usted conozca

9. De las dos metodologias de gestién de proyectos que usted considere las

mas importantes redacte 3 ventajas de cada una.

10. (A qué se refieren las técnicas estaticas de aseguramiento de la calidad

del software?
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11. (A qué se refieren las técnicas dinamicas de aseguramiento de la calidad

del software?

12. ¢De qué trata el manejo de conflictos?

13. Qué haria usted la siguiente situacion

Un cliente nos llama un domingo a las 23:38 totalmente exaltado por un problema
que estan teniendo con una customizacion que desarrollamos, inclusive ha

llegado a pedirnos de forma grosera que necesita atencion inmediata.

14. Temas financieros (Negocio)
- Defina en pocas palabras

Integraciones



Finalizacion

Amortizacion

Remesas de cobro

Relacién Bancaria

15. Temas logisticos (Negocio)
- Defina en pocas palabras

Picking

Factor de Conversion
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Unidad de stock

Oferta de Venta

Matriz de Precios

16. Temas manufactura (Negocio)
- Defina en pocas palabras

Control de Piso

Lista de materiales

Costo MAUC

Costo FTP
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Ruta de Operacion

17. Temas financieros (Aplicacion)

Enumere los pasos necesarios para crear un asiento de efectivo

18. Temas logisticos (Aplicacion)

Enumere los pasos necesarios para generar una orden de venta y llegar hasta su

facturacion.

Qué nos puede decir sobre las 6rdenes de almacenaje ¢Qué son y para qué

sirven?

19. Temas manufactura (Aplicacion)

Enumere los pasos para la creacion de una orden de fabricacion hasta expedir

todos los materiales necesarios para su fabricacion.
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20. Explique la relacion existente entre variables de programa, variables de
pantalla y campos de tabla.

21. Qué es el DAL y para que lo utilizamos

22.  ¢Cudl es la diferencia entre AFS y DAL?

23.  Si LN permitiria utilizar siempre los AFS’s / DAL. ¢Cual seria el factor de

decision para implementarlo de una u otra forma?

24. Enumere 5 tareas basicas de administracion de aplicacion LN.
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ANEXO 3. - FORMATO / ENCUESTA TRIMESTRAL SOBRE
SATISFACCION DEL CLIENTE APLICADA EN LA

ORGANIZACION CASO DE ESTUDIO.
1. ¢ Cuénto tiempo lleva utilizando los productos/servicios de nuestra

organizaciéon?

Menos de un mes

De uno a tres meses

De tres a seis meses
Entre seis meses y un afio
Entre uno y tres afios

Mas de tres afos

O O 0o 0o 0o o

= Nunca los he utilizado

2. Por favor, indiguenos su grado de satisfaccién general con nuestra
organizacion en una escala de 1 a 10, donde 10 es completamente satisfechoy 1

es completamente insatisfecho.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N/A

E B B B B B B B B B B

3. En comparacion con otros proveedores de soluciones empresariales, segun su

percepcion, nuestro servicio es ...

7 Mucho mejor

Algo Mejor

C
[z Mas o menos igual
7 Algo peor
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[z Mucho peor
[ Nolose

4. ¢Considera usted eficiente el tiempo que a nuestra organizacion le toma

solventar sus requerimientos?

[z Entodos los casos

[> Enalgunos casos

[z Enningun caso

5. ¢Considera que nuestro personal estd capacitado para cubrir los
requerimientos solicitados por su compafiia?

[z Entodos los casos

[> Enalgunos casos

7 Enningln caso

6. Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre y 10 es excelente) los

siguientes atributos de nuestra organizacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N/A

* Calidad del

servicio .

E B B B B B B B B B B

* Relacion

calidad- precio .

*

Profesionalidad .

* Servicio E B B B B B B B B B B
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postventa .

* Buena calidad
e C e C e C C e C e e

* Bien

. E £ B B B B (P BE B BE B
organizada .

* Orientada a

satisfacer al C O O 0 B OO B o B .
cliente .

7. Y ahora valore del 1 al 10 la importancia que tienen para usted esos mismos

atributos:
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N/A
* Bien
: E B B B B (B B BE BE B B
organizada .

* Orientada a

satisfacer al E C O C B ©C & B & B .
cliente .

* Buena calidad

* Relacion

calidad- precio .

* Calidad del

servicio .

*

Profesionalidad .

* Servicio
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postventa

8. ¢ Ha recomedado usted los servicios que presta nuestra organizacion a otras

personas?
[T Si

[z No

9. ¢ Recomendaria usted nuestra a organizacion a otras personas?
[z Si
[z No

10. ¢Hay alguna cosa que le gustaria decirle a nuestra organizaciéon sobre el

servicio que proporciona?:
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ANEXO 4. — RESULTADOS DEL ANALISIS ESTADO DEL
CONOCIMIENTO PREVIO A LA IMPLEMENTACION DEL PLAN

PILOTO.
Mdédulo Herramientas Desarrollo ERP (HD)

- Israel Pineda Conocimiento Necesario

- Sandino Davila

Conocimiento Aceptable

- Jorge Lema Conocimiento Débil

- Henry Carvajal Conocimiento Débil

- Diego Mejia Conocimiento Necesario

- Marco Toral - Conocimiento Débil

- Franklin Garcia Conocimiento Débil

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Necesario
- Daniel vallejo - Casi Desconocimiento

La persona con el conocimiento mas completo sobre este topico es Gonzalo

Estrella.

Técnicas Relevamiento Informacién (TR)

- Israel Pineda Conocimiento Necesario

- Sandino Davila Conocimiento Débil
- Jorge Lema - Conocimiento Necesario

- Henry Carvajal Desconocimiento

- Diego Mejia - Desconocimiento

- Marco Toral - Desconocimiento

- Franklin Garcia - Casi Desconocimiento

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Necesario
- Daniel vallejo - Desconocimiento

A pesar de que en este tema 3 personas obtuvieron la calificacion maxima, la
nominacién recae sobre Israel Pineda en virtud de la actitud observada para este

tipo de actividades.
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Bases de datos relacionales (BD)

- Israel Pineda

Conocimiento Aceptable

- Sandino Davila Conocimiento Débil

Casi Desconocimiento

- Jorge Lema

Casi Desconocimiento

- Henry Carvajal

- Diego Mejia Conocimiento Aceptable
- Marco Toral - Conocimiento Aceptable

- Franklin Garcia Casi Desconocimiento

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Débil

- Daniel Vallejo - Conocimiento Necesario

La persona con el conocimiento mas completo sobre este tdpico es Daniel Vallejo.

Moédulos Funcionales ERP (MF)

- Israel Pineda Conocimiento Necesario

- Sandino Davila Conocimiento Débil

- Jorge Lema - Desconocimiento

- Henry Carvajal Casi Desconocimiento

- Diego Mejia - Casi Desconocimiento

- Marco Toral - Conocimiento Débil

- Franklin Garcia - Desconocimiento

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Necesario
- Daniel vVallejo - Desconocimiento

La persona con el conocimiento mas completo sobre este tdpico es Israel Pineda.

Procesos Industria (PI)

- lIsrael Pineda - Conocimiento Necesario

- Sandino Davila - Conocimiento Débil
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- Jorge Lema Desconocimiento

- Henry Carvajal Conocimiento Débil

- Diego Mejia Desconocimiento

- Marco Toral Conocimiento Débil

- Franklin Garcia Desconocimiento

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Necesario

- Daniel vallejo - Casi Desconocimiento

La persona con el conocimiento mas completo sobre este tdpico es Israel Pineda.

Técnicas Aseguramiento Calidad Software (QA)

- Israel Pineda Desconocimiento

- Sandino Davila Conocimiento Débil

- Jorge Lema Conocimiento Débil

Conocimiento Débil

- Henry Carvajal

- Diego Mejia Desconocimiento

- Marco Toral - Desconocimiento

- Franklin Garcia Desconocimiento
- Gonzalo Estrella - Conocimiento Necesario

- Daniel vallejo - Desconocimiento

La persona con el conocimiento mas completo sobre este topico es Gonzalo

Estrella.

Sistemas Operativos (SO)

- Israel Pineda Conocimiento Necesario

- Sandino Davila Conocimiento Necesario

- Jorge Lema - Conocimiento Aceptable

- Henry Carvajal Conocimiento Débil
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- Diego Mejia - Conocimiento Necesario
- Marco Toral - Conocimiento Necesario
- Franklin Garcia - Conocimiento Débil

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Necesario
- Daniel vallejo - Conocimiento Necesario

A pesar de que en este tema 4 personas obtuvieron la calificacion maxima, la
nominacién recae sobre Daniel Vallejo en virtud de la actitud observada para este

tipo de actividades.

Metodologias Desarrollo Software (MD)

- Israel Pineda Conocimiento Necesario

- Sandino Davila Conocimiento Débil

- Jorge Lema Desconocimiento

- Henry Carvajal Conocimiento Débil

Desconocimiento

- Diego Mejia

- Marco Toral - Desconocimiento

- Franklin Garcia Desconocimiento

- Gonzalo Estrella - Conocimiento Aceptable
- Daniel vallejo - Casi Desconocimiento

La persona con el conocimiento mas completo sobre este tdpico es Israel Pineda.

Manejo Conflictos (MC)

- Israel Pineda

Conocimiento Aceptable

- Sandino Davila Conocimiento Débil

- Jorge Lema - Casi Desconocimiento

- Henry Carvajal Conocimiento Aceptable

- Diego Mejia Casi Desconocimiento



- Marco Toral
- Franklin Garcia

- Gonzalo Estrella -

- Daniel Vallejo

Conocimiento Débil
Conocimiento Débil
Conocimiento Necesario

Conocimiento Aceptable
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La persona con el conocimiento mas completo sobre este tdpico es Gonzalo

Estrella.

Administracion ERP (AA)

- Israel Pineda

- Sandino Davila
- Jorge Lema

- Henry Carvajal
- Diego Mejia

- Marco Toral

- Franklin Garcia

- Gonzalo Estrella -

- Daniel Vallejo

Conocimiento Necesario
Desconocimiento

Casi Desconocimiento
Casi Desconocimiento
Desconocimiento
Desconocimiento
Desconocimiento
Conocimiento Necesario

Desconocimiento

En funcién de la experiencia y las actividades realizadas la persona con el

conocimiento mas completo sobre este topico es Gonzalo Estrella.

Gestiéon Proyectos (GP)

- lIsrael Pineda

- Sandino Davila
- Jorge Lema

- Henry Carvajal
- Diego Mejia

- Marco Toral

Desconocimiento
Desconocimiento
Desconocimiento
Desconocimiento
Desconocimiento

Conocimiento Aceptable



Franklin Garcia -
Gonzalo Estrella -

Daniel Vallejo -

Desconocimiento
Conocimiento Débil

Desconocimiento
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ANEXO 5. — PLAN GENERAL DE CAPACITACION PROPUESTO
PARA LA IMPLEMENTACION DE PILOTO.
CURSO: Herramientas Desarrollo ERP (HD)

FECHA: Sabado, 6 de Noviembre del 2010
DURACION: 8 Horas (8h30 — 17h00)
INSTRUCTOR: Gonzalo Estrella
PARTICIPANTES:

Jorge Lema

Henry Carvajal

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Relevamiento de Informacion (TR)
FECHA: Sabado, 13 de Noviembre del 2010
DURACION: 4 Horas (08h30 — 12h30)
INSTRUCTOR: Israel Pineda
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Médulo Funcionales ERP (MF- Temas logisticos)
FECHA: Sabado, 13 de Noviembre del 2010
DURACION: 4 horas (13h00 — 17h00)
INSTRUCTOR: Israel Pineda
PARTICIPANTES:
Sandino Davila

Jorge Lema
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Henry Carvajal
Diego Mejia
Marco Toral
Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Bases de datos relacionales (BD)
FECHA: Sabado, 20 de Noviembre del 2010
DURACION: 4 Horas (08h30 — 12h30)
INSTRUCTOR: Daniel Vallejo
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Franklin Garcia

Gonzalo Estrella

CURSO: Mddulo Funcionales ERP (MF - Temas financieros)
FECHA: Sabado, 20 de Noviembre del 2010
DURACION: 4 horas (13h00 — 17h00)
INSTRUCTOR: Israel Pineda
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo



CURSO: Procesos de la Industria (PI)
FECHA: Sabado, 27 de Noviembre del 2010
DURACION: 8 horas (8h30 — 17h00)
INSTRUCTOR: Israel Pineda
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Teécnicas de Aseguramiento de la Calidad (QA)

FECHA: Sabado, 11 de Diciembre del 2010
DURACION: 4 Horas (08h30 — 12h30)
INSTRUCTOR: Gonzalo Estrella
PARTICIPANTES:

Israel Pineda

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Sistemas Operativos (SO)
FECHA: Sabado, 11 de Diciembre del 2010
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DURACION: 4 Horas (13h00 — 17h00)
INSTRUCTOR: Daniel Vallejo
PARTICIPANTES:

Henry Carvajal

Franklin Garcia

CURSO: Metodologias de Desarrollo de Software (MD)
FECHA: Sabado, 18 de Diciembre del 2010
DURACION: 8 horas (8h30 — 17h00)
INSTRUCTOR: Israel Pineda
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Manejo de Conflictos (MC)
FECHA: Sabado, 11 de Enero del 2011
DURACION: 4 Horas (08h30 — 12h30)
INSTRUCTOR: Gonzalo Estrella
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Jorge Lema

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia
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CURSO: Administracion Aplicacion — ERP (AA)
FECHA: Sabado, 11 de Enero del 2011
DURACION: 4 Horas (13h00 — 17h00)
INSTRUCTOR: Gonzalo Estrella
PARTICIPANTES:

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Daniel Vallejo

CURSO: Principios de Gestion de Proyectos (GP)
FECHA: Sabado, 15 de Enero del 2011
DURACION: 8 horas (8h30 — 17h00)
INSTRUCTOR: Juan José Castiblanco
PARTICIPANTES:

Israel Pineda

Sandino Davila

Jorge Lema

Henry Carvajal

Diego Mejia

Marco Toral

Franklin Garcia

Gonzalo Estrella

Daniel Vallejo



