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RESUMEN

Este trabajo aborda la problematica presentada en una empresa de tipo familiar,
generada por varios factores develados durante el desarrollo del proyecto de
investigacion. El objetivo central fue, mejorar la eficiencia en la transferencia de
informacion, que permita compartir de manera correcta el conocimiento relevante y

mejore la operacion de la empresa.

En las organizaciones, especialmente en las pequefias y medianas, se cuenta con
conocimiento explicito almacenado en diversos dispositivos o0 en software que, con
el paso del tiempo se han vuelto obsoletos dejando ese conocimiento inaccesible y
gue es el caso de esta empresa ya que, el desconocimiento del conocimiento
explicito con el que se contaba generaba retrasos y retrabajos mermando la
eficiencia de los integrantes de la institucion, razon por la que, después de revisar
varias propuestas metodologicas puestas en practica en otras instituciones, se

desarroll6 e implement6 una metodologia que solucionara dicha problematica.

Se obtuvieron resultados favorables en la mejora de la transferencia del
conocimiento, ya que fue posible poner a disposicidbn el conocimiento e
informacion de los que asi lo requirieran, solucionando ademas otras
problematicas secundarias que ayudaron a la adopcién y desarrollo de la
metodologia, misma que probd ser util y versatil ya que, por sus caracteristicas

puede ser aplicada, con cambios menores, en empresas de cualquier tipo.

Finalmente se comprobd la efectividad en la recuperaciéon del conocimiento
solventando la problematica inicial en los departamentos objetivo del estudio. En el
presente documento se presentan los pasos realizados desde la deteccion de la
problematica, hasta la obtencién de resultados, asi como las propuestas de

trabajos futuros.



ABSTRACT

This work addresses the problems presented in a family company, this due to
several factors that were revealed during the development of the research project.
The main objective was to improve the efficiency of information transfer, allowing a
correct form of relevant knowledge sharing as well as improvement in the operation

of the company.

In organizations, especially small and medium ones, explicit knowledge is stored in
various devices or software that, as time goes by, have become obsolete leaving
this knowledge inaccessible. This is the case in this company, since the incapacity
to identify the explicit knowledge within it has generated delays and rework,
undermining the efficiency of the members of the institution, for this reason and
after reviewing various methodological proposals implemented in other institutions,
a methodology was developed and implemented as a way to solve this
problematic.

Favorable results were achieved in improving the transfer of knowledge, as it was
possible to provide the knowledge and information that the people in the company
needed, also solving other secondary problems that helped the adoption and
development of the methodology, which proved itself useful and versatile mainly
because, by their nature, it can be applied in any type of company, just adding

minor changes.

Finally, the effectiveness was proven in the recovery of knowledge by solving the
initial problem of transfer on the target departments, in the present document the
steps taken from detection of the problem until achieving results as well as

presenting proposals for future work.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Desde hace tiempo, el conocimiento ha emergido como un concepto importante en
los debates de negocios, por ello, las organizaciones han comenzado a
reconocerlo como uno de los recursos estratégicos mas valiosos; su manejo
efectivo debe ser coherente y basarse en la estrategia que la empresa establezca
(Bagnoli y Vedovato, 2012), esto corresponde al trabajo en conjunto entre las
personas encargadas de la estrategia y el personal responsable de la gestion de

conocimiento.

Debido a que el conocimiento es sustancialmente colaborativo, es necesario hacer
uso de diversas tecnologias como herramientas de soporte para el manejo del
conocimiento (Jones y Ph, 2001), en las empresas que proporcionan servicios
profesionales, la supervivencia depende de explotar las habilidades vy
conocimiento de sus empleados (Criscuolo, Salter, y Sheehan, 2007), y son los

sistemas de gestion del conocimiento los que nos permiten compartir y crearlo.

En el presente capitulo se realiza una descripcion de los antecedentes de la
problematica relacionada a la transferencia del conocimiento en areas criticas de
una empresa distribuidora de medicamentos. Posteriormente se expone el
planteamiento del problema, los objetivos que se buscan lograr, tanto generales
como especificos, preguntas de investigacion, alcances y limitaciones y finalmente

la justificacion para efectuar el proyecto.

1.1. Presentacion

La empresa en la cual se desarrollara el trabajo de tesis es de tipo familiar,
fundada en 1992. Su crecimiento se ha generado conforme a las necesidades que
han ido surgiendo con el paso de los afios. Sin embargo, muchos procedimientos
se han mantenido sin cambios desde que iniciaron, esto representa un problema
operacional ya que, si bien en su momento fueron suficientes, el avance

tecnolégico y los cambios en la industria han tenido un gran desarrollo; y el
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continuar con los mismos procesos de hace 22 afos representa un problema

operacional que afecta a la compafia, especialmente al area de comercializacion.

El principal giro es la comercializacion de medicina bioldgica, terapias alternativas
y productos para la preservacion de la salud. La sede de la compafia se
encuentra en Hermosillo, y tiene sucursales en el Distrito Federal y Guadalajara
contando con un aproximado de 80 empleados relacionados de forma directa a la

operacion principal.

Debido a que la empresa comercializa medicamentos, debe cumplir con
normativas tanto hacendarias como de la comision de riesgos sanitarios, por lo
gue es necesaria la interaccion entre las areas responsables de revisar el
cumplimiento de las normativas; estos departamentos son: comercializacion,

compras, almacenes y laboratorio.

Los departamentos de la empresa realizan tareas especificas que requieren
conocimientos diferentes, el trabajo debe realizarse en conjunto, sin embargo se
dan casos como el que se describe a continuacion: el area de comercializacion
advierte un déficit en un medicamento por lo que se comunica con almacenes y
compras para corroborar existencias y obtener informacién sobre préximos

surtidos, al final obtiene la fecha de arribo de préxima compra.

En la descripcion anterior se denota que es necesario realizar peticiones, es decir,
no se tiene el conocimiento a disposicién inmediata, sin embargo ese no es el
mayor problema, ya que la informacion obtenida corresponde al dato de arribo, y
en el caso de la llegada de los medicamentos, éstos no estaran a disposicién de
manera inmediata ya que algunos deben pasar por un proceso de cuarentena en
el area de laboratorio, algo que compras puede desconocer y en consecuencia la
fecha que le proporciona a comercializacién es incorrecta, lo que afecta la

credibilidad del area e incluso la confianza del cliente.

En la operacion de comercializacion todos los departamentos deben interactuar

entre si. Durante el tiempo que lleva la empresa en el mercado ha realizado muy
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pocos cambios en la forma en la que se transmite el conocimiento de cada

departamento, por lo que la interaccion se da de manera directa.

Cabe destacar que desde el inicio de operaciones se ha almacenado la
informacion de varias formas como en procedimientos (PNO’s en laboratorio por
ejemplo), documentos de Excel o Word en las computadoras asignadas, o en el
programa principal de operacion Macropro, que desde el afio 96 ha sido el sistema
base de la comercializacion. En resumen, el conocimiento es de tipo explicito y se

encuentra en diversas formas y en varios equipos.

La deficiencia en la forma de divulgar el conocimiento de una manera apropiada y
en tiempo entre los departamentos con interaccion directa con la comercializacion,
desencadena una serie de situaciones que generan problemas de pérdida de
tiempo, informacién errénea o incompleta, retrasos en embarques de mercancias

entre otros, todo esto debido a la dificultad en la transmisién del conocimiento.

La transmision de conocimiento se realiza en base a peticiones de cada
departamento cuando se presenta una necesidad del mismo, esto repercute en
pérdida de tiempos y re-trabajos, ya que en el menor de los casos se debe solicitar
el conocimiento al departamento correspondiente, pero si se desconoce quien

cuenta con el conocimiento requerido, es necesario averiguar donde se encuentra.

1.2. Planteamiento del problema

En la empresa se presentan deficiencias en la transferencia de informacion, que
impide compartir de manera correcta el conocimiento relevante, evitando su

correcta operacion.

El conocimiento explicito documentado se ignora, se desconoce su existencia o si
hay departamentos que lo puedan requerir. EI desconocimiento desemboca en
gue la transferencia de informacion se realiza de una manera ineficiente entre los
departamentos clave de la empresa, se ignora cual es el conocimiento que se
debe transmitir y aunque los departamentos cuentan con medios de comunicacién

como correo electrénico, via telefénica o interaccidn directa entre trabajadores, se
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siguen presentando problemas imputables a la transmisién de conocimiento e

informacion relevante entre departamentos.

Se trabajara con los departamentos que tienen interaccién directa en el proceso
de comercializacion, para determinar aquellos con mas deficiencias en la
transferencia de conocimiento organizacional, una vez hecho esto, se planearda y
desarrollard un sistema que permita mejorar el flujo del conocimiento relevante

entre los departamentos.

1.3. Objetivo general

Desarrollar un sistema que permita hacer mas eficiente la transferencia del
conocimiento entre los departamentos relacionados con el area de

comercializacion de la empresa.

1.4. Objetivos especificos

e Determinar el tipo de informacion/conocimiento que se requiere en los

departamentos.

e Evaluar cdmo fluye el conocimiento entre los departamentos, y la forma de

transmision del mismo.

e Implementar una metodologia para transferir conocimiento e informacion

entre los departamentos de la organizacion.

e Desarrollar y evaluar el sistema, que permita transferir el conocimiento de

una manera mas eficaz y en el menor tiempo posible.
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1.5. Hipotesis

El desarrollo e implementacion de un sistema para transferir el conocimiento
organizacional en el area de comercializacion, mejorara la eficiencia de la

actividad principal de la empresa, es decir, la comercializacion.

1.6. Alcances y delimitaciones

Se trabajara con los departamentos que tienen interaccién directa en el proceso
de comercializacibn para determinar aquellos con mas deficiencias en la
transferencia de conocimiento organizacional, posteriormente, se planeara y
desarrollard un sistema que permita mejorar el flujo del conocimiento relevante
entre los departamentos. Las delimitaciones que pudieran presentarse son las

siguientes:

El acceso a determinada informacion de los departamentos clave debera tratarse

de manera confidencial.

Parte del personal, especialmente los que tienen muchos afios trabajando en la
empresa, se encuentran renuentes de realizar cambios al método que han

utilizado hasta la fecha (Resistencia al cambio).
El estudio se realizard en matriz (Hermosillo).

La disposicion del personal para apoyar el estudio en cuestion.

1.7. Justificacion

La Gestion del Conocimiento proporciona calidad, oportunidad, mejora en los
procesos y perdurabilidad en el mercado a través del tiempo, debido a ello la
implementacion de un sistema en donde se pueda poner a disposicion el

conocimiento relevante relacionado con los distintos procesos, traera beneficios al
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propiciar una mayor eficiencia del trabajo en los departamentos al evitar los
tiempos de re trabajo, lo que permitira ofrecer un mejor servicio, y con ello obtener

nuevos clientes y mantener a los ya existentes.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se presenta la revision literaria para ahondar en términos cuyas
definiciones resultan ser muy ambiguas, o tener una aplicacidén tan extensa que su
significado pudieran confundirse. Inicialmente se expone una definicion de los
conceptos asociados a la presente investigacion, posteriormente se definen las
metodologias mas comunes aplicables a la gestiébn del conocimiento (GC), se
definird brevemente lo que son los sistemas tecnoldgicos, su apoyo para la GC y
las herramientas a usar en el desarrollo del proyecto para finalmente exponer
ciertos estudios previos en problematicas que, aunque no son iguales a la
presentada, sirvieron como guia para el desarrollo de la solucion a las dificultades

que se presentan en la empresa.

2.1. Conocimiento

El conocimiento es un factor fundamental detras del éxito de las empresas y sus
actividades (Wiig, 2006) (Massa y Testa, 2009), en el actual ambiente de cambio,
complejidad, desconcierto y rapido crecimiento econdmico y altos avances en
tecnologia y el incremento en la competitividad (Ritika, 2012), razén por la que ha

ido emergiendo como un concepto de peso en los debates de negocios.

En consecuencia, las organizaciones han comenzado a reconocerlo como uno de
los recursos estratégicos mas valiosos; su manejo efectivo debe ser coherente y
basarse en la estrategia que la empresa establezca (Bagnoli y Vedovato, 2012),

por lo que las empresas ya implementan la GC (Wong y Aspinwall, 2006).

El conocimiento es probablemente la méas importante fuente de ventaja
competitiva dentro de este turbulento ambiente global (Larkin y Burgess, 2013).
Una de las definiciones mas aceptadas es que el conocimiento es una creencia
verdadera y justificada (Takeuchi, 2006), una mezcla fluida de experiencia,
valores, informacion contextual y puntos de vista de expertos que proporcionan un
marco de referencia para la evaluacion e incorporacion de nuevas experiencias, e

informacion y que se origina y aplica en las mentes de conocedores (Davenport y
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Prusak, 1998) mientas que Ritika (2012) lo define como el estado de conciencia,
entendimiento y conjunto de pensamientos obtenidos a través de la experiencia y
educacion, presentado en forma de ideas, juicios intuiciones competencias y

habilidades de los individuos.

Hay varias acepciones del término "conocimiento”, al inicio del capitulo se hacia
referencia a términos usados de manera indistinta, mas no correcta, éstos son el
dato y la informacion, el primero se refiere al material de manera pura,
directamente observable o verificable (como una medicién por ejemplo) (Yuan,
2011) o como lo define Bolisani (2000) una serie de hechos objetivos y discretos

gue pueden o no ser pertinentemente Utiles para una tarea.

Con respecto a la informacion ésta es, segun Boisot (1998), lo que un observador
extraera de los datos en funcion de lo que espera obtener o de su experiencia
previa, otra definicion también proporcionada por Bolsani (2000) es que la
informacion, es un dato que por su forma, contenido y tiempo de recepciéon o
transmision es apropiado para un uso en particular mientras que Yuan (2011)
sugiere que es un dato procesado y analizado que puede transferirse a
conocimiento cuando se combina con conocimiento especifico y experiencia, en

este punto toma mayor relevancia.

En resumidas cuentas, un dato es una medicioOn o caracteristica observable o
medible, se transforma en informacion cuando se aplica o se le da sentido, y en
conocimiento después de que es asimilado, analizado y se combina con la
experiencia. Nonaka y Takeuchi (1995) dividen al conocimiento en dos categorias:
tacito y explicito; mientras que el conocimiento tacito reside dentro de una
persona, el explicito puede ser modelado y percibido a través de representaciones

usando modelados, expresiones u otros medios (Paramkusham y Gordon, 2013).

El conocimiento explicito puede encontrarse de diferentes formas como
documentos, bases de datos, tecnologias informaticas, patentes, licencias (Martin-

de-, 2013), férmulas cientificas, especificaciones, instrucciones, guias escritas
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manuales, entre otros; se identifica al dejar en claro que este tipo de conocimiento

es facil de compartir, expresar y almacenar.

El conocimiento técito por otra parte, es altamente personalizado, arraigado a la
mente humana, es dificil separarlo de la persona que lo posee y como resultado
puede ser muy arduo, incluso imposible de codificar y transferir (Jasimuddin,
Connell y Klein, 2012), al derivar de las normas de una persona, intuicion o
presentimientos y debido a la dificultad para compartirlo también genera
problemas para que otras personas puedan comprenderlo (Yuan y Lee, 2012); es
por estas razones que este tipo de conocimiento tiene gran influencia en el

proceso de transferencia del conocimiento, punto focal de ésta tesis.

La economia del conocimiento, se define como aquella en la que el conocimiento
es el factor determinante en el éxito o falla econémica u organizacional de las
instituciones, las que sean mas efectivas seran aquellas que reconozcan y
aprovechen mejor el rol del conocimiento tanto dentro como fuera de la misma
(Brun, 2005).

2.2. Gestion del conocimiento

Durante la revisién de literatura se encontré que la GC, debido a su contribucion a
muchas otras é&reas (figura 2.1) y porque cuenta con una gran cantidad de
estrategias mixtas, herramientas y técnicas (Yuan, 2011, Dalkir 2011), no cuenta

con una unica definicion.

Dalkir (2011) define la GC como un ciclo continuo consistente de 3 procesos:
creacion, distribucién y adquisicion/aplicacién. Es también un area explicita que
busca gestionar a las empresas (Wiig, 2006), una de sus caracteristicas es que
promueve un acercamiento integrado para identificar, administrar y compartir los

bienes informaticos (no tangibles) de la organizacion.
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Tecnologias Web Libreria y Ciencias de
la informacién

Inteligencia artificial ' _ Gestién de

documentos e
informacion

Ciencia Cognitiva

B Sistemas electrénicos
de soporte de
rendimiento

Sistemas HelpDesk

Ciencia
Tecnologias de bases Tecnologias organizacional
de datos Colaborativas

Figura 2.1 Disciplinas que contribuyen a la GC Dalkir (2011).

Desde una perspectiva de procesos tecnoldgicos la GC puede definirse como el
uso de la tecnologia para hacer accesible la informacion relevante. Para que se
efectle de manera efectiva es necesario aplicar los procesos tecnoldgicos y
tecnologia de manera apropiada (Dalkir, 2011).

La GC incorpora procesos sistematicos para encontrar, seleccionar, organizar y
presentar la informacién de manera que mejore la comprensién del empleado vy el
uso de logros de negocios (Brown y Duguid, 2000). Su objetivo practico es el de
mejorar las capacidades organizacionales a través del mejor uso de los recursos
de conocimiento organizacionales tanto individuales como colectivos, estos
recursos incluyen habilidades, capacidades, experiencias, rutinas y normas asi

como también tecnologias (Probst, 1995).

Wiig (2006) presenta cuatro areas de énfasis en la GC que buscan maximizar la
efectividad de la empresa donde se aplican (figura 2.2) dependiendo del tipo de
empresa, la figura muestra donde debe darse el énfasis para maximizar la

efectividad.
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Maximizar la efectividad de la

empresa relacionada con

el conocimiento | Darse cuenta del
valor del
conocimiento

Funciones de
Staff

Funciones o
Establecer y actualizar operacionales o .u:go:p"m =

Gobierno
la lnfnnﬁ';l':.hlrl de conocimiento de

Funciones de

Crear, Renovar
Construir y Organizar

Monitorear y Facilitar los activos de

las Actividades de C| conocimiento

Figura 2.2 Areas de énfasis de la GC.(Wiig 2006)

La GC, como ya se habia sefalado, es multidimensional y cubre casi cualquier
aspecto de las actividades empresariales (Wiig, 2006) provee una oportunidad
particular para ayudar a que el trabajo de las personas se lleve a cabo de manera
mas inteligente y eficiente, para con ello apoyar a la empresa en la que laboran y

de la obtienen su estilo de vida (Wiig, 2004) en una situacion de ganar-ganar.

Siendo un instrumento efectivo para que las empresas logren alcanzar los retos
globales de la economia del conocimiento, la GC permite que éstas continien
siendo competitivas y no es de ninguna manera excluyente ya que se aplica tanto
en empresas grandes como en pequefias o medianas (Majors, 2010) inclusive en
estudios como el de Park et al. (2013) llevado a cabo en compafias constructoras
en la que concluyen que la GC efectiva es critica para la supervivencia y avance
de este tipo de empresa, o incluso puede ser aplicada como un habilitador en la

gestion de una cadena de suministros (Samuel et al., 2011).

2.3. Modelos de GC

Para que se tenga un impacto positivo en el rendimiento de la empresa es
necesario considerar los fundamentos teodricos ya que asi se tiene un impacto
positivo en el rendimiento y se apoyan las iniciativas de innovacion (Bagnoli y
Vedovato, 2012).
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Los modelos de gestion de conocimiento son los marcos en los que coordinan y
producen beneficios para la empresa, constituyen una guia a seguir para la
implementacién de iniciativas de GC la tabla 2.1 muestra las etapas que

componen a 5 modelos de GC, comparando los distintos pasos de cada uno.

Wiig(1993) McElroy(1999) Bukowitz y Williams  Probst(2001) Dalkir (2011)
(2003)
Creacion Aprendizaje grupal e Obtener Identificar Crear/Capturar
individual
Fuentes Requisito de validacion Usar Adquirir Crear/Capturar
de conocimiento
Compilacion Adquisicion de Aprender Desarrollar Crear/Capturar
informacion
Transformacién Validacion del Contribuir Distribuir Crear/Capturary
conocimiento contextualizar
Diseminacion Integracion del Evaluacién Preservar Compartir/disemin
conocimiento ary evaluar
Aplicacion Construir/Sostener Medir Adquirir y Aplicar
Valorizacion Limpieza Actualizar

Tabla 2.1 Comparativa pasos de los ciclos de GC Fuente Modificada Dalkir 2011.

Wiig (1993) considera que hay 3 condiciones que deben presentarse en la

organizacion para conducir el negocio de manera exitosa (Dalkir, 2011) estos son:

e Contar con empresa y clientes
e Contar con recursos

e La habilidad de actuar

McElroy (1999) por su parte, describe el ciclo de vida del conocimiento que
consiste de los procesos de creacion de produccion e integracion de conocimiento,
con una serie de actividades de retorno que retroalimentan la memoria
organizacional, creencias y reclamos asi como el ambiente de procesamiento de

negocios.

Una de sus mayores fuerzas es la clara descripcion de cdmo se evalla el
conocimiento y cdmo se toma la decision consciente sobre si debe o no debe ser
agregado a la memoria organizacional, este proceso comienza con el
reconocimiento de la distincion entre la toma de decisiones y generacion de

conocimiento.
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El siguiente paso es reconocer la naturaleza auto-organizada de los sistemas de

procesamiento del conocimiento y finalmente que la innovacion sustentable puede

alcanzarse escogiendo politicas relacionadas al aprendizaje y programas que solo

sirvan para respaldar, fortalecer y mejorar al ciclo de la GC (McElroy, 2002).

Bukowitz y Williams (2003) establecieron un ciclo, siendo los primeros en agregar

dos fases criticas nuevas, el aprendizaje del contenido y la decision sobre si éste

debe mantenerse o desecharse siendo mas especifico que el de McElroy o el de

Wiig (Anand, 2011)

En ciclo de Probst et al. (2001) la GC est4 compuesta por un grupo de procesos

estratégicos (figura

2.3).

Objetivos del
conocimiento

|

Retroalimentacion

e

Medicion/
valoracion

t

Identificacion/
localizacion

aprendizaje

Adquisicion/

Almacenamiento
/mantenimiento

Aplicacion/
utilizacién

Creacion =

Diseminacion/
transferencia

Figura 2.3 Procesos de Gestién de Conocimiento. Ciclo de Probst et al. (2001)

En base a los ciclos antes expuestos es conveniente agregar el ciclo integrado del

conocimiento desarrollado por Dalkir (2011) (figura 2.4) conformado de 3 grandes

fases que se describen a continuacion.
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Evaluar
Capturay/o Compartir y
creacidn de diseminar el
conocimiento conocimiento
Contextualizar
Adquisicion vy

aplicacion del

Actualizar .
conocimiento

Figura 2.4 Ciclo Integrado de Dalkir (2011).

Captura y/o Creacion: La primera parte referida a la identificacion y
posterior captura o evaluacion, cuando ya hay conocimiento almacenado,
tanto del conocimiento interno y el know-how de la organizacion pudiendo
incluir también el conocimiento externo. En cuanto a la creacion
corresponde al conocimiento nuevo que la misma empresa esta generado,
incluyendo procedimientos o innovaciones que no tenian precedentes
dentro de la misma; para este caso es necesario realizar una evaluacion del
conocimiento generado para tomar la decision de si éste tiene el valor
suficiente como para ser agregado al repositorio de conocimiento de la

empresa.

Compartir y diseminar. Como lo establece Renzl (2008) el compartir y
diseminar el conocimiento es un prerrequisito para desarrollar formas
colectivas en las que pueda aportar valor a la empresa, existen diferencias
entre las maneras en las que el conocimiento debe compartirse,
dependiendo del contexto en cual se requiera, mas adelante se

profundizara sobre ello.

Adquisicion/Aplicacion: Se refiere basicamente al uso del conocimiento que

ha sido capturado y/o creado y almacenado a lo largo del ciclo de GC.
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En la economia del conocimiento, se considera que las organizaciones deben
innovar de manera constante ademas de continuar creando capacidades que les
permitan mantenerse en el mercado, esto se vuelve dificil en el caso particular de
la GC, ya que a diferencia de otro tipo de actividades, como la manufactura o
logistica en la que se manejan activos tangibles, la GC no cuenta con algo fisico
gue manejar y ademas, so6lo una parte del conocimiento se encuentra

internalizado por la empresa, es decir, es conocimiento explicito.

Takeuchi (2006) define al conocimiento explicito como la punta del iceberg, el
restante forma parte del conocimiento individual (conocimiento tacito), es de ahi de
donde deriva la importancia de que la empresa genere la capacidad de mantener,
desarrollar, organizar y utilizar las capacidades de sus empleados (Krishnaveni y

Sujatha, 2012) para lo cual son utiles los modelos de GC.

2.4. Transferencia del conocimiento

La transferencia del conocimiento se refiere al proceso de comunicacion del
conocimiento de un agente a otro (Zapata, Rialp y Rialp, 2009). Krishnaveni y
Sujatha (2012) la definen como la cesién de conocimiento de un lugar, persona o
autoria hacia otra. En una organizacion este intercambio es la forma en que la se
construye, administra, transfiere y usan los bienes de conocimiento de la manera
mas eficiente (Wiig, 1997).

Wilkesmann et al. (2009) establecen que la transferencia del conocimiento se ha
descrito por muchos investigadores usando modelos, sin embargo esto no
significa que el conocimiento debe encontrarse en la misma estructura, y tampoco
denota una replicacion total del conocimiento en la unidad receptora, de hecho el
conocimiento es modificado por quien lo recibe, hay autores como Szulanski
(2000) que consideran que la transferencia del conocimiento debe ser considerada
como un proceso de reconstruccion en vez de solo un acto de transmision y
recepcion en la que el elemento clave no es el conocimiento original, sino la
extension en la cual el receptor recibe el conocimiento que pudiera utilizar y lo

utiliza en sus propias operaciones (Wilkesmann et al., 2009) .
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La transferencia o diseminacion es un paso o etapa que podemos encontrar en los
ciclos de GC previamente expuestos: diseminacion en Wiig (1993), contribucién en
Buckowitz y Williams (2003), distribucion en Probst (2001) y compartir/diseminar
en el ciclo integrado propuesto por Dalkir, es un factor importante en la creacion
de nuevo conocimiento y para la maximizacion del valor del conocimiento con el

gue ya se cuenta (Kang, Rhee y Kang, 2010).

2.4.1. Bases para la transferencia del conocimiento

Antes de poder comenzar con la transferencia del conocimiento, y con base en lo
anteriormente establecido, sobre seguir lineamentos o modelos ya probados
retrocedemos un poco a los modelos de GC, éstos ubican a la transferencia del
conocimiento después de otro proceso que es la creacidn/identificacion o captura
del conocimiento, cuando la primera etapa se lleva a cabo se puede entonces
pasar a la etapa fundamental de la investigacién cuya finalidad es: el poder
transferir ese conocimiento que se encuentra almacenado en algun lugar dentro
de la organizacion. En la figura 2.5 se muestran lugares en donde el conocimiento

puede encontrarse asi como caracteristicas del mismo.

eDificil de
accesar

eComo texto

libre 6 graficay
datos no
estructurados

La mente

Documentos
humana

Computadoras

eFormal y
facilmente
compartible

eDifusoy
distribuido

Figura 2.5 Almacenes de conocimiento y caracteristicas.
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Para que pueda realizarse la transferencia del conocimiento deber reconocerse
como importante, ser asimilado y finalmente aplicado en una forma que pueda ser

usada con fines comerciales (Larkin y Burgess, 2013).

La transferencia del conocimiento, puede examinarse desde niveles diferentes:
dentro y a través de los limites organizacionales, entre grupos o departamentos a
nivel organizacional o entre organizaciones (Hansen, 2009). El flujo de datos e
informacion constituye las bases para el proceso de transferencia. ElI conocimiento
puede transferirse a través de comunicacion personal, o facilitarse mediante el uso

de sistemas de informacién (Henri Sainio, 2007).

El compartir el conocimiento es esencial en la implementacion de cualquier
iniciativa de GC, la transferencia realmente necesaria es entre los empleados y
sus co-trabajadores; el éxito depende de la disposicion de los individuos para
compartir y promover el compartir el conocimiento (Rahman, 2011).

2.4.2. Identificar el conocimiento

Para llegar a transferir el conocimiento, cualquiera que éste sea, se requiere tener
lo que se va a transferir, la GC no debe considerarse de manera separada a las
estrategias de negocios (Ritika, 2012), y debe reflejar la estrategia interna ya que
ella crea valor para los clientes de la empresa (Smith , 2004). El conocimiento
puede encontrarse en repositorios, sin embargo, una gran cantidad que se desea
poner a disposicibn de los deméas se encuentra en forma tacita; en una
organizacion la transferencia es el proceso a través del cual una unidad(individuo,
grupo, departamento o division), se ve afectado por la experiencia de otro (Argote
et al., 2000).

Las organizaciones que gestionan su conocimiento de mejor manera podran lidiar
de forma mas exitosa con los retos de los nuevos mercados (Handzic, Lagumdzija
y Celjo, 2008), si las organizaciones no saben con que conocimiento cuentan, las

personas que resguardan ese conocimiento y los procesos que necesitan de
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manera ordenada, no pueden hacer de su conocimiento una ventaja competitiva
(Mearns, 2012). En la figura 2.6 se muestran los fundamentos para poder realizar
la identificacion del conocimiento, teniendo a los conductores de la GC como su
entrada, los tres puntos internos habilitadores, procesos e inventario pueden
afectarse por las contingencias de GC, cuando terminan de realizarse los pasos
se obtiene un resultado de la GC que puede ser retroalimentada al inicio y afectar

el conocimiento entregado por los conductores de GC.

Contingencias
de GC

v

Habilitadores
Socio-Tecnoldgicos

T
Conductores - Procesos del Resultados

deGC  |A Conocimiento de GC “'

) - :

Inventario de
Conocimiento

Fundamentos de GC ]

Figura 2.6 Identificacion del conocimiento (Handzic, Lagumdzija and Celjo, 2008).

Otra base importante para poder realizar una transferencia efectiva del
conocimiento es la creacion de un ambiente favorable que fomente esta practica,
para que suceda es necesario modificar la cultura organizacional ya que con ello
se ayuda a que la transferencia sea vista como una fuerza positiva en camino a la
creacion de una organizacién que pueda innovar, especialmente a través de la

reciprocidad (Neves et al., 2013).

2.4.3. Elementos que afectan la transferencia del conocimiento

Entre los factores que tienen efecto sobre la transferencia del conocimiento (figura
2.8) se encuentran: el liderazgo, la organizacion y los individuos para Paulin y

Winroth (2013) también hay subfactores como la confianza, la motivacién
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individual, locacion geogréfica y al igual que Lodden (2012) consideran que tanto

los factores como los subfactores pueden actuar como facilitadores o inhibidores.

En el estudio de proceso de transferencia de conocimiento Szulanski (2000),
determina que los factores que la afectan, se relacionan al tener la oportunidad de
ser aplicados, normalmente se presentan en las fases iniciales del proceso de
transferencia del conocimiento, mientras que la ejecucion de la transferencia se

presenta en fases subsecuentes, es decir, las de implementacion (figura 2.7).

Formacion de lo que se Decision de Primer dia Logro de Rendimiento
va a transferir transferir de uso Esperado

l ! | t

Inicializacién Implementacion Lanzamiento Integracion

Figura 2.7 Procesos de transferencia de conocimiento (Szulanski, 2000).

Lodden (2012) presenta una tabla modificada de los factores que afectan a la
transferencia, la autora establece que prefirié utilizar la palabra afectan ya que
"cada término puede tener tanto lado negativo como positivo en la transferencia

del conocimiento” (figura 2.8).
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Factores que afectan la transferencia
de conocimiento:

¢ Aprendizaje organizacional

e Soporte administrativo .
e Cultura corporativa Transferencia de

e Retencién de empleados clave conocimiento tacito
e Tiempo y confianza

e Recurso humano

* Geografia

e Cultura nacional

Figura 2.8 Factores que afectan la transferencia del conocimiento (Lodden, 2012).

Las barreras pueden presentarse de diferentes maneras desde las estrictamente
individuales/personales hasta las barreras relacionadas de grupo intra o
interrelacionales incluso barreras tecnolégicas (Paulin y Winroth, 2013), son un
elemento clave que debe ser enfatizado cuanto se presenten iniciativas de GC
(Rahman, 2011).

Esas barreras o inhibidores son las causas de varios estudios, ya que es
necesario identificarlas para poder evitarlas en lo posible, algunos ejemplos se
muestran en el apartado 2.8. Las estrategias de GC presentan sinergia y eficiencia

(Choi, Poon y Davis, 2008) para con ellas hacer frente a las barreras. .

2.5. Herramientas Tecnoldgicas

La GC puede ser facilitada por el uso de herramientas que pueden o no hacer uso

de la tecnologia (Yuan, 2011) ademas las tecnologias de soporte de la GC deben
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estar alineadas a los procesos de negocio de la empresa (Tsui, 2005), la tabla 2.2

muestra una clasificacion de ellas.

Herramienta Tecnoldgicas

Mineria de texto y datos

Herramientas no-tecnoldgicas

' Brainstorming

Groupware Comunidades de practica
Internet Interacciones cara a cara
Extranet Revisiones post-proyecto

Bases de conocimiento

Recuperacion

Taxonomias/Ontologias

Entrenamiento y tutoria

Software de GC

Aprendizaje

Entrenamiento, seminarios, grupos de
Bases de datos basadas en TI, etc. _
trabajo, etc.

Tabla 2.2 Herramientas de apoyo a la GC.(Yuan, 2011)

Las tecnologias de la informacién y comunicacién y la GC son instrumentos
efectivos que permiten a las pequefas y medianas empresas mantenerse y crecer
en el azaroso ambiente actual de negocios (Majors, 2010). Como el conocimiento
es substancialmente colaborativo (Jones y Ph, 2001), se han hecho uso de
tecnologias variadas como herramientas para el soporte y manejo del

conocimiento que faciliten precisamente la colaboracion entre individuos.

En las empresas que proporcionan servicios profesionales, la supervivencia
depende de explotar las habilidades y conocimiento de sus empleados (Criscuolo,
Salter, y Sheehan, 2007), y los sistemas de GC son el medio que permite y

facilitan el compartir y crear el conocimiento.

Por lo general las herramientas tecnolégicas implican el desarrollo de proyectos de
software mismos que pueden ser actividades de alto riesgo porque mantienen un

rendimiento variable en sus resultados, los proyectos de tecnologias de
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informacion (TI) para la GC son un reto incluso cuando aun no se tiene una guia

establecida para poder realizarlos (Neves et al., 2013).

Los sistemas basados en el conocimiento (SBC) se consideran formados por
varios bloques integrales dentro de una perspectiva de GC. En la figura 2.9 se
muestran estos bloques (Liebowitz y Wilcox, 1997).

Flujo de trabajo

J

Construccion de Organizar y Distribuir/poner
conocimiento mantener el enrepositorio Aplicar el
conocimiento en comun el conocimiento al
Aprender ; e . . ol
la memoria conocimiento de objeto de trabajo .
Importar Recordar muchas fuentes .
L ]
A .
.
. [
» Flujo de conocimiento ]
L ] [ ]
. .
. Flujo de informacian .
 E R R R N Y N N N N R NN NN NN NN

Figura 2.9 Etapas de transicion del conocimiento desde el origen a su uso.(Liebowitz y Wilcox,
1997)

Estos 4 blogues se basan en los ciclos de GC descritos con anterioridad y
constituyen un modelo base para la ejecucion de un sistema informéatico que

apoye a la transferencia del conocimiento.

2.5.1. Windows Server

Los sistemas operativos pueden verse como un conjunto de programas de
software, generalmente proporcionados con el hardware para el efectivo uso de

una maquina (Godbole, 2005) sus utilidades son las de:

e Eliminar los esfuerzos duplicados de cientos de programadores en el
desarrollo de rutinas tediosas y complicadas.

e Proporcionar Seguridad/Confiabilidad a los usuarios
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e El sistema operativo es la base sobre la que se instalan los programas y la

interfaz de interaccion entre hardware, software y usuario (figura 2.10).

e

Aplicacion

] 3

Sistema Operativo

] ¢ 3

Hardware

Figura 2.10 Interaccion del sistema operativo.(Godbole, 2005)

Esta base es fundamental para el uso de los sistemas de informacion ya que su

compatibilidad contra el software que se busca instalar es fundamental.

Hay varios tipos de sistemas operativos que varian dependiendo del tipo de
equipo y el uso que se le dé al mismo, el sistema operativo dominante en la
mayoria de las laptops y equipos de escritorio es Microsoft Windows, en el caso
de las supercomputadoras, Linux, mientras que en los servidores hay mayor

variedad.

Para que el sistema a implementar funcione de manera correcta en un ambiente
compartido, se pretende instalarlo en un servidor con sistema operativo Windows

Server 2012 R2. En la tabla 2.3 se pueden observar las fechas de lanzamiento de
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las versiones de tipo servidor de windows, siendo la propuesta la version mas

reciente.

Nombre Version Fecha de lanzamiento
Windows Server 2012 R2 6.3 Oct 18, 2013
Windows Server 2012 6.2 Sept 4, 2012
Windows Server 2008 R2 6.1 Sept 14, 2009
Windows Server 2008 6.0 Feb 27, 2008
Windows Server 2003 R2 5.2 Dec, 6 2005

Windows Server 2003 5.2 Apr 24, 2003
Windows 2000 Server 5.0 Feb 17, 2000

Tabla 2.3 Versiones Windows Server, Fernando LugaoVeltem 1ro de Abril 2014.

Fuente: http://social.technet.microsoft.com/

2.5.2. IS

Internet Information Service es un servidor web y un conjunto de servicios para el
sistema operativo Microsoft Windows. Originalmente parte del Option Pack para
Windows NT y posteriormente integrado a sistemas operativos de tipo servidor.
Los servicios que ofrece son: FTP, SMTP, NNTP y HTTP/HTTPS

Su funcionalidad es convertir un equipo en un servidor web para Internet o una
intranet, es decir proporciona la capacidad de publicar paginas web tanto local

como remotamente.

Se basa en varios modulos que le dan capacidad para procesar distintos tipos de
paginas. Por ejemplo, Microsoft incluye los de Active Server Pages (ASP) y
ASP.NET. Ademas, pueden ser incluidos los de otros fabricantes, como PHP o
Perl.
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2.5.3. PHP5.3.24

Hypertext Preprocessor es un lenguaje de programaciéon de tipo server-side
(cédigo procesado por el servidor que regresa informacion al cliente), designado
para desarrollo web pero también utilizado como un lenguaje de programacion de

propdsito general.

Se considera uno de los lenguajes mas flexibles, potentes y de alto rendimiento
conocidos hasta el dia de hoy. Lo que ha atraido el interés de mdltiples sitios con
gran demanda de trafico como Facebook, que han optado por PHP como

tecnologia de servidor.

Fue creado originalmente por Rasmus Lerdorf en 1995. Actualmente continua
siendo desarrollado con nuevas funciones por el grupo PHP. Este lenguaje forma
parte del software libre publicado bajo la licencia PHP, que es incompatible con la
Licencia Publica General de GNU debido a las restricciones del uso del término
PHP.

2.5.4. Microsoft SQL Server 9.2.3042

Microsoft SQL Server es un sistema para la gestion de bases de datos

desarrollado por la empresa Microsoft basado en el modelo relacional.

Como base de datos, es un software cuya funcion primaria es la de almacenar y
recolectar informacion a través de peticiones de otras aplicaciones de software, ya

sea en el mismo equipo o desde otros equipos en la red.

Sus lenguajes para consultas son T-SQL y ANSI SQL. Microsoft SQL Server
constituye la alternativa de Microsoft a otros potentes sistemas gestores de bases
de datos como son Oracle, PostgreSQL o MySQL (figura 2.11).
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Figura 2.11 Integracion de elementos.

En la figura 2.11 se observa una representacion de la propuesta para la
integracion de los elementos de software a usar en el desarrollo del sistema

propuesto.

2.6. Estudios Previos

La revision de estudios previos en el tema de la transferencia es la forma de
aprender de las experiencias de otros, tomar como base aquello que les dio
resultados y evitar repetir los errores cometidos, son muchos los estudios que se
han llevado a cabo en los que se aborda el topico de la transferencia de

comunicacion, a continuacion se describen unos cuantos.

El primero de los estudios denominado: factores que intervienen en la
transferencia de conocimiento de Paramkusham y Gordén (2013), fue llevado a
cabo con la finalidad de identificar los elementos que influyen de manera negativa
para efectuar la transferencia y con ello mejorar el desarrollo de los proyectos
creando métodos innovadores que minimizaran los riesgos que conlleva el

desarrollo de los mismos (Paramkusham y Gordon, 2013).

La investigacion se realizé considerando 6 proyectos de Tl que se llevaron a cabo
en un lapso de 5 afios, la metodologia aplicada fué de tipo cualitativa con un

enfoque de caso de estudio, realizando un analisis de los proyectos y
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considerandolos como objetos a analizar desde una perspectiva de entendimiento,

exploracion y descubrimiento.

Los 6 proyectos estudiados se realizaron predominantemente en ambientes
virtuales con los equipos interactuando desde diferentes paises, esto generaba
una inadecuada transferencia de conocimiento debido a tiempos, métodos de
comunicacién asincrona y retraso o cambio de los entregables de los proyectos lo
gue suponia obstaculos para la transferencia del conocimiento de los que se

encontraron varios factores que se describen en los parrafos siguientes.

La asignaciéon de mdltiples proyectos: Los equipos trabajaban en mudltiples
proyectos a la vez con miembros con contratos temporales, lo que dificulta la
transferencia de conocimiento de las tareas entre los miembros temporales
reduciendo el tiempo para compartir, representar, estructurar y transferir el
conocimiento de los de tiempo completo, generando caos en la dinamica de los

proyectos e impactando en la transferencia.

Expertise Distribuido e ineficiencia en la habilidad de analisis, al trabajar en
equipos virtuales, el expertise estaba distribuido en equipos e individuos con
diferentes tiempos y dispersién de espacios, el tiempo se usaba en arreglar
problemas de alcance; la transferencia de conocimiento ocurria a niveles bajos en
los individuos quienes aprendian lo esencial de manera informal y sin

retroalimentacion a las actividades de conocimiento.

Ambientes virtuales: muy usado, los equipos se basaban en comunicacién via
electrénica y no se contaba con reglas establecidas, buenas précticas,
expectativas y entendimiento claro de los objetivos del proyecto lo que inhibia el

flujo del conocimiento del proyecto.

Niveles de interaccion: mucha variacion en interaccion con niveles en exceso de
20 a 70% que causaban el uso inapropiado de recursos llevando a una atmdésfera
improductiva, la interaccion informal experimentando transferencia de

conocimiento temporal y local.
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Entregables Fluidos: No se contaba con un andlisis inicial detallado, se cambiaba
el enfoque de los proyectos y no se les dio la importancia debida al analisis
desembocando en ejecucion de tareas con errores, incrementando la dependencia

€n recursos Y tiempo sin dejar espacio para realizar labores de transferencia.

Desarrollo de productos para proveedores: Eran requeridos conocimientos
especificos sobre el proveedor, representando un reto para los equipos Yy

absorbiendo el tiempo que se debia usar en interaccion y transferencia.

Entrenamiento informal y Aprendizaje: hubo personal que entraba y salia de los
proyectos en la mitad de estos, los integrantes que permanecian de los equipos
debian entrenar a los nuevos a la mitad del desarrollo, causando falta de
motivacion de quienes continuaban con los proyectos al verse presionados por el
tiempo y falta de recursos. Actividades de aprendizaje y entrenamiento minimos,
pobres o informales.

Otro estudio de barreras de conocimiento es el realizado por Sanchez de Gallardo
y Nava Romero (2007), sus resultados evidenciaron similitudes entre grupos de
estudio en relacion a la transmision de informacion de manera formal e informal
horizontal tales como barreras y diferencias de percepcién y lenguaje,
concluyendo que si tales factores se minimizan el flujo de informacién ser&a

optimizado.

Rahman (2011) realizé un estudio en institutos de investigacion de la salud en el
gue se aplicé un cuestionario para investigar la percepcién de los investigadores
en relacion a su entendimiento en las practicas para compartir el conocimiento,
beneficios, factores motivacionales y cuales creian que eran sus mayores
obstaculos distribuyendo 400 cuestionarios en 6 institutos, las respuestas
obtenidas parecen indicar que los argumentos en relacién al compartir el
conocimiento se relacionan con el contexto de motivacién y practicas de
recompensas por compartir el conocimiento algo en lo que Michailova y Minbaeva

(2012) parecen concordar ya que exponen que el compromiso, internalizacion y
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coraje en el dialogo de valor, dentro de la esencia de la organizacion, facilita

compartir el conocimiento entre sus miembros.

El método usado en el estudio de Rahman (2011), fue entrevista descriptiva
dirigida de investigacion realizado a 400 investigadores y oficiales de 6 institutos
obteniendo 187 cuestionarios completos para realizar el analisis (46.8%). En la
perspectiva de quienes respondieron la entrevista su percepciéon sobre el principal
beneficio de compartir el conocimiento es la mejora de habilidades vy
competencias, mejorar la productividad grupal, mejor toma de decisiones e
incremento en la productividad individual. En cuanto a los factores que motivan el
compartir el conocimiento el consideraron que el tener un canal de comunicacion,
mejorar el proceso de trabajo, el reconocimiento, y la promocion estuvieron por
encima de la motivacion monetaria. Por otra parte, los factores que dafian la
transferencia en la percepcion de los entrevistados fué primeramente la falta de

trabajo en equipo, de canales comunes y la falta de estimulos.

El estudio concluye que el crear un ambiente en que se pueda compartir el
conocimiento es esencial y debe ser visto como una fuerza positiva para crear una
organizacion innovadora, la organizacion, por tanto, requiere identificar y crear una
comunidad con intereses y objetivos comunes por alcanzar, concluyen en el
estudio que la clave es el uso de interacciones informales y confianza entre los
miembros de la organizacion, es decir un mayor desarrollo de la transferencia del

conocimiento tacito.

Guzman Maldonado, Torres Lopez, y Serna (2009) realizaron otro estudio que
relaciona la GC y la eficiencia de las pequefias y medianas empresas,
concluyendo que, para lograr un incremento en la eficiencia de la organizacion se
debe adoptar e implementar un manejo efectivo del conocimiento, para mejorar la
eficiencia y efectividad del negocio, la implementaciéon depende de la habilidad y
conocimiento de los trabajadores y staff quienes son los que transforman el

conocimiento en productos y servicios.
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En el estudio llevado a cabo por Larkin y Burgess (2013) se aborda la paradoja de
la retencion y la transferencia del conocimiento, este estudio es importante debido
a que la retencion es vista en muchas empresas como el medio de los individuos
para permanecer en sus puestos ya que, si no hay alguien mas que haga lo que

ellos hacen se sienten seguros en su posicion.

La metodologia usada en el estudio recién mencionado es el de un enfoque de
caso de estudio sencillo y complejo, en la que se selecciond una organizacion
madura con operacion en mas de 100 paises a nivel global, eligiendo para el
estudio a 3 de las marcas operando en la media escala, alta escala y el mercado

de lujo (es una cadena hotelera).

Los resultados obtenidos implican que la retencion, en el caso de la organizacion
estudiada se ve como necesaria para incrementar los niveles de capacidad de
absorcién, pero también es evidente que puede ser la responsable de la limitacion
gue presenta el flujo de conocimiento, se identificaron redes cerradas en la que los
miembros comparten, el que los empleados tengan mucho tiempo laborando
incrementa la posibilidad de retencién de culturas de trabajo redundantes, lo que
puede traducirse como: el sistema de trabajo se ha retenido por quienes ahora se
encuentran en posicion de mantenedores de conocimiento, tanto en la parte social

como en los sistemas tecnoldgicos.

La empresa debe entonces comprender que la movilizacién del conocimiento es lo
gue le proporciona su ventaja competitiva, como Prieto (2003) establece en su
estudio de tesis de doctorado, “Si los flujos de conocimiento son adecuados, se
espera que se consiga un impacto positivo sobre los resultados de la organizacién

y sobre su competitividad”, es decir al compartir mejorarian su competitividad.
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3. METODOLOGIA

En el presente capitulo se realiza la propuesta metodoldgica que se busca llevar a
cabo con la finalidad de mejorar la transferencia del conocimiento entre las areas
principales. Como resultado de la investigacion llevada a cabo para la elaboracion
del capitulo previo, se identificaron modelos y propuestas realizadas, como por
ejemplo el de Wiig (2006) que busca maximizar la efectividad de la empresa en
donde uno de sus puntos y funciones es la de distribuir el conocimiento, los
mismos ciclos de GC como el de Wiig (1993), McElroy (1999), Probst (2001) o en
el ciclo integrado de GC de Dalkir (2011) incluyen varios procesos, sin embargo, el

enfoque en la transferencia del conocimiento no esta suficientemente desarrollado.

Otro punto importante es que, si bien durante la revision se encontraron estudios
sobre la transferencia del conocimiento, estos realizaban un enfoque en las
barreras que se van presentando, en los factores sociales, o en los culturales que
intervienen en las transferencias tales como el de Paramkusham y Gordon (2013),
o como el estudio de Sanchez de Gallardo, Nava Romero y Zulia (2007), estos
estudios son importantes y sirven como guia pero no resuelven la problematica

planteada en esta investigacion.

La revision de literatura permite determinar e identificar elementos habilitadores
para la transferencia como los marcos de herramientas tecnolégicas. Para que se
lleve a cabo, otros pasos o etapas son requeridas dentro de las tareas a realizar,
una vez finalizada se evalla si se lograron los objetivos y si la problematica se ha

resuelto.

En relacion al tipo de investigacion del presente estudio, si bien se tiene
informacion relevante sobre el tema de transferencia, es necesario realizar una
investigacién que determine el estado de la misma desde la perspectiva de los
actores principales de la institucibn o empresa, debido a que el estudio no ha sido
realizado con anterioridad, el enfoque serd de tipo exploratorio (Hernandez
Sampieri, 1991).
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En la revisidn, los procesos anteriormente usados en estudios previos no son del
todo descritos, ya que en la mayoria de los casos muestran Unicamente los
resultados obtenidos ya sea mediante gréaficas, o una definicibn muy breve de los
procesos realizados, ademas de ser aplicadas en situaciones muy especificas o

con un enfoque de mejora dentro de empresas con giros particulares.

Es por estas razones que se presenta el modelo de la metodologia (figura 3.1) que
se encuentra a continuacion, en ella se pueden observar procesos propuestos
para la habilitacién de la transferencia que son necesarios, en base a la revision
de la literatura y son requeridos para la habilitacion de la transferencia de
conocimiento que debe estar apegado a la estrategia empresarial (Ruzo

Sanmartin, Diez de Castro y GoOmez Barreiro, 2003) .
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Figura 3.1 Modelo propuesto.

La figura 3.1 muestra el modelo generado en base a los modelos de GC revisados
en el capitulo previo y proponiendo con ello, una adecuacion de los pasos a un
nuevo modelo que sea sencillo, que pueda solventar la problematica de

transferencia de la empresa y pueda replicarse.
El modelo propuesto (figura 3.1) se compone de 4 etapas:

e Identificacion.
e Almacenamiento/Captura.

e Transferencia/Visualizacion.
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e Aplicacion/Uso.

Estas etapas representaran la guia sobre las que se desarrolla la investigacion, y

seran descritas a continuacion.

3.1. Etapade Identificacion

Esta es el punto de partida para la generacion del sistema, la razon por la cual es
importante es debido a que constituye las bases sobre las cuales se ira
desarrollando y creciendo el sistema. La Identificacion puede encontrarse en los
procesos de GC, donde tiene este nombre o uno equivalente, como en el ciclo de

Probst (2001) en el que su etapa inicial lleva justamente el mismo nombre.

Es importante denotar que, cuando el conocimiento se comparte ampliamente,
gue es lo que se busca en esta investigacion, se deberia de incrementar la calidad
del trabajo de los individuos en las organizaciones (Nesheim y Gressgard, 2014)
siendo una mejora para la organizacion; el conocimiento es un recurso base de las

empresas y factor clave para obtener ventaja competitiva (Sun, 2013).

3.1.1. Identificar el conocimiento

En este apartado es necesario realizar una identificacion del conocimiento a
compartir. Esto es, saber cual del conocimiento que se encuentra en la
organizacion, es el que debe transferirse, ya que debe estar apegado a la
estrategia empresarial (Ruzo Sanmartin, Diez de Castro y Gémez Barreiro, 2003)
al presentar mayor relevancia y permitira alcanzar los objetivos planteados por

ella.
Para determinar esto, se propone realizar los siguientes puntos:

e Determinar si el conocimiento ayuda en los procesos principales y

concuerda con la estrategia empresarial.
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e Determinar las formas en las que se encuentra almacenado el

conocimiento.
¢ Clasificar los repositorios de conocimiento existentes.

Los dos primeros puntos pueden ser determinados mediante entrevistas con un
enfoque de investigacion que se realicen al personal clave involucrado en el
proceso de estudio (Anexo 1) mientras que para el tercer punto es recomendable

involucrar al personal de Tecnologias de la informacion (TI).

Una vez realizados estos puntos se tendré identificado el conocimiento a transferir.

3.1.2. Evaluar el conocimiento

La evaluacién del conocimiento se refiere a ponderar el conocimiento que se
encuentra en la empresa o institucion, esto es en base a lo obtenido con la
entrevista al personal clave (anexo 1) ya que éstos en base a su experiencia
pueden determinar qué tan importante es el conocimiento, por ejemplo, el
conocimiento puede clasificarse como critico, muy importante o importante, esto
debe realizarse por areas, que pudieran ser departamentos o sucursales,
dependiendo del lugar donde se aplique la metodologia, ya que el conocimiento
critico para un area no necesariamente lo sera para otra, pero éste pudiera serlo

para una tercera.

3.2. Almacenamiento/Captura

En la segunda etapa el conocimiento previamente identificado, debe almacenarse
y en caso de que se haya determinado que hay conocimiento faltante, es
necesario capturarlo y agregarlo a repositorios, con la finalidad de obtener mas
provecho de éste conocimiento, el uso de repositorios digitales es recomendado.
Igual que la etapa anterior, esta etapa también puede encontrarse en varios ciclos
como por ejemplo, el de McElroy (1999) en donde corresponde a la integracion del

conocimiento, en el de Bukowitz y Williams (2003) pudiéramos identificarlo como
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Construccién/Sostenimiento y en el Ciclo integrado de GC se identifica como

Crear/Capturar.

3.2.1. Captura de conocimiento faltante

Cabe denotar que lo ideal es hacer uso del conocimiento ya existente, y que por lo
general esta almacenado en diferentes sistemas dentro de las organizaciones, sin
embargo, hay una probabilidad muy grande de que el conocimiento no se
encuentre documentado de manera formal, esto se determinard mediante la

entrevista inicial (anexo 1).

Es muy poco probable que el conocimiento se encuentre en un solo repositorio,
mas aldn gque éste sea accesible, es la razon por la cual se propone realizar los

siguientes procesos:

e Determinar repositorios existentes, para lograr esto se analiza el resultado

de las entrevistas con el personal clave en este caso de TI.
e Estandarizar la informacion y como debera almacenarse.

e Generar herramienta tecnoldgica, las herramientas tecnoldgicas facilitan el
acceso a la informacion, en este caso, facilitan la captura y permiten el

almacenamiento, para en una etapa posterior hacer uso del mismo.

3.2.2. Repositorio para el conocimiento

Como se abordaba en el punto anterior, el conocimiento debe almacenarse en un
repositorio accesible, si bien el conocimiento puede almacenarse en documentos o
archivos fisicos esto es poco eficiente y desde hace varios afos, con el uso de las
Tl estos repositorios que ocupaban espacio y recursos se han digitalizado,
ocupando ahora bases de datos que son mas accesibles y constituyen la
propuesta de repositorio; para que funcione de manera correcta, su estructura y
los requerimientos de la base de datos deben planearse ya sea ser creados o

adaptarse a las caracteristicas de la organizacion.
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Para este almacenamiento, es posible utilizar herramientas tecnoldgicas tales
como SQL como motor central para la base de datos y PHP o ASP para generar
plataformas Web, por supuesto esto en base de los requerimientos y capacidades
que se necesiten, lo ideal es usar los recursos con los que ya se cuenten dentro

de la empresa o institucién.

3.3. Transferencia/Visualizacion

La visualizacién es el proceso que se realizara una vez que se cuente con la
informacion identificada, ponderada y de manera organizada en repositorios; esta
etapa involucra el uso de una forma de representar el conocimiento que sea
sencilla, y que permita hacer uso de la informacion contenida en los repositorios.
Esta etapa puede ser identificado en los ciclos de Wiig (1993) como el bloque de
Diseminacion y en el Ciclo integrado de GC como su apartado de

Compartir/Diseminar.

3.3.1. Procesos habilitadores

Los mecanismos para compartir el conocimiento pueden ser métodos,
procedimientos o procesos involucrados en la manera en la que se comparte el

conocimiento dentro de las organizaciones (Cho, Li y Su, 2007).

Dichos factores, que deben tomarse en cuenta para que el conocimiento se
comparta de manera efectiva, son: las caracteristicas personales, habilidades,
motivaciones que afectan la intenciéon de compartir el conocimiento o del uso del

mismo.

La transferencia necesaria entre los empleados y sus co-trabajadores es factor
determinante en el éxito de las iniciativas de transferencia, y cualquier otra
iniciativa que también depende de la disposicién de los individuos para compartir y
promover compartir el conocimiento, siendo la cultura organizacional un punto

clave dentro de los habilitadores.
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3.3.2. Herramientas habilitadoras

El uso de herramientas tecnologicas (Yuan, 2011) pueden facilitar el compartir el
conocimiento, la propuesta es, ya que el conocimiento ha sido capturado y se
encuentra en repositorio, implementar una herramienta tecnoldgica basada en web
y que pueda ser accesible desde internet o intranet dependiendo de los
requerimientos iniciales, permitira que los usuarios dentro de la organizacion,
puedan tener a disposicién el conocimiento que pueda ser de valor para ellos
desplegado de una manera sencilla.

La motivacion principal es que, el uso de esta herramienta facilitara procesos que
actualmente consumen tiempo, mismo que puede utilizarse en otro tipo de
actividades, de las cuales se pueda obtener mayores beneficios para la

organizacion.

Es necesario el uso de un lenguaje de programacion de alto nivel como Java o

C++, ya que con asi se facilitara el uso y reaso de médulos.

3.4. Aplicacion/Uso

La etapa de aplicacién/uso se refiere al lanzamiento de la plataforma tecnoldgica
propuesta, las ventajas que el uso del habilitador traera y el uso del conocimiento
por las personas con acceso a ésta plataforma, Wiig (1993) y Dalkir (2011) en su
ciclo integrado muestran el apartado de aplicacion del conocimiento, definiéndolo
como el uso del conocimiento adquirido/identificado y la forma de explotar el
mismo mediante la visualizacion o puesta a disposicion, es decir, la forma en la

gue este conocimiento sera facilitado a los integrantes de la organizacion.

Este blogue puede ejemplificarse con sistemas que cuentan con documentos
compartidos 6 repositorios con bancos de preguntas frecuentes ya que estos
facilitan el didlogo y aprendizaje (Mearns, 2012) elementos que forman parte de la

transferencia del conocimiento.
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Figura 3.2 Marco ejemplo para realizacion de sistemas.

La figura 3.2 muestra un marco ejemplo que puede ser adecuado para la creacion

del sistema tecnoldgico, en ella se muestran, a grandes razgos, la valorizacion e

identificacibn de los lugares mas comunes en los que se encuentra el

conocimiento, que como se describié en la etapa anterior, se pasara a bases de

datos que pueden explotarse y son puestos para su visualizacién de una manera

gréafica por los usuarios de la empresa u organizacion.

La aplicacion del marco de referencia dentro de la empresa se realizara por

etapas, usando el marco de la figura 3.2 como referencia para la generacion de

software, con la finalidad de recuperar el conocimiento que se ha solicitado de

manera recurrente al area de sistemas, es decir, se establece que hay un

conocimiento identificado al que no se tiene acceso, las etapas propuestas son:

e La recuperacion del conocimiento explicito

e La modificacion para insercion de los datos en una base de datos

39



Metodologia

3.4.2. Evaluacion de uso

Finalmente, se requiere una evaluacion del uso del marco aplicado para compartir
el conocimiento y si los objetivos de la transferencia del conocimiento determinado
se han alcanzado, para realizar la evaluacion se propone usar una encuesta al
mismo personal clave inicial pero desde otro enfoque que sea de tipo descriptivo
con método de investigacién como el realizado en el estudio Rahman (2011), en el
gue se capturen las percepciones de la personas involucradas lo que permitira
determinar si los objetivos planteados inicialmente fueron alcanzados, es decir, si
el sistema puesto en marcha ha subsanado la problematica inicial, o en caso
contrario, cuales fueron las variantes que pudieran haber intervenido en el correcto

funcionamiento de la propuesta.

Una vez que ya se han implementado las tecnologias desarrolladas que aplican la
metodologia planteada, la evaluacion permitira medir los resultados obtenidos,
éste es un paso necesario ya que los esfuerzos de seguimiento tipicamente
buscan mantener y mejorar las resultados que se obtienen con las transferencias
(Szulanski, 2000), determinando si los resultados obtenidos son 0 no
satisfactorios, ya que finalmente, se pretende que la aplicacion represente una
ventaja o apoyo para las areas en la cuales sea implementada.
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4. IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se detalla la forma en la cual se ha aplicado la metodologia
en el desarrollo del sistema siguiendo los pasos descritos en el capitulo previo,
ademas de describir la manera en la que se fue llevando a cabo, la puesta en

practica y el uso del mismo.

En parrafos subsecuentes se describen las actividades realizadas para desarrollar

el sistema de apoyo a la transferencia de conocimiento.

4.1. Etapade identificacion

Es la primer etapa de la metodologia propuesta, en ella es necesario determinar
informacion relevante entre los que se encuentran: el conocimiento que se usa en
los procesos principales, las maneras en las que se encuentra almacenado, asi
como la identificacion y clasificacién de los repositorios que ya se tienen en la

organizacion.

La etapa se compone de dos actividades: la identificacion y la evaluacion del

conocimiento.

4.1.1. Identificar el conocimiento

La primera actividad realizada fue la identificacién del conocimiento, se llevo a
cabo mediante una entrevista dirigida a una seleccion de personal dentro de la
empresa, las preguntas realizadas pueden revisarse en el anexo 1; la finalidad de
la actividad era la de discernir entre el conocimiento relevante, la forma en la que

se encuentra y/o los repositorios en los que esta almacenado.

La actividad fue fundamental porque el estudio contempla que la empresa ya
cuenta con una base de conocimiento, el problema radica en su almacenamiento
el formato en la que se encuentran, ya que puede encontrarse en algun

departamento, sistema o documento de la organizacion, una gran cantidad de ese

41



Implementacion

conocimiento puede encontrase de forma explicita pero tiene la desventaja de

estar aislado o de que solo un pequefio grupo sabe de su existencia.

La entrevista se aplicé a integrantes clave de los departamentos para lo cual fue
necesario determinar al personal idéneo considerando para ello varios criterios
como la antigiedad en el puesto, escalafon dentro de la organizacion y la

integracion con el departamento de comercializacion.

Durante la seleccion se observé que la interaccion del personal entre los
diferentes departamentos podria aportar informacién valiosa, sin embargo, la

interaccion no puede determinarse sino hasta realizar un levantamiento inicial.

Para obtener la informacidbn fue necesaria una entrevista, diseflada
especificamente para este caso, inicialmente se realizé una basqueda de posibles
cuestionarios que pudieran proporcionar la informacidn necesaria para la
identificacién, pero no se encontré ninguno que proporcionara toda la informacion
requerida, optandose entonces por elaborar una con preguntas abiertas y de
opcion multiple que permitieran identificar lo necesario, la guia de la entrevista se

encuentra en el anexo 1 en donde también se presentan los departamentos clave.

Una vez determinado el personal clave al cual se le aplicaria la entrevista, se llevo
a cabo en un total de 8 departamentos en los que se incluian compras/Logistica,
tramites regulatorios, facturacion (embarque), farmacia (atenciéon directa a
clientes), farmacia externa dependiente de RPH, sistemas y telemarketing
(comercializacién), la propuesta se revisé de manera inicial con gerencia comercial

de la institucion sin presentarse problemas.

Durante el desarrollo de la actividad, se vio la necesidad de integrar otros
departamentos que durante las primeras entrevistas, fueron identificados como
departamentos con alta interaccion en la actividad principal de la empresa y con
los demés departamentos ya sea solicitando o proporcionando conocimiento,
estos son: el departamento de documentacién y el de mercadotecnia, el primero

teniendo relacion directa con asuntos regulatorios y con compras y el segundo
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relacion en los departamentos de telemarketing (comercializacién) y venta directa
a clientes (farmacias); lo que modifico el nimero de personas entrevistadas

incrementandose en 2; en la tabla 4.1 se visualizan los departamentos.

Departamentos Plan inicial

Telemarketing

Farmacias (Atencion directa a clientes) (2)
Laboratorio

Almaceén

Logistica

Sistemas

Facturacion

Compras

Departamentos agregados en base a interaccion
Mercadotecnia

Documentacion

Tabla 4.1 Aplicacion de entrevista a departamentos.

De manera general los pasos realizados para aplicar la entrevista fueron los

siguientes:

El primero fue la identificacion del personal clave de cada departamento, los
criterios para la determinaciéon de personal se tomaron en base a datos, que
pudieran obtenerse de la informacién con la que la empresa ya cuenta, como el
historial laboral, puesto en la empresa, actividades realizadas como parte de su
trabajo es decir, datos generales que debian estar presentes en los expedientes
de los empleados, es importante denotar que, por las actividades y la cantidad de
personal se definié realizar la encuesta a un grupo representativo, como ya se
contaba con la relacibn de los departamentos de mayor relevancia en

comercializacion con ello se determind al personal que pudiera proporcionar el
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mayor conocimiento sobre esa area con los demas departamentos, en la tabla 4.2

se muestra parte del personal de las areas y sombreados las personas a las que

se les realiz6 la entrevista.

Nombre Area Fecha ingreso Estatus
Dora Almacen 02/06/2000 ALTO
Ernestina Almacen 01/07/2002 ALTO
Adriana Telemarketing 01/11/1996 MEDIO
Patricia Sistemas 09/06/2006 ALTO
Isabel Telemarketing 07/06/2007 MEDIO
Claudia S Compras 21/07/2014 ALTO
Claudia S Logistica 21/07/2014 ALTO
Briceyda Telemarketing 04/04/2011 MEDIO
Eva Telemarketing 15/06/2011 MEDIO
Daniela Mercadotecnia 12/08/2014 MEDIO
Isaac Mercadotecnia 19/08/2013 MEDIO
Viridiana Mercadotecnia 14/10/2013 MEDIO
Edgar Sistemas 27/02/2014 MEDIO
Carlos Berumen Almacen 05/01/2009 MEDIO
Francisco Ceja Almacen 26/03/2009 MEDIO
Juan Almacen 23/07/2007 MEDIO
Javier Martinez(cliente
externo) Farmacia 02/07/2007 MEDIO
Veronica Olvera(clientes) Farmacia 01/08/2005 MEDIO
Claudia Laboratorio 15/08/2002 MEDIO
Marcos Laboratorio 29/01/2007 MEDIO
Jorge Almacen 16/03/2012 MEDIO
Arely Sistemas 24/09/2013 MEDIO

Tabla 4.2 Personal dentro de las areas.

En la tabla 4.2 se muestran el area, fecha de ingreso y el nivel o escalafon del

empleado, podemos considerar que nos es de mas utilidad escoger para el

estudio, a personal que tenga varios afios laborando, ya que se obtendra mayor

cantidad de informacién de una persona que tiene una trayectoria mas larga en la

empresa, si adicionalmente ha pasado por varios puestos dara mayor informacién

relevante, si ademas es de rango alto cuenta con un panorama mas amplio sobre

la forma en la que se realizan los procesos. Entre otros factores, la disposicion

presentada por el personal para responder las preguntas y aportar datos

relevantes constituy6 un punto clave en el estudio.
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En este levantamiento de informacion se buscaba obtener la interaccion entre los
departamentos, no entre las personas, sin embargo, a medida que se avanzaba
en el estudio se observo la necesidad de tomar en cuenta el factor humano ya que
son ellos quienes conforman los departamentos, el planteamiento inicial fue
modificado para analizar la interaccidén entre los elementos que conforman a cada
departamento, ya que la interaccidon no siempre se realiza entre las mismas
personas, ademas al realizarlo entre integrantes, fue posible dar un peso a cada
integrante y con ello ponderar la cantidad de interacciéon entre los diferentes

departamentos.

El segundo paso fue la aplicacion de la entrevista al personal identificado. Las
preguntas buscaban obtener datos sobre la tarea principal, puesto, herramientas
comunmente usadas, tipo de informacién que se comparte, departamentos con los
gue se tiene interaccién, formatos comunmente usados y lugares donde

generalmente se almacena la informacion.

Se realizaron 14 entrevistas al personal sombreado de la tabla 4.2 obteniéndose
informacion sobre los datos arriba mencionados, las entrevistas fueron realizadas
de manera personal en el lugar de trabajo de los entrevistados, se buscd que
fueran breves estableciendo un tiempo limite de 15 minutos para responderse en
su totalidad afortunadamente se conté con el interés de los involucrados y se

obtuvo respuesta al 100% de las preguntas.

En el tercer paso las respuestas obtenidas fueron capturadas en un documento en
Excel que permitiria organizar y visualizar las respuestas de manera sencilla
determinando asi los departamentos que solicitan mas conocimiento, que tipo de
conocimiento es el mas requerido y las formas o formatos en los que comunmente

es encontrado asi como el flujo que normalmente sigue.

El documento de Excel obtenido permiti6 una consulta agil de las respuestas
obtenidas y al analizarlas fue posible agruparlas esto ultimo fue necesario debido

a gue se tenian preguntas abiertas, para agruparlas se requirié codificarlas, un
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ejemplo podemos observarlo en las preguntas 7, 10 y 13 referidas a los

departamentos (ver Anexo 1).

El proceso de codificacién se realiz6 mediante la comparacion de respuestas,
determinandose los elementos Unicos con lo que se obtuvo el listado que se

muestra en la tabla 4.3.

Departamentos con relaciones entre ellos

Farmacias

Almacen

Mantenimiento
RH
Contabilidad
Facturacion

Compras

Laboratorio

Tesoreria

Gerencia

Logistica

Papeleria

Sistemas

Comercializacion (Ventas)

Mercadotecnia
Tabla 4.3 Listado de departamentos.

Al finalizar los pasos anteriores se tenia la informacion relevante capturada que
conformé la base para pasar al siguiente punto de la metodologia, la evaluacién

del conocimiento con el que se cuenta.

4.1.2. Evaluar el conocimiento

La informacion que se obtuvo permiti6 determinar que, la mayor parte del
conocimiento de los departamentos se encuentra almacenado en documentos
individuales mayormente documentos digitales, en comercializacion la informacion
gue mayormente se comparte se relaciona a la facturacién y telemarketing, el
conocimiento relacionado con esa informacién, por lo general son preferencias de
los clientes sobre datos de envio, tiempos 0 paquetes en ocasiones promaociones,

mismas que se presentan entre integrantes de telemarketing y gerencia; datos de
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permisos de importacion entre documentacion laboratorio y compras y que rara
vez hay interaccion entre laboratorio y telemarketing, ¢ telemarketing y compras,
un dato curioso es que, uno de los departamentos que no se habian considerado
inicialmente, el departamento de mercadotecnia, tiene una alta interaccion con

todas las areas.

El departamento de mercadotecnia se compone de 3 personas quienes se
relacionan tanto con telemarketing como con farmacias o almacenes por lo que,
fueron incluidos en la entrevista debido a que ellos solicitan y se les solicita un

volumen alto de informacion.

Las respuestas obtenidas se tenian en un documento de Excel de forma
organizada, ademas se agregd con qué persona se tenia interaccion directa, por
ello, se vié la necesidad de realizar un andlisis de red social con el que se

obtendria el detalle de la manera en la que fluye la informacion y el conocimiento.

Se revisaron varias herramientas y de ellas se eligié una plantilla de Excel llamada
NODEXL, el cual es un software libre para investigacion en redes sociales que
facilita el andlisis, contando con métricas y generacion de graficas del flujo de

informacion.

La plantilla NODEXL fue desarrollada por “The social media research foundation”
la plantilla tiene varias funciones, como importar y exportar datos de diversas
fuentes como Facebook o twitter, asi como preparar los datos que se han
capturado, generar las graficas a partir de los datos especificando los tipos a
utilizar, llenar columnas de manera automatica, entre otros, la herramientas son
faciles de aplicar y al ser integrado en un ambiente tan conocido como Excel

resultaba la mejor opcion de andlisis.

NODEXL permitié capturar las relaciones uno a uno de cada empleado obtenidas
en las entrevistas, con esa relacion se agruparon los datos dependiendo del

departamento al que pertenecia cada persona obteniendo asi las relaciones entre

47



Implementacion

los departamentos, dicha interaccién puede observarse en la figura 4.1 que se
obtuvo con la misma herramienta.

L]
FPapesleria
_:,_._i- -
HQ Mantenimiento|
___-_-_—-_--:—--—-—qi—-—lﬁ_._-— =

Com

| 5 ; Mercadotecia)

maa®

______

Figura 4.1 Interaccion intra e interdepartamental.

Al analizar la imagen y considerando que el objetivo del estudio se orienta a las
relacion entre departamentos y no dentro de ellos, se realiz6 nuevamente el
andlisis descartando los valores de la interaccion dentro de cada departamento,

resultando la grafica que se muestra en la figura 4.2.
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Figura 4.2 Interaccion entre departamentos.

Los departamentos del estudio se muestran mas resaltada, en la figura 4.2 se
puede observar que el departamento de compras es un punto focal, ya que hay
varias lineas de interaccion con otros departamentos y para corroborar podemos
también observar la tabla 4.4, en el que dicho departamento se encuentra so6lo por
debajo del area de comercializacion (foco del estudio). Un caso curioso es que,
durante la entrevista el personal encargado del area sostenia que no solicitaba
informacion de ningan departamento, sin embargo, los resultados demostraron lo
contrario; los demas departamentos del estudio manifestaron tener solicitudes de
informacion y conocimiento de ésta area en ambas vias, incluso més solicitudes

que entregas de conocimiento.
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Grados de Grados de
Vertex entrada salida

Comercializacion
(Ventas)

Almacen

Sistemas
Farmacia
Laboratorio
Compras
Mercadotecnia

Logistica
Tabla 4.4 Interaccion de areas.

Previamente se ha comentado que la idea original era el andlisis entre los
departamentos, pero se observdO que agregando a los integrantes y luego
agrupandolos por departamentos, se tendria un mayor detalle de como se
transmite el conocimiento, ademas de poder contar con una métrica de la
interaccion individual, para ello se tomo la relacion de persona a persona, se
codificé por departamentos y finalmente fueron agrupados, un ejemplo podemos
observarlo en la tabla 4.5, en la plantilla de NODEXL se agregaron los datos de las

columnas “Departamento” para posteriormente ser agrupadas.

Persona(1) Persona(2) | Codificado(1) | Codificado(2) | Departamento(1) | Departamento(2)
Briceyda Adriana ven02 ven01 Ventas Ventas

Ernestina Adriana alm03 ven01 Almacen Ventas

Eva Adriana ven03 ven01 Ventas Ventas
Carolina(Conta) | Alma con03 con01 Contabilidad Contabilidad

Tabla 4.5 Extracto tabla con ejemplo de codificacion.
La plantilla cuenta con una funcidon para preparar los datos que contaba los
vértices repetidos, agregando una columna con el peso que reflejaba la cantidad
de veces que la relacion de repetia, obteniéndose la cantidad de flujo de
conocimiento entre departamentos, con lo que se pudo determinar los
departamentos de menor interaccion y en donde se pudieran ocasionar

problemas.

En la figura 4.3 podemos observar la grafica resultante de la interaccion de cada

una de las personas, en ella es posible revisar la manera en la que fueron
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codificados los nombres, que luego se cambiaron a interaccion entre
departamentos donde se agregaron y agruparon los vértices repetidos. Esto
puede verse en la parte inferior de figura 4.3..

Transferencia entre personal

- -
Comvguon| apucn s Vv mbdnian

Setteran!

Transferencia entre departamentos

Figura 4.3 Personal y su conversién por pesos a departamentos.

Con el andlisis realizado se identificaron los departamentos de mayor y menor
interaccidn, identificando asi las oportunidades y las debilidades de transferencia

de conocimiento para saber en qué departamentos poner mayor énfasis.
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4.2. Almacenamiento/Captura

Se sabe que en la empresa del estudio una gran cantidad de conocimiento se
encuentra de manera explicita en los diferentes departamentos, este supuesto fue
corroborado en la entrevista realizada, también se determinaron las diferentes
formas en las que se encuentra el conocimiento en las areas y que fueron

agrupadas en la tabla 4.6.

Tipos de datos Observacion

Macropro Sistema usado actualmente, texto plano.

Xls Archivos excel usados de manera local.

Smart(BD) Programa de facturacién, en base de datos SQL.

Compartidos Archivos compartidos.

Ordinatio Libro con informacién de medicamentos.

Libros Informacidn sobre medicamentos.

Docx Archivos locales, generalmente formatos que redsan.

Pdf Archivos que envian a clientes.

Oral Comunicacion informal.

Insightly Sistema de tickets de area de mercadotecnia.
Es comun que almacen informacién en los correos y se
remitan a ésta cuando requieren obtener de nuevo dicha

Correo informacion.

Tabla 4.6 Tipos de datos.
En la tabla 4.6 se agrupan las diferentes respuestas obtenidas en la encuesta asi

como la descripcion de su funcionalidad y el area en la que se aplican.

4.2.1. Captura del conocimiento faltante

A pesar de que el enfoque determinaba el relso del conocimiento explicito, la
entrevista contemplé una pregunta para identificar si los usuarios requerian
conocimiento extra, a lo que las areas respondieron no tener requerimientos de
ese tipo, Unicamente el area de sistemas mencionando que eran necesarios
manuales que por lo general se obtienen en linea, y el area de mercadotecnia
respondiendo que en ocasiones requerian de informacién de area de laboratorio,
recursos humanos o de administracion; revisando las respuestas podemos notar
gue de igual forma se refieren a conocimiento explicito y el problema real es que

no se tienen al alcance de las areas al encontrarse en otros departamentos 0
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como en el caso de los manuales de sistemas en internet, es por esto que se da la
propuesta de establecer un repositorio comun para las areas en donde se
concentre la informacién,el conocimiento ya identificado y para el que vaya
surgiendo, el repositorio puede ser un contenedor fisico l6gico o una base de
datos, lo que se determind dependiendo del tipo de informacién que iban a

contener.

4.2.2. Repositorio para conocimiento

Los repositorios propuestos para el almacenamiento del conocimiento se
determinaron dependiendo del tipo de dato que se iba a almacenar, por ejemplo,
en el caso de los datos provenientes de Macropro se sugiere la migracion a una
base datos ya que la cantidad de personal con acceso a macropro es muy
reducida y son todavia menos los que conocen el funcionamiento de los reportes,
con la sugerencia de migracion, el conocimiento almacenado en ellos se paso a un
lugar accesible desde donde es posible recuperarlo cuando se solicita, en la tabla
4.7 se muestran los tipos de datos que arrojé la encuesta y el lugar que se

propuso originalmente para su almacenamiento.

Tipos de datos Repositorio propuesto
Macropro Migrar informacion a base de datos
Xls Migrar informacion a base de datos.
Informacién de facturas que puede agregarse a Base
3 Smart(BD) de datos
Repositorio comun en servidor por ftp, con control de
4 Compartidos usuarios
Ordinatio Libro.
Libros Libros.
Repositorio comun en servidor por ftp, con control de
7 Docx usuarios.
Repositorio comun en servidor por ftp, con control de
8 Pdf usuarios.
Comunicacion informal, no es necesario agregarla a
9 Oral repositorios
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Tipos de datos Repositorio propuesto

Sistema de tickets de area de comercializacion,
Unicamente usado dentro de mercadotecnia, y que ya
se comparte, por lo que no es necesario agregarlo a los
10 Insightly repositorios.

Se continuara usando el correo institucional ya que es
comunicacion 1 a 1 entre cliente y ejecutivas de
11 Correo ventas.
Tabla 4.7 Repositorios propuestos en base a tipo de datos.

En la tabla 4.7 se puede observar las 2 propuestas para migracion: una base de
datos y un repositorio; también es posible observar casos en los que se proponen

alternativas distintas, debido a que una migracién no era conveniente.

Sobre los repositorios propuestos, el primero corresponde a la migracion del
conocimiento, actualmente almacenado en documentos de Excel y en el sistema
Macropro, a una base de datos del conocimiento; la segunda propuesta es un
repositorio donde se concentren los archivos en formatos .docx .pdf que permita
identificarlos ademéas de implementar un control de acceso a los archivos como

medida de seguridad.

4.3. Transferencia/Visualizacion

La presente etapa de la metodologia se refiere a la forma en la que se transferiria
el conocimiento entre las areas y la manera en la que se visualizaria, esta etapa

se compone de 2 fases mas que se desarrollan a continuacion.

4.3.1. Procesos habilitadores

Ya que los procesos habilitadores se refieren a las caracteristicas personales,
habilidades y motivaciones del personal con respecto al conocimiento que cuentan
se agregd a la entrevista una Ultima pregunta con la que se buscaba, por una
parte observar la reaccién del personal y por otra determinar si habia algo que
pudiera causar un obsticulo en obtener lo que requeria es por ello que fue

importante la aplicacion de las entrevistas de manera personal.
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Adicionalmente, ya que la transferencia es necesaria se usé la plantilla del
NODEXL para evaluar la forma en la que actualmente fluye la informacion en las
areas, esta informacion se deriva del andlisis inicial de la entrevista, la figura 4.4
muestra la interaccién obtenida de las personas dentro de la empresa, es

importante determinar las areas de mayor interaccion.
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Figura 4.4 Relacion entre personal.

En la figura 4.4 el nodo “cl01” tiene una gran cantidad de flujo de informacion esto
también queda evidenciado en la tabla 4.8 que muestra los grados de entrada y
salida, es decir, qué tantas veces solicita y entrega informacidén, también es

posible observar que los nombres de los integrantes del estudio fueron codificados
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con 2 o 3 letras que denotaban el area y un numero secuencial, para poder

asegurar confiabilidad en el estudio.
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Grados de Grados de

Empleado entrada salida

clol 13 9
con02 5 0
con03 8 5
lab01 5 2
mkt03 5 2
ven04 6 2

Tabla 4.8 Relacién entrada-salida por personal.

La asignacion fue aleatoria para con ello garantizar la confidencialidad de los
integrantes del estudio, en la tabla 4.9 se han agregado gréficas que permiten
identificar la manera en la que cada individuo interactia con los demas; fue
importante tomar en cuenta que cada persona tiene un grupo con el que
normalmente se relaciona, si bien el grupo puede ser reducido, la interaccion de
ellos con los demas integrantes de la institucion puede hacer que la influencia o
alcance de un individuo se expanda dependiendo de las personas con las que se

relaciona de manera inmediata.

En la tabla 4.9 se muestran las interacciones de la red de contactos,
adicionalmente se incluyen 4 gréficas, las primeras dos corresponden a la mayor
cantidad de solicitudes la tercera y cuarta a los vértices con mayores entregas, el
primero son los dos integrantes dentro de la red que requieren mas conocimiento,
mientras que el segundo se refiere al personal que tiene mas solicitudes y a quien
se pudiera identificar como personal clave. Adicionalmente se incluye por cada
nodo los alcances hasta el 3 salto de la red de comunicacion con los demas
integrantes de la organizacion, con lo que es posible determinar el alcance real de

cada integrante.
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Retomando la pregunta final de la encuesta, al momento de realizarla, se
obtuvieron resultados variados, la percepcion era de que ciertas areas presentan
renuencia a compartir el conocimiento, justificado en ocasiones por el tipo de
informacion que se maneja, observandose éste comportamiento en el area del
laboratorio, la propuesta para el caso en particular fue de evaluacion del
conocimiento que si puede transmitirse, sin embargo, debido a que conllevaba un
estudio de mayor detalle en el conocimiento actual y debido a la confidencialidad

del mismo, solo se realizo la propuesta de evaluacion al encargado del érea.

4.3.2. Herramientas habilitadoras.

La propuesta de desarrollo de una herramienta tecnoldgica fue evaluada y llevada
a cabo, el planteamiento inicial era el uso de una herramienta Unica hecha a la
medida de la empresa, sin embargo, en el desarrollo se fueron evaluando
posibilidades de uso de varias herramientas en donde se observo que era viable la
adopcion de una herramienta de software libre, ya que existen varias que podian
cubrir las necesidades detectadas y ser aplicadas en la empresa del estudio, con

la ventaja de que el software ya se habia probado en otras empresas.

En cuanto a los requerimientos de hardware, se opté por adaptar la solucion
propuesta a los elementos con los que ya se contaba en la empresa, para ello se
tuvo la ayuda del departamento de sistemas, con el que se evaluaron las posibles
herramientas, determinandose que la empresa disponia de un servidor que
contaba con lo necesario: que pudiera interpretar php, espacio interno para poder

concentrar la informacion y motor de base de datos mysqgl o similar.

El uso de una herramienta tecnoldgica implicaba tener un equipo con acceso a la
red interna, es por ello que la entrevista también evaluaba si se tenia 0 no acceso
a equipo de cémputo, el 100% de los entrevistados respondi6 tener acceso a un
equipo y a la red local, con lo que se asegura el uso del sistema en cuestion.

59



Implementacion

La figura 4.5 muestra la manera en la que interactia el sistema, sus
requerimientos y como se obtiene el conocimiento explicito, lo que conforma la
herramienta tecnoldgica habilitadora de la transferencia del conocimiento.

Realizar

Requerimientos del sistema Jerl
Recuperar conocimiento .
desde ERP ¢ Acceso interno .
e Acceso controlado por usuario
¢ Base de conocimiento
¢ Permitir aportaciones de los usuarios Evaluacion
e Control de movimientos deuso

Conocimiento
explicito

Se requiere
evaluacion, clasificacion
e integracion en repositorio

Sistema de Gestion
de Conocimiento
Empresarial

Figura 4.5 Interaccion y requerimientos del sistema.

Los resultados de la entrevista, la interaccion con el departamento de sistemas y
la busqueda de herramientas de software libre permitieron formar, aplicar y
evaluar la facilidad de uso del software.

Entre las opciones de software libre se encontraban osticket y GLPI, el primero es
un sistema de tickets para el area de tecnologias de informacién de la empresa, el
cual cuenta con control de accesos y que permite tener una base de
conocimientos, lugar en el que se pretendia agregar los documentos o descripciéon
de los documentos por categorias, y que el usuario pudiera entrar a revisar los

casos cuando asi lo requiriera, es un sistema basico y sencillo de usar.

GLPI a diferencia de Osticket es un sistema mas completo, con control de
usuarios, control de incidencias, integra la mesa de ayuda, la base de
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conocimientos ademas de que permite que las publicaciones de los casos y
resultados se presenten por objetivos, por ejemplo, si el manual pertenece al area
de contabilidad, se le da acceso a todos los integrantes de contabilidad y se tiene
la facilidad de agregar por grupos, de manera individual o de forma general a
todos los integrantes, ademas cuenta con otras herramientas Utiles para la
empresa como control de inventarios, que si bien no es parte del alcance del

estudio actual puede ser de gran utilidad para el departamento de sistemas.

Debido a las razones listadas en el parrafo anterior el software seleccionado fue
GLPI (Gestion Libre De Parc Informatique), para su instalacion se descargd un

fichero con las fuentes desde la direccion http://www.glpi-project.org/, las fuentes

se descomprimieron en el directorio raiz del servidor Web que se asigno por el
departamento de sistemas en la empresa, una vez terminado esto, se entrg al

directorio con un explorador web con la direccién http://dirlocalservidor/glpi/ con lo

gue se inicid la instalacion, que es un proceso automatizado de las mismas
fuentes donde se revisaron los requisitos y en donde no se presentd ningun
problema, con ello, el sistema GLPI quedoé instalado en el servidor de la empresa

con la configuracion general y 4 usuarios:

e glpi/glpi para la cuenta de Administrador.

e tech/tech para la cuenta de Técnico.

¢ normal/normal para la cuenta Normal.

e post-only/post-only para la cuenta postonly

Con esto la instalacion queda finalizada y el sistema listo para su uso, un punto
gue se tomd en cuenta y que no cubria GLPI era el de recuperar informacién del
sistema ERP Macropro de uso general de la empresa, para lo cual se desarrollé
una herramienta intermedia o middleware su funcién seria la de obtener el
contenido del sistema ERP e insertarlo en una base de datos desde donde se
podria compartir su contenido o agregarlo a documentos que posteriormente se

agregarian a la base de conocimiento del GLPI, durante el desarrollo del
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middleware se dio la oportunidad de implementarlo para un software de control de

embarques en donde fue aplicado con éxito.

Una vez finalizado el desarrollo y la instalacion de las aplicaciones se procedio a la

personalizacién y el uso de las mismas.

4.4. Aplicacion/Uso

El uso de la herramienta seleccionada se implementé por etapas, una recuperaria
el conocimiento almacenado en el sistema ERP general de la empresa, mientras
gue el otro se encargaria de gestionar el acceso al conocimiento explicito asi
como de organizarlo y ponerlo a disposicion del personal al que le pudiera ser util

y que cuente con autorizaciéon para su uso.

A continuacion se describira el proceso aplicado usando el marco de referencia
propuesto de ejemplo en la metodologia en su apartado 3.4 asi como las
modificaciones realizadas durante la implementacion que apoyaron a la

recuperacion del conocimiento explicito de la empresa.

4.4.1. Elaborar marco de referencia para el uso del conocimiento

De manera inicial se consideraba el uso de un sistema desarrollado en php desde
donde se iba a accesar a la informacion identificada, catalogada y almacenada; sin
embargo, conforme se avanzd en los pasos de la metodologia, el marco de
referencia fue cambiando y se adapt6 el uso de software libre, adicionando un
apartado de recuperacion de conocimiento explicito que permiti6 obtener y

transformar la informacion contenida en el sistema ERP de la empresa,
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Aplicacion I
Archivos Base de datos Busqueda de conocimiento
estaticos Repositorio & Identificar
Valorizar

l_
J

)

v E
°5 8
Interfaz grafica § wlls g c
Web @ § ggo
£ & < =
2| S| =
T (§ Middle
ware
Acceso a sitio ‘F
usuarios identificados

I Sistema comercial

Figura 4.6 Marco de uso de conocimiento (Elaboracién propia)

La figura 4.6 muestra el marco de uso del conocimiento que se aplicé en el
desarrollo del sistema, para poder accesar al sistema es necesario identificarse
como usuario, una vez dentro del sistema, se tendria acceso al repositorio y los

archivos estaticos.
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Figura 4.7 Etapas desde requerimiento a puesta en disposicion (Elaboracion propia)

La figura 4.7 ilustra una situacion que sucede con frecuencia, y que se solucion6
con la aplicacion de la metodologia propuesta, la situacion comienza con el
requerimiento de conocimiento (A), para lo que se necesita determinar donde se

encuentra el conocimiento (B), que puede encontrarse en documentos estaticos o
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en sistemas de la empresa (C) y que una vez identificados se ponen a disposicion

de quien los requiere (D).

La aplicacion para recuperacion de la informacién del sistema viejo de la empresa
se realiz6 en lenguaje Java, el programa se basa en un reporte de texto obtenido
desde el ERP de la empresa, los archivos de texto se generan desde el ERP, se
procesan en el programa y se muestran en una pantalla de revision, una vez
corroborados, se insertan en una base de datos desde donde pueden ser
consultados cuando se requieran; cabe mencionar que se le dio un uso adicional
al software generado ya que se usO en un programa de embarques para el area

de almacenes, mismo que integré el uso de cédigos de barras.

Para los archivos estéticos, se realizd una evaluacion y se opto por ir agregando
los archivos a medida que se fueran solicitando, debido a que de otra forma el
repositorio podria llenarse de informacion obsoleta, mientras que el area de
sistemas mantendria un listado de donde se localiza la informacién, ademas de
gue los documentos identificados como clave, serian agregados al sistema desde

el inicio.

GLPI que es el sistema que fue seleccionado, es un sistema Web gratuito en php
y con uso de base de datos de mysqgl, cuenta con varias funcionalidades, entre
ellas las preguntas frecuentes y una base de conocimientos en la que es posible
crear clasificaciones y subir archivos, se realizan post en los cuales, se hace una
explicacion breve del contenido y se puede agregar un archivo completo y
gestionar el personal objetivo. El contar con control de acceso por usuarios,
SUpuUsSO una gran ventaja, su uso es sencillo e intuitivo y para hacer mas facil la
curva de aprendizaje de los usuarios, se gener6é un manual de uso que se puede

encontrar en la seccion de anexos (Anexo 2).

El GLPI y el sistema desarrollado en java se utilizaron de manera conjunta para
con ello cumplir con los requerimientos del marco del uso del conocimiento, el
GLPI proporcionando el acceso y control de la base de conocimiento y el

middleware de java recuperando la informacion contenida en el sistema comercial,
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ambos actuando de manera conjunta solventaron la problematica al permitir

compartir el conocimiento de manera eficiente y sin dependencia de terceros.

4.4.2. Evaluacion de uso

El dltimo punto de la metodologia fue la evaluacion del uso, originalmente
planteada como una encuesta de tipo descriptiva, sin embargo, el sistema GLPI
cuenta con herramientas de métricas que pueden aplicarse para poder realizar la
evaluacion de uso, adicionalmente, la obtencién de datos relacionada al sistema
desarrollado en Java se puede obtener al revisar la cantidad de veces en las que
se ha recuperado informacion del sistema ERP, ya que esto representa una
medida en la que se ha compartido informacion entre el &rea de comercializacion y

almacén.

La evaluacion desde el apartado de “Asistencia” “Estadisticas” permite saber
cuantos incidentes se suscitaron en un periodo determinado, a cuantos se les dio
respuesta y el tiempo que tomo responderlas, esto se puede observar en la figura
4.8 donde se muestran la cantidad de incidencias resueltas, en su mayoria
requerimientos de conocimiento, que se han resuelto en la empresa desde la

instalacion del sistema GLPI a principios de abril, hasta el mes de julio.

Numero - Incidencias
[l Abierto (96)
lResuelto (95)
BRetrasado (0)
i Cerrado (94)
50
40

30
20

10

& . > N Y 3
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Figura 4.8 Cantidad de incidencias (GLPI de la empresa)
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En relacién al sistema de embarques donde fue utilizado el middleware, se han
realizado mas de 1000 embarques, todos ellos requieren el uso del middleware
con el que se obtiene informacion del area de comercializacién y que requiere el
area de almacenes, los usuarios del sistema en el area de almacen adoptaron el
sistema rapidamente, ya que supuso una reduccion del trabajo que debian
realizar, reduciendo tiempos que utilizaban en varias revisiones a los embarques,
los mismos usuarios expresaron que su uso los ha apoyado en sus labores, y les
ha permitido enfocarse en otro tipo de actividades que anteriormente no podian

realizarse por falta de tiempo.

Con este ultimo paso se finalizé la aplicacion de la metodologia propuesta

obteniéndose resultados favorables.
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5. CONCLUSIONES RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

En el presente trabajo de tesis, se tuvo la oportunidad de trabajar en una empresa
de tipo familiar donde se permiti6 la aplicacion de la metodologia,
afortunadamente se tuvo acceso al personal de la empresa y se permitid la
ejecucion de las entrevistas. Debido a la interaccion de los involucrados, en
especial del area de tecnologias de la informacion de la empresa, fue posible
realizar todos los pasos ademas de realizar las adecuaciones a la propuesta

inicial.

Las entrevistas fueron realizadas al personal clave, que en su mayoria presento
una buena disposicion para responder a las preguntas, los datos recabados fueron
de gran utilidad para determinar la informacion con la que cada departamento
contaba, la interaccién entre departamentos y si habia informacién que ellos
pensaban que les pudiera ser util, con lo que se determinaron los departamentos

de mayor relevancia.

Las entrevistas realizadas en conjunto con la lista de empleados y la interaccion
uno a uno, fue la base para determinar cdmo se relacionaban entre ellos. El uso
de la herramienta NODEXL facilit6 en gran medida el andlisis de la red social con
lo se obtuvo la forma en la que la informacion y el conocimiento fluia entre los
departamentos. Si bien originalmente se pensé en hacer el analisis por
departamentos, se observé que los resultados serian mas significativos si se
agregaban por persona y luego se agrupaban por departamentos, ya que de esta
manera se obtendria mayor informacion sobre la cantidad de interaccion entre

ellos.

Los resultados de la implementacion de la propuesta permitieron solucionar la
problematica de transferencia de conocimiento que se veia en la empresa dentro
de las areas en las que fue implementado, ya que se obtuvieron, clasificaron y se

agregaron los datos estaticos al sistema GLPI y como caso especial el software
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intermedio permiti6 apoyar las labores en el area de almacenes, mejorando su

transferencia con comercializacion e incrementando la funcionalidad del area.

Como recomendaciones para estudios posteriores o para replicar la metodologia
actual, se sugiere el realizar el levantamiento de la informacion inicial por etapas,
evaluando los puntos que pudieran no quedar claros en el primer levantamiento.
En el presente caso fue de mucha ayuda el conocimiento previo de las areas
obtenido mediante observacion pasiva de las mismas, ya que permitieron
identificar interacciones extraoficiales o interaccion de tipo social entre los
integrantes de la empresa, que en muchos casos pueden ser mas fuertes que las
mismas interacciones basadas en el organigrama y por lo tanto, aportar mayor
informacion al estudio, sin embargo, hay que tener cuidado con ella ya que al no

estar fundamentada puede o no ser de utilidad.

Como trabajo futuro es viable replicar el modelo realizado a los demés
departamentos de la empresa, adicionalmente extender la aplicacion a las
sucursales, ya que al establecer y clasificar el conocimiento con el que cada uno
cuenta se evita que el mismo se pierda por cualquier circunstancia que se

presente.

En el trabajo actual, la metodologia representa una guia de aplicacion,
especialmente en cuanto al software utilizado se refiere; en la empresa de estudio
fue viable el uso del sistema GLPI, pero esta puede ser sustituida por alguna otra
con caracteristicas similares que se adecuen mas al problema especifico de cada

institucion donde se aplique.

El sistema se encuentra en funcionamiento en la empresa, tanto el GLPI como el
middleware de base para el sistema de embarques, el crecimiento del sistema y
su éxito futuro depende del uso constante que se continie dando al sistema, si
éste prueba ser de utilidad para los objetivos continuara creciendo; por otra parte
si no presenta ventajas dejard de utilizarse, por ello es importante continuar

trabajando en la iniciativa realizada, un trabajo a realizar por el personal de la
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empresa en donde se han tenido resultados favorables hasta el momento y donde

el sistema contindia en crecimiento.

69



Referencias

6. REFERENCIAS

Anand, A., 2011. Understanding Knowledge Management : a literature review. 3(2), 926-
939.

Argote, L., Ingram, P., Levine, J.M. y Moreland, R.L., 2000. Knowledge Transfer in

Organizations : Learning from the Experience of Others. 82(1), 1-8.

Bagnoli, C. y Vedovato, M., 2012. The impact of knowledge management and strategy
configuration coherence on SME performance. Journal of Management & Governance,
18(2), 615-647.

Bolisani, E., 2000. Electronic communication and knowledge transfer Enrico Scarso. 20,
116-133.

Brun, C. De, 2005. ABC of Knowledge Management. (July).

Cho, N., Li, G. zheng y Su, C., 2007. An empirical study on the effect of individual
factors on knowledge sharing by knowledge type. Journal of Global Business and
Technology, 3(2), 1-16.

Choi, B., Poon, S.K. y Davis, J.G., 2008. Effects of knowledge management strategy on
organizational performance: A complementarity theory-based approach. Omega, 36(2),
235-251.

Criscuolo, P., Salter, A. y Sheehan, T., 2007. Making knowledge visible: Using expert
yellow pages to map capabilities in professional services firms. Research Policy, 36(10),
1603-1619.

Dalkir, K., 2011. Knowledge Management in Theory and Practice. [en linea] Taylor &

Francis.

Godbole, A.S., 2005. Operating Systems. [en linea] Tata McGraw-Hill.

70



Referencias

Guzman Maldonado, G., Torres Lopez, G.C. y Serna Martinez, M. del C., 2013. The
Relationship Between Knowledge Management and SME’s Performance in México. The
10th International Conference on Intellectual Capital Knowledge Management and
Organisational Learning 24-25 October 2013, Washington, DC, USA: The George
Washington University School of Engineering and Applied Science (SEAS) and
Engineering Management and Systems Engineering (EMSE), 252-259.

Handzic, M., Lagumdzija, A. y Celjo, A., 2008. Auditing knowledge management
practices: model and application. Knowledge Management Research & Practice, 6(1),
90-99.

Hansen, J.K., 2009. How Knowledge is Transferred within the Danish Fashion Industry -
Taking a knowledge management perspective on the creative design process Master

Thesis. Copenhagen Business School.
Hernandez Sampieri, R., 1991. Metodologia dela investigacion. McGraw-Hill.

Hirotaka Takeuchi, T.S., 2006. Japan Moving Toward a more advanced knowledge

economy. 2nd ed. The world Bank Washington,D.C.

Jasimuddin, S.M., Connell, N. y Klein, J.H., 2012. Knowledge transfer frameworks: an
extension incorporating knowledge repositories and knowledge administration.
Information Systems Journal, 22(3), 195-209.

Jones, P.M. y Ph, D., 2001. Collaborative Knowledge Management , Social Networks ,
and Organizational Learning. Systems, Social and Internationalization Design Aspects

of Human-Computer Interaction, 2, 306-309.

Kang, J., Rhee, M. y Kang, K.H., 2010. Reuvisiting knowledge transfer: Effects of
knowledge characteristics on organizational effort for knowledge transfer. Expert
Systems with Applications, 37(12), 8155-8160.

71



Referencias

Krishnaveni, R. y Sujatha, R., 2012. Communities of Practice : An Influencing Factor for
Effective Knowledge Transfer in Organizations. IUP Journal of Knowledge Management,
10(1), 26-41.

Larkin, R. y Burgess, J., 2013. The paradox of employee retention for knowledge
transfer. Employment Relations Record, 13(2), 32-44.

Liebowitz, J. y Wilcox, L.C., 1997. Knowledge Management and its Integrative

Elements. [en linea] Taylor & Francis.

Lodden, 1., 2012. Knowledge transfer in mergers and acquisitions A case analysis of

Cisco. University of Agder.

Maijors, 1., 2010. ICT and Knowledge Management Models for Promotion of SME ’ s

Competitiveness. 6(3).

Maria, |. y Pastor, P., 2003. Una valorizacion de la gestion del conocimiento para el
desarrollo de la capacidad de aprendizaje en las organizaciones: propuesta de un

modelo integrador. Universidad de Valladolid.

Martin-de-, G., 2013. BusinessReview Exploring Knowledge Creation and Transfer in

the Firm: Context and Leadership *. Universia Business Review, (40), 126-137.

Massa, S. y Testa, S., 2009. A knowledge management approach to organizational
competitive advantage: Evidence from the food sector. European Management Journal,
27(2), 129-141.

Mearns, M., 2012. Knowing what knowledge to share: Collaboration for community,
research and wildlife. Expert Systems with Applications, 39(10), 9892-9898.

Michailova, S. y Minbaeva, D.B., 2012. Organizational values and knowledge sharing in
multinational corporations: The Danisco case. International Business Review, 21(1), 59-
70.

12



Referencias

Nesheim, T. y Gressgard, L.J., 2014. Knowledge sharing in a complex organization:

Antecedents and safety effects. Safety Science, 62, 28-36.

Neves, S.M., da Silva, C.E.S., Salomon, V.A.P., da Silva, A.F. y Sotomonte, B.E.P.,
2013. Risk management in software projects through Knowledge Management
techniques: Cases in Brazilian Incubated Technology-Based Firms. International Journal
of Project Management, 32(1), 125-138.

Paramkusham, R.B. y Gordon, J., 2013. Inhibiting factors for knowledge transfer in info

tech projects. Journal of Global Business & Technology, 9(2), 26-37.

Park, M., Jang, Y., Lee, H.,, Ahn, C. y Yoon, Y., 2013. Application of Knowledge
Management Technologies in Korean Small and Medium-sized Construction
Companies. 17, 22-32.

Paulin, D. y Winroth, M., 2013. Facilitators , Inhibitors , and Obstacles — a Refined
Categorization Regarding Barriers for Knowledge Transfer , Sharing , and Flow.

Proceedings of the International Conference on Intellectual Capi, 320-329.
Probst, G.J.B., 1995. Practical Knowledge Management: A Model That Works. 17-29.

Rahman, R.A., 2011. Knowledge sharing practices: A case study at Malaysia’'s
Healthcare Research Institutes. Asia-Pacific Conference Library & Information
Education & Practice, 356-367.

Renzl, B., 2008. Trust in management and knowledge sharing: The mediating effects of

fear and knowledge documentation. Omega, 36(2), 206-220.

Ritika, E., 2012. Key Enablers in the Implementation of KM Practices: An Empirical
Study of Software SMEs in North India. 59-86.

Ruzo Sanmartin, E., Diez de Castro, J.A. y GOmez Barreiro, M., 2003. El ciclo evolutivo
de la empresa familiar y las estrategias empresariales : estudio empirico de la empresa

familiar gallega. 484-497.

73



Referencias

Samuel, K.E., Goury, M.-L., Gunasekaran, A. y Spalanzani, A., 2011. Knowledge
management in supply chain: An empirical study from France. The Journal of Strategic
Information Systems, 20(3), 283-306.

Sanchez de Gallardo, M., Nava Romero, M. y Zulia, E., 2007. Sistemas y barreras de la
comunicacién en institutos universitarios tecnolégicos del municipio Cabimas, Estado
Zulia, Venezuela. Enlace: revista Venezolana de Informacién, Tecnologia vy
Conocimiento, 4(3), 71-92.

Smith, A.D., 2004. Knowledge management strategies: a multi-case study. Journal of
Knowledge Management, 8(3), 6-16.

Sun, L., 2013. Core Competences , Supply Chain Partners ’ Knowledge-Sharing , and
Innovation : An Empirical Study of the Manufacturing Industry in Taiwan. International

Journal of Business & Information, 8(2), 27.

Szulanski, G., 2000. The Process of Knowledge Transfer: A Diachronic Analysis of
Stickiness. 82(1), 9-27.

Tsui, E., 2005. The role of IT in KM: where are we now and where are we heading?

Journal of Knowledge Management, 9(1), 3-6.

W.McElroy, M., 2002. The New Knowledge Management -. The New Knowledge

Management, Butterworth-Heinemann, 1-23.

Wiig, K.M., 2004. People Focus Knowledge Management. How effective Decision

Making Leads to Corporate Success. 2004.% ed. Elsevier.
Wiig, K.M., 2006. Knowledge Management : An Introduction and Perspective.

Wong, K.Y. y Aspinwall, E., 2006. Development of a knowledge management initiative
and system: A case study. Expert Systems with Applications, 30(4), 633-641.

74



Referencias

Yuan, M., 2011. An integrated knowledge management framework for managing
sustainability knowledge in the australian infrastructure sector. Queensland University of

Technology.

Yuan, Y. y Lee, J., 2012. Examining the Role of Knowledge Transfer Effect As a
Mediator Variable Among Impact Factors in Knowledge Innovation. International Journal
of Business & Information, 7(2), 205-225.

75



Anexos

7. ANEXOS

Anexo 01: Entrevista al personal clave
Objetivo del cuestionario:

¢, Que necesito saber? Tareas principales, principales herramientas usadas (software), que tanta
informacion se comparte y como, que se hace cuando no se tiene la informacion solicitada.

Areas involucradas

Ventas(Comercializacion) Contabilidad Logistica
Compras Laboratorio Facturacion
Interaccidn entre las areas

Programas identificados

Excel Macropro Otros ¢ Cuales?
Word Correo electrénico
Nombre:

Experiencia Laboral:
1. ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en este puesto?

2. ¢Ha desarrollado otro puesto en la organizacion?
3. Cudl es su tarea principal
4. ¢;Qué herramientas tecnolégicas requiere para realizar su tarea principal?
5. ¢Hay informacion que se esté compartiendo?
6. Forma en la que normalmente comparto informacion
Correo electrénico De manera oral
Carpeta compartida Otros ¢ Cuales?
Departamentos con los que se tiene interaccién
7. Departamentos que me solicitan informacion
Ventas(Comercializacion) Contabilidad Logistica
Compras Laboratorio Facturacion
8. ¢ Qué hago cuando se me solicitan informacién con la que no cuento?
9. ¢Lainformacion la solicitan en algun formato en especifico?

Reportes Xls Documentos Word Oral

10. Departamentos de los que requiero informacion

Ventas(Comercializacién) Compras Contabilidad
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Laboratorio Logistica Facturacion
11. ¢Lainformacién normalmente la solicito en que formatos?

Reportes Xls

Documentos Word

Oral (Teléfono, en platica de pasillo, reuniones informales)

Otros

12. De los siguientes ¢ Cuales herramientas utilizo?
Excel Macropro Otros ¢ Cuales?

Word Correo electronico
13. ¢Considero que lainformacion que manejo le puede servir a otro departamento? Si No

Ventas(Comercializacion) Contabilidad Logistica

Compras Laboratorio Facturacion

14. Generalmente ¢Ddnde encuentro la informacion que me solicitan?

Archivos en mi equipo Macropro Documentos compartidos
Busquedas en internet Bitacora diaria Otros

15. ¢ Como almaceno la informacién de mi trabajo diario?

En mi equipo asignado Uso herramientas de respaldo en la nube.
En el correo Documentos compartidos
Otro

16. ¢ He tenido problemas para obtener la informacién que necesito?

e
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Anexo 02: ;Manual de usuario sistema GLPI
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Manual de usuario
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MANUAL DE USUARIO SISTEMA GLPI

GLPI, es un sistema que permitird tener un mejor control sobre las incidencias o
requerimientos de los usuarios, de tal manera todos los requerimientos seran
almacenados asignadoles un identificador con lo que se gestionaran de manera ordenada
y rapida. El usuario podra registrar sus incidencias de varias formas:

A. Creacion de incidencias directamente del sistema GLPI.
B. Creacidn de incidencias mediante correo electrénico.

C. Creacidn de incidencias telefénicamente.

D. Creacion de incidencias verbalmente.

La creacién de la incidencia mediante el literal A y B, lo hace directamente el usuario final.
La creacion de la incidencia mediante el literal C y D, se efectla a través del personal de
soporte.

Es preferible que el usuario ingrese sus propias incidencias, para que quede como
respaldo de su solicitud, si es un caso de fuerza mayor y el usuario no puede ingresar
directamente sus incidencias, se procedera a hacer el ingreso a través del personal de
sistemas.

Creacién de incidencias directamente desde el sistema GLPI
Ingreso al sistema

Es a través del explorador, mediante la siguiente direccion:
http://192.168.1.235/glpi/ figura 1.

Pantalla de ingreso al sistema

Figura 1 Ingreso al sistema


http://192.168.1.235/glpi/
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El usuario debe ingresar su usuario y clave actual para entrar al sistema, en caso de que
no la tenga puede enviar correo a sistemasrph@rubiopharma.com o al correo
mesadeayuda@rubiopharma.com para solicitarla.

Una vez dentro se mostrara una pantalla como la que se observa en la figura 2:

b Sl s e DERESTHS
wca o s mcidenca Bristin Ly

e

Cansles ALS piblicea

Figura 2 Pantalla principal de usuario

Donde podra visualizar un resumen de las incidencias realizadas.
Abrir una incidencia

Presionando en la opcion abrir una incidencia se podra crear un requerimiento o solicitud
(figura3).

Pt Bpeds e L% E PG TR
Lt L e b e et Prjpmtin o bty

s

AR BN D o L AT

Tipx co Awowwrs
incian v &

s - &
[ ek po e

T
Cmacripoin

Aarchive (10 e |

AILEAITE P RS R, 6
[T P

[

Figura 3 Apertura de incidencia
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Los datos que se debe proporcionar al sistema para levantar un ticket de soporte son:

Tipo: se debe especificar si es una incidencia (problema, fallo en los servicios, equipo,
etc.) o una solicitud (requerimiento, creacion de usuarios, generacion de reportes, etc.)

Categoria: se debe especificar la categoria en que se encuentra su incidencia, por
ejemplo si es un problema en el equipo, escogeremos equipo informatico, etc.)

Urgencia: el sistema da la oportunidad de especificar nuestra urgencia, si es una
incidencia de muy alta, alta, mediana, baja y muy baja; solo para los casos que nuestra
incidencia debe atenderse muy rapidamente se escogera los niveles altos, caso contrario
se ubicaria un nivel medio; tomando en cuenta que no es menos importante su incidencia,
ya que todas las incidencias son importantes y se gestiona segun van ingresando en el
sistema.

Inférmeme sobre las acciones tomadas: en esta opcion se debe especificar si 0 no, se
requiere recibir notificaciones de nuestra incidencia. En general recibira 4 tipo de
notificaciones de nuestra incidencia: -

e Apertura de incidencia. -

e Modificacibn o actualizacion de la incidencia (asignacion de técnico,
clasificacion o reclasificacion de las categorias, etc.) cualquier cambio que
tenga la incidencia le sera notificado. -

e Clausura de incidencia. -

e Encuesta de satisfaccion.

Tipo de material: si su incidencia tiene que ver con algin equipo que ha pedido en
reserva y esta en su poder, puede escoger el tipo de material, caso contrario, no se
escoge nada.

Lugar: este item indica el lugar o departamento en que se encuentre, se ha pre
configurado y se le ha asignado un lugar segun como se encuentra configurado en el
directorio activo.

Observador: en caso de que requiera que la informacion del ticket sea enviado a un
tercero.

Titulo: aqui debemos especificar una idea general sobre su incidencia.
Descripcidn: aqui se realiza una descripcién mas explicita sobre su requerimiento

Fichero: si se requiere adjuntar un archivo aqui lo podra adjuntar; se pone examinar y se
escoge el archivo deseado.

Actualizaciones

Para realizar las actualizaciones es necesario ingresar al sistema, en la pantalla inicial
(figura 2), puede dar clic sobre el link del caso que desea observar o bien en la pestafia
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Incidencias. La figura 4 muestra la pantalla desde donde buscaran los casos que se
tengan activos.
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Figura 4 Busqueda de tickets
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Figura 5 Listado de tickets y filtros

En la figura 5 se muestra la pantalla de basqueda con los elementos que se encuentran
asignados después de que se realiza una consulta, en donde al abrir el ticket que se

desee observar, es posible modificarlos o dar seguimiento al ticket, tal como se muestra
en la figura 6.
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Figura 6 Modificar ticket
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Creacion de incidencias desde el correo electrénico

Cuando el usuario necesite soporte, debe enviar un correo a la direccion oficial del
sistema que es mesadeayuda@rubiopharma.com.

El correo debe ser lo méas explicito posible, para que se pueda dar una ayuda eficaz y lo
mas pronto posible, es decir, por ejemplo, se debe especificar:

Asunto: una idea resumida que abarque o caracterice la necesidad principal, por ejemplo
si no se puede imprimir desde su equipo, el asunto deberia indicar algo asi: ERROR AL
IMPRIMIR.

Mensaje:
Area en la que trabaja: Laboratorio.
Extensién: 1196

Detalle de requerimiento: Buen dia, solicito su ayuda con mi equipo, no puedo imprimir
desde el dia de hoy; la impresora se encuentra ubicada en el primer piso se llama hp_cti.

Cuando envie su correo recibira un correo de confirmacibn que se recibi6 su
requerimiento. Cualquier cambio de su requerimiento o ticket sera notificado a su correo.

Creacion de incidencias telefonicamente.

Si el problema es, el no tener equipo, o no tiene red y no puede ingresar al sistema de
tickets para notificarlo, debe comunicarse al departamento de sistemas mediante a la
extension 113 o 260 y su ticket o requerimiento sera ingresado al sistema.

Creacion de incidencias verbalmente.

Actualmente se aceptan requerimientos de manera verbal, pero se busca reducirla en lo
posible ya que al recibir estos requerimientos de esta forma pudiera no crearse el ticket al
momento de la solicitud (puede no haber un equipo cerca para registrar la incidencia),
retrasando el tiempo de respuesta, para evitar molestias derivadas de ello se solicita
ingresar sus requerimientos mediante el sistema, generando asi un mayor control tanto
para el usuario como para soporte y un control del seguimiento de las probleméticas que
se presenten.
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