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RESUMEN

El objetivo es proponer un modelo para aprovechar la cultura organizacional y el
conocimiento en empresas medianas y pequefas, que fomenten su creacion y uso en
beneficio de la organizacion y hacer mas eficientes los procesos productivos y de
operacion, asi como optimizar recursos tales como: econémicos, de tiempo, humanos
y de conocimiento. Se analizaron diferentes trabajos encontrados en la literatura,
obteniendo ideas clave para ser incluidas en la metodologia desarrollada. Esta ha sido
implementada en una PYME Industrial donde se usG de apoyo una herramienta
tecnoldgica, la cual contiene la estructura de una cultura organizacional bien definida
basada en la gestion del conocimiento, logrando ser mejor aprovechado y gestionado
por la empresa, mejorando la comunicacion y el flujo de trabajo.

La herramienta se implement6 y se adecuo a las necesidades detectadas en el
diagndstico inicial, con el fin de poder abordar sus principales probleméticas y aportar
una mejora o solucibn de estas. Se detectaron previamente problemas de
comunicaciéon, de comparticion de conocimiento, de gestion del recurso humano, asi
como de una cultura organizacional, asi pues, dentro de la herramienta tecnoldgica se
cre0 un apartado para poder mejorar dichas areas de mejora previamente

mencionadas.

Una vez implementada y adaptada la herramienta, se organizaron reuniones de
personal, con el fin de presentar la herramienta, capacitar al personal para su uso, asi
como verificar la correcta implementacion de su uso y /o areas de oportunidad para

adecuarlas si era el caso.

Se realizaron paulatinamente y segun la medida de lo posible por medidas de
pandemia COVID-19, se capacito al personal, seguido de socializar la informacion
contenida, y la puesta en marcha de las capacitaciones, buzén, socializacion de
organigrama Y filosofias, evaluaciones de personal, consulta de manuales, entre otros

gue apoyaron y facilitaron el flujo de trabajo, comunicacion y capacitacion.



ABSTRACT

The objective is to propose a model to take advantage of the organizational culture and
knowledge in medium and small companies, which promote their creation and use for
the benefit of the organization and make production and operation processes more
efficient, as well as optimize resources such as: economic, of time, humans and
knowledge. Different works found in the literature were analyzed, obtaining key ideas
to be included in the developed methodology. This has been implemented in an
Industrial SME where a technological tool was used to support it, which contains the
structure of an organizational culture well based on knowledge management, managing
to be better used and managed by the company, improving communication and the

work flow.

The tool was implemented and adapted to the needs detected in the initial diagnosis,
in order to be able to address its main problems and provide an improvement or solution
to them. Communication, knowledge sharing, human resource management, as well
as organizational culture problems were previously detected, thus, within the
technological tool a section was created to be able to improve the aforementioned

areas of improvement.

Once the tool was implemented and adapted, staff meetings were organized in order
to present the tool, train staff for its use, as well as verify the correct implementation of

its use and / or areas of opportunity to adapt them if it was the case.

It was carried out gradually and as far as possible due to COVID-19 pandemic
measures, the staff was trained, followed by socializing the information contained, and
the implementation of the training, mailbox, socialization of the organization chart and
philosophies, personnel evaluations, consultation of manuals, among others that

supported and facilitated the work flow, communication and training.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Algunas compafias emergen sin tener presente la importancia que implica la cultura
organizacional dentro de sus empresas, afectando su desempefio. Crecen y se
desarrollan con el tiempo sin una estructura bien definida que favorezca a su operacion

y con ello se pierde solidez.

El presente capitulo aborda la descripcion de la empresa y en particular de la
problemética para cual se disefid0 una estrategia para su solucién, a su vez, se

presentan los objetivos e hipotesis relacionadas al estudio.

1.1 Presentacion

El estudio se realizé en una Pyme (pequefia y mediana empresa) industrial, la cual
cuenta con 4 ubicaciones; punto de venta succ. Rebeico, Ferreteria succ. San pedro,
oficinas administrativas y bloquera en Blvr. LOopez Mazdn y planta de produccion
vigueta y prefabricado en carretera Hillo-Ures. Se dedica a la produccion de productos
prefabricados de concreto para la construccion y venta de materiales para la
construccion y se llevara a cabo en la planta de produccion de vigueta y prefabricado
(figura 1.1).

Esta area cuenta con la mitad de los empleados (total 80), y de ellos, aproximadamente
el 20% tienen la mayor antigiledad, asi como la experiencia y conocimiento estratégico
del proceso productivo, el cual es necesario para producir y operar correctamente. Este
conocimiento, es el que han cultivado los empleados desde que se fundé la empresa,
la cual, con el paso del tiempo, ha crecido en sucursales y operacion. Lo anterior hace
a ese 20% del personal altamente dependiente, corriendo el riesgo de perder el
conocimiento organizacional en su ausencia, dejando expuesta a la empresa de perder
sus frutos como negocio. A esto, se le suma que no ha existido un establecimiento de
una cultura organizacional, y por defecto los empleados no siguen estandares que

fomenten la innovacién, competitividad y rendimiento sostenible en la empresa.



Introduccion

La Pyme se encuentra operando sin tener una estructura disefiada, no estan definidos
ni documentados los procesos a seguir y, por ende, se carece de la descripcion de
actividades. Por estas razones los canales de informacion y comunicacién son
inciertos. Se cuenta con diversos indicadores que se relacionan con el hecho de que
no hay programas de capacitacion -lo cual provoca pérdida de recursos-, usos
ineficientes de estos mismos -por mala organizacion y comunicacion, duplicidad de
actividades, ineficiencia de maquinaria -por no seguir un cuidado correcto, equipos de
trabajo sin autosuficiencia, capacidad de tomar decisiones y resolver problemas

efectivamente.

Otra area a considerar es el servicio al cliente, el cual es deficiente debido a que los
pedidos llegan a destiempo, se envian pedidos cuando el cliente no se encuentra en
casa, y llegan pedidos al cliente con producto erréneo, cantidades incorrectas o
productos en mal estado, provocando insatisfaccién en el cliente corriendo el riesgo
de perderlo. Finalmente, la transferencia de conocimiento no se capitaliza, ya que, no
se realiza una programacion de reuniones de seguimiento y evaluacion de los
empleados, esto provoca que no se adquieran y actualicen las buenas practicas,
experiencias, historias, lecciones aprendidas, asi como reconocimientos entre el

personal y los lideres.

FORTER'

Figura.1.1 Logotipo de la empresa (proporcionada por la empresa).
1.2 Planteamiento del problema

Se presenta el riesgo de perder el conocimiento organizacional por depender del 20 %
del personal que posee el conocimiento estratégico. Asi como por la falta de un disefio
de estructura organizacional, de definiciones de los procesos y cada una de las
actividades que involucran, procedimientos y cultura organizacional, que propicia gran

cantidad de desperdicios en recursos.
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El area estratégica y operacional de la Pyme presenta diversas ineficiencias en su
gestion organizacional, lo que genera un flujo inadecuado de procesos, informacion y

retrabajos, dando como resultado el desperdicio de recursos.

1.3. Objetivo general

Desarrollar una metodologia de gestion de cultura organizacional que permita un mejor
aprovechamiento del conocimiento organizacional, utilizando técnicas y herramientas
tecnolégicas y asi, lograr reducir los desperdicios de recursos y evitar perder el

conocimiento que se tienen desde que la Pyme se fundo.

1.4. Objetivos especificos

o Identificar el conocimiento que le da direccibn a la organizacién y a los
empleados con mas experiencia y conocimiento.

o Adecuar una metodologia para aprovechar la cultura, el conocimiento
estratégico y los procedimientos de procesos de la organizacion.

o Implementar las herramientas tecnoldgicas mas adecuadas para la estrategia
de gestion que se desea utilizar en los niveles de direccidn y operacion de la Pyme.

o Identificar indicadores para evaluar la estrategia de gestion de cultura

organizacional implementada.

1.5. Hipotesis

Desarrollar una estrategia para gestionar la cultura de una Pyme industrial utilizando
técnicas y herramientas tecnoldgicas ayudara a obtener un mejor aprovechamiento de
su conocimiento organizacional y evitar la pérdida del mismo, reduciendo los

desperdicios de recursos.

1.6. Alcances y delimitaciones

El proyecto se llevo a cabo en el area de produccion, asi como los procesos de las
areas como ventas, logistica y almacén que estan ligadas a este para su buen

funcionamiento y flujo de informacion estratégica.
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1.7. Justificacion

El proyecto se realiz6 debido a que la empresa no conocia el valor potencial de sus
activos de conocimiento, principalmente del personal. La empresa corria el riesgo de
perder el conocimiento estratégico para la operacion de la empresa y crecimiento del
negocio. No contaba con una cultura organizacional definida que favoreciera a su
funcionalidad ni con una estructura de operacion. Se requeria de resguardar su
conocimiento organizacional para mejorar el aprovechamiento de este, y asi, obtener
beneficios como: autosuficiencia de los empleados, independencia de las operaciones
de los puestos de trabajo, una eficiente operacion, mejor flujo de informacion y

comunicacién y reduccion de desperdicio de recursos.
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2. MARCO DE REFERENCIA

Este capitulo presenta los conceptos teoricos, considerando temas en relacion con la
cultura organizacional, estrategias de cultura organizacional y diagndstico,
conocimiento estratégico, conocimiento organizacional, gestion del conocimiento,
herramientas de informacion tecnologicas, métodos de evaluacion, ventaja
competitiva, liderazgo, mejora continua, asi como trabajos previos con enfoques

similares a esta investigacion.

2.1 Conocimiento

Segarra y Bou (2005) hacen referencia al conocimiento como un proceso humano
dinamico el cual busca como motivo la verdad. Para entender mejor el concepto de
conocimiento, los autores definen a los datos como hechos, y la informacién como
datos interpretados, asi el conocimiento se puede entender como el producto

organizado de flujos de informacion.

Las empresas que continuamente adquieren conocimiento podran crear y mantener
una ventaja competitiva en el mercado, mientras que aquellas que no lo hagan,
colapsaran y dejaran de funcionar (Chawinga y Chipeta, 2017) (Dalkir, 2017). Las
formas de significado, como los datos y la informacion, son mas rudimentarias que
conocimiento. El conocimiento es mas rudimentario que la sabiduria. Datos e
informacion estan asociados con formas de conocimiento que son especificas y
limitadas (Serrat, 2017).

Por otro lado, Marulanda, Lépez y Valencia (2016), definen el conocimiento como un
elemento dindmico esencial de la organizacién, que resulta de la mente del individuo,
de sus creencias y valores, creando beneficio para mejorar la capacidad competitiva.
Se basa en las convicciones individuales, por lo tanto, varia de un individuo a otro y no
puede ser facilmente trasladado. Desde una vision de desarrollo, se forma de la

creacion, recoleccion, traspaso, comparticion y reutilizacién del conocimiento.
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Es importante mencionar que los autores Dickel y Luiz de Moura (2016) enfatizan que
el conocimiento dentro de las empresas es el activo que puede proporcionar ventaja
competitiva a estas, ya que, con el tiempo, los competidores pueden incluso igualar el
valor o la calidad de los productos ofrecidos por una empresa. Mientras tanto, la
compainiia rica en conocimiento podra alcanzar un nuevo nivel de calidad, creatividad
y eficiencia. La ventaja que otorga el conocimiento es sostenible porque genera
rendimientos crecientes mediante el uso de herramientas que la competencia no

conoce.

2.1.1 Tipos de conocimiento
El conocimiento es definido en 2 conceptos: "explicito" o de sistematizaciébn que

se refiere al conocimiento que se puede difundir en un lenguaje formal y ordenado. Por
otro lado, el conocimiento "tacito" tiene una calidad personal, lo que dificulta la

formalizacion y la comunicacion (Nonaka, 1994). En la tabla 2.1 se muestra el modelo:

Tabla 2.1 Proceso de creacion del conocimiento.

TACITO EXPLICITO

Socializacion Exteriorizacion TACITO
(conocimiento (conocimiento

compartido) conceptual)

Interiorizacién Combinacion EXPLICITO
(conocimiento (conocimiento

operacional) ‘ sistematico)

(Fuente: Nonaka y Takeuchi, 1994).

En otra area sobre conocimiento, Serrat y Bou (2005) mencionan el conocimiento
estratégico, entendiendo por conocimiento estratégico, un tipo de conocimiento
formado por una composicion de medidas que total o parcialmente cumplen las
limitantes de movilidad imperfecta, obstaculo de plagio, dificultad de reemplazo y
permanencia. A partir de esa premisa apuntamos la participacion del conocimiento en

la ventaja competitiva.
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2.1.2 Economia del conocimiento
La autora Simen (2016) afirma que una economia del conocimiento (EC) es aquella

que hace uso del conocimiento como motor principal de la prosperidad econémica.
Esto es una economia en la que el conocimiento creado, obtenido, utilizado y
esparcido de forma eficaz, mejora el desarrollo econdomico. Contrariamente a algunas
opiniones y creencias, el concepto de EC no gira necesariamente y / o esencialmente

en torno a alta tecnologia de la informacion o tecnologia.

Ultimamente, el concepto de competitividad se ha transformado en un elemento
primordial en la valoracién de paises y regiones, especialmente debido a su capacidad
para generar bienestar y prosperidad. A fin de tener pilares que midan la competitividad
de los paises y, por tanto, un método de medicién de la competitividad global de los
paises, el Foro Economico Mundial definié el indice de competitividad global (GCI)
como un “conjunto de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de
productividad de un pais” y sostiene que la productividad es el principal motor a largo

plazo para el crecimiento, el nivel de vida y la prosperidad (Dima et al, 2018).

Los autores Dima et al (2018) mencionan que para demostrar el papel de la
competitividad en el impulso del crecimiento econdmico de los paises miembros de la
UE se compararon 12 pilares de competitividad definidos por el Foro Econdmico
Mundial y los 6 factores europeos de competitividad. Sus conclusiones son que, a largo
plazo, la sostenibilidad es el motor de la competitividad y el crecimiento econémico en
la UE y la clave para convertirse en un actor destacado en la economia del

conocimiento es invertir en innovacion y tecnologia.

2.2 Gestion del conocimiento
Chawinga y Chipeta (2017), definen a la gestion del conocimiento (GC) como el

proceso de captura, reparto y utilizacion segura del conocimiento, asi como la
especialidad que fomenta un enfoque compuesto en reconocer, capturar, estimar,
redimir y distribuir todos los activos de informacién de una empresa. Estos activos

pueden incluir bases de datos, documentos, politicas, procedimientos y experiencia
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previamente no capturada en trabajadores individuales. La GC es un proceso
sistematico utilizado por organizaciones e individuos para ubicar, almacenar,
recuperar, compartir, adaptar y usar el conocimiento para promover los objetivos de la
organizacion. El conocimiento siempre ha sido considerado como un poder para las
organizaciones, y las personas han estado constantemente grabandolo,
almacenandolo y compartiéndolo a lo largo de la historia de la humanidad. Los estudios
de filosofia, educacion, economia, biblioteca e informacion han influido en la historia
de GC (Wallace, 2007).

2.2.1 El desarrollo de la gestion del conocimiento.

Para Marulanda, Lépez y Valencia (2016), es la disciplina que identifica y establece
las instrucciones para la aplicacion de un conjunto dinamico y continuo de los procesos
y practicas relacionadas con el conocimiento que estan dentro de los individuos, asi
como en los grupos y las estructuras fisicas. La figura 2.1 muestra el modelo del

proceso de GC:

= P e '—'(52» -~ Fau '_.f:- oY o~ P [~ = ﬁ.-'—-. =y P
Gestion de Conecimiecnte

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Identificar” Adquirir Crear Almacenar Compartir Aplicar Medir

Estrategia y liderazgo

Figura 2.1 Proceso de la Gestién del Conocimiento (Elaboracion propia).

Hoy en dia, las organizaciones intentan alcanzar un crecimiento rapido, una mejora
continua, la rentabilidad, la preparacion para el futuro y la mejor situacion de sus
actividades en el espectro global. Ademas, hoy en dia, las organizaciones trabajan en

un entorno que cambia constantemente y es muy dificil predecir estos cambios. Estos
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problemas han causado que las organizaciones gasten mucho tiempo y dinero dichos

cambios para lograr un alto rendimiento (Amin Nikpour, 2017).

Se propone la idea de como hacer para que ese conocimiento se transmita a la
empresa, de forma que la creacidn-identificacion es el descubrimiento del
conocimiento para poder administrarlo; la captura significa la procreacién de un
entorno para que se logre la reciprocidad de experiencias; el almacenamiento es
entendido como algo resolutivo; la organizacion, como el proceso estructurado en un
mismo idioma; el acceso es la oportunidad de que todos los individuos de la
organizacion puedan tener alcance de é€l; y, por ultimo, el uso esta definido por el
empleo que cada quien le dé segun su necesidad (Agudelo y Valencia, 2018).

La GC es un desarrollo que apoya a fijar, elegir, estructurar, propagar y compartir la
informacion crucial y la experiencia, que habita en la organizacion de una manera
desorganizada, como una parte significativa de la memoria de la organizaciéon. Este
proceso predice la resolucion efectiva y eficiente de problemas, el aprendizaje activo,
la planeacién estratégica y la toma de decisiones (Marulanda, Lépez y Valencia, 2016).
La GC propone a una empresa y a la sociedad el incremento de la implementacion de
modelos y estrategias que le den un valor econdmico y una importancia competitiva a
la organizacion, una posibilidad de tener ventaja frente al competidor directo o indirecto
del mercado laboral, fomentando asi el éxito empresarial de una manera unificada y
globalizada (Rojas ,2019).

La mayoria de los modelos de GC asumen cuatro agentes del conocimiento a saber:
el individuo, el grupo, la organizacién y el dominio interorganizacional. Ven el
conocimiento y su creacion como un proceso en espiral del individuo al grupo, la
organizacion y, a veces, el dominio interorganizacional (Serrat, 2017). Dickel y De
Moura (2016) afirman que, las etapas del aprendizaje humano se pueden llevar a cabo
objetivamente de manera que se interrelacionen con las formas de significado y asi,
poder centrarse en los resultados. Esto refuerza la idea de que la GC es principalmente

una cuestion de personas, procesos Yy orientacion a resultados. La GC se ha ido
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adoptando en los negocios, principalmente por la llamada era tecnologica, donde
existe una sobre carga de informacion. La GC ayuda a las empresas y organizaciones
a valorar esta informacién. Ademas, conserva el conocimiento creado por los
empleados en las organizaciones u otros entornos de negocio (Karamitri, Talias y
Bellali, 2015).

2.2.2 Factores para su correcta implementacion

Para lograr desarrollar el proceso de la GC, no se requiere simplemente la deteccion
del conocimiento y la creencia de su valor para el establecimiento de una ventaja
competitiva y estable, se necesita del analisis claro de unos factores que favorezcan
su introduccién al interior de la empresa (Agudelo y Valencia, 2018). Marulanda en
acuerdo con Agudelo y Valencia (2018) mencionan que la GC se evalla desde tres
componentes fundamentales: liderazgo y capital intelectual, cultura organizacional y

tecnologia (figura 2.2).

Gestion del conocimiento

Cultura
organizacional

Tecnologia /

Figura 2.2 Elementos de la Gestién del Conocimiento (Agudelo y Valencia, 2018).
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De acuerdo con Agudelo y Valencia (2018) , el concepto para cada elemento se detalla
asi: la Cultura Organizacional es el reflejo de la vision compartida por todos los
empleados de la organizacion y los resultados de su aplicacion; el Capital Intelectual,
es el total de activos intangibles de la empresa y que generan un alto valor agregado,
algunos son: habilidades, destrezas, sentimientos, creencias; y, la Tecnologia de la
Informacién, que hace referencia al conjunto de herramientas informaticas y de

telecomunicaciones que facilitan la ejecucion de determinadas actividades.

a) Liderazgo y capital intelectual.

Es importante tomar en cuenta que el liderazgo en una estrategia de GC es el que
determinara que las estrategias de GC brinden los beneficios anticipados a una
organizacion mientras se gestionan los riesgos, incluidos los problemas de acceso a
los recursos de conocimiento, como se mantiene la calidad, como se toman
decisiones, cOmo se asignan los recursos, cOmo se resuelven los problemas, como se
enfrentan los obstaculos y como las inversiones en GC resultaran beneficiosas para la

organizacion (Zyngier, Burstein y McKay, 2016).

Ardianto (2013), plantea la diferencia y el valor que le da la direccién a la GC,
explicando que ésta es la que se encarga de gestionar, documentar y hacer que el
conocimiento organizacional permanezca en la organizacion, mientras que la
gobernanza de la GC, es la que se asegura de hacer llegar los beneficios de las
estrategias a través del liderazgo, reduccion de vulnerabilidad de riesgos y
mecanismos de retroalimentacion. La gobernanza del conocimiento (figura 2.3) explica
como la estructura y los procesos en organizaciones pueden ser perfeccionados para
reforzar el desarrollo de la coordinacion de actividades de GC, esto es no solo para
aplicarla correctamente, sino darle un sentido de direccién y de mejora continua dentro
de las organizaciones por medio del liderazgo. El liderazgo, la estructura
organizacional y los mecanismos entre los interesados, son los temas mas comunes
dentro de la gobernanza de la GC (Indra, Murni y Catur 2017, Cai y Vinitwatanakhun,
2021).

11
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Gobernanza de

Mecanismos
Liderazgo Estructura entre los
organizacional interesados.

Figura 2.3 Modelo de los elementos de la gobernanza de la GC (elaboracion propia).

La gobernanza se refiere a procesos de control o regulacion en empresas, interpretado
como la implementacién de la autoridad a través de un marco que asegura la entrega
de los beneficios anticipados o previstos de un servicio o producto, de manera
autorizada y regulada. La gobernanza puede funcionar como un servicio a través de la
formulacion e implementacién de politica. Puede desempefiarse como un rol de control
a través de salvaguardar los intereses en la seleccién de personal, por seguimiento y

revision de la estrategia (Zyngier Y Burstein, 2006).

Sayyadi (2019) explica con énfasis que el liderazgo tiene una labor significativa en la
GC dentro de las instituciones. El apoyo insuficiente o ineficaz de los altos directivos
puede conducir al fracaso de los proyectos de gestion del conocimiento. Por otro lado,
los autores Leth et al (2019), mencionan Hoshin Kanri que es una metodologia de
gestion disefiada para utilizar el pensamiento colectivo en todos los empleados para
hacer que la organizacion sea la mejor en su ramo. Hoshin significa "aguja de la
brajula” o "direccién”, y Kanri significa gestion o “controlar”. El objetivo es que todos
apunten (y trabajen hacia) la misma direccion, a menudo denominada "verdadero

norte".
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b) Cultura organizacional

Para entender mas a fondo uno de los elementos fundamentales de la GC Nikpour
(2017), define la cultura organizacional como el patron de creencias, valores y formas
aprendidas de lidiar efectivamente con la experiencia que se ha expandido durante el
curso de la historia de una organizacion, y que tiende a demostrarse en sus arreglos
materiales y en los comportamientos de sus miembros. La cultura organizacional es la
representacion de los valores en comuan, creencias y principios de los miembros
organizacionales. Es un producto de elementos que incluyen historia, producto,
mercado, tecnologia y estrategia, tipo de empleados, estilo de gestién y cultura

organizacional.

Kennedy y Deal (1982) consideran a la cultura como un modelo integrado de conducta
humana que incluye, ademas del habla y la accion, ciertos artefactos, destacando la
capacidad del hombre para obtener y transmitir conocimiento y para heredarlo a otras
generaciones. Segun Toca y Carillo (2000), Cherian, Gaikar, Paul y Pech (2021) a nivel
micro, existen relaciones cercanas entre cultura organizacional, satisfaccion de los
empleados, y compromiso de trabajo y rotacion. Las organizaciones toman decisiones
gue eventualmente definen sus culturas, estas elecciones estan influenciadas por la
mision, los valores y las normas de la organizacién, asi como los supuestos de cada

uno de sus lideres (Toca y Carillo, 2000).

La cultura habitual crea un entorno de armonia que ayuda considerablemente el
desarrollo de toma de decisiones y la planeacion de asuntos especificos. Una cultura
robusta y exitosa, es algo mas que la manera de como se realizan las cosas, es
también la manera Unica, distintiva, de como los individuos se unen en un ambiente
con una misma intencion, logra y transmite un mejor desempefio (Marulanda, Giraldo
y Serna ,2016).

El Desarrollo Organizacional se compone en el mecanismo para el cambio en busca

de alcanzar una mayor eficacia organizacional, requisito indispensable en el presente,

13



Marco de referencia

distinguido por la fuerte competencia a nivel nacional e internacional. De esta manera,
la atencion se puede enfocar en las variedades de accion de determinados grupos (y
su eficiencia), en mejorar las relaciones humanas, en los aspectos econémicos y de
costos, en las relaciones entre grupos, en el desarrollo de los equipos humanos, en la

direccién (Quiroga, Parra y Dario, 2007).

Para lograr un alto rendimiento de la organizacion, es necesario identificar los factores
gue afectan el desempefio organizacional. En este sentido, los estudios han revelado
gue entre los factores que pueden ser efectivos en el desempefio organizacional estan
la cultura organizacional de la compafia y el compromiso organizacional de los
empleados (Amin Nikpour, 2017). Con todo esto anteriormente mencionado Marulanda
(2015), nos ayuda a comprender dos conceptos importantes para tener una mejor
comprension de su significado. Define Cultura como: un concepto que comprende
jerarquias como la cultura corporativa, valores organizacionales, la creacién de
sistemas de empleados y doctrinas de gestion. La cultura consta de un 75% de vital
importancia para la eficacia de la organizacion, ya que otorga a las personas un
escenario colectivo para representar los hechos. Por otro lado, define practicas y
rutinas como: las costumbres internas, formales o informales, tales como manuales
de procesos, el establecimiento de procedimientos codificados, normas, redes
virtuales, reglas tacitas y procedimientos informales, las reglas tacitas de
comportamiento, asi como el estilo de administracion (Marulanda, 2015). En la tabla
2.2 se muestra los componentes que conforman la cultura organizacional en una

institucion:

Tabla 2.2 Elementos que conforman la cultura organizacional (elaboracién propia).

Cultura organizacional

Mision, Vision, Herramientas

Valores, Normas y = Estructura
- tecnologicas
Politicas

Procedimientos,
roles y manuales.

(Fuente: Elaboracion propia)
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Distintos estudios indican que la cultura organizacional y sus valores benefician la
innovacion al interactuar con la gestion para esquematizar nuevos y mejores procesos
que apoyen a la adaptacion a los cambios constantes en el mercado mediante el
compromiso, la capacitacion y la motivacion del recurso humano (Quijano, Arguelles,
Magarfa y Aguilar, 2019). La cultura organizacional deriva del desarrollo de interaccion
social que tienen los miembros de la institucion; Son obtenidos, aprendidos,
transferidos y se fortalecen a través del tiempo. Es una construccion social de la
realidad, establecido por las creencias y valores en comun que guian y gobiernan la
conducta de los individuos y de la organizacién, de acuerdo con la mision definida, la
filosofia y la orientacion que propician los lideres para la accion (Méndez, 2019). En la
figura 2.4 se pueden ver los beneficios principales que se obtienen de una cultura

organizacional correctamente organizada.

o
iy

Mayor
eficiencia y
eficacia

Mejora
continua

Ventaja

Innovacion : .
competitiva

Figura 2.4. Beneficios de la cultura organizacional (elaboracion propia).

Las funciones de GC desarrollan capacidades de innovacion y resultados
funcionales. La aplicacion de practicas de gestion del conocimiento, como la creacion
y el intercambio de conocimiento, lleva a las organizaciones al crecimiento, la
innovacion, la creacién de nuevos modelos de negocio y la creacidon de una posicién

adecuada en su propia industria (Valmohammadi, Sofiyabadi y Kolahi, 2019).

El modelo de Cultura Organizacional desarrollado por Cameron y Quinn (2006) se

basa en el “Marcos de valores de competencia” propuesto por Quinn (1988), para crear
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lo que denominan “Instrumento para la valoracion de la cultura organizacional
(Organizacional Cultura Assessment Instrument, OCAI)”, el cual distingue cuatro tipos
de culturas, clan, adhocratica, mercado y jerarquia, estas se definen y relacionan en
dos dimensiones. Una refleja en qué medida la organizacioén tiene una orientacion
hacia el control, la estabilidad y el orden. La otra manifiesta la orientacion hacia el

interior o el exterior de la empresa.

Para entender un poco mejor los 4 tipos de cultura, Dome (2015) expresa que existe
una cultura de jerarquia en las organizaciones, cuando el ambiente es relativamente
estable. Debido a ese hecho, las tareas y funciones podrian integrarse y coordinarse,
se mantiene la uniformidad en los productos y servicios, y los trabajadores y los

puestos de trabajo estan bajo control.

Segun Dome (2015) la cultura de adhocracia, tiene como objetivo fomentar la
adaptabilidad, la flexibilidad y la creatividad si la incertidumbre, la ambigledad y la

sobrecarga de informacion son tipicas.

El tipo de cultura de Clan, es caracterizada por la flexibilidad y la orientacion interna,
la gestiobn es amable con los clientes y los empleados, y a menudo, se genera una

percepcion de ambiente familiar (Vetrakova et al., 2016).

De acuerdo con Méndez (2016), la cultura de mercado en la organizacion exterioriza
una orientacion externa que promueve el desarrollo de vinculos con clientes y
consumidores, proveedores, agrupaciones sindicales, entes normalizadores privados

y publicos, competidores, entre otras entidades propias del entorno.

c) Herramientas Tecnoldgicas de informacion

Las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) son un factor relevante para
el desarrollo en la pequefia y mediana empresa (Pyme) y se han convertido en
herramientas imprescindibles para las tareas del dia a dia en las organizaciones,
primordialmente en las estrategias de GC. En adicion, la actual literatura vincula estas

guias como productores de crecimiento econémico y organizacional, no solo para las
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grandes, sino también para las Pymes. Debido a que estas son de gran importancia y
relevancia para este proyecto, en la seccion 2.4 se presentan las TICs con mayor

detalle.

2.3 Transferencia de conocimiento, comunicacion

organizacional, mejores practicas y lecciones aprendidas

Hay cinco condiciones para alentar el proceso de creacién de conocimiento: (i)
Intencion, (ii) autonomia, (iii) caos creativo, (iv) redundanciay (v) requisito de variedad.
Los gerentes deben comprometerse a acumular, explotar y renovar la base de
conocimiento dentro de la organizacién y poder crear gestion de sistemas que
facilitaran el proceso. Generalmente se desarrollan nuevas ideas en el nivel individuo,
en lugar de a nivel de grupo u organizacion, y las personas que generan se deben dar
margen para seguir sus iniciativas. Este proceso de exploracion puede ser alentado
por el caos creativo, donde el flujo y la crisis hacen que las personas reconsideren
preceptos a un nivel fundamental. Se pueden dar incentivos para intercambiar
conocimiento en lugar de racionarlo o acumularlo. Se debe hacer que la organizacion

de pie a este tipo de actos (Serrat, 2017).

La comunicacion organizacional puede ser apreciada como un factor fundamental en
la gestion del mando estratégico de la organizacion. Esta soporta que, los flujos de
informacién en la organizacion sean crecientes y mas eficientes, lo que les brinda
apoyo en transformarse en conocimiento, innovaciones y valor agregado a través del
aprendizaje organizacional, como factores fundamentales de las competencias
distintivas y ventajas competitivas de cualquier organizacion, que juntos, el clima vy la
cultura organizacional ayudan a aumentar la productividad y competitividad
(Marulanda, Giraldo y Serna ,2016).

Con relacion a trasferencia de informacién, la GC no se puede tener solo en cuenta
como un simple levantamiento de datos, ya que ésta se debe considerar como una

actividad en conjunto que le de pie a las organizaciones de reconocer la informacion
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como activos de valor intangible. La GC, en su mas estricto sentido, puede

interpretarse como un desarrollo de innovacion (Jiménez y Redondo, 2019).

En este caso, la presente investigacion, y tomando en cuenta otros estudios de
distintos autores, se tomo en cuenta evaluar las buenas préacticas desde las siguientes
variantes: deteccidén de conocimiento: Todas aquellas costumbres relacionadas con la
forma en que en la empresa identifica el conocimiento individual y organizacional.
Generacion de conocimiento: Todas las practicas relacionadas con la forma en que la
organizacion produce conocimiento individual y organizacional. Compartir
conocimiento: Habitos vinculados con la manera en que la organizacion comparte el
conocimiento desde lo individual y lo grupal. Retencion de conocimiento: Todas las
costumbres relacionadas con la manera en que la empresa mantiene el conocimiento
individual y organizacional. Aplicacion de conocimiento: Practicas relacionadas con la
manera en que la organizacion utiliza el conocimiento individual y grupal (Marulanda,

Lépez y Valencia, 2016).

Las lecciones aprendidas son elementos tanto del aprendizaje organizacional como de
la GC (Carrillo, 2005). Una leccion aprendida se define como el conocimiento obtenido
de la experiencia, exitosa o no, con el fin de mejorar el rendimiento futuro (Ferradaa,
Nufiez y Ney, 2015).

Memon, Qureshi, y Jokhio (2020) consideran que alentar el intercambio de ideas entre
empleados a través de interacciones sociales en el lugar de trabajo, establece la
transferencia de conocimiento tacito. La incapacidad para adaptarse a las nuevas
tecnologias, falta de conciencia de los beneficios de una gestion eficaz del
conocimiento, y las deficiencias en el lenguaje formal y el empoderamiento de los
empleados, se encuentran entre los principales obstaculos para la creacion y el
intercambio de conocimientos. Rafique y Mahmood (2018) mencionan la importancia
y el objetivo principal de la transferencia del conocimiento, que es transferir los
recursos y activos de conocimiento de la organizacion entre los empleados

proporcionando a las organizaciones una ventaja competitiva sostenible en la
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economia altamente competitiva. Es la clave para gestionar el conocimiento tacito. Por
lo tanto, las organizaciones también deben fomentar la comunicacion cara a cara y la

creacion de experiencias de aprendizaje compartidas.

2.4 Diagnoéstico empresarial, evaluacion e indicadores.

Para poder analizar los resultados de esta investigacién, se necesita en primera
instancia, de hacer una evaluacién empresarial para conocer su postura actual, asi,
poder comparar los resultados con el antes y después de la implementacion. También,
es necesario llevar a cabo una evaluacion con ciertos indicadores previamente
establecidos. La evaluacion organizacional permite evaluar, controlar y mejorar todas
aquellas tareas que se llevan a cabo para el entendimiento, direccion y pronostico del
desemperio organizacional. Armas y Artiles (2009) proponen un instrumento con base
en la gestion de la informacion y el conocimiento en las empresas, como dos
procedimientos que no pueden ser independientes uno del otro. Por lo anterior, el
diagnostico empresarial le permite al propietario de la pequefia y mediana empresa
tener un panorama informativo interno actual de la situacion actual de su organizacion
(Fernandez et al. 2012).

Por otra parte, se evalUa un instrumento que plantea la Secretaria de Economia (2013)
en México y que se encuentra en internet. Aqui se presenta un sistema de
autodiagnostico el cual, les facilita a las empresas poder realizar una autoevaluacion
que contiene 18 campos distintos para poder percibir la situacién real del negocio,
estas son: tecnologia, medio ambiente, energia, personal, calidad, mercado,
competencia, precios, productos, costos, compras, capacitaciébn, administracion,
finanzas, mercadeo, comercio exterior, informatica y mantenimiento. Este sistema
permite a las MIPYME's autoevaluarse para controlar y mejorar sus procesos
administrativos y operativos para una eficiente gestién directiva. La implementacion
del sistema de autodiagndstico de la secretaria de economia en México otorga al

empresario una vision real de su operatividad, dandole facultad de localizar los campos
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débiles para plantear una serie de estrategias de mejora en su gestion directiva

(Dominguez, Mora, Arellano y Torres, 2014).

También se encuentra el instrumento de estudio de la cultura organizacional propuesto
por Denison y colaboradores, denominado Denison Organizational Culture Survey
(Denison y Neale, 1994, 2000). El cuestionario es una encuesta homogenizada que
fue creada para poder ser estandarizada y desarrollada para la valoracion y
diagnéstico de la cultura organizacional. Consta de 60 elementos, 5 para a cada una
de las 12 subescalas o indices planteados en el modelo de cultura organizacional de
Denison. la herramienta también propone, una idea grafica de los resultados que
hacen muy atractiva su interpretacién (Bonavia Tomas, Prado Vicente J., Garcia-
Hernandez Alejandra ,2010).

EL centro de este nuevo modelo se basa en los hallazgos de Denison; se emplean de
igual manera las cuatro dimensiones (Misién, Consistencia, Participacion vy
Adaptabilidad), y cada una de estas se fracciona en cuatro indices (en vez de tres
como lo hace Denison), pues se ha integrado uno mas a cada dimension. Para cada
indice a medir se disefiaron 5 preguntas, generando un instrumento con un total de 80

preguntas (Garcia Navarro, 2017).

Cristébal GS et al. (2018) recomienda el modelo OCAI (Organizational Culture
Assessment Instrument), el cual usa una herramienta para diagnosticar la cultura
organizacional llamada “Encuesta Cultura Organizacional”. El instrumento consta en
un cuestionario que debe aplicarse solo a un grupo representativo de empleados de la
organizaciéon. Consta de un modelado que se organiza en 6 dimensiones:
Caracteristicas dominantes de la organizacion, liderazgo organizacional, estilo de
gestion, factores de integracion, énfasis estratégico y criterios de éxito. El modelo
define los cuatro perfiles de cultura que son: Jerarquica/ Burocrética, Orientada al

Mercado, Clan/ Club/ Comunidad y Adhocracia/ Flexible/ Orgéanica.

Por otro lado, existe un proceso metodolégico que permite medir los componentes

culturales que tienen relacién con la efectividad de los grupos de trabajo de las
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empresas mencionadas con el fin de eficientizar el desempefio de los mismos. Se
refiere en si, al proceso que ayuda a la supervisidon permanente de la conducta de los
distintos factores culturales que se relacionan con la efectividad de los equipos para
poder guiar las estrategias a implementar con el fin de optimizar el trabajo en equipo y
gue esto pueda dar un valor comun dentro de la empresa, como se aprecia en la figura
2.5 (Serrate, et al, 2014):

FASE I: Inicial

= Etapal: Analisis situacional.
= Etapa 2: Preparacion y formacion del personal.

FASE IlI: Diagnostico

= Etapa 3: Diagnostico cultural inicial.

= Etapa 4: Andlisis relacional y del clima organizacional
[evaluacion de elementos culturales y del indice
global de efectividad grupal).

FASE IlI: Crecimiento y desarrollo

= Ftapa 5: Disefio del programa de intervencion.
= Ftapa 6: Aplicacion del programa de intervencion.

FASE IV: Control, seguimiento y evaluacion

I |

= Etapa 7: Diagnostico cultural final.

Figura 2.5 Procedimiento general para la evaluacion de los elementos culturales que inciden en la
efectividad grupal de los equipos de trabajo (Serrate, et al 2014).

Por otro lado, en un estudio que se llevo a cabo en el noroeste de México, el cual su
principal objeto fue hacer una evaluacion para estudiar los procesos de la GC en las
Pymes del sector restaurantero, esto con el objetivo de poder saber cual es la realidad
de dichos procesos en esas organizaciones e identificar las areas de mejora; asi como
también definir facilitadores y obstaculos que pudieran apoyar y/o dificultar la
implementacion de iniciativas sobre GC. Implementaron un cuestionario llamado:
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Cuestionario exploratorio para diagnostico preliminar de la gestidon del conocimiento

(Pérez-Soltero, Leal Soto, Barceld Valenzuela y Ledn Duarte, 2013).

Para el analisis de situacion de la empresa existe la herramienta FODA. Esta es una
herramienta utilizada para la planificacion estratégica y la gestion estratégica en las
organizaciones. Eso se puede utilizar de forma eficaz para crear una estrategia
organizativa y una estrategia competitiva. De acuerdo con el enfoque de sistema, las
organizaciones son todas las que estan en interaccidn con sus entornos y se
componen de varios subsistemas. En este sentido, una organizacion existe en dos
entornos, uno en si mismo y la otra estd4 afuera. Es una necesidad analizar estos
entornos para las practicas de gestidn estratégica. El proceso de examinar la
organizacion y su entorno se denomina analisis FODA, que es un marco de
planificacion estratégica utilizado en la evaluacion de una organizacion, un plan, un
proyecto o actividad empresarial. Por lo tanto, el analisis FODA (tabla 2.3) es una
herramienta importante para el andlisis de la situacion que ayuda a los gerentes para

identificar factores organizacionales y ambientales (Dergisi, 2017).

Tabla 2.3 Matriz analisis FODA.

Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

(Fuente: elaboracion propia)

Una estrategia que esta tomando mucho auge en la actualidad, es el modelo Hoshin
Kanri. Para poder implementarlo es importante tomar en cuenta tres factores: 1)
estrategia sostenible, 2) sacar los riesgos a la superficie temprano, y 3) la cultura
organizacional basada en la confianza y el conocimiento (Leth S. et al ,2019).

La figura 2.6 muestra el modelo:
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1.- Filosofia

Misidn, Visidn, Valores

Directrices

i‘

Normas, politicas, procesos

Indicadores y Objetivos

|¢

Objetivos semanales, mensuales y anuales

|¢

Generador de estrategias

Analisis interno y analisis externo

Implementacion

|¢

Definir indicadores para medir la estrategia

Actividades

|¢

Desarrollo de cronograma para tomar accién de la estrategia

|4l

Seguimiento y evaluacion

Seguimiento y adecuacién de actividades Evaluacion del desempéfio por medio de los indicadores

Figura 2.6 Modelo de Hoshin Kanri (elaboracién propia).

Centrarse en los objetivos del proyecto en toda la organizacion, elimina el desperdicio
generado por una direccién inconsistente y una mala comunicacion (Nicholas,
2016). Las metas motivan a apoyar a la corporacion y ayudan a mantener un ambiente
de aprendizaje donde tanto los éxitos como los fracasos se utilizan para impulsar
mejoras. Asegurarse de que el equipo del proyecto comprenda cémo el

comportamiento de uno esté afectando al conjunto lo recomienda Neve et al. (2017).
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2.4 Herramientas Tecnologicas de informacién

En la actualidad se ha demostrado que las TIC por medio de procesos, técnicas y
herramientas, ayudan a mejorar las decisiones dentro de las organizaciones y a su vez
son decisivas para lograr el éxito en esta nueva era que se basa en la economia del
conocimiento. En adicion, debido a que el conocimiento no es algo material, sino algo
invisible se considera ilimitado y dinamico, el cual debe ser utilizado para el logro
puntual y objetivo de metas empresariales y que estas se puedan alcanzar. También,
se debe mencionar que la GC ayuda a mejorar el uso de la informacién en conjunto
con las TIC como apoyo en la codificacién de la informacion, su recoleccion y el
intercambio de conocimiento. Las TIC son una herramienta que esta de lado en ayudar

a las organizaciones en mejorar su rentabilidad y su crecimiento.

Por lo anteriormente mencionado, las TIC por medio de las herramientas como equipos
y programas de computo, fomentan el aprendizaje de los empleados y hacen mas
robusto el proceso de la ensefianza- aprendizaje dentro de las empresas, esto debido
a que, estas costumbres y practicas cooperan al entrenamiento del recurso humano
de la empresa. También, se dice que, las Pymes estan frecuentemente investigando y
sacando el mayor provecho del capital relacional y estructural por medio del uso de las
TIC, esto con el objeto de incrementar sus competencias y mejorar la tolerancia
empresarial, ya que las TIC apoyan la gestion empresarial a través de herramientas
tecnoldégicas como intranet, correo electronico, teleconferencias, y otras, con un peso
importante en la formacion del capital humano. En adicién, se sefialan estudios
actuales, donde mencionan que las TIC son de suma importancia para el logro de
transferencia y el uso del conocimiento, al incrementar las competencias del personal
y ayudan al crecimiento de sus habilidades, lo que resulta de una gran capacidad para

innovar y mejorar el desarrollo de las Pyme (Valdez, Garcia, y Maldonado, 2017).

Un hecho importante es que, la utilizacién y la ayuda de las TIC dentro de las Pyme,
eficientiza la productividad y la competitividad de estas, esto se debe a que las TICs
fomentan el desarrollo de los procesos de innovacion y asi permiten a su vez la

creacion y prueba de nuevos disefios de productos y servicios con bajo costo.
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Adicionalmente, las aplicaciones de computo e internet ayudan a obtener una calidad
mas efectiva de sus productos y servicios que dan como resultado obtener mas
clientes y un mayor mercado (Kotler, P. & Keller, K. 2012). Rios M. et al. (2009)
plantean un hecho de que, la mayor parte de las ocasiones las MiPymes nacen y
crecen como empresas familiares, que da como resultado una toma de decisiones y
planeacidn estratégica de manera concentrada dentro de las empresas. Otro punto es
que, en este tipo de empresas, se conforman con un tipo de jerarquia vertical (de arriba
hacia abajo) lo cual da como resultado la no innovacion, estos negocios con este tipo
de caracteristica familiar, constan de escasas habilidades y procesos de gestiéon y
administracion. Monge R., Alfaro C., Alfaro J. (2005) plantean la existencia de cuatro
restricciones importantes que hacen cara a las Pyme al momento de querer utilizar
cualquier tipo de tecnologias; (1) Los escases del conocimiento de cémo las TIC
facilitan el desarrollo y crecimiento de sus negocios, (2) Falta de recursos econémicos
para invertir en hardware y software, (3) Falta de capacitacion en el tema y (4) Falta
de acceso a servicios técnicos fuera de la empresa. Valdés J., y Sanchez G. (2012)
por su parte, mencionan que la falta de actualizacion y acercamiento a la modernidad,
innovacion de productos y servicios, inversion en tecnologia, desarrollo de estrategias,
y las debilidades, asi como la falta de asesoria empresarial, deficiente administracion,
talento no calificado, desconocimiento de mercados y sistemas de calidad débiles, son
algunas de las areas que se deben trabajar en las MiPymes. Las organizaciones que
se han desarrollado con la caracteristica de empresas familiares necesitan de un
cambio de su escenario que les ayude al fomento de creacion de estrategias de
desarrollo e inversidn en nuevas representaciones de competitividad empresarial, una
posible opcidn factible es hacer cara y fortalecer estas debilidades a través de la

aplicacion de tecnologias.

Un hecho importante es que las TIC han obtenido resultados positivos en los procesos
de ventas dentro de las empresas. Este cambio ha hecho que se realicen esfuerzos
mas objetivos en el desarrollo de estrategias competitivas que los diferencien en el

mercado. Actualmente, un hecho importante es mantener una excelente comunicacion
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con los clientes, por esta razon, el uso de las TIC es sumamente importante para poder
mantener y facilitar la cercania de la empresa con los clientes, también ha ayudado de
manera radical a las empresas a conocer mas a su mercado, y ha traido al marketing
organizacional nuevos retos al conocer las necesidades de los clientes (Mufioz, Inda,

Gonzélez y Alvarez, 2019).

A continuacion, se muestran posibles herramientas a implementar para el apoyo en el
desarrollo e implementacién de la estrategia de cultura organizacional, la cual su
mayoria son de acceso gratuito y apoyaran en la aplicacion eficaz y eficiente de la
informacion, archivos, documentos y conocimiento organizacional para fomentar una
cultura organizacional que favorezca a la empresa en su desempefio, innovacion y

crecimiento.
2.4.1 Open KM

OpenKM es una herramienta tecnologica que ayuda mediante su metodologia a la
administracion de contenido de informacién de cédigo de fuente libre; es creado en
Java, pensado para la participacién y administracion de documentos e informacién
relevante dentro de las empresas. Es un sistema compatible con los sistemas
operativos como Windows, Linux y otros sistemas. OpenKM es en si una aplicacion
web de gestidbn documental, la cual hace uso de patrones y tecnologias de cédigo
abierto. Esta comprobada su compatibilidad con Internet Explorer, Mozilla Firefox,
Safari, Opera, Google Chrome. OpenKM ayuda principalmente a la gestién de
documentos, para registro de informacion, el uso efectivo y ordenado de correos
electrénicos, el almacenamiento y archivo de imagenes, asi como ofrecer un ambiente
digital de contenidos con armonia, estructura y orden que eficientice su uso como lo
son: documentos, registros, imagenes, correos, archivos, utilidades de clasificacion de
la informacion (palabras clave, categorias, metadatos),control de versiones, servicio
de subscripcion, registro de practicas y lecciones dentro de notas, foros, wikis, chats,
busqueda simple y avanzada con el motor Lucene, creacion de canales de informacion

a medida, flujo de trabajo basado en JBOSS.
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2.4.2 Wordpress

WordPress es una herramienta que ayuda a la gestion de contenido, y se centra
principalmente en la creacion de paginas web. En sus inicios alcanzo un auge en la
creacion de blogs, pero actualmente se ha convertido una de las principales

herramientas para la creacion de paginas empresariales y de comercio.

WordPress esta  desarrollado  en lenguaje PHP para  entornos  que
ejecuten MySQL y Apache, bajo licencia GPL y es software libre. WordPress se ha
convertido en el CMS mas comun y cotizado del mundo de los blogsy en el mas

popular con respecto a cualquier otro CMS de uso general.

La facilidad para poder utilizar wordpress, ser amigable y compatible con cualquier
gestor ya sea experto o aprendiz, han sido las principales causas de que en la
actualidad sea una de las herramientas de gestion de contenido con mayor desarrollo,
asi como su licencia GPLv2. Otro factor a tomar en cuenta de su gran popularidad, su
éxito y crecimiento es la enorme comunidad de desarrolladores y disefiadores,
encargados de programarlo en su nucleo o creando complementos (llamados plugin) y

plantillas (lamadas temas) para la comunidad.

Un blog WordPress se puede crear de dos maneras basicas que los usuarios suelen

confundir con frecuencia:

1. De manera gratuita dentro de la nube (virtual): Aqui el blog sera albergado
dentro del mismo wordpress teniendo el nombre de wordpress.com y crear el
blog es igual que realizar un servicio en cualquier otra nube como lo podria ser

un servicio de correo electronico.

2. Como una instalacion propia: en este caso se habla de WordPress.org y el
usuario se ha de hacer cargo de la instalaciéon del blog en su servicio
de alojamiento web. Esto quiere decir que el usuario ha de descargarse la

aplicacion de la web, instalarla en su hosting y configurar el blog para tenerlo
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operativo o elegir la opcién de auto instalarlo de forma automatica en muy

pocos pasos que algunos alojamientos especializados en Wordpress.

2.4.3 Google App for work

G Suite by Google Cloud (el nuevo nombre de Google Apps for work) esta herramienta
esta formada por un grupo de herramientas que se encuentran en linea con el objeto
de apoyar a los negocios y empresas, permitiéndoles poder acceder a la informacion
y contenido desde cualquier lugar y cualquier computadora que tenga acceso a internet
(o incluso trabajar sin conexion). También tiene la gran ventaja de que puedes trabajar
con varias personas al mismo tiempo, sin necesidad de actualizar archivos o tener que
enviarlos para que alguien méas continle dentro de este mismo, mejorando la
comunicacién y eficiencia al trabajar y obtener resultados deseados mas rapido. Ayuda
a tener la ultima version actualizada y verdadera a la mano, sin necesidad de tener
que perder tiempo en busqueda de documentos correctos o en verificar que los
involucrados tenga una misma version de este para evitar errores. Es un paquete de
aplicaciones que te ayudan con todo lo requerido para realizar tu trabajo en el dia a
dia desde tu ordenador, lap top, celular o Tablet. Gestiona los correos, calendarios,
informacion, documentos, manuales, presentaciones, bases de datos. Tiene un costo

de $105 pesos por usuario por mes.
2.5 Estudios previos

Las organizaciones tienen diferentes tipos de cultura, dependiendo de la fuerza que
tienen, su tipo de cultura tiene un impacto considerable en las actitudes y
comportamiento de los empleados, su desemperio, satisfaccion e incluso la rotacion
de personal. Los datos se recopilaron a través de cuestionarios disefiados en cinco
puntos de la escala Likert. La técnica de muestreo utilizada en el estudio es con un
tamafo de muestra de 57 empleados. El analisis de regresion mdltiple fue utilizado
como herramienta estadistica. Los hallazgos sugirieron que existe un impacto
significativo de la cultura organizacional en el desempeiio laboral en el banco en

estudio. La direccién de una organizacion quiere que sus empleados se identifiquen
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con sus valores, creencias y normas; el propoésito detras de esto es familiarizar a sus
empleados con el sistema organizativo, asi como para unirlos como un todo, para que
se les dé unidad de direccion en el trabajo. Estas creencias, valores, simbolos, asi
como rituales que definen el estilo de trabajo de los empleados se combinan juntos
para formar una cultura de una organizacion. La cultura asegura y proporcionar la
energia adecuada necesaria para el funcionamiento de la organizacion como una

sangre adecuada que circula a través de todos los érganos.

El objetivo de la cultura OCTAPACE es construir una buena y saludable organizacion
gue construye su estructura sobre ocho fuertes pilares de “OCTAPACE” referidos a: 1.
Apertura. 2. Confrontacion. 3. Confianza. 4. Autenticidad. 5. Proactivo. 6. Autonomia.
7. Colaboracién. 8. Empoderamiento y experimentacion. EI desempefio es lo que
realmente hace un empleado y como se comporta. Las variables seleccionadas para
el estudio son: Atencion al cliente; Participacién de los trabajadores. Sistema de
recompensa; Innovacion y toma de riesgos y sistema de comunicacion. El resultado
del estudio revela que la cultura organizacional tuvo un impacto positivo visible en el
desempeiio laboral de los empleados que trabajan en empresas de software
seleccionadas en Pakistan. Segun este estudio, el factor / variable mas poderoso entre
todo lo que se puede utilizar para la consecucion de los objetivos de la organizacion
es la participacion de los empleados (apertura). La investigacion mostré que la cultura
organizacional tuvo un fuerte impacto en el comportamiento, desempefio y gestion del
conocimiento de empleados. Se concluy6 que la cultura afecta la retroalimentacion,
estrategia, efectividad organizacional, lecciones aprendidas, mantenimiento productivo
total y dinamismo organizativo de los empleados. Los hallazgos de la investigacion
sugirieron que las organizaciones deberian centrarse mas en la buena cultura para
garantizar la satisfaccion de los empleados para que la productividad y la eficacia
puedan mejorarse (Zia, Khan, 2019).

El desempefio del proyecto de construccion ha sido informado por la literatura con los
siguientes aspectos de problemas criticos encontrados: mala calidad, presupuesto,

falta de puntualidad, construccién insegura e insatisfaccion del cliente. Los factores
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(CSF) que potencialmente influyen en el éxito o el fracaso de los proyectos de
construccion deben identificarse para mejorar el desempefio del proyecto. Los CSF
relevantes para la gestion de proyectos de construccién se pueden clasificar en cinco
grupos principales: (1) mecanismos de gestion de proyectos; (2) factores relacionados
con el proyecto, que se centran en el tipo de proyecto, la naturaleza y complejidad del
proyecto y el tamafo del proyecto;(3) el entorno externo, que incluye factores
econOmicos, sociales y politicos. Problemas y avances en herramientas fisicas y
tecnologia; (4) enfoques de adquisiciones; y (5) cultura del proyecto. La cultura se
considera un determinante esencial de la practica de gestion; asi, la cultura ha sido
examinada en la literatura como un CSF de proyecto de construccion. La organizacion
del proyecto es operada por multiples individuos con diversidad de antecedentes, lo
que difiere el comportamiento humano y diferentes expectativas para un proyecto.

Entre las medidas de desempefio que indican el éxito de un proyecto, el costo, el
tiempo y la calidad se consideran generalmente como los indicadores de desempefio
mas vitales para la construccidén. Los indicadores de desempefio indicados son:
satisfaccion del cliente con la calidad, satisfaccion del cliente con la puntualidad,
satisfaccion del cliente con el costo, satisfaccion del cliente con problemas de
seguridad, satisfaccibn con la rentabilidad, productividad laboral, lecciones
aprendidas, rendimiento global. La recopilacion de datos de casos especificos se
realizd a partir de profesionales que participaron en proyectos de construccion en
Vietnam y desempeiiaron el papel de director de proyectos para clientes y contratistas.
Un total de 416 participantes fueron seleccionados para responder cuestionarios.
Se muestra que la alineacién y la confianza de las metas. EI compromiso del
contratista y la orientacion del trabajador son propicias para lograr un mejor
desempeiio general y la satisfaccion de los participantes. El resultado también aclaro
que la cultura de orientacion a la cooperacion puede ayudar a mejorar la productividad
laboral. Ademas, el analisis de la indica que el factor de cultura del compromiso del
contratista juega el efecto mas significativo en la mayoria de los resultados del

proyecto. El papel significativo del contratista es consistente con la sugerencia de que
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el contratista tiene una influencia significativa en el resultado del desempefio. La
dimensién del compromiso del contratista refleja una cultura centrada en el cliente. La
dimension de la cultura del empoderamiento brinda oportunidades a las personas para
tener autoridad, iniciativa y capaces de organizar y administrar sus propias
responsabilidades laborales. Estos hallazgos, pueden ayudar a los profesionales de la
industria de la construccion al proporcionar orientacion sobre como para identificar los
factores clave que afectan el éxito del proyecto de construccién y asi garantizar la
adecuada asignacion de recursos limitados (Hai y Watanabe, 2017).

En un estudio en una organizacion china de construccion, los resultados mostraron
que la cultura organizacional basada en la gestidén sistemética y la transferencia de
conocimiento, contribuyeron significativamente al desempefio de los proyectos, y

ayudoé a la empresa a expandir y aprovechar su conocimiento (Wei y Miraglia, 2017).

Otro estudio es el de Ojeda et al (2019), el cual propone una estrategia para el
reconocimiento del conocimiento estratégico. Actualmente se desea lograr el control
de la administracion basandose en la alineacion estratégica dentro de las
organizaciones, que al mismo tiempo se soportan sobre la base del conocimiento que
estas tienen como activo. Es de suma importancia respaldar el conocimiento que se
necesita para lograr el proceso que ayude objetivamente al cumplimiento de las metas
de la organizacién. Lo anteriormente mencionado, da lugar al control de la
administracion en un plano orientado al logro de la integracion desde la GC, por medio
del conocimiento estratégico. La identificacion del conocimiento tiene como objetivo
identificar los activos de conocimiento en una organizacion que toma en cuenta la

definicion de la informacion necesaria y sus posibles fuentes.
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Investigaciones anteriores han examinado diferente comprensién del concepto de
gestion de conocimiento (GC) y de esto, ha sido derivada una multiplicidad de
enfoques para implementar estrategias. No hemos encontrado evidencia de ninguna
evaluacion sistemética de la gobernanza en la implementacion de tales estrategias y
Se propone que, entre otras cosas, la implementacion efectiva de las estrategias de
GC se mejorara si se toma en cuenta la investigacion de cuentas en marcos de
gobernanza y también en marcos de informacion de politica organizacional (Zyngier y
Burstein, 2006).
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3. METODOLOGIA

En este capitulo se propone el modelo para proporcionar una posible solucion a la
problematica mencionada en el capitulo 1, respecto a la gestion de la cultura
organizacional de una PYME industrial, con el fin de crear una cultura orientada a la
gestacion del conocimiento dentro de la organizacién y obtener como resultado una
mejora continua, innovacion y crecimiento sostenible. Por la naturaleza de la
investigacion y basado en la operacion de la empresa, esta investigacion se define con
un enfoque de caracter mixto: cuantitativo/cualitativo (Hernandez Sampieri, Fernandez
y Baptista, 2012). Sampieri define los métodos mixtos como la muestra de un grupo
de procesos sisteméaticos, empiricos y criticos de investigaciéon e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion
y discusion conjunta, para poder hacer deducciones que resulten de toda la

informacion reunida para asi, poder entender de mejor manera el objeto bajo estudio.

En la figura 3.1 se representa el modelo propuesto para gestionar la cultura
organizacional en una empresa media y lograr beneficios para esta. El modelo resulta
de la necesidad del micro pequefia y mediana empresa (PYMES) de sobrevivir al
mundo cambiante que actualmente estamos viviendo. Las PYMES son un sector de
gran relevancia en México como en el mundo, en Latinoamérica, estas logran un
promedio el 99.25% del total de las empresas generando el 35.5% del empleo con lo
gue logran un gran lugar de la desigualdad econdmica afirman Saavedra y Saavedra
(2014).

El rendimiento empresarial y la propia sobrevivencia de las organizaciones,
especialmente las Pymes, se definen en gran proporcién en el crecimiento de las
competencias del conocimiento que estas adquieran. Por esta razon, la inclinacion
hacia la GC es tomada en cuenta como una tarea primordial, no solo para poder tener
mejores resultados como empresa, sino también para aumentar el rendimiento

organizacional (Pinzén Castro, Maldonado Guzméan y Marin Aguilar, 2019).

33



Metodologia

Las fases del modelo tienen sustento de bibliografias previamente citadas
relacionadas con problematicas y estudios similares a la presente investigacion: Se
basa principalmente en el modelo de GC recomendado por Marulanda, Agudelo y
Valencia (2018), que se conforma de tres elementos esenciales: 1) La cultura, 2) El
liderazgo y 3) La tecnologia. De aqui se parte para disefiar un modelo donde, mediante
el liderazgo, se logre fomentar una cultura organizacional orientada a la gestion de
conocimiento con el apoyo de la tecnologia para lograr la innovacion, mejora continua

y rendimiento sostenible dentro de esta.

Por otro lado, para poder desarrollar las 5 fases del modelo, se tomé en cuenta el
modelo que Serrate (2014) plantea, el cual, ayuda a evaluar los elementos culturales
dentro de las organizaciones para mejorar el desempefio de los mismos. También, se
reforzaron dichas fases con el modelo de Hoshin kanri donde segun Leth S. et al (2019)
ayuda a las organizaciones a que su personal, se centre en los objetivos, a eliminar el
desperdicio y mala comunicacion.

La fase 3 se apoya del autor Ardianto (2013), que plantea la estructura y los procesos
como apoyo para perfeccionar la operacion y mejorar la comunicacién. Por otro lado.
También se apoyé de los autores Valdez, Garcia, y Maldonado (2017) que sefialan la

importancia de las TIC para el uso y transferencia del conocimiento.
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Por los motivos previos, resulta el modelo de la figura 3.1:

- 1.Diagnostico organizacional

“.‘ - . » Entorno de la empresa.
\ = Recurse Humano y cultura.

2.ldentificacion y coleccion de conocimiento.

» |[dentificar y comprender los procesos organizacionales.
» Detectar el conocimiento clave, estratégico v expertos.
» Fortalecer y/o establecer objetivos.

1
¥

3.0rganizar y compartir el conocimiento

» |[dentificar y evaluar las herramientas tecnologicas que
posee la empresa.

» |mplementacion de herramienta tecnoldgica para
compartir conocimiento.

4 Adaptacion de !erram]enta tecnologica

» Adaptacion de heramienta al entorno de la empresa.
» Establecer indicadores para medir desempefio.

. 2

5.Control y evaluacion

» Seguimiento y control del uso y creacion del conocimiento
en herramienta tecnologica.
= Evaluacion de analisis de resultados.

P ]

Figura 3.1 Fases del modelo propuesto (Elaboracién propia).
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A continuacion, se describen mas a detalle y de manera breve cada una de las fases

plasmadas en la figura 3.1.

3.1 Diagnostico organizacional
El objetivo de esta fase es conocer la situacion actual en la que opera la empresa para

reconocer las areas de oportunidad, situaciones de problema y fortalezas que existen
dentro de ella. Esta fase consta de 2 pasos: 1) entorno de la empresa y 2) analisis de
recurso humano y cultura. Se desea conocer el panorama completo, en general, como
se encuentra la empresa con su recurso humano, relaciones, estrategias y cultura. Las

actividades correspondientes son:

3.1.1 Entorno de la empresa
En este paso se desea conocer las generalidades de la empresa tanto internas (como

se relacionan los trabajadores, informacion general del recurso humano, como que
perspectiva tienen de la empresa y para con la empresa), como externas (como se
encuentra situada en el entorno que la rodea). Para conocer el panorama completo,
se requiere conocer de manera anticipada y general la estructura jerarquica y filosofias
de la empresa (Tabla 3.1) las cuales se interrogaran a los altos mandos.

Tabla 3.1 Formato para desarrollo y estructura de filosofias organizacionales.

FORTER"

NORIVIAS POLITICAS

(Fuente: elaboracién propia)
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3.1.2 Recurso humano y cultura
En este paso, se desea conocer la cultura organizacional con la cual operan para poder

analizar mas adelante si esta va en sentido de los objetivos de la organizacion y
aspectos generales del RH. Para este andlisis se realizara una encuesta llamada OCAI
(adjunta en anexos 7.3.1) y el cuestionario para conocer generalidades de la empresa
respecto al RH (adjunto en anexos 7.3.1). Se realizaran de manera grupal y con el uso
de una urna para depositar las respuestas (para hacerlo anonimo y que no sienta el
empleado el temor de perder su lugar en la empresa al contestar), asi se podra atender
cualquier duda y lograra que contesten de la manera mas objetiva posible.

Al culminar los 2 pasos previamente mencionados se hara uso de graficos, tablas y la
matriz FODA (tabla 3.2) para analizar la informacion y generar un diagnéstico a los

directivos de la situaciéon actual de la empresa.

Tabla 3.2 Matriz andlisis FODA (elaboracion propia).

Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

(Fuente: elaboracién propia)

3.2 Identificacién y coleccion de conocimiento
En esta fase, se buscara conocer mas a detalle el conocimiento del departamento, asi

como los expertos mediante los 2 siguientes pasos: 1) ldentificar y comprender los

procesos organizacionales y 2) detectar el conocimiento clave, estratégico y expertos.

Se obtendra un panorama completo del proceso productivo y sus areas con las que
interactda para su buen funcionamiento, y asi conocer sus areas de oportunidad y

fortalezas en cuanto a la manera de gestionar su conocimiento.
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3.2.1ldentificar y comprender los procesos
organizacionales.

En este paso, el objetivo principal es conocer a detalle como los puestos de trabajo
laboran en su dia a dia, conocer los procedimientos y procesos que siguen, cOmo
interacttan entre ellos y entre los departamentos con los que estan interrelacionados
para lograr su buen funcionamiento como lo son: ventas, compras, inventarios,
almaceén y logistica; su eficiencia, areas de oportunidad y fortalezas; también como es
gue gestionan el conocimiento entre ellos y los departamentos, con el fin de tener un

mayor panorama de como operan los empleados y elaborar un mejor plan de accién.

Este recorrido se realizara cara a cara en cada puesto de trabajo. Se utilizara el
cuestionario de evaluacion de GC (adjunto en anexos 7.3.2) y una guia cuestionario
de procesos (adjunto en anexos 7.3.2) con preguntas y recuadros que ayudara al

investigador a obtener la informacién mas certera.
Se seguira el siguiente procedimiento:

1. Recorrido en campo, durante la jornada laboral por cada puesto de trabajo.
2. Se aclararéa el objetivo para dar a conocer su importancia en las respuestas y

se acergue a lo mas real posible.

3.2.2 Detectar el conocimiento clave, estratégico y expertos.

En este paso se desea identificar el conocimiento clave y estratégico para
documentarlo de manera que ayude a la empresa a resguardarlo, asi como a mejorar
los canales y flujo de informacion para mejorar la productividad. También identificar los
expertos para un mejor aprovechamiento de su conocimiento. Para desarrollarlo se

seguira la tabla de la Tabla 3.3:
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Tabla 3.3 Tabla para identificacion de conocimiento clave y estratégico.

Clasificacion del proceso

Listado de procesos Area /departamento Estratégico Clave Complementario Experto

(Fuente: elaboracion propia).

3.2.3 Fortalecer y/o establecer objetivos
En este paso, se estableceran los objetivos apoyandose en una parte del modelo de

Hoshin, donde se realizar4 un sondeo a los trabajadores mediante una ficha (figura
3.2) de los objetivos que creen necesarios en los departamentos bajo estudio, asi
como a los gerentes. Con dicha informacion recaudada en la ficha previamente
mencionada y en la fase 1, se desplegaran los objetivos (figura 3.3) que se
propusieron, seguido se analizaran y se seleccionaran objetivamente los objetivos en
el formato guia de objetivos (figura 3.4), siendo los objetivos ya establecidos para
lograr un mejor aprovechamiento del conocimiento y lograr la mejora continua, también

ayudaran a obtener indicadores de medicion de desempefio.

Sistema de losas y materiales S.A de C.V
F FORTER
RECOLECCION DE IDEAS PARA UN PLAN ANUAL

Con total libertad, y en forma anénima (o no, si lo prefiere), escriba los tres principales objetivos
que deberia tener FORTER para el proximo afio. Estos objetivos anuales se llaman “hoshin”. En
dltima instancia, los define la maxima autoridad de la empresa, pero es importante en todos los
procesos de planificacién recoger la sabiduria del grupo.

1.-

2.-

3.-

Muchas gracias.

Figura 3.2 Ficha encuesta de objetivos anuales.
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Rl FORTER’

FECHA:

IDEAS PARA OBIJETIVOS DE PLAN ANUAL

TEMAS ESTRATEGICOS

1|
INFRAESTRUCTURA
1|
RECURSO HUMANO
1|
MARKETING
1|
COMERCIAL
1|
SERVICIO AL CLIENTE
1|
OPERATIVO
1|

Figura 3.3 Guia para despliegue de objetivos anuales.

Rl FORTER'
FECHA:

Seleccion de objetivos anuales establecidos

CRECIMIENTO

MARKETING

DESARROLLO DEL PERSONAL

MARKETING

CONTROL FINANCIERO

SERVICIO AL CLIENTE

Figura 3.4 Guia Objetivos anuales Hoshin.

3.3 Organizar y compartir el conocimiento

En esta fase se desea organizar el conocimiento identificado y obtenido en las fases
anteriores y compartirlo mediante una herramienta tecnolégica, la mas adecuada para
la organizacion, para lograr su buen funcionamiento. Se basa en 3 pasos: 1) identificar

y evaluar las herramientas tecnologicas que posee la empresa, 2) seleccionar la
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herramienta mas adecuada e 3) implementar la herramienta para compartir el

conocimiento.

3.3.1 Identificar y evaluar las herramientas tecnolégicas que

posee la empresa
Durante la misma dindmica de los pasos anteriores se obtendra informacion general

mediante la observacion en campo con una guia (tabla 3.4) para el investigador que lo
ayude a identificar objetivamente los puntos importantes a conocer de la situacion

actual de la empresa en cuanto al uso, manejo y posesiones tecnologicas.

Tabla 3.4 Cuestionario guia para identificacion de herramientas tecnologicas.

— [ — [ [

Cuestionario evaluacion de tecnologias

1.-Qué dispositivos tecnoldgicos
propiedad de la empresa son
utilizados?

2 iClantas computadoras poseen?

3.iPara qué actividades utilizan el
internet?

4 -iQué sistema de gestion de
administracion utiliza la empresa?

5.-éCon queé frecuencia utilizan las
tecnologias en su dia a dia?

6..0ué capacitacion tiene el personal
para el uso de tecnologias?

7 -iComo se fomenta y regula el uso
de las TIC para mejorar el trabajo
diario?

8.-d Que tipo de resistencias yio
obhstaculos existen al uso de TIC en

los empleados?

9.-iQue plataforma en linea utilizan
para ver informacion general de la

empresa como soporte?

(Fuente: elaboracion propia)

3.3.2 Seleccion de la herramienta tecnoldgica

En este paso se compararan las posibles herramientas tecnoldgicas que ayudaran a

documentar, almacenar, crear y utilizar el conocimiento en la organizacion para un
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mejor aprovechamiento de este. Con ayuda de la guia en la tabla 3.5 se podran

comparar y seleccionar la mas adecuada a las necesidades detectadas:

Tabla 3.5 Guia para comparacion de herramientas tecnolégicas.

Nombre de la Gratis/

herramienta

Logo Descripcion  Objetivo  Accesible/ Lenguaje  Amigable
Caro

(Fuente: elaboracién propia)

Para el caso de la empresa FORTER se utilizaron como candidatos las tres
herramientas mostradas en la tabla 3.6, siendo la mas idénea para la empresa la
herramienta wordpress, esto ya que es una plataforma amigable y facil de utilizar para
cualquier persona, la cual ser& facil de capacitar para su manejo al futuro empleado
responsable de su gestion, asi como, que es una herramienta de uso gratuito y

amigable en cuento a la gestion de informacion, contenido y comunicacion.

Tabla 3.6 Comparativo de herramientas para eleccién de herramienta para FORTER.

FORMATO COMPARATIVO DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Gratis/

Nombre de la

herramienta Descripcidn Objetivo Accesible / Lenguaje Amigable
Caro
Es un sistema de gestidn de contenidos de codigo fuente ADMINSTRAR
(jpenKM libre; desarrollado en Java, concebido para colaborary DOCUMENTOSE
OPEN KM gestionar documentacién e informacion a escala INFORMACION EN UNA | GRATIS JAVA POCO
empresarial. COMUNIDAD
EMPRESARIAL
WordPress es un sistema de gestion de
ﬂ contenidos (CMS), enfocado a la creacidn de cualquier
WORDPRESS (Q) tipo de pagina web. GESTOR DE CONTENIDOS | GRATIS PHP ]
WORDPRESS
Es un conjunto de herramientas online para negocios que
GOOGLE APP FOR n te permiten acceder a la informacion desde cualquier GESTOR DE $105 POR
WORK p— dispositivo conectado a internet (o incluso trabajar sin DOCUMNEFOW USUARIO sl
conexion). COMUNICACION

(Fuente: elaboracién propia)
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3.3.3 Implementacion de herramienta tecnoldgica para

compartir conocimiento
En este paso se seleccionara la herramienta que mejor se adapte a las necesidades

de la organizacion para lograr almacenar, organizar, compartir, adaptar, usar y crear
el conocimiento dentro de ella. Una vez seleccionada la herramienta, el investigador
obtendra la herramienta para comenzar a organizar y documentar el conocimiento
obtenido en las fases anteriores. Se impartira el siguiente procedimiento:

1.- Documentar en herramienta filosofias, directrices y reglamento.

2.-Documentar organigrama e informacion relevante y general del personal.

3.-Crear descripciones de actividades de cada puesto, almacenar y organizar en
herramienta (tabla 3.7).

4.-Crear procedimientos del proceso con ayuda de la guia en la tabla 3.8.
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Tabla 3.7 Plantilla para la elaboracién de procedimientos.

F: FLORTER DESCRIFCIOMN DE PUESTO DE TRABAMND Fecha de edicicn

JOENTRFICACIORN Ol PLES T

HNHombrne del puesto

Cadige

Depamrt asmse rrbo

Hulmero de plaras

Horario

Sweldo/ Bonos

Sieskiturtn

FeISNON ET PLAESTIO

| Fartn de ser d el puessto, proposibo, of jetresa.

LASACACMN EN LA DRGASNZACTOR JTERARLN O

Directamente Gere b e el

Directamente L pxilizer kypistica.

FLASCTONA L RS e guwien cdeperde funcionoimenfe ¥ o guien repocta forciomoibrseebe)]

e s

Pue<tno

LAOACACMAN X FI RGO NG AT

Organigrama

FLSCTONWES F SESPOMNEAOILIEATNTS WL SROESTO

Principales o Frecuentes
D arias )

Periddicas
{Semanal o mensusl segan o regeerido)

s ionabes
(cuando 5= pressnte el cesn)

CORIICIORES w HMEEEASIAENTAS OE TR A N0

Herramientas e trabajo

FORMATOS ¥ REFORTES

PAER SLLAE

(Fuente: elaboracion propia).
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Tabla 3.8 Plantilla para la elaboracién de procedimientos.

Nombre del procedimiento

Procedimiento Mombre del procedimiento
Clave: Mimero de clawve asignado
Fecha de elaboraciomn: Fecha

Elaboro: Nombre de guien elabord

Propdsito: Objetivo o fines del procedimiento en la organizacion
Alcance:_Pusstos o dreas a los que va dirigido.

Responsables: Personas responsables de llevarlo a cabo.

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

Definiciones: Como apoyo para el entendimiento del procedimiento.

Descripcion: Pasos que hay gue realizar para lograr su propdsito
1_-
2__
3__
n.-

Documentacion: Documentos, informacion o registros a consultar.

(Fuente: elaboracion propia).

3.4 Adaptacion de herramienta tecnoldgica

En esta fase se adecuard la herramienta a la empresa para lograr resolver el problema
bajo estudio: Se adaptara algun instrumento para crear un programa de induccion y
capacitacion al personal de nuevo ingreso, un sistema de evaluacion del personal para
poder detectar necesidades de capacitacion y desarrollo, asi como lograr tener
equipos de trabajo productivos, eficientes y autbnomos; crear un buzon de sugerencias
y reconocimientos; un espacio para reconocer a los empleados y fomentar el uso y

creacion de conocimiento, un espacio para documentar lecciones aprendidas, historias
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y mejores practicas. También un area donde se pueda crear un canal de comunicacion
donde se publiguen noticias importantes de la empresa, las metas y objetivos tanto
semanales, mensuales como anuales y se notifiqguen los avances departamentales

como organizacionales.

Para poder lograr lo anteriormente mencionado se seguiran los siguientes 2 pasos: 1)
adaptacion de herramienta al entorno de la empresa y 2) establecer indicadores para

medir el desempefio.

3.4.1 Adaptacion de la herramienta al entorno de la empresa.
En este paso se adecuard la herramienta con los instrumentos necesarias dentro de

esta que ayuden a la resolucién del problema, una posible propuesta de contenido en
herramienta para la adaptacion a las necesidades de la organizacion es la siguiente

mostrada en la figura 3.5.
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Administrativo y
estratégico

Lecciones aprendidas

Buzon de sugerencias
y reconocimientos

Proyectos

Metodologia

Noticias

Mision, Vision y
Valores

Reglamento

Normas y Politicas

Calendario de
cumplearios

Reconocimientos

Formulario para
empleado del mes

Descripciones de
puesto

Organigrama

Directorio ,
experiencia y
antiguedad

Manuales por puesto

Evaluacion por
puesto

Estadisticos del uso
de herramienta

Estadisticos de
estatus de objetivos
establecidos

Blog de historias,
experiencias,

Figura 3.5 Menu de contenido de herramienta para solucién
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3.4.2 Establecer indicadores para medir el desempeiio
En este paso se tomaran en cuenta los indicadores obtenidos de los resultados de la

encuesta de GC, sobre cultura y general de la empresa, los cuales nos dara un marco
de referencia de como se encuentra la organizacibn en cuanto a la manera de
gestionar el conocimiento asi podremos compararlo con la evaluacion de los

resultados finales.

3.5 Control y evaluacién
En esta fase, se le dara seguimiento al uso y creacion del conocimiento a través de la

herramienta, también, se evaluaran los resultados finales para comprar el antes y el
después de la implementacion y poder visualizar el grado de mejora reflejado. Esta
fase consta de dos pasos para llevarse a cabo que son: Seguimiento y control del uso
y creacién de conocimiento en herramienta tecnolégica y evaluacion de analisis de

resultados.

3.5.1 Seguimiento y control del uso y creacion de

conocimiento.
En este paso se estard supervisando la herramienta tecnoldgica para revisar el

movimiento e interacciones que tenga, asi como seguir motivando al personal que lo
utilice en el dia a dia, asegurar por medio de los altos mandos y lideres de cada
departamento que se fomente el uso de la herramienta. Se hara un programa de
evaluacion semanal para asegurar que los empleados utilicen la herramienta. En la

tabla 3.9 se muestra la guia de programacion de seguimiento y control:

Tabla 3.9 Guia de programacion de seguimiento y control de herramienta.

Fecha de Concepto Puntos a tratar y/o Fecha prox

Integrantes

evaluacion de reunion mejorar. Avances. evaluacion

(Fuente: elaboracion propia)
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3.5.2 Evaluacion de analisis de resultados
En este paso, se evaluard la reaccion de los empleados con respecto a la

implementacion de la estrategia para el aprovechamiento del conocimiento y mejorar
la cultura organizacional en base a ello. Para lograrlo se aplicard una encuesta (tabla
3.10) la cual nos dird de manera breve lo que los empleados que participaron durante

todo el estudio pudieron percibir.

Tabla 3.10 Encuesta de evaluacion de la implementacion a empleados.

Totalmente De . Totalmente
Indeciso Desacuerdo

Encuesta de Evaluacion a empleados de acuerdo acuerdo desacuerdo

La herramienta es amigable con el usuario

El contenido es dil

Me fue facil familiarizarme con la herramienta

Me ayuda como soporte para solucionar problemas

Me motiva a compartir conocimiento

Me ayuda a tener facil acceso a informacion importante

Me ayuda para capacitaciones y evaluaciones

Ayuda a la comunicacion entre departamentos y compafieros

Ayuda a crear un mejor flujo de trabajo

Fomenta la innovacidn

Fomenta la mejora continua

Crea orden en las areas de trabajo

Fomenta el compromiso

Le da sentido a nuestras actividades diarias

(Fuente: elaboracion propia).
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4. IMPLEMENTACION

En este capitulo se presentan los resultados de la implementacién y seguimiento de la
metodologia del modelo propuesto.

4.1 Diagndstico organizacional
Es la primera fase a y su objetivo principal es conocer la situacién actual en la que se

encuentra la organizacion. Consta de dos pasos: 1) Entorno de la empresay 2) Analisis

de recurso humano y cultura.

4.1.1 Entorno de la empresa
Para poder entender el entorno de la empresa y como es su situacion actual, se debe

conocer de manera general su estructura jerarquica, sus filosofias, como se relacionan
los trabajadores, como se encuentra en su entorno y como opera en general. Para
lograr esto se utilizé6 un formato auxiliar en la reunion de acercamiento con los altos
mandos (Tabla 4.1).

Tabla 4.1 Formato guia de filosofias empresariales.

Rl FORTER'

Misién Vision
Satisfacer las necesidades de nuestros

Ser dentro del ramo de la construccidén la

clientes en sus proyectos a través de alternativa de eleccidén en la venta de

productos y servicio de calidad asi como
precios accesibles dentro del ramo de la
construccién. **No se encuentran
socializados.

productos prefabricados y de construccidn,

asimismo lograr que todo el personal se

sienta orgulloso de pertenecer a nuestra

empresay brinde lo mejor de si mismo.
*** No se encuentran socializados

NORMAS

POLITICAS

La empresa no cuenta con normas
generalizadas.

La empresa no cuenta con politicas
generalizadas, solo por puesto.

(Fuente: elaboracion propia).
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Con el analisis anterior, fue posible conocer las filosofias de la empresa, que son la
mision y la vision, durante la reunion se platicO que estas se encuentran socializadas
en dos, mas sin embargo no se le ha dado el énfasis que estas requieren, ni al ingreso
de nuevos empleados, lo cual da como resultado que estos se vayan desvaneciendo.
Por otro lado, se cuenta con ausencia de normas y politicas generales de la empresa,
gue le den una estructura mas formalizada, asa como una disciplina general que

fomente la autonomia en los empleados.

También, en la reunion, se conocio el organigrama empresarial (figura 4.1), el cual, no
se encuentra socializado, se actualiza, pero no existe una manera formal de
presentarlo ante el equipo de trabajo para que conozcan de manera oficial la jerarquia

de los departamentos, asi como, canales de flujo de informacién.

Direccion general

Gerencia general

Figura 4.1 Organigrama Forter (elaboracion propia).

Se obtuvo un listado de los puestos con los nombres de los empleados de las distintas

areas, para planear la aplicacion de encuestas (tabla 4.2).
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Tabla 4.2 Listado de responsables por puesto a encuestar.

+I
Listado de personal a aplicar encuesta RH y culbura
Puesto de trabajo Nombire
GCerente general Julio cesar
Gerente de vantas Ana Sofia
Gerente de planta Guadalupe
Supervisor de produccdn Luis
lefe de cuadrilla pretensada Siman
Jefe de cuadrilla alma abierta FAartin
Jefe de cuadrilla barda Francisco
Operador (2]
MMecanico Miguel
Chofer concreto
Analista de compras e inventarios Ana Karen
Supervisor logistica Manuwel
Chofer planta
Bodeguero planta Mlanuwel
Supervisor de calidad Andrea
Chofer montacargas
17

(Fuente: elaboracion propia).

Durante la reunion con los directivos se dio a conocer la importancia de su participacion
en el proyecto, dandoles a conocer la herramienta tecnolégica con una muestra,
también de los puntos fuertes del proyecto y sus beneficios. Se hizo una presentacion
personal del proyecto para dar pie a la aplicacion de entrevistas al resto del equipo y
concientizar al personal sobre la importancia de su participacion clara y objetiva, para

poder lograr los objetivos y obtener los beneficios que el proyecto ofrece.

4.1.2 Recurso humano y cultura.

En el presente apartado se generd un formulario (figura 4.2), debido a la contingencia
gue actualmente estamos viviendo, se optd por implementar los cuestionarios de

manera virtual.
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Preguntas Respuestas

Cuestionario evaluacion organizacional

Objetivo: identificar areas de oportunidad emn el personal, con €l fin de mejorar el clima crganizacional en el
drea de trabajo. Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca con una ¥ la respuesta que mejor
describa tu opinion.

Antigledad en la emprasa

Texto de respuesia corta

Figura 4.2 Formulario de cuestionario de evaluaciéon organizacional (elaboracion propia).

El cuestionario, se le aplico al personal via remota explicandoles de manera virtual la
importancia de este, asi como el objetivo , de esta forma, ellos pudiera llenarlos de una

manera mas conciente y objetiva.

En segunda instancia, en la figura 4.3, se realizo el formulario sobre la cultura

organizacional OCCAI, aplicandolo de la misma manera que el previo.

Preguntas Respusestas

Cuestionario tipo de cultura organizacional

Objetivo: Contestar las siguientes imterrogantes con un valor del 1 al 10 considerando que la suma total de las 4
respuestas de 10 puntos, con el fin de reconocer la cultura organizacional que actualmente opera la empresa.

1.- Caracteristicas dominantes

Descripcian (opcional)

Figura 4.3 Cuestionario evaluacién de cultura organizacional OCCAI.

En el formulario se busca evaluar a la organizacion en base a su tipo de cultura

organizacional con el apoyo de la encuesta OCCAI, para conocer la cultura actual de
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organizacion, y mediante los resultados, analizar las necesidades detectadas para

lograr una mejora.

En el apartado 7.4.2 de anexos se encuentra el acceso a las ligas donde se logra
visualizar el contenido de los presentes formularios. Se pudieron realizar solo el 53%
de las encuestas por cuestiones de salud y contacto con el personal, los puestos

entrevistados se muestran en la tabla 4.3.

Tabla 4.3 de personal entrevistado.

Listado de personal a aplicar encuesta RH y cultura

Puesto de trabajo Nombre
Gerente general Julio cesar
Gerente de ventas Ana Sofia
Jefe de tienda (ventas) Johanna
Jefe de planta Guadalupe
Supervisor de produccion Luis
Mecanico Miguel
Analista de compras e inventarios Ana Karen
Supervisor logistico Manuel
Supervisor de calidad Andrea
:

(Fuente: elaboracion propia).

A continuacion, se presentan las tablas, gréficos y analisis FODA que se generan del

analisis de los resultados de las encuestas y la representacion de estos datos.
Resultados Encuesta RRHH

En la encuesta de evaluacién organizacional general de RRHH se obtuvieron
resultados muy interesantes, los cuales se presentan en la tabla 4.4, algunos muy
relevantes para esta investigacion (en el anexo 7.4.2 se encuentran los graficos

asociados a todos los resultados).
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Tabla 4.4 Resultados de graficos de evaluacion organizacional.

Grafico Analisis

Antigiiedad enla empresa Se observa que, el 66.6 % de
los empleados tiene en
promedio un tiempo de 1.8
meses de antigiiedad oscilando
de entre 1 afio y 2.6 afios en la
empresa donde la mayor
Dimoaesss e wesmee e experiencia recae el 33.3 %,

que a su vez expresa que la
mayor parte del personal tiene
rotacion.

Anfigiedad en el puesto actualde trabsjo Aqui se muestra que el 88.88%
9 respuestas de los empleados son
relativamente nuevos en sus
puestos de trabajo, teniendo de
experiencia en €l un promedio
de 1 afio con 1 mes lo que da
pie a que la experiencia sea
"iAO2uESES  ratodmesss 2 Safos poca o nula en él, y por la alta

- - S T rotacion de personal como lo
vimos en el grafico anterior, al
lograr tener la experiencia, con
el cambio de personal en el
puesto, se vuelve a comenzar
de cero.

En nuestro departamento la mayoria conoce bien las metas. La mayorla de |OS empleados
$ respuestas esta de acuerdo en el
o memenecescede | CONOCIMiENto de las metas
@ De acuerdo . .
h e mientras que un 33.3 %, siendo
En desacuerdo

e mamenecesacieso | N resultado cercano dice que
, esté indeciso y desacuerdo. Lo
cual significa que hay que

trabajar mas el dejar claro las
metas.
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Mi jefe esta orientado a los resultados obtenidos en el trabajo.

9 respuestas

w

@ Totalmente del

@ De acuerdo
Indeciso

@ En desacuerd|

@ Totalmente de|

Un 44% estd indeciso y en
desacuerdo contra un 55 % que
esta totalmente de acuerdo,
donde hay que trabajar en dejar
claro la orientacion de resultados
en los departamentos para un
mejor flujo de trabajo, ya que
compite muy de cerca contra el
personal de acuerdo.

Existe reconocimiento de trabajos bien realizados por parte del departamento de recursos

humanos/ jefe directo.

9 respuestas

W
N 4

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente desacuerdo

Donde predomina el personal
gue esta indeciso y en
desacuerdo, lo cual hay que
trabajar en el area de recursos
humanos y liderazgo para
reconocer y reforzar las buenas
acciones y buenos trabajos, asi
poder fomentar en ellos la
autonomia e innovacion.

Recibo la capacitacion adecuada y a tiempo para alcanzar las nuevas demandas de trabaj

9 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Indeciso
@ En desacuerdo
@ Totalmente desacuerdo

Se requiere el desarrollo de
programas de capacitacion y
preparacién previa para el
desarrollo de los puestos de
trabajo, asi como las nuevas
demandas, proyectos y tareas
dentro de los mismos, que
brinden al personal crecimiento
profesional dentro de la
empresay como individuo.
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Conozco la filosofia y objetivos de la institucion.

9 respuestas

@ Totalmente de a
@ De acuerdo

® Indeciso

@ En desacuerdo
@ Totaimente desg

Existe un porcentaje
considerable que no conoce las
filosofias de la empresa lo cual
es sumamente importante, para
poder sentirse parte de ella y
tener vision de los objetivos de la
organizacion, habré que trabajar
en la socializacion de estas.

Existen buenos canales de comunicacion en el departamento y entre departamentos.

9 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Indeciso

@ En desacuerdo

@ Totaimente desacuerdo

Se requiere suma atencion en la
mejora de la comunicacion entre
departamentos, esto ayudara
mucho a la mejora del clima, del
servicio al cliente, flujo de
trabajo y disminucion de
desperdicio de recursos.

Cuando tengo una duda para realizar un trabajo, se que documentos o personas recurrir,

9 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Indeciso

@ En desacuerdo

@ Totalmente desacuerdo

Existe claridad a quien recurrir,
mientras que hay que ponerle
atencién al 11% que esta
indeciso.

;Los clientes estan siendo bien atendidos?

9 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
® Aveces

@ Casinunca
@ Nunca

Un gran porcentaje menciono
gue solo a veces, lo cual hay
gue prestarle mucha atencién al
servicio al cliente ya que
deberia de ser siempre y no
solo a veces la buena atencion.

(Fuente: elaboracion propia).
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Resultados Encuesta OCCAI

A continuacién, se presentan y analizan los resultados de la encuesta OCCAI
utilizando para ello, la guia de evaluacion de resultados, para poder obtener el tipo de

cultura organizacional con el cual se dirige la organizacion:
Algunas definiciones segun el tipo de cultura son:

(@)Clan / Club / Comunidad: Fomentar una cultura con caracteristica que va de la
organizacion hacia los empleados, y ayuda a obtener altos estandares de calidad.

Fomenta el trabajo en equipo.

(b)Adhocracia / Flexible / Organica: Es una cultura donde los principales elementos

son la innovacion e ideas nuevas que enfrentan al futuro.

(c)Orientada al Mercado: Cultura orientada al logro de la ventaja competitiva dentro

del mercado a través de las relaciones externas.

(d) Jerarquica / Burocratica: Se orienta y tiene como objetivo principal aumentar la

eficacia y lograr el camino a alcanzar el éxito.

Analizando las respuestas se obtuvieron los resultados de la tabla 4.5.
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Tabla 4.5 Resultados obtenidos en entrevista OCAI evaluacion cultura organizacional.

Secciodn Resultado

Secciodn 1: Caracteristicas dominantes C

Seccion 2: Liderazgo organizacional

Seccion 3: Estilo de gestion

Seccion 4: Factores de integracion

Seccion 5: Enfasis estratégico

O 0O W @

Seccién 6: Criterios de éxito.

(Fuente: elaboracion propia).

El primer item (a) trata de medir el grado de orientacién a la cultura de “clan”, el
segundo (b) trata de medir el grado de orientacion de la organizacién a la cultura de
“androcracia”, el tercero (C) trata de medir el grado de orientacion de la organizacion

a la cultura de “mercado” y el cuarto (D) a la cultura jerarquizada.

Con los resultados previamente obtenidos podemos concluir que predomina el inciso
b, por lo tanto, se considera una organizacién orientada a la cultura de adhocratica, a

continuacion, podemos ver la definicion de esta:

Adhocracia / Flexible / Organica: Es una cultura cuyos principales pilares son la

innovacion y las nuevas ideas de cara al futuro.

También llamada cultura empresarial, representa el tipo de organizacion que es
altamente sensibles a los cambios acelerados y las turbulencias que caracterizan al

mundo organizacional del siglo XXI.

Los miembros ven a la organizacion como un lugar dinamico para trabajar, de espiritu
emprendedor y ambiente creativo. Las personas, por ende, tienden a ser creativas y
toman riesgos aceptados. Los lideres también son considerados innovadores y
tomadores de riesgo. Lo que sostiene a la organizacion en el tiempo es la

experimentacion de nuevos productos o servicios, la innovacion, el estar en constante
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crecimiento y adquiriendo nuevos recursos. El éxito institucional significa tener
utilidades importantes por la venta de nuevos productos o servicios, siendo los lideres
de mercado en su area. La organizacion estimula la iniciativa individual y libertad de

intelecto.

Ninguna cultura es buena o mala, sino que dependiendo de los objetivos de la
organizacion unas seran mas adecuadas e idoneas para poder lograrlos, en este caso,
ayudara lograr un balance de los distintos rubros con los 4 tipos de cultura para que
pueda estar equilibrada la cultura y poder lograr los distintos objetivos planteados
como organizacion. Lo mas adecuado para poder dar un mejor servicio al cliente, y
mejorar el flujo, la administracién y comunicacién seria lograr un balance de la

combinacion entre ellas, principalmente la jerarquica y la de mercado.

A continuacién, se presenta el diagnostico de los resultados obtenidos, con el fin de
poder detectar los puntos fuertes de la organizacion, asi como los débiles, de esta
manera, nos apoyaremos de los puntos fuertes y reforzaremos los débiles para lograr
mejorar dichas areas/aspectos, analizar de qué manera se pueden resolver y que

herramientas pueden ser mas factibles como apoyo.

En la tabla 4.6 se muestran los resultados de las orientaciones de cultura en la
organizacion en porcentaje, para poder observar de manera mas clara como esta la
organizacion en cada rubro, y poder ver en qué areas balancear mas los tipos de

cultura segun las necesidades de la organizacion para el logro de sus objetivos.

Tabla 4.6 Orientacién de cultura segin cada seccion en porcentaje.

Porcentaje
Seccion Clan Adhocracia Mercado Jerarquico Total
1. Carcteristicas dominantes 26% 24% 30% 20% 100.00%
2.Lidrazgo organizacional 24% 29% 25% 23% 100.00%
3.Estilo de gestion 26% 28% 21% 25% 100.00%
4. Factores de integracion 22% 31% 24% 23% 100.00%
5.Enfasis estratégico 24% 23% 27% 25% 100.00%
6.Criterios de éxito 23% 26% 20% 31% 100.00%

(Fuente: elaboracion propia).
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Estos resultados se observan en la figura 4.4:

Orientacion de cultura organizacional.

=@=_Clan Adhocracia Mercado ==@==Jerarquico

1. Carcteristicas dominantes
35%

30%
250,

6.Criterios de éxito 2.Lidrazgo organizacional

5.Enfasis estratégico 3.Estilo de gestion

4. Factores de integracion

Figura 4.4 Grafico representativo de la orientacién de cultura de la organizacién (elaboracion propia).

La figura 4.4 representa de manera mas visual y clara los resultados de la encuesta,
de como es que las seis distintas secciones se inclinan a cada tipo de cultura dentro

de la empresa.

Podemos concluir que, en el estilo de cultura adhocratica esta por encima de las demas
culturas en los rubros de liderazgo, estilo de gestion y factores de integracion; en el
jerarquico, el rubro de criterios de éxito; en el mercado, las caracteristicas dominantes
y énfasis estratégico. Esto quiere decir que existe una cercania de inclinacién de
cultura en la organizacion entre el estilo de cultura de mercado y el estilo adhocratico,
aun asi, predomina el adhocratico. Existe un sesgo pronunciado en los rubros 1, 4y 6,
donde se debe buscar un equilibrio en los tipos de cultura de mercado, jerarquico y
adhocratico para poder lograr los objetivos de la organizacion. Lograr que en cada

uno de los 6 rubros los estilos de cultura se encuentren balanceados para poder
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cumplir con los objetivos y lograr una buena gestibn del conocimiento, esto

principalmente en los rubros 1,4y 6.

En el primer rubro, se observan las caracteristicas dominantes como lo son,
empleados innovadores, estructura organizacional, ambito familiar o jerarquia bien
estructurada, en este rubro sobre sale el tipo de cultura de mercado, dejando de lado
la jerarquia y estructura, lo cual significa que la empresa en lo que son sus
caracteristicas dominantes se enfoca mas en relaciones externas con el fin de obtener

mayores ventajas competitivas en el mercado.

El rubro 4 se relaciona con la integracion, de normas y politicas, los lemas que los
representan como empresa, por ejemplo, lealtad y confianza, logro de objetivos e
innovacion y desarrollo, se inclinan mas en la cultura adhocratica, buscando mas la
innovacion y nuevas ideas, pero afecta en cierto sentido dejar tan atras la jerarquia y
el mercado, ya que se pierde la comunicacion y los intereses del cliente, como es el

caso del servicio al cliente.

En el rubro 6 que trata de los criterios de éxito predomina la cultura jerarquica, dejando
atras a la cultura de mercado, en el cual al buscar aumentar los niveles de eficiencia

se pierde de vista el enfoque de buenas relaciones externas con el mercado.

Y, por ultimo, se observa que la cultura de clan esta en promedio en mismo nivel en
cada rubro mas, sin embargo, en su mayoria en los niveles mas bajos, la cual puede
ayudar mucho en reforzarla en cada rubro para mejorar el trabajo en equipo. A

continuacion, se muestra un resumen de los temas resultantes en la tabla 4.7.

Tabla 4.7 Diagnéstico de temas generales a resolver.

Temas

Ventas/ servicio al cliente

Administracion/ flujo de efectivo

Maquinaria y equipo/ herramientas de trabajo

Comunicacion/ trabajo en equipo

Capacitacion

Cultura organizacional

(Fuente: elaboracién propia).
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En la tabla 4.7 se muestran los temas globales resultantes en el diagnéstico, donde, la
relacion del cuestionario general RRHH y encuesta OCCAI tienen sentido, al balancear
los 4 tipos de cultura en los 6 distintos rubros se podra lograr tener una sensibilidad
hacia el personal con la capacitacion y mejora de comunicacion y trabajo en equipo,
mejor manejo del conocimiento e informacion; al balancear la cultura de mercado , no

se perdera de vista la importancia del servicio al cliente y las ventas.

A continuacion, en la tabla 4.8 se muestra un resumen global méas especifico de las
areas de oportunidad a tratar dentro de la organizacion asi como las acciones de

mejora propuestas.
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Tabla 4.8 Resumen de resultados diagnosticos y acciones de mejora.

Resultados esenciales Acciones de mejora

Programa de planeacion,
administrativa y de actividades.

Establecimiento de programacién de calendario con
actividades por departamento y puesto.

on

Mejora en la comunicacion
departamental y entre
departamentos.

Creacibn de canal de comunicacion efectivo entre
departamentos, de metas y objetivos, reconocimiento a
empleados y avances.

Realizacion de descripciones de
puesto y balance de puesto.

Desarrollo de descripciones de puesto, manuales,
procedimiento, reglamento, normas y politicas. Socializarlo.

Establecimiento de normas y
politicas generales.

Desarrollo de normas Yy politicas organizacionales vy
socializarlas por medio de TIC.

Socializacién de filosofias
empresariales.

Socializarlas por medio de TIC y alguna actividad dinamica a
los empleados con antigtiiedad.

Programa de capacitaciéon nuevo
ingreso y empleados.

Creacién de un programa de capacitacion al personal y de
induccién a los nuevos empleados.

Fomento de trabajo en equipo.

Balance de cultura de clan para fortalecer el trabajo en equipo.

Desarrollo y seguimiento de
procesos y procedimientos.

Creacién de bitacora de lecciones aprendidas y mejores
practicas. Desarrollo de establecimiento de cadena de valor
de la organizacion.

Socializar organigrama.

Estructurar y formalizar el organigrama por medio de TIC y
alguna actividad dinamica a los empleados con antigiiedad.

Mejorar el servicio al cliente.

Desarrollo de establecimiento de cadena de valor de la
organizacién. Buscar balance en la cultura de mercado,
jerarquica y adhocratica para no perder de vista el servicio al
cliente y su satisfaccion.

Mejorar servicio de entrega.

Mejora de maquinaria y equipo, herramientas de trabajo.
Mejorar el flujo de recursos. Mejora de inventarios, stock
materia prima y materiales a la venta.

Mejorar publicidad.

Establecer presupuesto para la publicidad y ventas.

Crear RRHH estable, menos
rotacion.

(Fuente: elaboracion propia).

Reconocimiento a empleados por buen desemperfio,
innovacion. Creacién de programa de evaluacion de
empleados y evaluaciones de aptitudes por puesto. Creacién
de buzén de reconocimientos, sugerencias, opiniones y
mejoras.
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En la tabla 4.8 se desglosan los subtemas de los temas globales , mas especificamente
las observaciones y opiniones de los empleados, asi como las acciones propuestas de
mejora, tambien podemos ver que estan interligados con el balance propuesto de
cultura donde intervienen el desvio del servicio al cliente (mercado), fortalecer la
comunicacién y trabajo en equipo (clan), fortalecer la estructura organizacional, asi

como organizar la dministracion para un mejor flujo (jerarquico).

En la figura 4.5 se muestra un diagrama de los beneficios que se irdn adquiriendo con

la implementacion.

Iejor clima
. organizacional, .
TT;ETGH‘I‘I_HEIE_}I:I de menar desperdicic Cracimi RRHH Ereurmgrrm_-:‘ie la
organizacion de rec 5 m Orgamizacian
productividad

Figura 4.5 Beneficios obtenidos con la implementacion (elaboracién propia).
Para culminar el diagnéstico se realiz6 una matriz FODA (tabla 4.9) con los resultados
obtenidos para poder conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
gue actualmente presenta la organizacion y apoyar sobre las oportunidades y
fortalezas para mejorar y/o eliminar las debilidades y amenazas que obstaculicen el

crecimiento de la organizacion.
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Tabla 4.9 Matriz FODA de Forter en base de los resultados de las encuestas OCAl y RRHH.

Matriz FODA

Fortalezas

*Personal con alta experiencia en su trabajo y
varios puestos.
*Cooperacion entre los empleados vy
departamentos. Buen ambiente laboral.
*Actitudes positivas por parte de los lideres y
confianza entre los equipos de trabajo, personal
comprometido.

*Se escuchan las opiniones, innovador.

*Calidad en

desarrollo de productos, innovacion.

los productos, crecimiento y

*Perseverancia, fortaleza y competencia

organizacional.

Debilidades

*Rotacion de personal
*Falta de claridad en las metas y objetivos

departamentales.  Organigrama, filosofias no
definidas ni socializadas.

*Falta de reconocimiento de buenos trabajos a los
empleados.

*Presion laboral y desequilibro de tareas. Falta de
coordinacién entre departamentos.

*Necesidades béasicas para realizar trabajos
insatisfechos. Falta de capacitacion. Canales de
comunicacién deficientes. Maquinaria y equipo y
herramientas de trabajo deficientes.

*Déficit
Costos elevados, precios elevados. Flujo de efectivo
Falta de

administrativo, planeacion, e inversion.

lento. Pagos tardios a proveedores.
materiales para venta y materia prima.
*Mal servicio de entrega y al cliente.
*Falta de eficiencia, compromiso y dar el
100%(enfoque) por parte de los empleados.
*Ausencia de manuales, procesos, procedimientos y

descripciones de puesto.

Oportunidades

*Giro comercial en crecimiento.
*Marca bien posicionada.

*Alianza con proveedores.

Amenazas

*Crecimiento de competencia
*Precios agresivos de competencia.

*Cambio de gobierno.

(Fuente: elaboracion propia).
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4.2 ldentificacion y coleccion de conocimiento

En esta fase, se busca conocer los procesos de cada empleado, para identificar el
conocimiento por puesto, actividades, habilidades, experiencias entre otros factores
que ayuden a documentar los perfiles y descripciones de puesto, asi como programas
de evaluacién. También se desea identificar los distintos tipos de conocimiento por

puesto, expertos y estilo de operacion entre departamentos.

4.2.1 Identificar y comprender los procesos
organizacionales.

Este paso se realizdé por medio de un formulario (figura 4.6) que se les aplicé a todos
aquellos empleados que tienen acceso a la tecnologia, esto, por cuestiones de la
pandemia COVID-19, por otro lado, se realiz6 en fisico a los empleados que estan de
planta, en la planta de produccién y no trabajan ni tienen acceso a la tecnologia.
También se realizd una visita para realizar un recorrido por las areas de trabajo y
conocer la operacion, asi como poder tomar fotos y grabaciones que ayuden a
entender los procesos, procedimientos y parte de las probleméticas. En el anexo 7.2.1

se encuentra el link del contenido del formulario.

Preguntas Respuestas a
——

Cuestionario analisis de procesos

Objetivo: Leer con atencion cada pregunta ¥ marcar con una X la opcidn de respuesta que mejor s identifigue
comn tu opinidn , en el caso de respuesta abierta ser lo mas objetivo , para poder obtener informacion gue ayude
a conocer los procesos de la organizacién vy generar un mejor flujo de trabajo

Figura 4.6 Formulario de cuestionario de analisis de procesos elaboracion propia).
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Por distintos motivos de operacion de la empresa, solo se logro entrevistar el 77 % de
los empleados mientras que esta pendiente el 23%. Los empleados se mostraron
participativos en cuento a la propuesta de objetivos, sin embargo, les fue dificil
responder acertadamente el cuestionario de analisis de procesos, por lo cual, se

requirié grabar durante la operacion tanto video como voz.

También, se les aplico un cuestionario de gestion de conocimiento como lo muestra la
figura 4.7, por medio del cual, se obutieron resultados que nos ayudaron a detectar la
manera en que los empleados del departamento y areas interrelacionadas gestionan
el conocimiento, para que a partir de aqui, se puedan definir indicadores que ayuden

a evaluar y medir los resultados de la herramienta implementada.

GESTION DE CONOCIMIENTO

El objetivo de este cuestionario, es realizar un diagndstico de como se administra el conocimiento en la
organizacion, los factores que la afectan y las fortalezas que practican. Esto con el fin de orientarse a una
cultura que eficientice sus procesos de trabajo. Este estudio forma parte del proyecto de posgrado
DESARROLLO DE UNA ESTRATEGIA PARA GESTIONAR LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE UNA PYME
INDUSTRIAL".

Antiguedad en la empresa: E‘ = Respuesta corta -

Texto de respuesta corta

Figura 4.7 Cuestionario evaluacién de gestién del conocimiento (alonso Pérez soltero).

A partir de la aplicacion del cuestionario de la figura 4.7 se obtuvieron resultados con
informacion relevante de como los departamentos gestionan el conocimiento y cuél es
su situacién actual conforme al manejo de éste, esta informacion se muestra a
continuacion, mediante graficos incluidos en anexos en el punto 7.4.2, con fines de

poder interpretarla de manera mas clara y, se resume con el siguiente analisis
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mostrando los gréaficos con la informacion mas relevante a los fines de la presente

investigacion.

El promedio de antigiiedad de los empleados es de 2.5 afios en la empresa, lo que
nos indica que, es el tiempo donde el empleado de nuevo ingreso ya ha podido lograr
manipular la informacién y conocimiento que su puesto requiere para realizar una labor
eficiente, asi como poder aportar aln mejor nuevos conocimientos, capacitar a otros y
bien, ser medido por resultados su desempefio. Siendo que en este promedio los
empleados se retiran de la organizacién, este aprovechamiento de su conocimiento se
va con ellos, teniendo que empezar de nuevo con un empleado de nuevo ingreso,
invirtiendo una vez mas tiempo y esfuerzo para que el empleado nuevo adquiera la
habilidad de dominar el puesto, cayendo en errores, quizds los mismo que los

anteriores.

Se obtuvo un porcentaje importante del 60% (figura 4.8) que ilustra que la empresa
tiene una clara mision y visibn, mas sin embargo un porcentaje cercano a la mitad,
menciono que casi nunca por lo que es importante analizarla y cambiar la estrategia y
planes de negocio que reflejen a los empleados y a los clientes la clara vision de ésta
conforme a sus filosofias, reforzando las filosofias mediante su socializacion clara, asi

como plan estratégico que vaya encaminado en base a estas.

Muestra empresa tiene una clara mision, Vision y estrategia.

5 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 4.8 Grafico de evaluacién de mision, vision y valores.
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El 20 % de los empleados menciono que siempre hay buena organizacion , otro 20%
gue casi siembre, considerando que existen algunos procedimientos, asi como habitos
de cdmo hacer las labores y se conoce a quien acudir en caso de alguna duda, més
sin embargo, se obtuvo como 60% como lo muestra la figura 4.9, entre el casi nunca
y a veces, el cual representa mas de la mitad, esto quiere decir, que si existen ciertos
criterios de organizacion mas sin embargo, es necesario crear y establecer las
convicciones corporativas, socializarlas, disefiar e implementar la estructura
organizacional, de manera que le dé formalidad a la organizacién y se puedan evaluar

los cambios positivos que esta organizacion otorga.

Estamos muy bien organizados ( es decir, tenemos la estructura organizacional y procesos)
para lograr nuestras metas.

5 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

& MNunca

Figura 4.9 Grafico de evaluacion de organizacion dentro de la empresa.

Se obtuvo que un 80% como lo muestra la figura 4.10 entre las respuestas de nunca
casi nunca y a veces, se tiene como plan estratégico gestionar el conocimiento de la
empresa, ya que, continuamente se recae en los mismos errores, no existen procesos
ni manuales, y los que existen no los utilizan, por ello, se debera comenzar con el
disefio e implementacion de estos mismos. Solo el 20 % menciono que si, esto debido
a que si existen ciertos procesos y manuales, pero pocos son los que lo utilizan y

acceden a ellos.
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Un 80 % no se identifica con el plan estratégico de la empresa, por lo que se debera
hacer reuniones de seguimiento donde se cree una mejor comunicacion, se puedan
compartir ideas, y crear planes de accion en comun acuerdo que beneficien a la
empresa y que los empleados logren entender el objetivo y razon de ser de dichas

estrategias.

Dentro de nuestro plan estratégico tenemos contemplado gestionar el conocimiento de la

empresa.

2 respuesias

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Munca

Figura 4.10 Grafico de evaluacion de gestion organizacional dentro de plan estratégico.

El 40 % de los empleados afirmo que si existe una cultura organizacional basada en
el respeto y profesionalismo, mientras que un 60 % de los empleados como lo muestra
la figura 4.11, no esta de acuerdo con que la cultura de la organizacion se basa en
profesionalismo, confianza y colaboracion, esto muestra que si ha habido una cultura
organizacional que muestre estas bases, mas sin embargo a faltado el reforzarlo, el
seguimiento de este en el dia a dia asi como el reconocimiento para crear esa

pertenecia de los empleados sdlida.
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La cultura de nuestra organizacion se basa en la confianza, respeto, colaboracion y

profesionalismo.

3 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 4.11 Evaluacion de las bases de la cultura organizacional.

Existe un 80 % de los empleados (figura 4.12) el cual no esta de acuerdo con que
exista evidencia de la cultura organizacional, solo el 20 % menciono que casi siempre,
agui pudimos notar que si existen lineamientos que fomenten y propongan este tipo
de cultura, mas sin embargo no hay un seguimiento, evaluacion, reforzamiento de la
implementacion de dicha cultura ya que no existen reuniones formales,
reconocimientos como empleado del mes, reconocimiento de departamentos entre
otros, se han llegado a hacer , pero al cabo de los meses o cambio de personal, se

dejan de seguir

Hay evidencia de nuestra cultura organizacional (ejemplo, empleado del mes, bonos,
reuniones formales, cumpleafios).

5 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 4.12 Grafico evaluacién de evidencia de cultura organizacional.
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Un 80 % de los empleados como lo muestra la figura 4.13 no esta de acuerdo en que
la empresa comparte sus valores en una cultura de conocimiento, lo cual hay que
establecerlos y asegurar su seguimiento y cumplimiento, predicar con el ejemplo para

influir en los empleados y reflejar dichos valores.

Mi empresa comparte sus valores en una cultura de conocimiento.

5 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 4.13 Grafico de evaluacion de cultura basada en compartir conocimiento.

El 60% de los empleados menciono que el ambiente laboral solo a veces facilita su
trabajo, siendo necesario reflejar por medio de la cultura organizacional, politicas de

convivencia que creen armonia en los centros de trabajo.

Existe cerca del 60% (figura 4.14) que no estd de acuerdo en que se actualiza
constantemente el conocimiento documentado dentro de la organizacion, por lo cual,
se debera establecer politicas de archivo y actualizacion de documentos que ayuden
a fomentar esta labor. Existen algunas herramientas que ayudan a resolver dudas
como el sistema organizacional que manejan, mas sin embargo no tienen alguna que

les ayude a crear y gestionar su conocimiento.
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Identifico v conozco el acceso a alguna herramienta tecnolégica que me ayude a resclver
dudas, problemas ylo expresar ideas dentro del area de trabajo.

5 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 4.14 Grafico evaluacion de herramientas tecnoldgicas para compartir conocimiento.

El 60% de los empleados respondieron a que solo a veces saben cudles son las
responsabilidades y directrices de su puesto, esto debido a que, no existen los
procesos, manuales y perfiles de sus puestos, y actian conforme a lo que han ido
captando en la experiencia y marcha del puesto, no existe una formalidad al ingresar

al puesto o cambiar de puesto.

El 80% de los empleados como lo muestra la figura 4.15 comento que no conocen
alguna herramienta tecnoldgica la cual les pueda brindar apoyo para resolver dudas,

problemas o expresar ideas dentro de la organizacion.

Existe un 20 % que menciono que casi siempre, esto debido a que la empresa si cuenta
con manuales y procedimientos en algunos departamentos, mas sin embargo existe
un déficit en el area de RRHH el cual al rotar el personal no muestra estos procesos y
manuales, y el seguimiento de estos se pierde, asi como el conocimiento de su

locacion,
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Adquiero conocimiento a traves de : Capacitaciones dentro de la empresa.

5 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 4.15 Grafico para evaluar la adquisicién de conocimiento.

Un 60% de los empleados afirmo que adquiere conocimiento de fuentes externas a la
organizacion para la resolucion de problemas como libros, Google entre otros, lo cual
deberia ser reconocido, también apoyar como organizacion a brindar conocimiento.
Por otra parte, el 60% de ellos empleados adquiere conocimiento por experiencias o
entre compafieros, mas sin embargo no existe un repositorio donde se pueda
documentar y poder acceder a este en diversas ocasiones para consulta. Un 80 % de
los empleados afirmo que nunca adquieren capacitaciones dentro de la empresa.

La mayoria de los empleados afirmo que comparten conocimiento con sus
compafieros por medio de documentos, papeles y medios electrénicos como correo o
whats app. Todos de manera informal. La mayoria estuvo de acuerdo que solo se
comparte el conocimiento cuando hay que resolver problemas o cuando lo solicita el
jefe. También estuvieron de acuerdo que si les gusta compartir el conocimiento lo cual

es un gran beneficio. Figura 4.16.
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Comparto conocimiento: No me gusta compartir, no tengo tiempeo, me da verglenza. |_|:|

3 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Munca

Figura 4.16 Grafico para evaluar la gestion de conocimiento segun la participacion.

Un 40 % menciondé que si existe alguna gratificacion o reconocimiento por su
conocimiento, pero por otro lado un 60% de los empleados menciono que no se
retroalimenta su conocimiento como lecciones aprendidas, mejores practicas,
desemperio, esto muestra que en algunos departamentos se lleva a cabo mientras que
en otros no, se debera establecer de manera formal las reuniones de seguimiento
para fomentar la comparticién de conocimiento, experiencias y reconocer cuando se

apligue el conocimiento del capital humano. (figura 4.17).

Recibo alguna gratificacion por mi conocimiento: desempefio, resolucion de problemas.

S respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
Aveces

@ Casinunca

@ Munca

Figura 4.17 Grafico para evaluar la gratificacion por comparticién de conocimiento.
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Un 40 % de los empleados estuvo de acuerdo que no se mide el conocimiento
almacenado, ya que no hay alguna formalizacion de donde y como almacenar el

conocimiento (figura 4.18).

Se mide el conocimiento almacenado en documentos o en electronico.

5 respuestas

& Siempre

@ Casi siempre
Aveces

@ Casinunca

@ Munca

Figura 4.18 Grafico para evaluar la manera de almacenar el conocimiento.

Tampoco se mide su conocimiento y experiencias, un 20 % menciond que nunca
mientras que el 40% expreso que a veces, lo cual no esta bien definido un cuestionario

de evaluacién y su seguimiento para detectar necesidades y realizar retroalimentacion.

4.2.2 Detectar el conocimiento clave, estratégico y expertos.

En este paso, con la ayuda del cuestionario de andlisis de procesos, se podra detectar
el conocimiento clave, estratégico y a los expertos, con el fin de poder identificar de
manera mas sencilla las personas y las areas donde se encuentran los distintos tipos
de conocimiento para tomar las medidas necesarias a la hora de documentarlo,
capacitar, detectar el conocimiento. A continuacion, se muestra en la tabla 4.10 la lista

de los empleados que se les aplico el cuestionario:
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Tabla 4.10 Listado de empleados para aplicacién de cuestionario analisis de procesos.

Medio de aplicacion de

Puesto Nombre A ) Departamento Apliacion Estatus
cuestionario

Gerente produccién Luis Electrénico Produccién Si Sin responder
Jefe de cuadrilla pretensada  |Simon Fisico Produccién si Respondido
Ayudante general Axel Fisico Produccién si Respondido
Jefe de cuadrilla alma abierta |Martin Fisico Produccién no
Ayudante general Luis Fisico Produccién no
Jefe cuadrilla prefabricado Francisco Fisico Produccién si Respondido
Ayudante general Mario Fisico Produccién si Respondido
Sapero Javier Fisico Produccién si Respondido
Mecanico Miguel Electrénico Produccién si Sin responder
Supervisor de calidad Andrea Electrénico Calidad si Respondido
Corte Cervando Fisico Calidad si Respondido
montacarguista Ismael Fisico Calidad si Respondido
Jefe de planta Guadalupe Electréonico Produccién si Sin responder
Supervisor de logistica Manuel Electrénico Logistica si Respondido
Chofer Ruben Fisico Logistica no
Bodeguero Manuel Fisico Logistica no
Gerente de ventas Ana sofia Electrénico Ventas si Respondido
Jefe tienda san pedro Fernanda Electréonico Ventas si Respondido
Jefe tienda Rebeico Johanna Electrénico Ventas si Sin responder
Inventarios/Compras Karen Electrénico Inventarios si Respondido
Auxiliar de inventarios Electréonico Inventarios no
Gerente general Julio Electréonico Gerencia si Sin responder

(Fuente: elaboracion propia).

De lo anterior se obtiene que, del 100 % de los empleados bajo estudio, 45%
pertenece al area de produccion, 14% al area de calidad, 14% area de logistica, 14%
area de ventas, 9% al area de inventarios y 4% gerencia general, la cual el 50 % tiene
acceso a tecnologia , mientras que el otro 50% no lo tiene, también resulta que por
distintos motivos en la operacion se pudo obtener la aplicacidn y resultados del 54 %
de los empleados mientras que el 46% no ha respondido y sigue pendiente su

aportacion.

En la tabla 4.9 se clasifican los procesos segun su tipo de conocimiento tomando en
cuenta los resultados del cuestionario sobre andlisis de procesos y la clasificacion de
la tabla 4.11.
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Tabla 4.11 Guia de clasificacién de conocimiento.

IDENTIFICAR PROCESOS DE CONOCIMIENTO ESTRATEGICOS

S El proceso pertenece a un cargo de gerencia o direccion?
SApoya a los procesos que se encuentran en la estrategia?

¢ Condicionan la definicion y la consideracion de los demas
procesos Yy actividades?

¢ Fortalece la operatividad del negocio?

¢ Contribuye a mejorar la perspectiva del cliente?

¢ Ofrece un soporte para la toma de decisiones acertadas?

¢ Contribuye a la ventaja competitiva (lo que me diferencia de la
competencia, porque el cliente me prefiere a mi)

¢ Genera una relacion de la empresa con sus clientes y usuarios?

¢ Persigue como fin principal la satisfaccion de las necesidades de la
empresa, clientes y usuarios?

¢ Conlleva implicaciones en disefio, la planificacién y la supervision de
la estrategia comercial , de las cadenas de suministros y los
proyectos logisticos?
cComplementan a los procesos definidos antenteriormente?

. Se encuentran relacionados con el abastecimiento de materias
primas, con las herramientas, aplicaciones y equipos informaticos o
con la formacion del personal?

Con esta guia, utilizando la escala de Likert, es posible clasificar el tipo de
conocimiento que tiene cada puesto de trabajo, con ello se puede tener una visiéon
general de que conocimiento es mas critico documentarlo, resguardarlo, actualizarlo y

mantenerlo (tabla 4.12).
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Tabla 4.12 Clasificacién de los procesos segun su tipo de conocimiento.

Clasificacion del proceso

Nomenclatura Listado de procesos Area /departamento Estratégico Clave Complementario Experto
1 Gerente general Gerencia X
2 Gerente produccidn Produccion X
2.1 Jefe de cuadrilla pretensada Produccion X X
2.1.1 Ayudante general Produccion X
2.2 Jefe de cuadrilla alma abierta Produccion
2.2.1 Ayudante general Produccion
2.3 Jefe cuadrilla prefabricado Produccion X
2.3.1 Ayudante general Produccion X
2.4 Sapero Produccion X
2.5 Mecanico Produccion
3 Supervisor de calidad Calidad X X
3.1 Corte Calidad X
3.2 montacarguista Calidad X
Jefe de planta Produccion X
4 Supervisor de logistica Logistica X
4.1 Chofer Logistica
4.2 Bodeguero Logistica
5 Gerente de ventas Ventas
5.1 Jefe tienda san pedro Ventas X
5.2 Jefe tienda Rebeico Ventas X
6 Inventarios/Compras Inventarios X
6.1 Auxiliar de inventarios Inventarios

(Fuente: elaboracion propia).

De la tabla 4.12 podemos observar que, de los 5 expertos detectados, seguin su
antigiiedad y la necesidad del resto de los empleados de acudir a su asesoria, apoyo
y/o guia, estos se encuentran en un 80% en el area de produccidn, y el 20% en el area
de calidad. Partiendo de aqui, analizamos que del 100 % de los empleados solo el
22% cuenta con conocimiento importante esencial para operar y se encuentra

tacitamente.

El cuestionario se aplico de manera virtual, donde se vieron muy participativos ya que
al tener dudas recurrian a preguntar para poder contestar de manera mas objetiva. Los

resultados obtenidos fueron los siguientes:

Se obtuvo que la antigiiedad promedio de los encuestados es de 2 afios y medio, lo
cual existe rotacion de personal, siento esto resultado de confirmar la necesidad de
gestionar el conocimiento, de manera que, cuando el empleado tiene la suficiente
antigiedad como para dominar el conocimiento e informacion dentro de la

organizacion, este en lugar de brindarle a la organizacion el beneficio que esto brinda,
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abandona la empresa, empezando desde cero una vez mas con los nuevos

empleados.

4.2.3 Fortalecer y establecer objetivos
En este apartado se consolidaron las propuestas de los empleados por medio del

formato de recoleccion de ideas y mediante via electronica, en la cual se depositaron

todas las propuestas en el formato de guia de objetivos anuales (tabla 4.13).

Tabla 4.13 Guia de objetivos anuales.

Rt FECHA:
IDEAS PARA OBIJETIVOS DE PLAN ANUAL

mar-21

TEMAS ESTRATEGICOS /ADMINISTRATIVOS

Organizar mejor los recursos .

Realizar andlisis de costos para reducirlos.

Realizar presupuesto por departamento.

INFRAESTRUCTURA

[

Mejorar sanitarios.

N

Creacién de comedor.

RECURSO HUMANO

Crear calendario y programa de capacitaciéon.

Actividades recreativas.

Actividades de reconocimiento laboral.

Uniformes.

N(R[WIN|R

Creacion progrma desarrollo personal.

Fomentar trabajo en equipo, comunicaciéon y flujo de informacion.

MARKETING

=

Crear un plan de marketing.

Realizar calendario de seguimiento a actividades publicitarias.

Posicionar la marca en el mercado.

COMERCIAL

[

Programa de prospectacion de clientes contado.

N

Crear nuevos productos.

SERVICIO AL CLIENTE

Plan de control de calidad.

Programa de servicio post venta.

Crear un stock de materiales para mejorar el servicio de entrega.

B(WIN|=

Programa de seguimiento y atencién al cliente.

OPERATIVO

Mejorar el mantenimiento de maquinaria, equipo y vehiculos.

Mejorar sefialamientos en planta productiva.

Mejorar orden y limpieza.

Creacidn y socialiacién de filosofias.

N(R[WIN|R

Desarrollo de estructura.
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En la tabla 4.13 podemos ver las propuestas de los empleados clasificadas, estos se
plantearan a direccion, asi podran seleccionar los que les parezcan mas acertados a

la estrategia anual de la empresa.

Derivado de las ideas mostradas en la tabla 4.13 se obtuvieron los objetivos anuales

seleccionados por direccion, estos se muestran en la tabla 4.14.

Tabla 4.14 Objetivos anuales establecidos.

|: FORTER"
g FECHA: mar-21

OBIJETIVOS ANUALES

Desarrollar un plan de presupuestos por departamento, optimizar los recursos. Analizar
costos para reducirlos.

Desarrollar plan anual de publicidad y actividades publicitarias para incrementar las
ventas y posicionar la marca en el mercado.

Realizar programa anual de capacitaciones y desarrollo personal. Establecer y brindar
uniformes. Crear programa de actividades recreativas y reconocimiento de personal.
Desarrollo de canales de flujo de informacién para desarrollar una mejor comunicacién.

Mantener en buen estado sanitarios y crear areas de descanso.

Crear programa anual de prospeccidn de clientes nuevos, de contado y mayoreo.
Creacién de nuevos productos.

Crear un programa de seguimiento, atencién al cliente y post venta con el cliente. Crear
un plan de stock de materiales en tiendas.

Delimitar areas en planta para crear un area de trabajo seguray ordenada . Crear un
programa de mantenimiento preventivo y correctivo para las unidades vehiculares y
maquinaria para mejorar su estado. Crear camparias de orden y limpieza de areas de

trabajo. Soci?lizarfilos figs y establecer Ia;structura organizacional ¥de| departamento.
En esta tabla se realizo un resumen de las ideas previamente obtenidas por l0S

empleados, con el fin de filtrar los objetivos priorizando los de mas peso por parte de

8
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los directivos, para poder generar un plan anual de objetivos y asi lograr sea mas

factible su cumplimiento.

4.3 Organizar y compartir el conocimiento

En esta fase se organizard el conocimiento previamente obtenido, asi como se
evaluaran las herramientas tecnolégicas candidatas como soporte de apoyo para la

comparticion de éste, y se seleccion6 la mas adecuada y apta para la empresa.

4.3.1 ldentificar y evaluar las herramientas tecnoldgicas que
posee la empresa

En el presente paso, se identificé y evalud la situacién tecnolégica que posee la
empresa. Esta evaluacion se realiz6 mediante un formulario el cual se le aplico a los
empleados que utilizan y tienen acceso a tecnologia, el cual es el 50% del total de
ellos. En la figura 4.19 se muestra el formulario aplicado (Los graficos y liga de

aplicacion de formulario se encuentran en el apartado de anexos 7.4.3).

Preguntas Respuestas e

Cuestionario evaluacion de tecnologias

Descripcion del formulario

1.-Quée dispositivos tecnoldgicos propiedad de la empresa son utilizados?

Texto de respuesta larga

Figura 4.19 Formulario de cuestionario evaluacion tecnologias.

Con el cuestionario anterior se obtuvieron los siguientes resultados mas relevantes

como lo muestra la tabla 4.15.
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Tabla 4.15 Resultados de aplicacion de cuestionario de evaluacion de tecnologias.

Cuestionario evaluacion de tecnologias

1.-Qué dispositivos tecnoldgicos
propiedad de la empresa son
utilizados?

Impresoras, computadoras y teléfonos

2.¢Clantas computadoras poseen?

12 computadoras y 4 laptops

3.éPara qué actividades utilizan el
internet?

Alimentar el sistema de informacion, enviar correos, sistema de informacion, para
conocer el material, investigacién de direcciones y rutas, lineas telefonicas.

4.-¢Qué sistema de gestion de
administracion utiliza la empresa?

Admin total, formato de control de materiales, formato de invetarios.

5.-éCon qué frecuencia utilizan las
tecnologias en su dia a dia?

Todos los dias durante toda la jornada laboral.

6.¢Qué capacitacion tiene el personal
para el uso de tecnologias?

Ninguna capacitacién planeada o programada, solo segun las necesidades que van
surgiendo o con los mismos compafieros.

7.-éComo se fomenta y regula el uso
de las TIC para mejorar el trabajo
diario?

Solo en el sistemay se recurre a la persona encargada de soporte, si se utiliza alguna otra
herramienta tecnoldgica, es entre los comparfieros por necesidades propias de cada
puesto.

8.-¢ Que tipo de resistencias y/o
obstaculos existen al uso de TIC en los
empleados?

Ninguna, es mas bien desconocimiento de los procesos.

9.-¢Qué plataforma en linea utilizan
para ver informacion general de la
empresa como soporte?

Admin total, google drive, whats app

(Fuente: elaboracion propia).

En los resultados se observa que existen recursos tecnoldgicos dentro de la
organizacion e interés de los empleados por el uso de éstas, sin embargo, existe
ambigiedad en los procesos y falta de planeacion y organizacion para el fomento del
uso de TIC'S, donde estos dos ultimos, al ser fortalecidos, se generara un mejor flujo

en el uso de las mismas.

4.3.2 Seleccion de la herramienta tecnoldgica

En este paso se comparan las posibles herramientas tecnolégicas que ayudaran a
documentar, almacenar, crear y utilizar el conocimiento en la organizacion para un
mejor aprovechamiento de este. Con ayuda de la guia en la tabla 4.16 se podra

comparar y seleccionar la mas adecuada a las necesidades detectadas.
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Tabla 4.16 Guia comparativa de herramientas tecnolégicas.

FORMATO COMPARATIVO DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
Gratis/
Descripcién Objetivo Accesible / Lenguaje Amigable
Caro

Nombre de la

herramienta

Es un sistema de gestion de contenidos de cddigo fuente ADMINSTRAR
{jpenKM libre; desarrallado en Java, concebido para colaborar y DOCUMENTOS E
OPEN KM Knowledge | t gestionar documentacion e informacion a escala INFORMACION EN UNA | GRATIS JAVA POCO
empresarial. COMUNIDAD
EMPRESARIAL
WordPress es un sistema de gestion de
“ contenidos (CMS), enfocado a la creacién de cualquier
WORDPRESS O tipo de pdgina web. GESTOR DE CONTENIDOS | GRATIS PHP sl
‘WORDPRESS
Es un conjunto de herramientas online para negocios que
GOOGLE APP FOR n te permiten acceder a la mformacwo_n desde cualquier GESTOR DE $105 POR
- dispositivo conectado a intemet (o incluso trabajar sin DOCUMNETOS Y s1
WORK Google L N USUARIO
conexion). COMUNICACION

(Fuente: elaboracion propia).

En el comparativo previo, se opto por la seleccion de la herramienta WordPress, la
cual, por ser gratuita, es de manera general (para expertos y novatos) amigable en su
uso, y cumple con las necesidades de ser un gestor de contenidos que ayude a
organizar el conocimiento de la organizacion, entre otras acciones que ayudaran al

cumplimiento de objetivos previamente establecidos.

4.3.3 Implementaciéon de herramienta tecnoldgica para

compartir conocimiento
En este paso, se documenta la informacion y conocimiento previamente recopilado,

asi como darle estructura a la herramienta con el contenido necesario para poder
ayudar al logro de los objetivos previamente establecidos. Se muestra enseguida la

figura 4.20 la imagen del menu en la herramienta:

FORTER

Filosofias y directrices Recursos humanos ™M les © P as Lecciones aprendidas Proyectos
Pagina de inicio

Disfruta de nuestra

experiencia Laberal

os fuartes, somos FORTER™

Figura 4.20 Imagen de menu disefiado en herramienta tecnoldgica.
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Se decidié colocar un menu amigable y organizado para almacenar el contenido que
se ira recopilando y documentando posteriormente, de esta manera, los empleados

puedan acceder a dicho contenido de manera eficaz y precisa.

En la figura 4.21 y 4.22 se muestran las imagenes donde se desglosan los submenus.

FORTER

Pagina de inicio Filosofias y directrices v Recursos humanosv Manuales Lecciones aprendidas
— Reglamento royectos Competencias

— Normas y politicas

Disfruta de nuestra
periencia Laboral

Figura 4.21 Imagen en TIC del manu de contenido.

Aqui se decidio colocar un submenud en cada opcion del mend, que permita poder
clasificar y ordenar el contenido mas especificamente para no revolver informacién en

una misma pagina, asi sera mas claro buscar el contenido y acceder a él.

FORTER
Pagina de inicio Filosofias y directrices v Recursos humanos v Manuales Lecciones aprendidas
Proye — grganigrama

— Reconocimientos

Filosofias y directrices

Figura 4.22 Imagen de contenido de submenu.

Se utilizard un apartado para poder socializar de manera didactica el organigrama y
tengan los empleaos una vision mas clara de los puestos, a quien reportar, los nombres

y como se forma la cadena jerarquica.

En la figura 4.23 se muestra el contenido de algunos submenus, como es el caso del
menu de filosofias y directrices, aqui se colocé la misién, vision y entre otros datos
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importantes como lo son los valores e historia, de esta manera los empleados los

podran conocer y actuar conforme a los objetivos generales de la empresa.

Mision, Vision y valores
Mision
Visiéon

Valores

Historia

FORTER r=

Figura 4.23 Imagen de demostracion de contenido de TIC opcion filosofias y directrices.

En la figura 4.24 y figura 4.25 se muestran las imagenes del apartado donde se
localizan las normas y politicas respectivamente para que, por medio de la
herramienta, puedan ser socializadas, conocidas en su totalidad, y asi, los empleados
puedan seguirlas y los superiores no tengan necesidad de recordarlas cada vez que

se incumplan, o bien, reconocer el correcto seguimiento de estos.

on WordPress.com | Empieza ahora |

Crea tu sitio web

SU0ST WISTOTT ST T 10T T ¥ U Calda Pl ST Tal o TOal =TT ST TIoT T T I a 5O T T =T T

aprendidao.
Normas.

NORMAS DE CONVIVENCIA
1 — No comas en tu escritorio el almuerzo

Comer en tu escritorio puede ser bastante incdmodo para e[ resto de tus compafieros por
olores. Son permitidos los snacks.

2 — Tu musica es solo para ti

Figura 4.24 Normas empresariales en herramienta WordPress.

87



Implementacién

@) crea tu sitic web con WordPress.com | Empleza ahora
Politicas

1. Los empleados no pueden entrar a trabajar alcoholizados o drogados, deben presentarse
en aptimas condiciones a laborar

2. Todas las personas deben llegar a horario y quedarse en su puesto hasta la hora de
salicda

3. No es posible ingresar con cuchillos, pistolas ni ningdin otro articulo que pudiera hacer
dano a la integridad fisica propia o ajena.

4. Utilizar el EPP en los espacios cdonde este se requiere.

5. Se establece un limite de tolerancia de 10 minutos con respecto a la hora de ingreso al

puesto de trabajo.

6. Es imperativo tener un trato amable con clientes, proveedores y compaferos
7. Todos los emails corporativos deben responderse en un lapso maximo de 5 horas
8. Todas las actividades tienen que ajustarse al plan previsto por la organizacion al inicio
del ciclo contable. Persanalizar Editar Estadisticas

Figura 4.25 Politicas empresariales publicadas en herramienta WordPress.

En las figuras 4.24 y 4.25 se colocaron de manera objetiva, clara y descriptiva las
normas generales que se deben de seguir, estas estan clasificadas: de convivencia,
jerarquia y trabajo; seguridad e higiene; vestimenta y archivo. Las politicas son
generales, dandole énfasis e importancia para el conocimiento de los empleados, que
sean conscientes que seguirlas, produce un ambiente de armonia y buen clima laboral,
asi como orden, puntos importantes para la productividad laboral y ambiente de trabajo

positivo.

En la figura 4.26 se muestra parte del contenido en organigrama:

) creat i web con WordPrsscom

Direccion general

Figura 4.26 Imagen de demostraciéon de contenido de TIC en RRHH de organigrama (elaboracion
propia).

88



Implementacién

Este, es muy importante que cada vez que lo sometan a cambios, lo actualicen,
renueven, o modifiquen, se notifigue a los empleados y puedan acceder a él para
conocer de manera formal los nuevos cambios, asi, los empleados sabran siempre el
orden jerarquico, para tener una buena comunicacion y flujo de informacion correcto,
estar en contacto con el correcto orden jerarquico y seguirlo adecuadamente para

evitar errores, malos entendidos, mejorar la comunicacion y flujo de trabajo.

En la figura 4.27 se muestra una imagen del contenido en el apartado de manuales,
donde se encuentran los manuales y perfiles de puesto de cada uno de los elementos
del area, donde al acceder en el link de drive (contenido en el apartado de anexos
7.4.3) y envia directamente a los manuales y perfiles segin sea el puesto para su

accesoy consulta.

FORTER

Pagina de inicio Filosofias y directrices ¥ Recursos humanosv¥ Manuales Lecciones aprendidas

Proyectos Competencias MNoticias

Manuales

Jefe de planta

Witps:fidrive.googdle.com/drive/u/1 /ffolders/11 7 A-YOBxgIN3K-7oOmSYIFgn eSI1TEK

Supervisor de produccién

Personalizar Editar

Figura 4.27 Contenido en WordPress de manuales y perfiles de puesto.

Todos los manuales de procesos y descripciones se encontraran de esta manera
organizados para su consulta, su actualizacibn y su apoyo en capacitaciones,
evaluaciones y/o mejoras; también, como apoyo y soporte para los nuevos empleados,
y puedan asi, integrarse y prepararse mas rapido en el puesto y equipo de trabajo, de

esta manera podra lograr ser mas productivo en menor tiempo.
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En la figura 4.28, se puede ver el contenido dentro de cada link por puesto, en el cual,
segun su orden jerarquico, puede el empleado visualizar los manuales y perfiles tanto

de su puesto, cdmo de sus subordinados restringidamente, y no de sus superiores.

Miunidad » - > SUPERVISORDE PRODUCCION > JEFE DE CUADRILLAV PRETENSADA

Nombre b Propietario Ultima modificacion Tamaiio de a
BB oPcrRADOR ye 9 abr 2021 yo -
[0 ™DP JEDE DE CUADRILLA.docx ye 2 abr 2021 yo 57 kB

m DDP JEFE CUADRILLA VIGUETA PRETENSADA.docx ¥y 9 abr 2021 yo 31 kB

Figura 4.28 Contenido de carpetas de manuales y perfiles por puesto.

En el apartado de anexo 7.4.3 en la pagina 124, se ilustran las plantillas implementadas
para la gestiéon de contenido y documentacion de los manuales de procedimiento y

perfiles por puesto, respectivamente.

Dichas plantillas contienen informacion previamente obtenida en la fase 2, donde por
medio de un recorrido por puesto, grabaciones y videos, se analizaron los distintos
puestos que integran el area de produccion, asi como puestos de areas
interrelacionadas para su funcionamiento como son inventarios/compras, ventas y
logistica. Con la informacién y conocimiento obtenido se ha documentado y
formalizado, para crear una estructura y una cultura en los empleados existentes y
nuevos, respecto al orden, comunicacion y gestion de conocimiento en la organizacion

con el apoyo de la herramienta WordPress.

4.4 Adaptacion de herramienta tecnolégica.

En este apartado se implementd el disefio de estructura de menu de contenido en la
herramienta tecnolégica, asi como se logré adaptar a las necesidades de la

organizacioén, en base al diagnostico obtenido en las primeras fases de la metodologia.
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4.4.1 Adaptacion de la herramienta al entorno de la empresa.

Aqui se logré colocar la pagina como plataforma privada, para que asi, solo los
empleados de la organizacion tengan acceso a ella, en coman acuerdo con la politica
de confidencialidad se les otorgo una contrasefia un usuario, como lo muestra la figura

4.29, se encuentra la imagen de la pagina solicitando contrasefia:

« C @ fortercomwordpress.com o~ &t ® T Q

@l Crea tu sitio web con WordPress.com

FORTER

Inicio Quienes somos? ¥ Recursos humanosv Proyectosv Procesosv Noticias Contacto

Mejores practicas y lecciones aprendidas

Este contenido esta protegido por contrasefia. Para verlo introduce tu contrasefia a

continuacion:

Contrasena: eesssesee m

Inicio Quienes somos? Recursos humanos Proyectos
Procesos Noticias Contacto

FORTER, Un sitio web WordPress.com. Mejores practicas y lecciones aprendidas

Seguir

Figura 4.29 Imagen de plataforma WordPress con contrasenia.

También se realizé la estructura de menu dentro de la herramienta, donde ademas de
colocar las filosofias, politicas, organigrama y manuales, se logro crear un apartado de
buzén, donde los empleados puedan compartir sus experiencias, opiniones,
conocimiento, entre otros beneficios que el buzon brinda, como lo muestra la figura
4.30.
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Teléfono

Comentarios

Figura 4.30 Imagen con buzén de entrada en plataforma WordPress.

En este apartado los empleados podran expresar su opinién, ideas de innovacion,

propuestas de proyectos, opiniones de mejora, experiencias de lecciones aprendidas

como mejores practicas, reconocimientos y felicitaciones a empleados vy

departamentos, las cuales seran publicadas en la sesion de noticias y se les notificara

por via correo electrénico cada publicacion.

También se coloco en el area de curso de induccion, el contenido de la presentacion

de la empresa, asi como guia para presentacién de empleado de nuevo ingreso a las

areas de las instalaciones y equipo de trabajo (figura 4.31).

El presente curso de induccion esta
dirigido a ti, como colaborador de
nuevo ingreso en Forter, con la
finalidad de facilitar tu
incorporacion al equipo de trabajo
del que ahora formas parte. Forter te
da la mas cordial bienvenida a su
equipo de colaboradores. A partir de
ahora perteneces a un equipo de
trabajo profesional y responsable, el
cual a su vez te brindara las

Curso induccién

https://docs.google.com/presentation/d/Ifsx
Xj184962nflzlcy ZFGISSEXmZB86B/edit#sli

de=id.p9

Reconocimiento del area de trabajo

https://docs.google.com/forms/d/e/1FATRQ
SAAE OAHmMduBN8Ory5780trS BMMBI
-d7cohd-dt4i8IyQ/viewform?usp=sf link

Capacitacion primeras tareas

https://docs.doogle.com/document/d/15d6S
bXmYCZERZ2Sq|lF79L afgkKPXdKUES/edit
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Figura 4.31 Imagen de demostracion de contenido curso de induccién.

Se desarroll6 un cuestionario de evaluacion de desempeiio 360 grados (figura 4.32)
dentro del area de recursos humanos en evaluaciones de desemperio, el cual se fijo
fecha en el calendario el dia de reunidén para su aplicacion, asi como la fecha de
seguimiento y entrega de resultados para retroalimentacion, con el fin de seguido de
socializar filosofias, reglamento , manuales y perfiles , se puedan evaluar entre los
colaboradores para tener una vision amplia de cada uno de ellos y detectar

necesidades.

8 docs.google.com/forms/u/1/d/1LUGT62FWSS8rPx25vkVS3HdnMXgFalphhKMAKAo44zl/edit?usp=drive_web

5

11 T3]

evaluacion 360 Supervisor produccion/calidad

El objetivo de este formulario es realizar una evaluacion 360 grados para conocer la vision del representante 2

Nombre del evaluado

Texto de respuesta corta
Nombre del evaluador
Figura 4.32 Imagen de encuesta de evaluacion de desempefio 360 grados.
Se agregaron dos proyectos de reingenieria organizacional y cultura organizacional el

cual se presenta en esta investigacion resguardando el contenido del proyecto en

dichos espacios (figura 4.33).
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FORTER
Inicio Quienes somos?v Recursos humanosv Proyectosv Procesosv Noticias Contacto
Mejores practicasy le _ cyltura organizacional

- Reingenieria Organizacional

Protegido: Evaluacion
de desempeno

=i
& Seguir  see

Figura 4.33 Imagen de seccidén de proyectos.

Se coloco una seccién de contacto, que viene siendo un directorio que ayude a los
empleados existentes y de nuevo ingreso tener acceso a la consulta de los
colaboradores junto con su informacion de contacto para cualquier apoyo que su

puesto lo requiera (figura 4.34).

En este apartado podras encontrar
el contacto de tus companeros para
poder comunicarte con ellos en caso
de necesitarlo.

i

. Gerente Ventas Anz Sofia Reprieto 6621231510
anasofia.reprieto@forter.com.mx

2. Tienda Rebeico Johana Tarazon 6622762387 jefemostrador@forter.com.mx

. Tienda Spedro Fernanda Gutiérrez 6622294406

facturacionsanpedro@forter.com.mx

w

.

. Recursos Humanos

. Produccion

&2l

(o}

. Calidad Andrea Bejarano 6621947545 produccion@forter.com.mx

7. Jefe de planta

o]

. Logistica Manuel Sanchez 6624672999 logistica@forter.com.mx

0

. Inventarios /Compras Karen Moraga 6621901112 compras@forter.com.mx
10. Gerente General Julio Cesar Sanchez 6621270535 juliosanchez@forter.com.mx Seguir

Figura 4.34 Imagen de directorio organizacional.
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También se cre6 un apartado donde se publicaran las noticias importantes dentro de
la organizacién como lo son las lecciones aprendidas y mejores practicas, arranque de
nuevos proyectos, reconocimiento de areas y de empleados, felicitaciones, etc. (figura
4.35).

C & fortercom.wordpress.com/blag/ T B = ° :

@ Crea tu sitio web con WordPress.com

Clientes que llevan sus
medidas, errores
que suceden

Una experiencia fue que es muy importante , cuando un cliente lleva sus medidas,
verificar que la medida que te otorgo el cliente, al hacerla tu en plano, te la firme , no
solo que la firme , hazlo ser cociente de las medidas que te esta brindando , asi, si el
se equivoca y le entregamos el material y te quiere hacer reclamaciones, nosatros
nos deslindamos de responsabilidad en el sentido que tendra que esperar los
tiempos requeridos como si fuera un nuevo pedido, o los gastos de logisticay

maniobra que pudiera este traer,

Es importante que cuando ellos lleven medidas, hacerles saber de las consecuencias

que puede traer el equivocarse en las medidas, como los gastos y tiempos que lleva

T U NS Y R P

Figura 4.35 Imagen de &rea de noticias con lecciones aprendidas.

Se implemento también, la seccién de cursos y capacitaciones donde se gestionara el
contenido de las capacitaciones internas como externas, videos de ayuda para el
conocimiento de los empleados, archivos, cuadernillos de conocimiento relevante para

fomentar el aprendizaje, entre otros (figura 4.36).
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@ Crea tu sitio web con WordPress.com

Veren (£ YouTube

GUIA METODO TIMING

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1Y-71gn0eSI76MUVNIyGe2T-LyHXASDhD

Presentacion como alcanzar tus metas.. Productividad,Mentalidad

https://drive dgle.com/drive/u/1/folders/AwhubiOKh-a-R4j0RNt-mZBjIveNfiU4G

Figura 4.36 Imagen de seccidn de cursos y capacitaciones.

Por ultimo, se encuentra el apartado de procesos, donde se gestionaran los manuales
por puesto de trabajo, el disefio del proceso con su diagrama de flujo, asi como los
formatos que requiere cada puesto, esto con fines de gestionar su contenido de
manera mas ordenada para que al requerir la consulta, esta sea de manera eficiente
(figura 4.37).
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Figura 4.37 Imagen de seccién de procesos.
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4.4.2 Establecer indicadores para medir el desempeiio
Se implementaron los indicadores basados en el andlisis de gestion de conocimiento

en la fase 2 de la presente investigacion, con el fin de poder evaluar en la fase 5 los
resultados obtenidos y medir la mejora, los indicadores se presentan en la tabla 4.17.

Tabla 4.17 Tabla de indicadores para medir el desempefio.

Concepto Indicador Siempre Casi A Casi MNunca

siempre Veces nunca

Se conocen las filosofias organizacionales. 60% A0%
Estamos organizados, estructura, procesos. 0% 20% 40% 20%
Gestionar el conocimiento como estrategia. 20% 0% 40% 20% 20%
Cultura organizacional con colaboracion y 20% 40% 20% 20%

profesionalismo.

Evidencia de cultura organizacional. 40% 20% 20% 20%
Valores en gestion de conocimiento. 20% 40% A40%

Herramienta de ayuda y comunicacidn. 20% 20% 20% 20% 20%
Capacitaciones. 20% 60% 20%
Mo me gusta compartir conocimiento. 60% 40%
Gratificacidn por mi conocimiento. 20% 20% 40% 20%
Se mide el conocimiento almacenado. 20% 40% 20% 20%
Programas de evaluacion de desempeno. 20% 20% 40% 20%

(Fuente: elaboracion propia).

Con el contenido y estructura anterior, se organizaron las reuniones con el personal,
partiendo éstas en tres grupos, y asi poder brindar una capacitacion mas

personalizada y evitar el paro de la operacion de la empresa.

Una vez se organizaron las reuniones se dio inicio a la primera reunion donde se
encontraban los departamentos interrelacionados con el area de produccion, como lo
son compras, inventarios, gerente general, gerente de ventas, gerentes de tienda,

vendedor de ruta dandole entrada a compafieros de areas administrativas para unificar
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la informacién y contenido de la herramienta y darle pie a trabajos futuros de extender
la investigacion en dichas areas como lo son: recursos humanos, contadora, cuentas

por cobrar y cuentas por pagar.

En esta reunién se mostraron los dos proyectos propuestos para su implementacion,
esto mediante la plataforma WordPress, exponiendo primero el proyecto de
reingenieria organizacional por parte del gerente general (esto como resultado a los
analisis del diagndstico organizacional aplicado en la presente investigacion), seguido
se presentd el proyecto de cultura organizacional basada en la gestion del
conocimiento, mediante la plataforma, mostrando todo el contenido, como acceder a
él, su razén de ser e importancia de su utilizacion, y se dio una plética de productividad
y mentalidad, esto para motivarlos a participar en el uso de dicha plataforma, a ser

productivos y dejar a un lado la resistencia al cambio.

Para asegurar el uso de la presente investigacion, se socializaron en grupo, mediante
lecturas por parte de los mismos empleados de las filosofias organizacionales como lo
son mision, visién, valores e historia, seguido de leer las norma y politicas y reglamento
interno, finalizando con la firma en dichos documentos de comuan acuerdo, asi asegura
conocer esta informacién y seguirla. Se concluyo con una comida y pequefa

convivencia.

La segunda reunién se desarroll6 con el jefe de planta, supervisor de calidad,
supervisor de logistica, dosificador e Ingeniero de mejora continua, siguiendo el mismo

contenido y procedimiento que la reunién anterior.

4.5 Control y Evaluacion

En este apartado se disefié de plan de reuniones para el disefio de manuales de
procedimientos, recopilacion de formatos y creacion de nuevos formatos, asi como
socializacion de manuales, perfiles ya creados y contenidos en la plataforma

WordPress. Una vez efectuadas las reuniones, se realizaron auditorias con la guia de
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seguimiento y evaluacion para medir el desempefio de la herramienta, y supervisar y

fomentar su uso continuo.

45.1 Seguimiento y control del uso y creacion de
conocimiento.

Se creo el calendario de reuniones de socializacién de perfiles y manuales de puesto
con los departamentos reaccionados, asi se asegurara el uso de la herramienta
mediante el comun acuerdo en la reunion. Seguido se evalua el seguimiento del
cumplimiento de sus actividades como lo indicado en las descripciones de puesto, de
esta misma manera, también se asegura el uso de la herramienta mediante el buzon,
con la comparticion de experiencias, ideas de innovacién, proyectos, entre otros. A

continuacion, se muestra programacion en tabla 4.18.

Tabla 4.18 Programacion de seguimiento y evaluacion de herramienta.

Fechade Fecha prox
evaluaciéon

Integrantes Concepto de reunion Puntos a tratar y/o mejorar. Avances.

evaluacion

Verificar en sistema funcion de ordendes de

Calidad produccion para formalizar procesos.
8de junio Socializar descripciones y perfiles de puesto 15 de junio
Jefe de planta Formalizar ordenes de produccion entre areas.
Gerente de ventas Revisar descripciones y perfiles para corregir.
Logistica Realizar formatos pendientes.
Inventarios Realizar tareas y formatos que no se siguen.
No se dio seguimiento en ordenes de produccion
Calidad en sistema
Jefe de planta No se realizaron formatos pendientes.

se aclaro y se actualizaron perfilesy
descripciones

Se solicitaron procedimientos pendientes del 23 de junio
area de produccion.

Seguimiento de cumplimiento descripcionesy
perfiles, seguimiento de aplicacion de
formatos y tareas, seguimiento de érdenes de
produccién en sistema.

Gerente de ventas

15de junio

Logistica

Inventarios

Se avanzd con aplicacidn de formatos, quedarén

Jefe de planta L o pendientes el 60 %.
Seguimiento avances de procedimientos de — - <
Se realizd platilla para realizacién de

produccion y programacion reunion con

23 de junio 15de julio

Calidad procedimientos, aun no se realiza el contenido.
operadores. — —
Programacién de reunidn con operadores para
socializar politicas, normas y reglamento, asi
Dosificador como capacitacion de seguridad y respeto.

(Fuente: elaboracion propia).
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4.5.2 Evaluacion de analisis de resultados
En este paso, se evalué la reaccion de los empleados con respecto a la

implementacion de la estrategia para el aprovechamiento del conocimiento y mejorar
la cultura organizacional en base a ello. Para lograrlo se aplicé una encuesta, la cual
se hizo mediante 2 secciones, la primera (figura 4.38) donde se evallan aspectos
tomados como indicadores en la etapa 2 de la metodologia mediante las encuestas de
diagndstico; la segunda seccidn evalla aspectos de la herramienta, para analizar los
beneficios de ésta (figura 4.39). Debido a la pandemia y algunos cambios que la
empresa llevo a cabo en cuanto a recorte de empleados y restructura de
departamentos, solo se pudo realizar a dos empleados participantes en el proyecto, ya

gue el resto ya no continuaban en la empresa.

Secciﬁn 1de2

Evaluacion de herramienta X

El fin del presente, es obtener una evaluacion de la aportacion del proyecto para evaluar los resultados
obtenidos vs los deseados.

La herramienta es amigable con el usuario

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Figura 4.38 Evaluacion de herramienta
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Seccion 2 de 2

Evaluacion de seguimiento

>4

el objetivo es evaluar el seguimiento del uso de la herramienta en la organizacion.

Evaluacion de seguimiento

Se conocen las filosofias organizacionales.

Figura 4.39 Evaluacion de indicadores establecidos.

A continuacion, en las tablas 4.19 y 4.20 se muestra el resumen de los resultados
obtenidos en la evaluacion seccién 1 (evaluacion de herramienta) y seccion 2
(evaluacion de beneficios de proyecto) respectivamente para su andlisis y observar el

comportamiento de le herramienta y el proyecto.

Tabla 4.19 Resumen resultados de evaluacion seccion 1 (evaluacién herramienta).

Totalmente De . Totalmente
Indeciso Desacuerdo
Encuesta de Evaluacion a empleados de acuerdo acuerdo desacuerdo
La herramienta es amigable con el usuario 50% 50%
El contenido es (il 50% 50%
Me fue facil familiarizarme con la herramienta 50% 50%
Me ayuda como soporte para solucionar problemas 50% 50%
Me motiva a compartir conocimiento 50% 50%
Me ayuda a tener facil acceso a informacion importante 50% 50%
Me ayuda para capacitaciones y evaluaciones 50% 50%
Ayuda a la comunicacion entre departamentos y comparieros 50% 50%
Ayuda a crear un mejor flujo de trabajo 50% 50%
Fomenta la innovacion 50% 50%
Fomenta la mejora continua 50% 50%
Crea orden en las areas de trabajo 50% 50%
Fomenta el compromiso 50% 50%
Le da sentido a nuestras actividades diarias 50% 50%

(Fuente: elaboracién propia).
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En la tabla 4.19 se observa que, la mayoria de los trabajadores opino que es una
herramienta amigable con contenido util para el desarrollo de sus puestos, ayudando
a crear un mejor flujo de trabajo y mejorando la comunicacion entre departamentos, a

su vez, es una herramienta que fomenta la comparticién de conocimiento.

Tabla 4.19 Resumen resultados de evaluacion seccion 2 (evaluacion de proyecto).

Concepto Indicador Siempre Casi A veces Munca
siempre

Se conocen las filosofias organizacionales. 50% 0% 40% 0% 0%
Estamos organizados, estructura, 50% 0% 50% %4 0%
procesos.

Gestionar el conocimiento como 100% 0% 0% 0% 0%
estrategia.

Cultura organizacional con colaboracion y 50% 50% 0% 0% 0%

profesionalismo.

Evidencia de cultura organizacional. 50% 0% 50% 0% 0%
Valores en gestion de conocimiento. 50% 50% 0% 0%
Herramienta de ayuda y comunicacion. 50% 0% 0% 50% 0%
Capacitaciones. 0% 0% 50% 50% 0%
No me gusta compartir conocimiento. 0% 0% 0% 0% 100%
Gratificacion por mi conocimiento. 50% 0% 50% 0% 0%
Se mide el conocimiento almacenado. 50% 0% 0% 50% 0%
Programas de evaluacion de desempeiio. 50% 0% 0% 50% 0%

(Fuente: elaboracién propia)

A continuacion, en la tabla 4.20 se muestra el comparativo en porcentajes de los
resultados de la evaluacion obtenida previamente en el diagnostico (color rojo) vs los
resultados al final del proyecto (color verde), esto con el fin de analizar los cambios y

beneficios obtenidos, asi como posibles fallas en el proyecto.
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Tabla 4.20 Resultados comparativos del previo y pos de evaluacién del proyecto.

Lo conocen ks
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40
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20

20
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100

20

20 a
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(Fuente elaboracioén propia).

de conocimiento como estrategia.

En andlisis podemos notar entre los

resultados mas relevantes que,

mejoro el

conocimiento de las filosofias dentro de la organizacién, el cual mediante la
herramienta se realizaron reuniones donde en grupo se leyeron en conjunto para
aclarar dudas y conocerlas mejor; el porcentaje relacionado con la organizacion y
estructura también mejoro a ser mas constante del lado positivo, mediante la definicion
de organigrama, politicas y descripciones de puesto; mejoro la definicién de cultura

organizacional, asi como el gusto por compartir el conocimiento y el enfoque de gestion
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5. CONCLUSIONES RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

El propdsito de este proyecto era abordar la probleméatica de una Pyme, con respecto
a la falta de documentacién de conocimiento, de procesos organizacionales, perfiles 'y
descripciones de puesto, filosofias y directrices, asi como manuales de procesos y
formatos; asi como también, la falta de estructura y cultura organizacional que apoyara
a las convicciones corporativas dentro de la organizacion, para ello se desarrollé una
metodologia de gestidén de la cultura organizacional y con ella reducir los problemas
por falta de comunicacion, optimizar recursos econdmicos, humanos y de

conocimiento, y asi poder crear autonomia en los departamentos.

5.1 Conclusiones
En este trabajo se demostré que, el tener una estructura organizacional, donde se

incluyan filosofias definidas como mision, visién, valores, normas, politicas y
organigrama, asi como asegurar socializarlas, que los empleados las conozcan y
actlen conforme a ellas; ademas, que exista una documentacion de los procesos de
los departamentos, se integren en manuales por puesto, se definan los perfiles y
descripciones de puesto, existan programas de capacitacion externa e interna con
apoyo del conocimiento existente dentro de la organizacion, asi como programas de
evaluacion de los colaboradores, esto conlleva a fomentar una cultura organizacional
con fuerza de trabajo innovadora, creativa, capaz de comunicarse efectivamente,
auténoma, con capacidad de operar con fluidez optimizando los recursos, asi pues, la
aportacion principal de este trabajo consiste, en crear una herramienta, donde se
encuentre la base del conocimiento organizacional y cree una cultura con sus
convicciones corporativas bien definidas, donde estas ultimas sean basada en la
gestion del conocimiento, y genere en la organizacién un continuo crecimiento y

mejora.
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En primera instancia se realizé un diagnéstico mediante el cual se obtuvo informacion
relevante relacionada a la empresa como su entorno y filosofias, la cultura

organizacional y aspectos importantes sobre el recurso humano.

Posteriormente se detectaron los empleados que son claves en el desempeiio de la
Pyme. También se analizaron los procesos que se requieren para la operacion de la
empresa y el como es que funciona cada uno; seguido se establecieron objetivos y

fortalecieron los ya existentes.

Posteriormente, se diseiid una metodologia para crear una cultura organizacional
basada en la gestibn del conocimiento, esto, con apoyo de una herramienta
tecnologica, donde previamente se estudié que tipo de tecnologias utilizaban dentro
de la empresa para analizar cual podria adaptarse mejor al tipo de operacion de esta.
Se compararon 3 propuestas de herramientas y se selecciond la mas apta, siendo
Word pres la plataforma implementada para compartir el conocimiento organizacional.
Dicha plataforma se adapté para organizar y estructurar los procesos, perfiles,
evaluaciones, directrices, filosofias, organigrama, proyectos, y a su vez, creo un canal

de comunicacion formal de colaborador a organizacion y viceversa.

El uso de la herramienta se describe en el documento, pero un resultado importante
es la seccion de evaluacion de desempefio, la cual evalta a los colaboradores en una
vision de 360 grados, esto quiere decir que, evalla su desempefio desde su misma
perspectiva, de su jefe, asi como de sus comparfieros del mismo nivel jerarquico. Esto
ayuda a la organizacion tener una estructura que le de las bases para que la operacion
fluya constantemente, ya que hay un orden, buena comunicacién, la gente sabe qué

hacer y genera confianza e iniciativa en fomentar nuevos procesos de mejora.

Finalmente, es necesario contar con el apoyo de una herramienta tecnoldégica que
ayude a organizar la informacion, de una manera amigable, donde todos los
empleados puedan consultar el contenido y, a su vez, alimentarla con nuevo
conocimiento, esto ya que anterior mente se contaba con procesos y manuales,

filosofias, reglamento, entre otros, mas sin embargo estaban des ordenados, los
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empleados no sabia dénde ni como acudir a ellos, lo cual no existia seguimiento de
filosofias, directrices ni descripcion de actividades, se identificaron indicadores y con
ellos se pudo ver el reflejo de la desconfianza, incertidumbre y mala comunicacion
dentro de la empresa y entre los colaboradores, actuando en su mayoria con miedo,
lo cual causaba desperdicio de recursos durante la operacion diaria. Se observo ganas
e interés de los empleados por poder utilizar la plataforma ya que observaban que
seria una manera de poder organizarse, estan en comunicacion entre departamentos,
poder ser escuchados por medio del buzén , poder ser innovadores y creativo por
medio del area de mejoras, adquirir capacitaciones y evaluaciones que les de guia en
saber si van bien, si es necesario mejorar, o bien, saber que van mal cuando piensan
que estan haciendo lo correcto, un acontecimiento muy repetido en la organizacion

causante de desperdicio de recursos continuo.

Otra aportacién de la herramienta es que se logré estructurar los procesos filosofias,
reglamentos, informacién y puntos positivos que la organizacion ya contaba, pero no
se le habia sacado el correcto provecho, debido a la incorrecta gestion, o bien ausencia
de gestion de dicho conocimiento, debido a la alta rotacion, se perdia el seguimiento y
se generaba un desconocimiento de todo lo previamente ganado. Con lo previamente
mencionado, se trabajo la herramienta y se capacito al personal mediante reuniones,
de manera que se generd un conocimiento global de como utilizar la herramienta y del
gue contiene esta, asi, a pesar de las posibles rotaciones, persista el seguimiento y

gestiéon del conocimiento dentro de ella.

Por ultimo, es importante mencionar, que no solo se requirid del diagndstico,
implementacion y adaptacion de la plataforma, sino que, la clave después de todo el
trabajo profundo previamente realizado, fue el seguimiento ,control y evaluacién de su
utilizacién, esto con propésito de lograr que los empelados utilizaran de manera
adecuada la plataforma, que le dieran seguimiento a la gestion, y que en realidad la
pusieran en uso, aqui residio el éxito del proyecto, siendo la fase mas complicada, ya
gue después de las capacitaciones, en el intervalo de tiempo entre capacitaciones y

reuniones de seguimiento, se lograba ver en las primeras reuniones la falta del uso ,
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la resistencia al cambio, aun habiendo interés por parte de los empleados, la falta de
habito, la mala costumbre, entre otros factores, impedia integrar la plataforma en el dia
a dia correctamente. La perseverancia, insistencia, coordinacion, practica, logro

integrar la plataforma en el dia a dia, esto con la ayuda del seguimiento de reuniones.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda que se asigne y capacite al administrador de la plataforma, asi como
al personal de recursos humanos, para que capacite a los colaboradores en funcion
de, poder crear nuevo conocimiento en la herramienta y poder consultarla de manera
efectiva, actualizar los manuales y descripciones, asi como organigrama cuando sea
necesario, basado en las politicas de archivo y actualizacion de documentos. También,
crear manuales de usuario de herramienta, asi como politicas de confidencialidad al
otorgar los usuarios de la plataforma para asegurar el correcto uso de esta por parte
de los colaboradores. Finalmente, serd necesario supervisar el uso de la herramienta
cada cierto tiempo, es recomendable cada trimestre, para asi evaluar su contenido y
verificar que se esta alimentando y consultado con efectividad, esto debido a que, si
no se continua con el seguimiento y control permanente del a herramienta, los
beneficios que esta brinda se iran desvaneciendo junto con el habito de su uso, y se
corre el riesgo de volver a los resultados previamente detectados antes de dicha

implementacion.

5.3 Trabajos futuros

Los trabajos futuros a desarrollar a partir de este proyecto se relacionan con, continuar
con el proyecto en resto de las areas, para incluir todos los departamentos
organizacionales y crear una cultura solida basada en la gestion del conocimiento de
la organizacion, asi mismo, crear programas de auditoria que evalien el seguimiento
de los procesos, manuales y descripciones, asi se le dard un mantenimiento a las
bases de la cultura y se asegurara que se siga cumpliendo y asegurando las

convicciones corporativas plasmadas en la plataforma.
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Crear un programa especial de seguimiento de cada area adaptada en la plataforma
adecuado para ciertos objetivos en especifico, por ejemplo, un programa de
capacitacion semestral , con un lider asignado, en este caso recursos humanos, que
verifique el area de capacitaciones en la plataforma, asi como , detectar posibles
necesidades conforme a los contenidos realizados pro los empleados; administrador
especial para el area de buzon de sugerencias dentro de la plataforma, para darle
seguimiento a la voz d ellos empleados de manera mas eficiente y con mejores
resultados; en el area de nuevos proyectos, donde el administrador captara los nuevos
proyectos propuestos por los empleados y lo guiara de la mano para la realizacién de
estos. Debido a que todas estas secciones mas las no mencionadas quedaron bajo
cargo de un solo administrador, al expandir el proyecto a todas las areas, sera mucha
carga para una sola persona, y dificil de lograr los objetivos y beneficios que cada

seccion ofrece.
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Anexos

7. ANEXOS

En el presente apartado se presentan los anexos de la investigacion, con referencia a
los apartados del documento.

7.3 Metodologia

7.3.1 Diagnostico organizacional
Aqui se muestran los formatos de cuestionario que se implementaran para obtener

informacion relacionada a la cultura organizacional y generalidades de la empresa del
RRHH.
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a) Cuestionario general RRHH de la empresa.

Tabla 7.1 Cuestionario general de RRHH.
[FecHA:
CUESTIONARIO SITUACION GENERAL DE LA ORGANIZACION

Antigiiedad en la empresa (en meses y afios):
Antigliedad en el puesto:

Objetivo: identificar dreas de oportunidad en el personal, con el fin de mejorar el clima organizacional en el area de trabajo. Lee
cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca con una X la respuesta que mejor describa tu opinidn.
1.Totalmente| 2.De 4.Totalmente
3.Regular |3.Desacuerdo
de acuerdo | acuerdo desacuerdo

Preguntas

1. En nuestro departamento la mayoria conoce bien las metas.
2. Existe integracidon y cooperacién entre los miembros del
departamento.

3. Mijefe promueve actitudes positivas.

4. En nuestro departamento sabemos que alcanzar los objetivos
trae como consecuencia actitudes positivas.

5. Mijefe estd orientado a los resultados obtenidos en el
trabajo.

6. Existe reconocimiento de trabajos bien realizados por parte
del departamento de recursos humanos/ jefe directo.

7. Seinforma periédicamente al empleado sobre el avance de
metas y logros de objetivos.

8. Mis necesidades basicas estan siendo satisfechas

adecuadamente.

9. Mijefe fortalece la confianza entre el equipo.

10. Mi jefe exige mucho de nosotros.

11. Mis compafieros suelen hablar positivamente sobre el
departamento.

12. Recibo la capacitacion adecuaday a tiempo para alcanzar las
nuevas demandas de trabajo.

13. Damos seguimiento a los objetivos del departamento.

14. Me siento parte de la organizacion.

15. Conozco la filosofia y objetivos de la institucion.

16. Nuestro trabajo es un reto diario y no una tarea mas.

17. Existe un ambiente de confianza entre compafieros.

18. Se toman en cuenta las iniciativas y sugerencias personales.
19. En nuestro departamento nos encontramos orientados a
resultados obtenidos por el trabajo.

20. Se toma en cuenta nuestra opinion en decisiones
importantes.

21. Las herramientas de trabajo son las adecuadas.

22. Existen buenos canales de comunicacion en el departamento
y entre departamentos.

23. Cuando tengo una duda para realizar un trabajo, sé que
documentos o personas recurrir.

¢Qué consideras hace bien la organizacion?

¢Consideras que el personal esta comprometido?

¢Qué valores y virtudes tiene la empresa?

¢Qué aspectos consideras no se hacen bien en la empresa?
¢Qué problemas puedes observar?

¢Te faltan recursos para realizar tus labores?

¢Qué se puede mejorar como empresa?

¢Qué puedo mejorar como empleado?

¢El mercado al que nos dirigimos esta en crecimiento?
éLos clientes etsan siendo bien atendidos?

¢éDe quien se puede apoyar mi empresa?

¢Qué esta haciendo mejor la competencia?
¢Qué obstaculos hay ?

¢Cémo nos podemos defender como empresa?
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b) Cuestionario paraidentificacion de cultura organizacional

Tabla 7.2 Cuestionario cultura organizacional

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICACION DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Objetivo: Contestar las siguientes interrogantes con un valor del 1 al 10 considerando que la suma total de las 4 respuestas de 10
puntos, con el fin de reconocer la cultura organizacional que actualmente vivie la empresa.

1.- Caracteristicas dominantes puntaje

La organizacion permite el desarrollo personal. El ambito de trabajo es familiary relajado. Se
a comparten temas personales.

La organizacion es considerada como un lugar dindmico e innovador. Las personas apuntan a la

b excelenciay estan dispuestas a tomar riesgos.
La organizacidn esta muy orientada a los resultados. Las personas se preocupan por completar las
[ tareas, son muy competitivas y estan orientadas a lograr los objetivos.
La organizacion es muy estructuraday controlada. [as actividades se desarrollan de acuerdo a
d procedimientos estandares estrictamente formalizados.
Total
2. Liderazgo Organizacional puntaje

El liderazgo se entiende como una actividad fuertemente orientada a resultados, basado en el
sentido comun.

b El liderazgo se entiende como una actividad facilitadora del trabajo.

El liderazgo se entiende como una actividad de coordinacidn, estructuracién y que prioriza la

c eficiencia.

El liderazgo se entiende como una actividad motivadora, que fomenta la innovacioén, el

d emprendedurismo y la toma de riesgos.

j)

Total
3. Estilo de Gestion puntaje
El estilo de gestidn en la organizacidn se caracteriza por favorecer la iniciativa individual y el

a desarrollo de lainnovacién.

El estilo de gestién en la organizacidn se caracteriza por la alta competitividad y esta fuertemente

b orientado a resultados.
c El estilo de gestién en la organizacidn se caracteriza por la estabilidad laboral y la previsibilidad.
d El estilo de gestién en la organizacidn se caracteriza por el trabajo en equipo y la participacion.
Total
4. Factores de integracion puntaje

El factor de integracion de la organizacién es la formalizacién de normas y politicas. El lema es “lo

a importante es el orden”.
b El factor de integracion de la organizacién es la lealtad y la confianza. El lema es “ponete la camiseta”.
c El factor de integracién de la organizacidon es el logro de los objetivos. El lema es “ganadores siempre”.

El factor de integracién de la organizacion es el liderazgo, lainnovacién y el desarrollo. El lema es
d “estar en la cresta de laola”.

Total
5. Enfasis estratégico puntaje

La organizacidn hace énfasis en el desarrollo del capital humano y la confianza. La participacidon y la
a opinién son valores predominantes.
La organizacion hace énfasis en la permanenciay la estabilidad. La eficienciay el control de gestion

b son valores predominantes.

La organizacion hace énfasis en incorporar nuevos recursos y crear nuevos desafios. La generacion de

c oportunidades es el valor predominante.

La organizacion hace énfasis en acciones competitivas y el logro de objetivos. Ganar participacién en el
d mercado es el valor predominante

Total
6. Criterios de éxitos puntaje
La organizacion define su éxito en base a la eficiencia, los bajos costos y la estabilidad en la
a programacion.

La organizacion define su éxito en base a incrementar su participacién en el mercado superando a la
b competencia.

La organizacion define su éxito en base al desarrollo del capital humano, el trabajo en equipo, el
compromiso de los empleados y la preocupacién por las personas.

d La organizacion define su éxito en base a desarrollar productos Unicos e innovadores.

|Total

0

Con los resultados se obtendran las 4 clasificaciones de cultura:
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Jerarquica/ Burocréatica: Se inclina a aumentar sus niveles de eficiencia. Cultura
basada en fuertes caracteristicas que busca llevarnos al éxito.

Orientada al Mercado: Cultura enfocada en relaciones externas con el fin de
obtener mayores ventajas competitivas en el mercado.

Clan / Club / Comunidad: Fomentar una cultura de propiedad de la organizacion
hacia los empleados, podriamos obtener elevados resultados de calidad. Prima el
trabajo en equipo.

Adhocracia/ Flexible / Orgénica: Es una cultura cuyos principales pilares son la

innovacion y las nuevas ideas de cara al futuro.

7.3.2 Identificacidén y coleccion de conocimiento
En este apartado se muestran los formatos que apoyan a la fase 2 de la metodologia,

con los formatos que ayudaron a evaluar la GC dentro de la organizacién, asi como la

guia de cuestionario para evaluar cada proceso de cada puesto de trabajo.
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a) Cuestionario de diagnoéstico de gestion de conocimiento

Tabla 7.3 Cuestionario diagnostico gestion de conocimiento

Cuestionario

Cuestionario diagndstico de la administraciéon del conocimiento

El objetivo de este cuestionario, es realizar un diagndstico de como se administra el conocimiento
en la organizacidn, los factores que la afectan y las fortalezas que practican. Esto con el fin de
orientarse a una cultura que eficientice sus procesos de trabajo. Este estudio forma parte del
pryecto de posgrado "DESARROLLO DE UNA ESTRATEGIA PARA GESTIONAR LA CULTURA
ORGANIZACIONAL DE UNA PYME INDUSTRIAL
n : Datos generales
uedad en afios en la empres

La antigiedad en afios en su puesto:
Segunda seccidn: Vision de la administracion

Al Nuestra empresa tiene una clara mision, Vision y estrategia.

Nuestra empresa dispone de las competencias que apoyan a nuestra
A2 estrategia.

Estamos muy bien organizados ( es decir, tenemos la estructura

A3 organizacional y procesos) para lograr nuestras metas.

Dentro de nuestro plan estrategico tenemos contemplado gestionar
AAd el conocimiento de la empresa.

Todos los empleados se identifican con el plan estratégico de la
AS empresa.

La cultra de nuestra organizacidén se basa en la confianza, respeto,
B1 colaboracién y profesionalistmo.

Hay evidencia de nuestra cultura organizacional (ejemplo, empleado
B2 del mes, incentivos, reuniones formales, cumpleafos).

Nuestro personal esta altamente motivado para contribuir a los
B3 objetivos de la organizacién.
B4 Mi empresa comparte sus valores en una cultura de conocimiento.
BS5 El actual ambiente laboral fa ita nuestro trabajo.

Tercer seccion: Administracion del conocimiento

1.1 La mi Ny vision de mi empresa.
Lo que saben mis compaferos, y a quien recurrir para temas

1.2 especificos necesarios para realizar mi trabajo.
Documentos fisicos y electronicos con el conocimiento valioso y se
1.3 donde localizarlos.
El conocimiento y competencias que requiero para realizar mis
1.4 actividades diarias y se donde localizarlo.
1.5 Las responsabilidades y directrices de mi puesto.
1.6 Los documentos o medios electronicos con conocmiento importante.
El acceso a alguna herramienta tecnologica que me ayude a resolver
1.7 dudas, problemas y/o expresar ideas dentro del area de trabajo.
Alguna herramienta tecnologica para comunicarme con otros
1.8 departamentos.

La observacion de mis compaferos de trabajo
2.2 El dialogo con mis compafieros de trabajo
2.3 La lectura de documentos escritos en fisico o electronicos.
2.4 Fuentes externas a la organizacion( consultores, internet, libros,
2.5 La experiencia practica diariaen la empresa
2.6 Mlis superiores / jefe directo
2.7 La resolucién de problemas / Lecciones aprendidas
2.8 Capacitaciones dentro de la empresa.
2.9 Uso de registros, bitacoras, anotaciones.
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A traves de conversaciones con mis compaferos
3.2 De forma manual (notas, bitacora, registros)
A traves de medios electronicos (correo, redes sociales, telefono,
3.3 documentos compartidos)
3.4 Cuando encuentro mejores formas de hacer las cosas
3.5 Con otras areas de la empresa
3.6 Con mis compaferos de equipo de trabajo
3.7 Con mis compaferos de nuevo ingreso.
3.8 En reuniones de trabajo.
Los compafieros con mayor antigedad en la empresa comparten su
3.9 conocimiento y experiencias.
3.1 En capacitaciones internas.
3.11 Cuando hay que resolver un problema
3.12 Cuando hay un nuevo proyecto a implementar.
3.13 Cuando me solicitan mi jefe, compafieros.
3.14 No me gusta compartir, no tengo tiempo,me da verguenza.

Conocimientos en manera fisica( bitacoras, Registros, Anotaciones)
Conocimientos de manera electronica (redes sociales, correos,base

4.2 de datos)

4.3 La forma de resolver problemas.

4.4 Mejores formas de hacer las cosas

4.5 Conocimientos sobre situaciones extraordinarias.

4.6 Se actualiza periodicamente el conocimiento documentado.

a4.7 Se actualizan periodicamente las tecnologias utilizadas

4.8 Las evaluaciones a los empleados.

4.9 Las quejas y sugerencias d elos clientes.

Busco constantemente mejores formas de hacer mis actividades

5.2 Aporto y comparto ideas novedosas y de mejora.
Me siento constantemente motivado para innovar y crear nuevos
5.3 conocimientos en mi puesto de trabajo y departamento.
Actualizo mis conocimientos en herramientas tecnologicas para
5.4 realizar mis actividades.

Actualizo msi conocimientos sobre la maquinaria, equipo, materiales
y procesos de mi area.

Las experiencias del pasado.

6.2 Aplicacion de mejoras e ideas innovadoras en el trabajo.
6.3 Se como utilizar el conocimiento que poseeo en nuestro trabajo.
6.4 A traves de las ideas de mis compaferos.
6.5 A travez de mis propias ideas.
6.6 Lectura de documentos escritos
6.7 compartidos.
Puedo tomar desiciones importantes a travez del conocimiento que
6.8 poseeo
6.9 Capacitaciones dentro de la empresa
6.1 Los casos de éxito/ mejores practicas
6.11 Lecciones aprendidas

Se mide el conocimiento o experiencia que poseo

Se mide el conocimiento almacenado en documentos o en

7.2 electronico
7.3 Considero importante adquirir nuevos conocimientos
7.4 Considero importante resguardar el conocimiento de valor
7.5 Me motiva compartir conocimiento con mis compafieros
Se retroalimenta mi conocimiento: lecciones aprendidas, mejores
7.6 practicas,desempefo
Recibo alguna gratificacion por mi conocimiento: desempefo,
7.7 resoluciédn de problemas.
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Preguntas abiertas:

1. ¢Sientes que has aprendido nuevos conocimientos desde que ingresaste a la
empresa?

2. ¢Qué crees que haga falta en la empresa para poder estar mas familiarizado
con las actividades que realiza cada persona?

3. ¢Tu compartes conocimiento con tus compafieros? (Si, ¢ De qué forma?) (No,
¢ Por qué?)

4. ¢Te gustaria recibir mayor conocimiento de parte de otras personas de la
empresa? ¢O sientes que no es necesario y por qué?

5. ¢Como te afecta a ti qué algin compafiero falte varios dias y nadie sepa que
es lo que hace esa persona exactamente? ¢ Te gustaria que se mejorara el
uso del conocimiento en la empresa para que no pase eso? ¢Como lo

mejorarias?
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b) Cuestionario de analisis de p

Tabla 7.4 Cuestionario a

Cuestionario an

Anexos

rocesos

ndlisis de procesos.

alisis de procesos

dad en el

Antigiedad en la empresa:

iaenla I

Tudi

B
Experiencia en general y nivel de

Objetivo: Leer con atenciéon cada pregunta y marcar con una X

la opcién de respuesta que mejor se identifique con tu opinién ,

para poder obtener informacién que ayude a conocer los procesos de la organizacién y detectar sus dreas de opotunidad para

mejorarlas y generar un mejor flujo de trabajo.

eguntas

iSabes con certeza a quén le tienes que reportar tu trabajo?
Mencionalo.

Respuesta

iConoces tus actividades, como realizarlas , quienes
dependen de tu trabajo y a quienes afecta si no se realizan
bien ? Mencionalos

éConoces tu perfil de puesto? Describelo

Describe el objetivo principal de tu puesto:

Sitienes una duda de como realizar tu trabajo o alguna
actividad en especifico, & A quien recurres? éSe te aclara
pronto?

éSi alguien tiene alguna duda para realizar alguna tarea
acuden a ti? Quienes?

Menciona las actividades de tu puesto de trabajo
detalladamente:

Agregar al menos un reglon, con las aptitudes necesarias para
desarrollar tu puesto de trabajo:

Agregar al menos un reglon, con las aptitudes obtenidas al
desarrollar tu puesto de trabajo:

Agregar al menos un reglon, con las habilidades necesarias
para desarrollar tu puesto de trabajo:

Agregar al menos un reglon, con las habilidades obtenidas al

desarrollar en tu puesto de trabajo:

Agregar al menos un renglon, con las experiencias previas
requeridas para poder realizar tu puesto de trabajo:

Agregar al menos un renglon, con las experiencias obtenidas
al desempefiar tu puesto de trabajo:

4El proceso que realizas pertenece a un cargo gerencial?

iTu cargo apoya a los procesos que se encuentran en la estrategia de vision
de la empresa?

&Tu cargo condiciona la consideracion de los demas procesos y actividades?

cargo fortalece la operatividad del negocio?

contribuye a mejorar la perspectiva del cliente?

ofrece un soporte para la toma de de ones acertadas?

contribuye a la ventaja competitiva (porque el cliente me prefiere a

éTu cargo genera una relacién de la empresa con sus clientes?

&Tu cargo
empresa,

persigue como fin principal la satisfaccion de las necesidades de la
clientes, usuarios?

&Tu cargo conlleva implicaciones en disefio, planificacion, supervision de
estrategia comercial, cadenas de suministro y/o proyectos logisticos?

ETu cargo complementa los procesos anteriormente mencionados en las
preguntas?

iSe encuentra relacionado con el abastecimiento de materias primas,
herramientas, aplicaciones y equipos o con la formacién del personal?

Glo.

sario:

Actitud

1a

actitud es el comportamiento habitual que se produce en diferentes
circunstancias. Las actitudes determinan la vida animica de cada
individuo.

Aptitud

Aptitud es la habilidad o postura que posee una persona o cosa para

efectuar una determinada actividad o la capacidad y destreza que se

tiene para el desarrollo y buen desempefio de un negocio, industria,
arte, deporte, entre otros.

La palabra aptitud proviene del latin aptus que significa “capaz para”

Las habilidades laborales, también llamadas competencias laborales, hacen
referencia a un conjunto de aptitudes necesarias para un trabajo especH
exigidas en un mercado laboral. Algunas de ellas son:

ad de trabajar en equipo,
Liderazgo,

dad,

Capacidad de manejar conflictos
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7.4 Implementacion

7.4. Formulario de cuestionario analisis de procesos:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScUo_bVONo0Q17RInHzVwW2k4RZbgGz_
6hiRq2e6BA0gxKW1i3w/viewform?usp=sf_link

7.4.2 Resultados de Cuestionarios en formulario
Aqui se muestran dos ligas donde se realizo el formulario aplicado, asi como las

respuestas obtenidas de los empleados:

Liga Cuestionario RH/ organizacional:

Liga Cuestionario Cultura:

Liga de cuestionario de gestién de conocimiento

Liga de resultados de cuestionario de gestion de conocimiento con graficos

7.4.3 Organizar y compartir el conocimiento

Liga se tiene acceso al formulario y las respuestas obtenidas formulario evaluacion
de herramientas tecnolégicas:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSesuT1MG1QI2-2XCA-
AGb7ShRRUUEdJcMBVy2yJuh1sU e79zQ/viewform?usp=sf link
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScNapky0WPmLlun9qB39hshg7QoS9N8oB2BNp5xCJPp1ma0lg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScNapky0WPmLlun9qB39hshg7QoS9N8oB2BNp5xCJPp1ma0lg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYHNAccBhjGOf5tPpo9Kh2KpAkplGrNd1L4pt450tQwVq9nA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYHNAccBhjGOf5tPpo9Kh2KpAkplGrNd1L4pt450tQwVq9nA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/12u8sMCkZ4zkYKzeUgVvq5l5-DmM487aejWM8mks09V0/edit
https://docs.google.com/forms/d/12u8sMCkZ4zkYKzeUgVvq5l5-DmM487aejWM8mks09V0/edit
https://docs.google.com/forms/d/12u8sMCkZ4zkYKzeUgVvq5l5-DmM487aejWM8mks09V0/edit%23responses
https://docs.google.com/forms/d/12u8sMCkZ4zkYKzeUgVvq5l5-DmM487aejWM8mks09V0/edit%23responses
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSesu1MG1QI2-2XCA-AGb7ShRRUUEdJcMBVy2yJuh1sU_e79zQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSesu1MG1QI2-2XCA-AGb7ShRRUUEdJcMBVy2yJuh1sU_e79zQ/viewform?usp=sf_link

Anexos

7.4.3 Implementacion de herramienta tecnoldgica para
compartir conocimiento

Manual de procedimiento jefe de cuadrilla pretensada

Procedimiento Jefe de cusdrilla vigusta pretensada
Clave: MDP-025-01-01

Fecha de elaboracion: Albril de 2021

Elabord: Eztephany Figueroa Symaonds

Generalidades del puesto

Proposito:

El objetivo del presente manual es poder visualizar y entender el procedimienta del puesto, de maners
que el empleado conozca sus responsabilidades y sleances, procesos de actividades para poder
desempeniar su labor disria de manera eficiente y eficaz, asi como lograr adaptarse y prepararss
adecusdamente al puesto v drea lo mas pronto posible.

Alcance:

Ares de produccién de vigusta pretensada.
Responsahbles:

Jefe de cuadrilla de vigueta pretensada
Relaciones de autoridad

Jefe inmedizta: Supervisor de produccion
Subordinados: Operador

Comunicacion:

Interna: Supervisor de produccion, supervizor de calidad, operador, jefe de plante, gerents genseral,
Externa: no aplica.
Equipo:
Barrz, vibrador, cizallas, maquina de corte, carretillz, pals, EPF.
Frecuencia:
Diaria.
Definicionas:
EPP: equipo de seguridad
Soplete: maquina para cortar acero {con fuega)
Mesa de produccidgn: meolds de acero en lines para producir visueta.
Merma: vigueta en mazl estado que no puede recuperarse y v 2 deshecho.
Stock: 2rez destinada para colocar vigustas listaz para la venitz v/o entrega.
Hilo presfuerzo: Acero gue va colocado en el interior de la vigueta para darle fuerza.
Placas: separador de acero que limita la medida de la vigueta.
FUMCIOMES/ACTIVIDADES ESPECIFICAS:
1. Colocarse el EPP antes de ingresar 2 plamta v tomar asistencia en checador.
2. Dirigir y organizar lzs reuniones de inicic para la distribucion de tareas 2 operadores.
3. Tomar el equipo v herramientas necesarias para reslizar las actividades destinadas.
4 Supervisar gque los operadores s2 encuentren en optimas condiciones pars operar y utilicen &
EFP.
5. Recibir indicacionss de colado del supervisor para producir z2g0n lo requerido. Realizar y
supervizar las actividades varias de produccidn en conjunto con los operadores.
6. Reportar necesidades en el Zrez de materizles para producir en tiempo v forma.
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Procedimiento de desarrollo de actividades.
PROCEDIMIENTO DE ACTIVIDAD 1: LSO DE EPP

1.-5e debe hacer uso de chaleco 2n buen estado color naranja.

2.- Utilizar guantes de seguridad.

3.-Hacer uso de casco gue este 52 ajuste 3 su cabeza debidamente =i guedar flojo.

4.-lilizar zapato de sezuridad.

PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD 2: REUMIOMES DE IMICIC LABORAL

1.- Las actividades se clasifican segln |a carga de trabajo.

2.-5e redne a los operadores y se rotan y destinan las actividades.,

PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD 3: USO EQUIPO ¥ HERRAMIENTA DE TRABAID

1.-5e debe hacer buen uzo del equipo y herramienta de trebajo, no arrojarlo, golpearlo o mutilarlo.
2 -Repartar alguna anomaliz en el uso de estos a jefe inmedizto para darle seguimiento.

3.-Al finalizar |z tarez limpiar &l equipo v /o herramienta v resguardarla.

4.-Supervisar el uso de herramienta y equipo por parte de los operadores.

PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD 4: SUPERVISAR OPERADORES

1.- Supervisar que los operadares se encuentren en optimas condiciones para realizar tareas (no
estén bajo alcohol o drogas)

2.-Revisar que los operadores hagan uso del EFP, de lo contrario regresarlo, o aplicar amonestaciones.
3.-Supervisar conducta de operadores (que sigan indicaciones, respeten, no agredan fisica ni
verbalmente 2 los compafieras y las dreas de trabajo, de lo contrario aplicar amonestaciones).
PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD 5: INDICACIONES DE COLADD

1.-Reunirse con supervisor de produccion para recibir indicaciones de colado {medidas a colar y
cantidades).

2 -Segun lzs indicaciones repartir tareas [descritas en manual de procadimiento operadar de vigueta
pretenzzda MOP-025-01-11) a operadores y realizarlas en conjunte mientras, simultaneamente 2
SUpErvisan.

PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD &: REPORTE DE MECECIDADES
1.-Obz=rvar requerimisntos como herramientas, piezas o mantenimientos de eguipo para reportarios
en tiempo v forma y no afects |2 produccion por paros.

DOCUMENTACION
Mo aplica para el pussta

Figura 7.1 Manual de procedimiento.
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Figura 7.2 Perfil de puesto.
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