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EL PROBLEMA
La gestion del conocimiento se fundamenté en un proceso de administracion de la
informacion para su posterior reutilizacion dentro de la organizacion el cual permite a
las organizaciones asumir el cambio y avanzar hacia la eficiencia y la efectividad
organizacional, por lo cual se revisara una propuesta integradora de los componentes
de evaluacién de desempefio, formacion y desarrollo del enfoque de gestion humana
por competencias. Concentrando los esfuerzos de la empresa en la seleccion y
formacion del personal competente que permita optimizar los diferentes servicios de

mensajeria que ofrece.

El presente trabajo tiene su importancia en la aplicacion del modelo de gestion del
conocimiento de Nonaka y Takeuchi en las practicas administrativas, con el fin de
generar acciones y estrategias que permitan identificar y utilizar la informacién y el
conocimiento propio, con el propdsito de innovar en conocimiento, productos y
servicios, logrando el crecimiento y la sostenibilidad de las empresas en el tiempo,

permitiéndole el conocimiento de toda su estructura.

Para ello se realiza una breve resefa sobre los principales elementos que caracterizan
un modelo de gestidon de personas por competencias, con énfasis en los componentes
de evaluacion de desempefio y formacién y desarrollo y se proponen recomendaciones
para un adecuado ajuste entre estos. Tanta la importancia que hoy en dia se le da al
factor humano que se considera la clave del éxito de una empresa y el recurso humano

como la esencia de la gestiébn empresarial.

De esta manera una organizacion eficiente que genera y aplica el conocimiento de
manera individual y socializa para convertirlo en grupal le permite alcanzar el éxito y
mejorar la calidad de vida de sus colaboradores, dentro de la cual sus empleados estan
motivados a realizar sus funciones de manera responsable, con creatividad,
entusiasmo, dedicacién, sentido de pertenencia y sigue las reglas establecidas por

dicha organizacion con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales.



1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Inicialmente se presenta una breve resefia historica de Interrapidisimo y posteriormente
se tendra en cuenta el modelo dindmico de creacion de conocimiento defendido por
Nonaka y Takeuchi; para la creacion de conocimiento organizacional, en primer lugar, el
conocimiento tacito de los miembros de la organizacion, pues constituye la base de
ésta. En segundo lugar, la organizacion precisa movilizar y ampliar el conocimiento
tacito acumulado por cada individuo, creando el conocimiento organizacional y donde
la conversion de conocimiento ocurre de cuatro diferentes formas que posteriormente

se traeran a colacion.

El 04 de enero de 1995, en la ciudad de Villavicencio, se comenz6 a pedalear este
suefilo en una bicicleta de segunda mano, que fue utilizada como Unico medio de
transporte para atender la distribucién urbana de documentos y pequefios paquetes.
Posteriormente, el servicio se extendi6 a Bogotd y a todos los municipios de los
departamentos de la Orinoquia Colombiana, logrando el reconocimiento del buen

servicio por parte de los habitantes de esta region.

A comienzos del afio 2004 la organizacion asume su reto mas grande, como es el de
llevar los servicios a todos los rincones de la Patria, a través de oficinas y agencias
directas ubicadas en la totalidad de los municipios del Pais, interconectandolas con un
sistema en linea y una moderna red de transporte directa. Fue asi como a finales del
2009 INTER RAPIDISIMO S.A.se convirti6 en la red distribucion méas grande de

Colombia.

En el afio 2010 INTER RAPIDISIMO S.A., es reconocida con el premio poder a la
dinamica empresarial otorgado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, la
Superintendencia de Sociedades, Bancoldex y la revista Poder. Adicionalmente, obtiene
el sello de Fenalco a la ética mercantil, recertifica sus procesos en la norma ISO 9001
Version 2008.



Actualmente, para la obtencion de la certificacion en las empresas se exige un alto nivel
en materia de recursos humanos, contando con un personal competente y
comprometido que contribuya a la obtencion de objetivos propuestos por la

organizacion, tales como:

Mantener un ambiente laboral y una cultura organizacional enfocada en la calidad
acorde a las necesidades del personal. Contemplar el recurso humano como agentes

activos y proactivos.

Alinear las metas laborales de cada empleado con las estrategias corporativas.
Demostrar que las estrategias y soluciones de recursos humanos, contribuyen en la

organizacién para obtener resultados econémicos.

El no contar con personal plenamente idoneo para la realizacion de la labor asignada,
repercute en baja productividad, por ende en pérdidas econémicas para cualquier
organizacién, puesto que en la coyuntura actual hablar de calidad en recursos humanos
es hablar de un futuro promisorio para la organizacion, por lo tanto la exigencia en la
calidad es un paso importante hacia la reduccién de los costos de no calidad (costos
por fallas en las compras, reprocesos de actividades, retrasos y fallas en la

planificacion) incurridos por la compaiiia.

Lo anterior permite comprender que los procesos de movilizacion y ampliacion de
conocimiento, conlleva a una interaccion social entre el conocimiento tacito y el
explicito, similar al que acontece con el conocimiento humano. A esta integraciéon es

lo que denominan “conversién de conocimiento”.

La conversidon de conocimiento ocurre de cuatro diferentes formas:

Socializacion: De tacito a tacito, es el conocimiento que se transfieres a través de

las experiencias compartidas.



v' Externalizacién: de conocimiento tacito a conocimiento explicito. Es llevar los
conocimientos adquiridos con la experiencia a conceptos (formulas, definiciones,
teorias, etc.). Este modo de conversion se considera la llave o la clave para la

creacion de conocimiento, ya que es este el que genera el conocimiento conceptual.

v' Combinacién: de conocimiento explicito a conocimiento explicito. La combinacion
de conjuntos diferentes de conocimientos explicitos, a través de reuniones,
documentos, conversaciones o redes de conocimiento. Se crea, con la combinacion,

el conocimiento sistémico.

v Internalizacion: de conocimiento explicito a conocimiento tacito. El conocimiento
explicito es incorporado en la base de conocimiento tacito de las personas, en la
forma de modelos mentales, o que ocurre a través de la experiencia, generando

como contenido el conocimiento operacional.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

En afios recientes, la humanidad ha vivido una época de grandes cambios a nivel global
los cuales aun se estan desarrollando en la actualidad. Fendmenos que iniciaron como
movimientos de protesta aisladamente ante las medidas economicas en algunos
paises, a causa de las crisis financieras a las que se enfrentan o corren el riesgo de
enfrentar, se han venido transformando en movimientos globales en contra del sistema
financiero, en contra de lo que algunos han llamado capitalismo salvaje como sinGnimo

del capitalismo financiero.

Concentrar los esfuerzos de las empresas en el tratamiento, formacién y manejo
general del personal, le permite optimizar los demas recursos disponibles, la seleccion

del personal con las competencias laborales necesarias para el cumplimiento de sus



objetivos, también permitira disminuir la inversion en procesos tales como la induccion,
formacidén, capacitacién y actualizacion del personal; y en esta perspectiva se tendria
un conocimiento puntual del recurso con el que cuenta para gestionar de manera

estratégica.

Este proyecto de investigacion se direcciona en la busqueda de mejores practicas y
referencias de autores especializados en el tema, para la mejora de los procesos de
seleccién de personal, capacitacion especificamente en actividades de seleccion de
personal, formacién y desarrollo por competencias en la organizacion Interrapidisimo,
que permita generar un plan estratégico, para que la empresa cuente con la
capacitaciéon idénea y un Optimo desempefio de sus funciones con capacidad de
competir en un mercado cada vez mas exigente en términos de calidad, agilidad,

servicio y costos.

Por lo cual se trae a colacibn que el mayor componente accionario es el capital
humano, donde sin lugar a dudas Interrapidisimo debe mantenerse vigente en el
mercado, con innovacién y mantenimiento asegurado de sus clientes y este solo se
logra dependiendo del desarrollo de las competencias de quienes conforman la

organizacion.

Con el pasar del tiempo las empresas han ido viendo como los mercados se han vuelto
cada vez mas competitivos, hecho que genera que las empresas busquen un sello
distintivo con respecto a otras empresas, con el fin de darle un mayor valor a los

servicios prestados a sus clientes y de esta forma lograr su fidelidad.

Debido a esto las empresas se han dado cuenta que tiene que cambiar su forma de
gestionar sus recursos, por una gestion efectiva y agil para la solucion de los
problemas que se presenten, siendo en esta gestion donde se ha logrado identificar que

un factor clave en la gestion de los recursos es la gestiéon del conocimiento de los
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diferentes individuos que conforman la empresa. Lo que permite que las organizaciones

puedan aprovechar y rentabilizar al maximo sus recursos.

Aunque INTERRAPIDISIMO S.A. empez6 como un suefio en una bicicleta de segunda
mano, se fue consolidando y extendiendo a lo largo del territorio colombiano y es hoy
dia un empresa reconocida a nivel nacional, por lo que una de las prioridades de
INTERRAPIDISIMO S.A. es gestionar los conocimientos que la empresa posee
actualmente con el fin de dar innovacion y calidad del servicio a los clientes para

mantener la fidelidad de estos.

De lo anteriormente expuesto se desprenden las siguientes preguntas:

¢, Como se gestiona el conocimiento en INTERRAPIDISIMO S.A.?

¢,Como influye la gestidén del conocimiento en INTERRAPIDISIMO S.A.?

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar y aplicar el Modelo de Nonaka y Takeuchi en la empresa INTERRAPIDISIMO
S.A, logrando la continuidad del ciclo PHVA como herramienta clave para mejorar su

competitividad y optimizacion de resultados

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar y proponer la innovacion y el aprendizaje organizacional de los
procedimientos que apunten al mejoramiento de los procesos de seleccion,

capacitacion y evaluacion de desempefio de Talento Humano en Interrapidisimo.
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v Aplicacién de las 4 fases del conocimiento de Nonaka y Tackuchi en la empresa
INTERRAPIDISIMO.

v Aplicacién del modelo de Gestion del Conocimiento por parte de los lideres de la
Gerencia para estimular la innovacion y el desempefio de sus empleados, en la

ejecucion, mejoramiento y transformacion de procesos.

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Como se expuso con anterioridad el ambiente en el que las empresas se encuentran
actualmente inmersas, es un ambiente de gran competitividad y calidad de servicios y
en el que cada empresa busca su sello propio, por lo que solo una buena utilizacion del
conocimiento generado a través de la gestion del conocimiento es el factor decisivo
para permitirle a las empresas sostenerse y sobresalir en el ambiente que plantea el

mercado en la actualidad.

Por esta razon es importante como factor de cambio, desarrollo y evolucion del
conocimiento la gestion del mismo con el fin de que este se encuentre disponible para
Su uso, estimulando de esta forma la innovacién y mejorando la toma de decisiones,
permitiendo que las organizaciones que apliquen la gestion del conocimiento se les
facilite los constantes cambios a los que se ven sometidos por el mercado cambiante, al

igual que les permite alcanzar su objetivo.

Para terminar el desarrollo de este estudio, se tiene en cuenta el desarrollo del
conocimiento en las cuatro fases mediante el cual se adquiere el conocimiento
conceptual, adquiriendo conceptos a partir del conocimiento tacito. Gestionando como
factor fundamental el capital humano, siendo uno de los elementos claves e
indispensables de mayor valor empresarial, es el motor dindAmico y pensante del
sistema, obtenido mediante la planificacion integral de los recursos humanos tanto

interno como externo, la calidad y el numero de personal obedece a un requerimiento
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inicial en funcion de la cantidad y tipo de trabajo, de los niveles de actualizacion, los
cambios tecnoldgicos y los elementos exdgenos que afecten a la empresa.

Dando lugar a la busqueda de potencializar el capital humano para el efectivo
desempefio, por los constantes cambios a los cuales esté sujeta por la innovacion del
amplio mercado y competitividad, debe adaptarse al continuo aprendizaje en medio de
un buen ambiente de trabajo y la continua actualizacién de conocimiento, teniendo en
cuenta los siguientes factores en los proceso de talento humano; desarrollo de
habilidades, motivaciéon de los empleados, potencializarian de la informacion y

evaluando constantemente la calidad del servicio.

2. REVISION DE LITERATURA
2.1. MARCO TEORICO

La historia de la mensajeria data desde tiempos inmemorables, el hombre siempre ha
tenido la necesidad de transmitir informacion y ha usado diversas formas para
transmitirla, para esta ha utilizado diferentes formas de transportar esa informacion a
grandes distancias. El mensajero mas célebre es el corredor de la batalla de Maratén,
quien recorrio los 42 kilbmetros que separaban a ese lugar de Atenas para anunciar la
victoria de los griegos. El evento ocurrio en el afio 490 a.C.

El primer sistema postal bien documentado se ubica en Roma, durante el imperio de
César Augusto, quien establecio un servicio de carruajes tirados por caballos y bueyes
que distribuian la correspondencia del gobierno. Afios mas tarde, el servicio se puso a

disposicion de los ciudadanos.

El emperador establecio el sistema de estaciones, sitio donde los carruajes y sus
conductores distribuian las epistolas. Su nombre en latin fue posta, que significa lugar
de descanso, debido a que era la zona en donde animales y humanos reposaban entre

viajes.
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Sin embargo, existen versiones de que el modelo de servicio postal que se desarrollé
en Roma tuvo su fuente de inspiracion en el sistema que implementé en China la
dinastia Tchou, en el 1200 a.C. El explorador Marco Polo redacté en sus memorias
datos historicos asiaticos donde se especificaba la similitud de la técnica de mensajeria
y detallé la existencia de cinco rutas, 16 mil estaciones y 70 mil empleados que
recorrian unos 230 kildmetros cada dia para esa labor.

Diversos autores han expresado su vision respecto a lo que representa y significa la
evaluacion de desempefio. A continuacidbn se dan a conocer algunas de estas

definiciones que encontramos a través del tiempo.

El desempefio de los trabajadores cobra cada dia mayor relevancia, y las
organizaciones estan conscientes de que son un elemento fundamental e importante de
considerar cuidadosamente en el proceso de direccion estratégica. La redaccién de
este articulo se llevé a cabo en medio de un intenso trabajo profesional y académico
gue se convoc6 desde hace ya un tiempo y en este devenir profesional, tratando de
vincular el trabajo del auditor y del administrador de personal, han surgido muchas

cosas nuevas e interesantes que afectan directamente la productividad organizacional.

Diversos autores han expresado su visién respecto a lo que representa y significa la
evaluaciéon de desempefio. A continuacidbn se dan a conocer algunas de estas

definiciones registradas a traves del tiempo.

Harris (1986) sefiala que

(...) los procedimientos de evaluacion se establecen a partir de los objetivos y metas
predeterminados por la empresa con el objeto de determinar las contribuciones que se
esperan de cada trabajador a nivel individual. Las metas mas importantes se convierten
en medidas normales de desempefio para el trabajador individual. El desempeifio real

del trabajador se compara con las medidas normales requeridas en forma regular o a
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intervalos establecidos, para determinar si las acciones del trabajador contribuyen
satisfactoriamente al logro de los objetivos totales (p. 276).

Para Robbins (1995), (...) una de las metas principales de la evaluacion del desempeno
es determinar con precision la contribucion del desempefio individual como base para
tomar decisiones de asignacién de recompensas. Si el proceso de evaluacién del
desemperio insiste en los criterios equivocados o mide imprecisamente el desempefio
real en el puesto, se sobre recompensard o sub recompensara a los empleados (p.
666).

Werther y Davis (1995) sefialan que la evaluacion de desempefio "constituye el proceso
por el cual se estima el rendimiento global del empleado. Constituye una funcion
esencial que de una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion moderna" (p.
231).

Ademas, segun Gil, Ruiz y Ruiz (1997), la evaluacion del desempefio

(...) supone una herramienta al servicio de la persona, con una concepcion mas
responsable de su trabajo y de la empresa, para la optimizacion de recursos. Es
también una técnica para apreciar sistematicamente, dentro de la mayor objetividad
posible, la actuacién de una persona durante un determinado tiempo, en relacién con su
trabajo actual y sus caracteristicas personales, asi como su contribucion a objetivos
previstos (pp.129 - 130).

Por su parte, para Chiavenato (1999),(...) la evaluacibn de desempefio es una
apreciacion sistematica del des empefio de cada persona en el cargo o del potencial de
desarrollo futuro. Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la

excelencia, las cualidades de alguna persona.

La evaluacion de los individuos que desempefian roles dentro de una organizacion

puede llevarse a cabo utilizando varios enfoques, que reciben denominaciones como
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evaluacion del desempefio, evaluacion del mérito, evaluacion de los empleados,

informes de progreso, evaluacion de eficiencia personal, etc. (p. 357).

Para Sastre y Aguilar (2003), "la evaluacion del desempefio es aquel proceso
sistematico y estructurado, de seguimiento de la labor profesional del empleado, para
valorar su actuacion y los resultados logrados en el desempefio de su cargo” (p. 321).

Segun Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2007), (...) la evaluacion del rendimiento se
define como un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir
sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, con el fin
de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y si podr4d mejorar su

rendimiento futuro (p. 229).

Finalmente, en 2008 Sanchez y Bustamante sefialan que (...) las organizaciones
necesitan conocer como estan desempefiando sus labores los empleados, a fin de
identificar quiénes efectivamente agregan valor y cuales no, para esto se lleva a cabo la
evaluacion del desemperio, en donde es posible asignar calificaciones a los empleados,
para que de esta forma se pueda discriminar entre empleados efectivos e inefectivos
(p.104).

Como se puede apreciar, existe consenso entre los autores mas contemporaneos en
relacion con la vision sobre el concepto técnico del desempefio, la cual se focaliza
principalmente a una forma de medir el aporte de cada trabajador al logro de objetivos.
Ello es un buen punto de partida, sin embargo y lamentablemente, ain no hay acuerdo
en la forma de evaluar el desempeiio y tampoco se hace una referencia sobre los
efectos que pueden y van a existir necesariamente en el sistema de evaluacion,
producto de la internalizacion que la organizacion debe hacer de manera obligatoria, a
circunstancias y hechos concretos que producen cambios que se estan desarrollando

en el entorno
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Afio 2016

Actividades - Semanas

Enero de 2016

Febrero de 2016

Se
man
al

Semana
2

Semana
3

Semana

Semana

Semana
2

Semana
3

Semana

Implementar el modelo propuesto
de Gestion del Conocimiento en
la empresa
INTERRAPIDISIMO S.A.

Abrir mas espacios que generen
nuevas conductas de transferencia
de

lideres, mentores, capacitacion,

conocimiento tales como
comunidades de préactica, entre

otros

Incentivar a los empleados a que
transfieran su conocimiento y lo

compartan con el equipo de trabajo

Construir cultura y aprendizaje por
de

experiencias con las que se cuenta a

medio las habilidades vy
través del conocimiento que posee el

area

.Sensibilizar a los empleados y
lideres sobre la importancia del
modelo de Gestion del
Conocimiento de manera que
trabajen en equipo para lograr el
mejoramiento continuo y la

innovacion en los procesos
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3. METODOLOGIA GENERAL

Este proyecto tiene en cuenta las diferentes metodologias de investigacion, entre ellas
la de tipo cualitativa y cuantitativa, pero basicamente se fundamenta en la metodologia
de tipo cualitativa, utilizada en el uso de herramientas de procedimientos como lo son
las entrevistas y las encuestas. Este estudio se utilizé para validar el estado actual de la
gestion del conocimiento y ver como esta puede permitifle a la empresa
INTERRAPIDISIMO S.A. alcanzar sus metas.

La aplicacion de la investigacion cualitativa, es aplicada cuando se requiere
comprender el comportamiento de los integrantes de la empresa, sus aptitudes y
capacidades para desempefar los cargos de las diferentes areas, en tanto que la
investigacién cuantitativa busca explicar las razones que generaron los diferentes
aspectos del comportamiento. En otras palabras, investiga el por qué y el cdmo se tomé
una decision, en contraste con la investigacién cuantitativa la cual busca responder
preguntas tales como cudl, dénde, cuando. Y se basa en la toma de muestras

pequefias, por ejemplo de un grupo de funcionarios reducidos.

El enfoque cualitativo se fundamenta en gran parte sobre el paradigma constructivista y
tienen su génesis con Emmanuel Kant, quien sefiala que el mundo que conocemos es
construido por la mente humana. Las "cosas" en si mismas existen, pero nosotros las

percibimos del modo como es capaz de percibirlas nuestra mente.

Max Weber, hace otro aporte sustancial a ésta corriente al introducir el
término verstehen o "entender". Reconoce que ademas de la descripcion y la medicion
de variables sociales, deben considerarse los significados subjetivos y la comprension

del contexto donde ocurre el fenémeno.
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El paradigma constructivista propone que:

@ No hay una realidad objetiva, por cuanto la realidad es un constructo social y en
consecuencia, multiples construcciones mentales pueden ser "aprehendidas" sobre

ésta. Las percepciones de la realidad son modificadas a través del proceso del estudio.

@ El conocimiento es construido socialmente por las personas que participan en la

investigacion.

@ La tarea fundamental del investigador es entender el mundo complejo de la
experiencia vivencial desde el punto de vista de quienes la experimentan, asi como,
comprender sus diversas construcciones sociales sobre el significado de los hechos y el

conocimiento.

La investigacion es en parte producto de los valores del investigador y no puede ser

independiente de ellos.

@ Elinvestigador y los individuos estudiados se involucran en un proceso interactivo. El

conocimiento resulta de tal interaccion social y de la influencia de la cultura.

La investigacion cualitativa se ha definido de forma poco precisa como una categoria de
disefios de investigacion que extraen descripciones a partir de observaciones que
adoptan la forma de entrevistas, narraciones, notas de campo, grabaciones,
transcripciones de audio y video casetes, registros escritos de todo tipo, fotografias o

peliculas y artefactos.

La mayor parte de los estudios cualitativos estan preocupados por el contexto de los
acontecimientos, y centran su indagacion en aquellos contextos en los que los seres
humanos se implican e interesan, evallan y experimentan directamente (Dewey, 1934;
1938, citado por Strauss& Corbin, 2002).
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El enfoque cualitativo se centra mas en lo real que en lo abstracto; en lo global y
concreto, mas que en lo disgregado y cuantificado. Investiga contextos que son
naturales o tomados tal y como se encuentran, mas que reconstruidos o modificados

por el investigador (Sherman y Webb,1988).

Robert Rippey centré su evaluacion en la quintaesencia de la preguntas cualitativas:
Qué esta pasando en este escenario?, y qué significa para los participantes? (Erickson,
1986). Estas preguntas han sido utilizadas en investigaciones denominadas de distintas
formas: interpretativas (Erickson, 1986), naturalistas (Lincoln y Guba,
1985), fenomenoldgicas (Wilson, 1997), y descriptivas (Wolcott, 1980).

Estos descriptores enfatizan la importancia de los constructos de los participantes, o los
significados que los sujetos de la investigacion asignan a sus acciones, el contexto del
estudio, la relacion entre el investigador y los que estan siendo estudiados, los métodos
para la recogida de datos, los tipos de evidencias aducidas en apoyo de las

afirmaciones realizadas, y los métodos y la importancia del analisis utilizado.

Estos términos son mas exactos y precisos que el término cualitativo, que simplemente
sugiere que los investigadores cualitativos no cuantifican, miden, o cuentan algo, lo que

realmente no es cierto.

La investigacion cualitativa es un proceso de investigacibn que obtiene mediante
técnicas propias, datos del contexto en el cual los eventos ocurren. Intenta describir
estos sucesos, como un medio para determinar los procesos en los cuales los eventos
estan incrustados y las perspectivas de los individuos participantes en los eventos,
utilizando la induccion para derivar las posibles explicaciones basadas en los

fendmenos observados (Gorman y Clayton, 1997).
Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo en las ciencias sociales se origina en la obra de Augusto Comte
(1798-1857) y Emile Durkheim (1858-1917), con la influencia significativa de Francis
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Bacon, John Locke y Emmanuel Kant. Es decir, que nace del enfoque positivista

(empirico).

Con la publicacion en 1849 del Discurso sobre el espiritu positivo de Augusto Comte, se

inicia en las ciencias sociales un paradigma denominado "positivista".

Esta vision proclama, que la realidad es una sola y es necesario descubrirla
y conocerla. Asimismo, el sentido de la percepcion resulta la Unica base admisible del
conocimiento humano y del pensamiento preciso. (Wikipedia).

Las ideas esenciales del positivismo provienen de las denominadas ciencias "exactas"
como la Fisica, la Quimica y la Biologia; por tal motivo, los positivistas se
fundamentaron en cientificos como Galileo Galilei, Isaac Newton, Nicolas Copérnico,

Thomas Robert Malthus y Charles Darwin.

Segun el positivismo, "el mundo social puede estudiarse de manera similar al mundo
natural". Tal como se investigan los atomos, las moléculas, los planetas y los
invertebrados; se pueden analizar los patrones de conducta de los trabajadores, las
razones de las enfermedades mentales, los efectos de un método educativo sobre el
aprendizaje o las migraciones humanas y existe un método exclusivo para indagar ese

mundo social, que es libre de los valores del investigador.

Por ello, para el positivismo, la objetividad es muy importante, el investigador observa,
mide y manipula variables; ademas de que se desprende de sus propias tendencias (la

relacion entre éste y el fendomeno de estudio es de independencia).

Lo que no puede medirse u observarse con precision se descarta como "objeto" de

estudio. Ademas, éste se encuentra determinado por leyes y axiomas.

El positivismo solamente acepta conocimientos que proceden de la experiencia, esto

es, de datos empiricos. Los hechos son lo Unico que cuenta.
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Es decir, los positivistas establecen como fundamental el principio de verificacion: una
proposicion o enunciado tiene sentido soOlo si resulta verificable por medio de la
experiencia y la observacion y solamente cuando existe un conjunto de condiciones de

observacion significativa

Todo debe ser comprobable y esta condicion es vélida para todas las ciencias. La

experimentacion constituyo la forma principal para generar teoria.

El "pospositivismo”, aparece a finales del siglo XIX y se consolida en el siglo XX y se
gesta en las obras de de autores como Wilhelm Dilthey, William James y Karl Popper.

Se fundamenta en las siguientes premisas:

@ Existe una realidad, pero solamente puede ser conocida de manera imperfecta
debido a las limitaciones humanas del investigador (Mertens, 2005). Por lo tanto, tal

realidad es factible descubrirla con cierto grado de probabilidad.

@ El observador no se encuentra aislado de los fenbmenos que estudia, sino

que forma parte de éstos, lo afectan y él, a su vez, él influye en ellos.

@ Las teorias y explicaciones que se comprueban eliminan otras posibles teorias y

explicaciones rivales.

@ La perspectiva del investigador pueden influir lo que se observa, por tanto éste
deberad estar atento y tratar de permanecer neutral para prevenir que Sus juicios
personales, sus valores o tendencias influyan en su estudio. Para ello se apoya en

seguir rigurosamente procedimientos prescritos y estandarizados (Método cientifico).

@ La experimentacion en el laboratorio es una forma para probar hipotesis, pero no la

anica. Por ello, se desarrollaron los disefios cuasi experimentales (Mertens, 2005).
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@ Los conceptos de las teorias consideradas y las hipétesis a probar deben tener
referentes empiricos y consecuentemente, es necesario medirlos, aunque estas

mediciones nunca son "exactas"y siempre hay cierto grado de error.

El enfoque cuantitativo se origina en el pos positivismo y de él hereda los 3 elementos

gue lo caracterizan:

@ Los datos deben recolectarse en forma de puntuaciones. Es decir que los objetos,
los atributos de fendmenos, personas y colectividades mayores son medidos y ubicados

numéricamente.
@ Los datos numéricos se analizan en términos de su variacion.

@ La esencia del analisis implica comparar grupos o relacionar factores sobre tales
atributos mediante técnicas estadisticas o en el caso de las ciencias del

comportamiento, mediante experimentos y estudios causales o correlacionales.

De acuerdo a lo anterior y en términos generales, los dos enfoques cuantitativo y
cualitativo son paradigmas de la investigacion cientifica, pues ambos emplean procesos
sistematicos, cuidadosos y empiricos en generar conocimiento que contribuyen a medir

el impacto de gestién del conocimiento en los funcionarios que conforman la empresa.
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3.1.METODO DE LA INVESTIGACION

La metodologia sera de tipo cualitativa, la propuesta del modelo se bas6 en las
necesidades de informacion de los empleados, se utilizaron técnicas como las

entrevistas aplicadas a los empleados y directivas de la empresa.

Se realiz6 un analisis comparativo entre la situacién actual de los procesos y el futuro

manejo de los mismos en el momento de desarrollar el modelo.

Se definen diferentes fases en el desarrollo de la investigacion:

Fase 1: Antecedentes y estudios realizados sobre gestion del conocimiento.

Revision bibliogréafica

Fase 2: Diagnosticar el estado actual de la gestion del conocimiento en la
empresa.

Recopilacion de informacion

Encuestas a los gerentes de los diferentes procesos

Encuestas a los empleados de la empresa INTERRAPIDISIMO S.A.

Fase 3: Eleccién del modelo a aplicar segun las necesidades del area.

Revision bibliogréfica de los diferentes modelos

Andlisis de los modelos

Documentacion del modelo escogido

Fase 4: Definicion de herramientas a utilizar en el modelo de gestion del
conocimiento.

Definicién de herramientas
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

El desarrollado en la investigacion se encuentra direccionado hacia el proceso de
recursos humanos de la empresa INTERRAPIDISIMO S.A., ubicada en la Calle 31 #
24- 81 Barri6 Porvenir — Santander de Quilichao, del sector privado. En estas
instalaciones se encuentra localizado el personal administrativo y empleados, que
reune aproximadamente 26 colaboradores, a los cuales se les aplico el instrumento de
recoleccion de informacién, por el método de encuesta de manera aleatoria en la que
se consultaba aspectos generales del nivel académico, antigledad, procesos de
capacitacién en que ha participado, apreciacion de item que se deben tener en cuenta
en procesos de seleccion de personal, evaluacion de desempefio y otros, que se

analizan de acuerdo a los resultados a mencionar.

Esta muestra se tomé en base a que se deseaba saber el conocimiento que posee la
empresa INTERRAPIDISIMO S.A. en cuanto a la gestion del conocimiento, es decir, Si

estan aplicando gestidén del conocimiento y si conocen los conceptos.

Poblacién: La poblacion que se tomé para la realizacion de este estudio fue la
correspondiente a la poblacibn que integra la empresa INTERRAPIDISIMO S.A.

(Empleados y Administradores).

Muestra: La muestra que se tomo fue un total de 26 trabajadores, la cual esta formada
por 18 empleados y 8 que pertenecen a las areas de administrativas de la empresa
INTERRAPIDISIMO S.A. lugar Santander de Quilichao(cauca).
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3.3. FUENTES DE INFORMACION.

La informacion fue recolectada a través de la observacion y por medio de encuestas

que se realizaron en la empresa.

A continuacién comparto la lista de empleados y administradores a los que se le
realizaron las entrevistas.
Lista administrativa

v" Norman Chaparro (Gerente General).

v' Mercedes Méndez (Subgerente)
v Floralba Casas (Recursos Humanos)
v' Jorge Méndez (Departamento De Masivos)
v' Diana Agudelo (Departamento De Devoluciones)
v Miriam Hernandez (Servicio Al Cliente)
v Juan David Pazos (Jefe De Bodega)

Lista de trabajadores
v Juan Carlos Ledn (Conductor)
v Victor Parrado (Conductor)
v Jimmy Lépez (Conductor)
v' José Gonzalez (Conductor)

v' Giovany Gémez (Conductor)
v Ingrith Rodriguez (Recepcionista)
v Javier Hernandez (Mensajero)
v' Clara Moniquira (Recepcionista)
v Albeiro Martinez (Mensajero)
v’ Claribel Melo (Mensajero)

v" Andrés Forero (Mensajero)

v' Camilo Méndez (Mensajero)
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v Juan Molano (Mensajero)

v Javier Linares (Conductor)
v" Andrea Mora (Recepcionista)
v' Camila Robles (Recepcionista)
v Fabian Morales (Conductor)
v' Esteban Soler (Conductor)

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En la primera fase se identificé y recolecto la informacién necesaria para definir los
aspectos iniciales las buenas y mala practicas que se vivieron en otras organizaciones,
la metodologia para la incorporacion en el plan estratégico y el modelo de gestidon que
se utilizara para la sensibilizacién, la socializacion, el andlisis, los estudios, la
recoleccion de datos, las ubicaciones y definiciones para lo cual se utilizaron
instrumentos y herramientas acorde con las necesidades especificas (entrevistas y

encuestas).

En la segunda fase se desarroll6 una sensibilizacion y socializacion del concepto de
Gestion del Conocimiento entre los miembros de la empresa, se estudio y analizé las
posibles ventajas del modelo propuesto, los procesos actuales y su ejecucion; la
estructura y cultura organizacional, los sistemas de informacién actuales, y el entorno
organizacional, haciendo énfasis en el estudio de diferentes modelos de conocimiento

representativos para la Gerencia.

Adicional a esto, se indagd en el area para conocer qué expectativas o referencias
tenian sus miembros acerca del programa de Gestién del Conocimiento, se buscaron
personas estratégicas en el area como el Gerente; se recolecto la informacion que se
habia generado hasta el momento sobre el tema en el Grupo, incluyendo sus lineas de
negocio y se procedié a documentar todo lo que se venia haciendo sobre el tema en la

empresa.
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En la tercera fase se recolect6 informacién por medio de encuestas y se aplicé a los
colaboradores que intervienen en los procesos del area, se identificaron las
necesidades de la administracion, sus brechas, sus inquietudes y lo que esperaban de
la propuesta, se definid que tipo de modelo se aplicaba con ayuda de toda la
informacion anteriormente recolectada, teniendo en cuenta las necesidades que se

observaron, documentaron y discutieron al interior del area.

En la cuarta fase se definieron los instrumentos para la recoleccion de datos; uno de
esos instrumentos es la observacion, ayudé a identificar la cultura del conocimiento y
las competencias en la administracion, esta observacion fue dividida en dos partes:
primero se consultd sobre las competencias profesionales, laborales, especificas y del
puesto de trabajo; en la segunda parte se tratdé de averiguar la percepcion por parte del
Gerente y Colaboradores sobre el manejo y reconocimiento de los procesos cuando se
aplique la Gestion de Conocimiento, reconocimiento fundamental para la construccién
del modelo, basado en el analisis de las respuestas dadas por los encuestados y que

sirvié para alimentar la dltima fase, en donde se eligié el modelo.
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4 RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados arrojados por esta investigacion donde se
reflejan en cada uno de los puntos expuestos las opiniones, observaciones y
conclusiones que arrojaron los usuarios entrevistados y encuestados sobre el modelo
de Gestion del Conocimiento. Estas herramientas fueron aplicadas con transparencia
esperando que sus resultados ayudaran a diagnosticar y complementar el modelo
escogido para el estudio en la empresa INTERRAPIDISIMO S.A.

4.1RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS

La finalidad de la entrevista, aplicada al area administrativa y empleados, fue
determinar que tanto conocian ellos el termino Gestion del Conocimiento y como desde
su liderazgo podrian contribuir al desarrollo de esta investigacion y en si de la
aplicacion del modelo propuesto de Gestién del Conocimiento.

En esta entrevista se tomd una muestra del 100% de los lideres de la Gerencia y se
trataron temas sobre innovacion, fuga de conocimiento, espacios de documentacion de

procesos, entre otros.

Este fue el formato utilizado en las entrevistas para la recoleccion de datos en la

empresa INTERRAPIDISIMO S.A. para la gestion del conocimiento.
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ENTREVISTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO REALIZADA A LOS
EMPLEADOS DE LA EMPRESA INTERRAPIDISIMO S.A.

Fecha: Hora:

Nombre Completo:

Puesto:

v' Cuando escucha el término “Gestion del Conocimiento”, ; Qué es lo que se imagina que

es?

v' ¢ Qué modelos de gestién del conocimiento conoce?

v' ¢Cree que el uso de un modelo de gestion del conocimiento conlleve alguna ventaja

empresarial?
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v' Si se quisieran compartir experiencias, es decir, conocimiento, ¢Cual cree usted que

seria una buena forma de hacerlo?

v' Para usted ¢ Qué es la innovacion?

v' ¢ Como considera usted que la gestién del conocimiento ayudaria a innovar y/o generar

conocimiento dentro de la empresa?

¢Piensa usted que la gestion del conocimiento ayudaria el mejoramiento del servicio

que la empresa presta? ¢ Por qué?
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4.1.1 Hipotesis

Una de las principales teorias que se tenian en el momento de realizar estas
entrevistas, era que tipo de aprendizaje acerca del término “Gestiéon del Conocimiento”
podrian tener los lideres del area, debido a que en INTERRAPIDISIMO S.A. la
implementacion de un modelo para esta disciplina apenas se esta considerando. Fue
por este motivo que se crey0 necesario como primera instancia hacer un diagndstico
sobre el tema para poder establecer que tanto apoyo se recibiria en la aplicacion de un

modelo propuesto para la Gestion del conocimiento por parte de los Gerentes.
4.1.2 Gestion del Conocimiento

Cuando se les pregunté a los entrevistados (Parte Administrativa) sobre el término
Gestidon del Conocimiento las personas coincidieron en afirmar que es un modelo que
ayuda a que la informacion que posee cada persona dentro de una organizacion se
transfiera de un integrante a otro y de esta manera no se pierda o quede en el aire en el

momento de ser transferido o desvinculado del area.

Adicionalmente reconocieron que existe fuga de informacion por no tener establecido
un programa que promueva la documentacion de los procesos, manifestaron que se
hace necesario por medio del modelo de Gestién del Conocimiento que se establezca
una estrategia que garantice que la fuga de informacién se reduzca considerablemente
y estan dispuestos a promover espacios para que los empleados compartieran,
documentaran y trasformaran sus procesos por medio de la innovacion; esto se
concluyé cuando se les preguntd por los espacios que se podrian brindar para
compartir conocimiento y ambos (Administradores y Empleados) coincidieron en decir
que de su parte promoverian cada que sea necesario 0 por qué no de forma periodica,
espacios donde los colaboradores y lideres de los procesos puedan fomentar buenas
practicas y la documentacién de todas las experiencias, con el fin de contribuir al

mejoramiento de los procesos y el servicio.
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4.1.3 Innovacién

Cuando se les pregunto a los gerentes sobre el término innovacion, tenian muy clara su
definicion y aportaron de diferentes formas ideas para innovar dentro de los procesos y
como dentro de este programa se podrian transformar, homologar y mejorar los
procesos, todo apuntando a elevar el servicio y mejorar la calificacion dentro de la
administracion. Las personas entrevistadas coinciden en afirmar que con el modelo de
Gestion del Conocimiento se puede lograr una transformacion del negocio con vision,
compromiso e innovacion, involucrando tanto a los lideres de cada proceso como

aguellos que solo intervienen en él o son participes de algun sub proceso.

4.1.4 Fugade informacion

En cuanto a la fuga de informacién, tanto el jefe de centro como el gerente opinaron
sobre la necesidad de tener documentados los procesos por medio de una herramienta
interactiva que permita a los empleados transferir la informacion por medio de esa
documentacion; adicional a esto el Gerente propuso capacitar a los empleados en el

liderazgo orientado a saber divulgar la informacion que posean.

4.2 ANALISIS DE ENTREVISTAS

Como conclusion general de estas entrevistas se observd que el area administrativa,
aunque conocen el término de “Gestion del Conocimiento” no conocen exactamente los
beneficios y ventajas que se obtendrian en implementar el modelo; la hipotesis que se
tenia antes de ser aplicada la entrevista sobre el conocimiento del término resulté no
ser lo mas importante para los lideres, pues se identific6 que tienen una gran
preocupacion por la fuga de informacion y conocimiento que actualmente se presenta
en el area y se propone evaluar una estrategia dentro del modelo que conlleve a cerrar

esta brecha.
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La parte administrativa est4 dispuesta a realizar un plan de apoyo al modelo propuesto
donde se esperan resultados tales como el mejoramiento y transformacion de los
procesos del area, esto se puede interpretar asi debido a que una de sus
recomendaciones fue documentar cada uno de los procesos a intervenir y dejar
evidencia de los hallazgos de brechas y malas practicas que tenga como objetivo

disminuir riesgos operativos.

Se debe tener claro entonces que una de las principales recomendaciones para la
implementacion de este modelo es contar con un sistema para documentar los
procesos, su transformacién y sus posibles cambios, que estén a disposicion de los
demas colaboradores y de toda la empresa INTERRAPIDISIMO S.A.

También se puede concluir que la parte administrativa se mostraron interesados en
promover la innovacion de sus empleados, ya que se mostraron especialmente
motivados cuando se les pregunto por la transformacién de los procesos por medio de
esta practica. Se puede decir entonces que una de las principales estrategias que se
deben tener en cuenta a la hora de implementar el modelo es motivar e incentivar a los
colaboradores a llegar a la innovacion por medio de capacitacion, buenas practicas,
liderazgo, trabajo de mentores, entre otras.

Por ultimo, el &rea administrativa estd comprometida a capacitar y liderar todas las
actividades que contribuyan a disminuir la fuga de informacion que actualmente se
presentan, propone entonces abrir espacios para compartir la informacion, capacitar a
los empleados en cuanto a como transferir informacion, incorporar la metodologia de
tutores, grupos de investigacion, expertos y trabajo de pares, que consista
especialmente en transferir, complementar y documentar el conocimiento que se tiene

en la empresa.
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4.3RESULTADO DE ENCUESTAS

La finalidad de las encuestas fue conocer y determinar que conocimientos tenian los
administradores de los diferentes procesos dentro de la empresa sobre los diferentes
modelos de Gestion del Conocimiento, a su vez se queria establecer cual seria el grado
de compromiso e importancia que le darian estos lideres al modelo de Gestion del

Conocimiento en el momento de implementarse en la gerencia.

En estas encuestas se tom6 una muestra de 26 (8 administradores y 18 empleados)
empleados que pertenecen a la sede Santander de Quilichao de la empresa
INTERRAPIDISIMO S.A. y se trataron temas sobre innovacion, fuga de conocimiento,

espacios de documentacion de procesos, entre otros.

El formato de la encuesta se puede observar a continuacién, este fue el formato

utilizado para la recoleccion de datos.

Distribucion de Trabajadores

B Administradores

B Empleados
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ENTREVISTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO REALIZADA A LOS
EMPLEADOS DE INTERRAPIDISIMO S.A

Fecha: Hora:

Nombre y Apellidos:

Cargo:

Tipo de Cargo: Marque con una X
Administrativo: Operativo:

¢, Cuantas personas intervienen en su proceso? Marque con una X
la3_

4dal

Masde8

¢, Conoce usted el término gestion del conocimiento?

Si

No

Si su respuesta es afirmativa de una breve definicion.

¢,Considera usted que la administracion promueve espacios donde se transfiera la
informacion?
Si

No

¢,Cuales?

¢, Qué conocimientos considera necesarios para ejecutar un proceso de forma eficaz?
(Seleccione una o varias respuestas, segun considere sean las correctas).

Capacitacion
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Documentacion de buenas practicas
Espacios para socializar el conocimiento

Otros ¢,Cuales?

¢,Cree usted que al ejecutar su proceso se puede innovar?
Si

No

Una de las principales teorias que se tenian en el momento de realizar estas encuestas,
fue saber que referentes tenian las personas pertenecientes al area administrativa
sobre el concepto “Gestion del Conocimiento”, debido a que en INTERRAPIDISIMO
S.A. un modelo para esta disciplina apenas se estaba implementando. Fue por este
motivo que se creyd necesario como primera instancia hacer un diagndéstico sobre el
tema y poder establecer desde qué punto se deberia comenzar con la capacitacion.
Adicional a esto se queria conocer por parte de los lideres, que se requeria para
mejorar y que podian esperar que sus jefes ofrecieran para dicho mejoramiento.

Cuando se les preguntd a los encuestados si conocian 0 no el término Gestién del
Conocimiento, el 70% de ellos contest6 de forma negativa, la gran mayoria de los
empleados del area administrativa no tiene idea de las ventajas que ofrecen los
diferentes modelos de Gestion del Conocimiento. 30% que respondié de forma positiva
estan confundidos con el término y piensan que se trata de ejecutar un proceso con
conocimiento de causa, cuando se conoce exactamente el proceso que se esta

llevando a cabo en el momento
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Concepto Gestion del Conocimiento

H Conoce

M Desconoce

Cuando se les pregunto a los encuestados sobre la innovacién, el 100% de ellos
contesté que se podia y querian innovar dentro de los procesos que hoy ejecutan, sin
embargo a pesar de su interés, manifestaron no estar capacitados para mejorar o
transformar los procesos. Cuando se les preguntd que requerian para desarrollar la
innovacion el 100% de ellos respondié que necesitaba capacitacidn y espacios para
socializar sobre el mejoramiento de esos procesos y experimentar con otras personas

sobre las buenas practicas que se llevan a cabo dentro de la empresa.
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100% -

90% -

80% -

70%

60%

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -
>
0% . . . .

Quieren Innovar  No Quiere Innovar

4. 4ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

El resultado de las encuestas indicO que los lideres de los procesos no conocian
exactamente lo que era un modelo de Gestién del Conocimiento, ya que la mayoria de
ellos lo asociaba a desarrollar los procesos con conocimiento de causa, es decir, que la
Gestidon del Conocimiento simplemente se trataba de ejecutar actividades dentro de los

procesos conociéndolas a la medida.

Sin embargo se observé un gran interés por parte de los lideres para participar en toda
la metodologia que previamente a la aplicacion de la encuesta se les explico,
manifestaron que tendrian la mayor disposicion para el aprendizaje activo que se les
pueda brindar para conocer sobre los beneficios y ventajas de este modelo aplicado a

la empresa.

En cuanto a la innovaciébn se evidencid que los encuestados aun no la han

implementado en los procesos que desarrollan en el dia a dia debido a la falta de
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capacitacion y espacios donde puedan compartir sobre los temas que manejan y

conocen dentro de la organizacion.

Aqui se considera de suma importancia implementar el trabajo de pares, estimulos para
transferir, compartir y transformar la informaciéon de forma parcial o radical, esto como

se sabe, servira para mejorar el servicio de efectividad dentro de la administracion.

En conclusion y a pesar del desconocimiento que se identificé con los lideres de los
procesos, se pudo determinar con las encuestas que el 100% de las personas
encuestadas y entrevistadas estan interesados en mejorar los procesos por medio de

un modelo de Gestion del Conocimiento e innovar.

100 +

90 ~

80 -

50 A

40 A

10 -
>

De acuerdo Desacuerdo

Aplicar Modelo de Gestion Del Conocimiento

Tienen interés en capacitarse frente a las diferentes modalidades que existen para la
transferencia y documentacion de la informacion y sobre todo en compartir su
conocimiento con otros a los que les interese, para el mejoramiento del servicio dentro

de la administracion.
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5 CONCLUSION
Ejecucion y documentaciéon del modelo propuesto que permita llegar a la innovacion, ya

gue permitirda identificar brechas, errores, desperdicios, etc.

Establecer grupos de expertos o grupos de investigacion donde se generen ideas sobre
el mejoramiento de los procesos y el servicio, donde se investigue sobre tendencias y
practicas en otras empresas de la misma linea y establecer asi precedentes para
mejorar la forma de realizar las tareas dentro de la Gerencia, con participacion activa de

los lideres y alineados a la cultura de la organizacional.

Con el avance de la tecnologia se presentan fenémenos de organizaciones Virtuales
con las cuales tienden a prescindir de servicios de empleados a tiempo completo, es
por ello que cada persona debe concientizarse de incrementar y potencializar sus
capacidades tanto laborales como profesionales para ser competitivo,
independientemente que una empresa le brinde la oportunidad de mejorar sus
condiciones de vida, entendiéndose como un sistema de superacion personal que a

futuro le representara beneficios.

Es necesaria la implementacién del sistema de evaluacion y certificacion de
Competencias laborales en la totalidad de la organizacion, puesto que hace parte de un
esfuerzo continuo y sobre todo compartido entre la alta direccién, los lideres de
procesos, talento humano y los colaboradores, de tal manera que una alianza entre
ellos repercuta en el incremento de la productividad, la rentabilidad y el empleo basados

en conocimientos, habilidades y destrezas que se buscan hoy en dia.

Es pertinente ampliar el alcance de la aplicacion de técnicas de evaluacion de
desempefio a colaboradores del nivel de accion para efecto de seguimiento y medicion

de sus resultados individuales y grupales.
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5.1RESUMEN DE HALLAZGOS

Para la Gerencia de INTERRAPIDISIMO S.A, implementar un modelo de Gestion del
Conocimiento, puede significar ser una empresa que busca sobresalir con sello

caracteristico, en Colombia y llegar a servir de referente para otras organizaciones.

Uno de los aspectos esenciales de esta investigacion es implementar nuevos espacios
de trabajo e investigacion para los empleados del area, ya que para estos, segun las
evidencias arrojadas por las encuestas, es un tema critico y vital para el desarrollo de la

innovacion.

Una de las misiones de esta investigacion es probar que el modelo propuesto de
Gestion del Conocimiento genera un ambiente en el que el conocimiento y la
informacion disponibles en el area sean accesibles y puedan ser usados para estimular

la innovacion y el desempefio de los empleados.

La evidencia arrojada en este trabajo de investigacién sobre el poco conocimiento que
se tiene acerca de los modelos de Gestion del Conocimiento, tanto los lideres de la
Gerencia como los empleados del area esta dispuesta a participar del proyecto para

mejorar los procesos, el servicio y por ende profundizar en el aprendizaje.

La innovacion y el aprendizaje organizacional son elementos claves para aumentar el
capital intelectual, respaldandose en las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones; con el modelo de Gestién del Conocimiento se espera cumplir este

objetivo dentro de la Gerencia.

Para finalizar un modelo de Gestién del Conocimiento es un medio y no un fin para
lograr innovar y transformar dicho conocimiento, es por ello que los lideres de la
Gerencia deben participar activamente para incentivar a los empleados a ejecutar,

mejorar y transformar sus procesos.
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5.2RECOMENDACIONES

Implementar el modelo propuesto de Gestion del Conocimiento en la empresa
INTERRAPIDISIMO S.A.

Abrir mas espacios que generen nuevas conductas de transferencia de conocimiento

tales como lideres, mentores, capacitacién, comunidades de practica, entre otros.

Incentivar a los empleados a que transfieran su conocimiento y lo compartan con el
equipo de trabajo, ya que el conocimiento cuando no es compartido no evoluciona y no

sirve para solucionar situaciones dentro de una organizacion.

Fomentar el modelo propuesto de Gestion del Conocimiento, para que se convierta en
un proceso mas del dia a dia dentro del area para poder contribuir y ser protagonistas
del conocimiento que poseemos, que es Unico pero transferible a toda la empresa
INTERRAPIDISIMO S.A.

Construir cultura y aprendizaje por medio de las habilidades y experiencias con las que
se cuenta a través del conocimiento que posee el area, los lideres deben fomentar un
recurso que ya se tiene y que no necesita comprarse, solo capturarse, transformarse y

compartirse.

Sensibilizar a los empleados y lideres sobre la importancia del modelo de Gestién del
Conocimiento de manera que trabajen en equipo para lograr el mejoramiento continuo y

la innovacion en los procesos.
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5.3PROPUESTA

Finalmente, y después de una larga y exhaustiva busqueda dentro de los diferentes
modelos de Gestion del Conocimiento, entrevistas a los lideres de la Gerencia,
buscando conocer cual era el grado de conocimiento sobre el término, los beneficios y
su importancia en la aplicacion, ademas con la ayuda de las encuestas a los diferentes
lideres de los procesos, buscando alternativas, brechas y participacion, se seleccioné
entonces, basados en cada uno de las teorias expuestas anteriormente el modelo
optimo de Gestibn del Conocimiento, que cumpliera y contribuyera al logro de los

objetivos tanto de esta investigacion como los propuestos por la Gerencia.
Recursos fisicos, materiales, recursos humanos, tiempos y financieros:

Recursos fisicos: los recursos fisicos que necesitamos en este proyecto son los

siguientes:
v" Un espacio donde reunirnos con el equipo de trabajo, en una sala de internet.
Recursos materiales:

v' Computador
v' Papeleria

Recursos humanos: se requiere del apoyo del equipo completo nombrado a continuacion

Yenny Meneses
Ovidio Villegas

v
v
v' Maria Magdalena Chavez
v" Maria del Pilar Morales

Recursos de Tiempo:
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v el tiempo a utilizar en este proyecto se estima de 2 meses para su

implementacion.
Recursos Financieros: los recursos con los que contamos son los siguientes

v’ el financiamiento de cada uno de los estudiantes y miembros del equipo de

trabajo.



Modelo de Gestion del Conocimiento para INTERRAPIDISIMO S.A.

SOCIALIZATION

*Interaction between
team members
*Observing our team
member’s skill
*Each team member try
to analyze the other
team member to bring
out personal opinion
about the game

TACIT Emmp TACIT

EXTERNALIZATION

*Each player will discuss
how to calculate the point
of each set the game
*Each player will discuss
based on their experience
to choose the best way to

play “Bottle Caps Game”
*Discuss the set of rules
that will implement
during the game

TACIT =) EXPLICIT

INTERNALIZATION

*Video that show at the
beginning of the task
*Each member tries to
practice how to play the
game
*If the internet available,

about the game and
implement it

_ EXPLICITEETACIT

we search more info /

COMBINATION

*Combination of the video
and info from the internet
*Calculate the point for
each set of game and
written down the point in
paper
*Written down each
player’s position in the
pieces of paper (the one we

write down the point) -

EXPLICITEEEXPLICIT

Fuente: Modelo Nonaka y Takeuchi (1995)

Para el modelo de Nonaka y Takeuchi se definieron cuatro fases: Interiorizacion

captura, socializacion, exteriorizacion y asociacion.
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5.3.1 Interiorizacion captura

Esta fase consistira en clasificar el conocimiento y la informacién que poseen los
empleados de la Gerencia, con respecto a sus habilidades, experiencias, fortalezas,
practicas y criticidad, no todo el conocimiento es de valor para la organizacion por eso

de esta manera debe clasificarse.

A continuacion comparto se dara a conocer el modelo de entrevista que se utilizé para
la recoleccién de informacién en INTERRAPIDISIMO S.A.

ENTREVISTA SOBRE GESTION DEL CONOCIMIENTO REALIZADA A LOS
EMPLEADOS DE INTERRAPIDISIMO S.A

Fecha: Hora:

Nombre y Apellidos:

Cargo:

Descripcién del Cargo:

Aspectos que considere se pueden mejorar:

Como se puede mejorar el proceso:




NN NN
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Actividades

Conocer el proceso

Documentar el proceso

Conocer la gestion del empleado con respecto al proceso
Identificar las buenas practicas

Clasificar la informacion recopilada

Herramientas
Observacion

Entrevista

5.3.2 Socializacion

En esta fase se profundizard en conceptos como mentor o lider, comunidades de
practica, trabajo colaborativo, trabajo de pares, aprendizaje basado en problemas y
grupos de estudio donde se compartirdn los mismos intereses y se efectuard la

transferencia de conocimiento.

Actividades
Sensibilizacion frente al trabajo en equipo y transferencia de informacién
Capacitacion en liderazgo

Conocimiento de malas practicas y problemas incurridos en el pasado

Herramientas
Entrevistas

Capacitacion
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5.3.3 Exteriorizacién

En esta fase el conocimiento no solo se transfiere si no que se construyen nuevas ideas
y se transforman por medio de la innovacibn con programas como lideres de
soluciones, grupos de expertos, profesionales del conocimiento, entre otros,
estimulando a los empleados por medio de incentivos y reconocimientos. Se proponen
por ejemplo sistemas de puntos acumulados, desarrollo de liderazgo, niumero de
procesos transformados, calidad de los procesos transformados, entre otros.

Actividades
Exploracién: en esta etapa se evaluard el tipo de conocimiento que poseen cada uno de

los empleados y cual es adecuado para la transformacién de los procesos.
Ideas: se clasificaran y codificaran las ideas escogidas
Innovacion: aqui comienza el ciclo de innovacion por medio de la documentacion de

nuevas ideas.

Evaluacion y propuestas: se evallan todas las propuestas clasificadas y se verifica su

implementacion.

Decision: se toma una posicion frente a su implementacion y se evaltan sus posibles

resultados.

Implementacion: se pone en marcha la implementacion de las nuevas ideas.
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v' Seguimiento y evaluacion: se realizan seguimientos periddicos a los procesos y su

transformacion.

Herramientas

v Trabajo grupal

5.3.4 Asociacion
Aqui el conocimiento ya estd explicitado, puede documentarse, compartirse y
disponerse a toda la Gerencia y al Grupo en general; se puede crear un manual, un
espacio en la Intranet y en general una base de datos donde se documenten todas las
experiencias, buenas practicas, buenas y malas experiencias para no caer en errores
ya cometidos y sobre todo para promover y transmitir el conocimiento que posee la

Gerencia.

Actividades

v Documentacion de las nuevas ideas

v Publicacién de la informacion generada

v Sensibilizacién al resto del Grupo sobre la Gestién del Conocimiento
Herramientas

v" Tecnolodgicas (portal de la empresa http://www.interrapidisimo.com)



http://www.interrapidisimo.com)/
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5.3.5 Integrar el Modelo SECI de Nonaka y Takeuchi (Socializacion, Exteriorizacion,
Combinacién e Interiorizacion), con el ciclo PHVA.

El modelo de Gestion del conocimiento, seleccionado como base para el desarrollo es
el Nonaka y Takeuchi por su caracter de modelo ampliamente aceptado y concreto a la
hora de caracterizar el conocimiento. Asi pues, si una organizacion desea ser
competitiva y tener la capacidad de permanencia, debe identificar, crear, almacenar,
transmitir y utilizar de forma eficiente el conocimiento individual y colectivo de sus
trabajadores con el fin de resolver problemas, mejorar procesos o servicios y sobre todo
aprovechar las oportunidades de sostenibilidad y crecimiento en el tiempo.

Nonaka y Takeuchi establecen el modelo ciclo de produccion del conocimiento:

Interiorizacion, Captura, Socializacion, Exteriorizacion y/ Asociacion.

Dando lugar a la utilizacién continua del PHVA, para que la empresa logre planear,
establecer objetivos, definir los métodos para alcanzarlos, especificando los indicadores
para ver que fueron logrados, implementando todas las actividades segun los
procedimientos, conforme a los requisitos de los clientes y a las normas establecidas,
comprobando la calidad de los productos, luego manteniendo una estrategia de

acuerdo a los resultados establecidos e identificando los siguientes ciclos:
PLANEAR

Establece los objetivos y los procesos necesarios para conseguir resultado de acuerdo

con las exigencias del cliente y las politicas de la organizacion.

Identificar el servicio

Identificar el cliente

Identificar requerimientos de los clientes
Identificar los procesos claves del proceso

Seleccionar los parametros de medicion
v
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Determinar la capacidad del proceso
HACER

Implementacion del proceso
Identificar oportunidad de mejora
Desarrollo del plan piloto

Implementar las mejoras
VERIFICAR

Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos, contra las politicas, los
objetivos y los requisitos del producto e informar los resultados.

Evaluar la efectividad
ACTUAR
Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.

Aplicando el PHVA en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de

Interrapidisimo, tenemos:

La definicion de la red de procesos, la politica de calidad en los servicios prestados
y en el logro de los objetivos que contribuyan al aseguramiento de los procesos. En
el Hacer se hace la implementacién de los definido en la planeacion, es decir toda la
organizacién se alinea de acuerdo a las definiciones, se conforman equipos de
trabajo para que documenten los procesos con el enfoque PHVA y con una
metodologia definida. En el Verificar, se aplica el subproceso de Revisiones por
parte de la Gerencia de Interrapidisimo y Auditorias internas de calidad en la

ejecucion del servicio prestado a los clientes.

En el Actuar, se aplica el subproceso de Acciones correctivas, preventivas y planes

de mejoramiento como consecuencia de wunos informes de auditorias,
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adicionalmente se aplica la metodologia para el andlisis y solucion de problemas a
aguellos subprocesos que necesitan un mejoramiento continuo para luego
incorporarlos en los subprocesos y convertirlos nuevamente como parte del dia a
dia. De acuerdo a lo anterior, se percibe con total claridad que no es posible realizar
con calidad una actividad, desarrollar un proceso, ofrecer un producto y ofrecer un
servicio, si viola alguno de los pasos del ciclo podria decirse que la metodologia
PHVA no da lugar a fisuras en cuanto a su proposito; se define una meta y
dejandose llevar por la sabiduria contenida en cada etapa, se llega a cumplirla
quitando del camino obstaculos (no conformidades) que se interpongan, ya sean

humanos o materiales o financieros.

Si el objetivo es realista y considera las variables del entorno, entonces siguiendo la
estrategia del Ciclo de la Calidad, la probabilidad de éxito es mayor. No debe
olvidarse que en cada paso habra que realizar acciones tacticas y operativas para

seguir adelante con dominio.

Asi mismo, un factor importante a destacar a partir de la metodologia propuesta
radica en que la empresa objeto de estudio es consciente de la necesidad de la
formacion continua como estrategia para asegurar su supervivencia en la Sociedad

dispuesta a la formacion y al cambio.

PLANEAR

Subsistemo
de Control
Estratégico

ACTUAR

ESTABLECER
ESTANDARIZAR | OE METAS Y
OBJETIVOS

TOMAR

AC. CORRECT
Y/0 PREVENT
AC_DE MEJORA

COMPARAR
CONTRA METAS
Y OBJETIVO

DETERM INER
METO0OS PARA

ALCANZ AR METAS
(ESTRAT ., RECURSOS)

PERSONAL
COMPETENTE

MEDIR EL REALIZAR
DESEMPENO |EL TRABAJO

Subsistema
de Control
de Gestibn

HACER

VERIFICAR
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