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RESUMEN

El proyecto de Disefio de una herramienta de Gestion de Conocimiento para la
Empresa Cruz Lorena S.A., nace de la necesidad de tener a la disposicion de
cada vendedor de sucursal y del edificio central una herramienta Web con los
manuales de los productos que ofrece la empresa donde puedan acceder de
una manera facil y rapida.

Para realizar este proyecto se tomo6 en cuenta una propuesta de Desarrollo en
Gestidon del Conocimiento, tal como el Andlisis de la cultura organizacional en
donde utilizamos el modelo de cuestionario Armengol para conocer la situacion
de la empresay lo que opinan los empleados de ellos por medio de encuestas y
entrevistas. También el andlisis de conocimiento organizacional es como esta
distribuida la informacion.

Para este trabajo decidimos utilizar el modelo de Gestion de Conocimiento de
Nonaka y Takeuchi para trasformar el conocimiento tacito a conocimiento
explicito y por ultimo se propone el disefio de una herramienta Web que ayudara
al intercambio de conocimiento y buenas practicas de la organizacion.

El proyecto tiene como finalidad que cada vendedor que pertenece y que se
integre a Cruz Lorena S.A tenga un amplio conocimiento en los productos que
ofrece la empresa, y tener acceso a cada manual y que este vaya acompafnado
de capacitaciones para que al momento de persuadir al cliente se sienta seguro
de lo que esta ofreciendo, y permita llevar las ventas de la empresa a la cima.
Pero se recomienda que este proyecto cuente con constantes capacitaciones e
intercambios de ideas entre los trabajadores de la misma para que se explique
el propdsito y el objetivo de este proyecto y a su vez motive al personal. También
se debe tomar en cuenta que los conocimientos deben de ser retroalimentados
periodicamente, con el fin de que la organizacion cuente siempre con el
conocimiento critico para la realizacion de diferentes actividades laborales; la

puesta en marcha de estas recomendaciones asegura el éxito del proyecto.
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. INTRODUCCION

El conocimiento existe actualmente en todas las organizaciones, en sus
colaboradores y hasta en sus clientes o usuarios, sin embargo, solo aquellas
compafias que quieran ser competitivas, mantenerse en el tiempo o0 permanecer y
transcurrir deben general valor e innovar en sus procesos y servicios, todo esto
puede lograrse si se integra capital intelectual, humano y organizacional, de manera
tal que la compafiia este comprometida, y todo sus colaboradores aporten sus
conocimiento y experiencias en pos de contribuir y optimizar los procesos de modo
gue este pueda ser utilizado como un recurso y activo valioso dentro de la

organizacién y permita su integracion y utilizacion.

El conocimiento es el Unico recurso ilimitado de las organizaciones y también el
anico que aumenta con su uso, es por ello que se debe explicitar para poder
transformarlo, divulgarlo y publicarlo. En este trabajo de investigacion se puede
observar el modelo que se aplicara en la Empresa Cruz Lorena S.A, para transferir
y transformar el conocimiento y sobre todo para compartir el que ain no ha sido
publicado. Antes de conocer el modelo, se aclarara de una forma concreta que es
Gestion de Conocimiento y el porqué de la importancia de su aplicacion en una
organizacién, teniendo en cuenta siempre el capital humano, y aspecto como la fuga
de conocimiento y gestion de informacion, todos conceptos muy utilizado en la era

del conocimiento.

En el presente trabajo de investigacion se muestra y justifica cual es el proceso para
escoger el modelo mas adecuado a implementar en la empresa Cruz Lorena S.A en
el area de ventas, con base en las diferentes teorias sobre Gestion del
Conocimiento, y en la descripcion y retroalimentacion de modelos ya implementados

en diferentes organizaciones.

Se exponen las motivaciones y objetivos de la investigacién, adicional a esto la
evolucion sobre la pertinencia de implementar un modelo de Gestion de

Conocimiento y como este puede llegar a generar valor agregado a la empresa Cruz

12
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Lorena, de modo que sus empleados y colaboradores fomenten de manera continua
su conocimiento y generen para esta un capital intelectual medible, codificado,
organizado y transformado dando como resultado la creacién de “comunidades de
practica” y “Comunidades e investigacion” Aportela (2008) que capaciten, innoven,
integren y fomenten el conocimiento, incluyendo como principio las personas y sus

iniciativas.

Para finalizar se eligio entre todo los modelos expuestos el de (Nonaka y Takeuchi)
el més adecuado para implementar en la empresa Cruz Lorena, donde se vincula
a todos sus colaboradores y se tiene como objetivo fomentar y registrar las buenas
practicas y experiencias que cada integrante y colaborador ha tenido dentro de los
procesos o actividades que se manejan en el dia a dia, para asi esperar generarle
a la organizacion un cambio que contribuya con su crecimiento y permanencia, y a

su vez, innovar y crecer como colaboradores dentro de la misma institucién.

13
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. JUSTIFICACION

Debido al incremento de la competitividad resultado del marketing actual, de los
nuevos canales de distribucién que disponemos como, redes sociales, aplicaciones
moviles, telecomunicaciones etc., las empresas se enfrentan a una economia
globalizada y su éxito depende en gran medida de la conservacion de los clientes

actuales y de conseguir nuevos.

De esta situacion surge la necesidad de implementar una estrategia de Gestion del
Conocimiento la cual es una gran ventaja para las empresas, esto permite que los

empleados sean mejores en los diversos puestos de trabajo.

CRUZ LORENA S.A presenta algunas dificultades con respecto a la gestion del
conocimiento de los trabajadores, esto implica que cuando un trabajador del area
de venta esté siendo entrenado para ser vendedor en otra sucursal de Cruz Lorena,
lo capacitan por dos dias en todas las areas, este tiempo no es suficiente para que
una persona memorice todas las caracteristicas de los productos que ofrece esta

empresa.

En el area de llantas cuentan con un manual con las caracteristicas y marcas de las
llantas pero estos solo se los prestan dos dias a los nuevos vendedores y cuando
se van se los quitan, muchas veces cuando el nuevo vendedor llega a la sucursal
no sabe como vender el producto y esto provoca que se estanque y no haya
rotaciéon, ademas que minimiza las ventas de la empresa, muchas veces al

vendedor la da miedo vender un producto que no conoce en su totalidad.

La empresa CRUZ LORENA S.A no cuenta con un sistema de Gestion del
Conocimiento lo cual esta permitiendo a un gran nimero de empresas tener una
ventaja competitiva. Por lo consiguiente, se evidencia la necesidad de capacitar a

los trabajadores del area de ventas para que estos puedan brindar una mejor

14
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atencion basados en los conocimientos del producto que ofrece y de esta forma

ayudar a impulsar las ventas de la empresa Cruz Lorena S.A.
Entre los beneficios que proporcionaria la Gestion del Conocimiento tenemos:

e Brindar al empleado un amplio conocimiento de cada uno de los productos que

Ofrece Cruz Lorena S.A.

e Capacitar a los nuevos integrantes de la empresa que se desempefiardn como

vendedores en las sucursales.

e Permitir a la empresa Cruz Lorena S.A ser mas competitiva basado en los

conocimientos que adquieran los nuevos trabajadores del area de venta.

e EIl gerente del area de ventas apoya esta propuesta por su viabilidad para la

empresa.

15
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lll. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Propuesta de una herramienta Web para la Gestion del Conocimiento en el
area de Ventas de la empresa CRUZ LORENA S.A en Managua Nicaragua en
el | Semestre del 2016

3.2 Objetivo Especifico

Analizar la Cultura Organizacional de la Empresa Cruz Lorena S.A.

Describir la situacién actual de la empresa Cruz Lorena S.A. con respecto a la

gestiéon del conocimiento.

Proponer un modelo de Gestion del Conocimiento basado en las caracteristicas

de la empresa.

Disefiar una herramienta Web que ayude a la empresa Cruz Lorena S.A. a

adquirir y desarrollar una buena Gestion del Conocimiento.

16
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

4.1 Caracterizacion del Problema

CRUZ LORENA S.A. con mas de 40 afios de experiencia en la ciudad de Managua,
Nicaragua, como un negocio comercial que ofrece una variedad de productos entre
ellos las famosas Camas Indufoam, distribuidor de la llantas marcas Goodyear y

Motocicletas Raybar.

La empresa CRUZ LORENA S.A cuenta con un sistema automatizado de ventas en
donde realizan los diferentes procesos e informacion que se realizan en cada area.
Una de las grandes debilidades de Cruz Lorena S.A es que no cuenta con una
herramienta que estan implementando varias empresas hoy en dia para mejorar el

rendimiento de sus empleados, como es la Gestidén del Conocimiento

4.2 Delimitacion del Problema

La empresa Cruz Lorena S.A necesita una propuesta que les ayude a ellos
implementar la Gestion del Conocimiento en la Organizacion en donde esta podra
ser de gran ayuda para sus empleados en muchos puntos del &mbito laboral, en la
cual estos trabajadores tendran un conocimiento amplio y esto ayudara a la

empresa.
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4.3 Formulacién del Problema

¢,De qué manera podria la Gestion del Conocimiento favorecer en el ambito del
conocimiento a los trabajadores del area de ventas de la Empresa Cruz Lorena
S.A?

4.4 Sistematizacion del Problema

¢, Cudl es la situacion actual en la que se encuentra Cruz Lorena S.A. con respecto

a la Gestion del Conocimiento?

¢De qué forma se podria aplicar un modelo de Gestion del Conocimiento basado

en las caracteristicas de la empresa?

¢, Cudles son los beneficios esperados con la implementacion de una herramienta
Web que ayude a adquirir y desarrollar una mejor Gestion del Conocimiento en la

empresa Cruz Lorena S.A.?

18
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V. HIPOTESIS

Es importante destacar que el enfoque que se ha dado es de acuerdo a los
procesos, es decir, no necesariamente se debe considerar toda la organizacion, la
idea es que la metodologia sea incremental y en espiral, buscando que la Gestion
del Conocimiento sea el soporte fundamental para apoyar la aplicacién de mejora
continua en los procesos de la empresa Cruz Lorena S. A. En la medida del éxito
gue va logrando, se ira impregnando en la cultura y extendiéndose a toda la

organizacion.

Por lo consiguiente se establecen como hipotesis de partida la siguiente afirmacion:

La cultura Organizacional de la Empresa Cruz Lorena S.A; permite los diferentes
elementos relativos, particularmente el conocimiento relevante encontrados en el
area de Ventas conllevando a la viabilidad para el disefio de una herramienta web
gue ayude adquirir y desarrollar una buena Gestién del Conocimiento.

15
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VI. MARCO REFERENCIAL

A continuacion presentamos una serie de conceptos basicos sobre Gestion del
Conocimiento, los cuales seran de gran ayuda para explicar paso a paso en lo
gue consiste dicho tema, en lo cual hablaremos sobre el modelo de Nonaka y

Takeuchi que implementaremos en la herramienta web.

6.1Marco Teorico-Conceptual
6.1.1 CONCEPTOS BASICOS

e DATOS

La palabra dato tiene su origen etimolégico en el término latino«Datum» que
significa “lo dado”. Sin embargo, en sentido estricto, en el &mbito de la investigacion
cientifica, como sefiala (FLORES, 1994) “La mayoria de los autores asumen que el
investigador desempefia un papel activo respecto de los datos: el dato es el

resultado de un proceso de elaboracion, es decir, el dato hay que construirlo” (p.15).

En el Diccionario de la Real Academia Espafiola, se encuentran, entre varios

significados, los siguientes:(Espafiola)
(Del lat. datum, lo que se da).

e m. Antecedente necesario para llegar al conocimiento exacto de algo o para
deducir las consecuencias legitimas de un hecho.

e m. Documento, testimonio, fundamento.

e m. Inform. Informacion dispuesta de manera adecuada para su tratamiento por

un ordenador.

e INFORMACION

El autor, (TOFFLER, 2006), en su libro «La revolucion de la riqueza» nos brinda un
concepto que diferencia entre lo que es dato y lo que es informacién: “Los datos

suelen ser descritos como elementos discretos, huérfanos de contexto: por ejemplo,

20
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«300 acciones». Cuando los datos son contextualizados, se convierten en

informacion: por ejemplo, «tenemos 300 acciones de la empresa farmacéutica X»”
(p.154).

El autor (CHIAVENATO, 2006), afirma que la informacion “es un conjunto de datos

conteniendo un significado” (p.546).

En el Diccionario de la Real Academia Espafiola, se encuentran, entre varios

significados, los siguientes:(Espafiola).
(Del lat. informatio, -6nis).

e f. Acciony efecto de informar.

¢ f. Oficina donde se informa sobre algo.

e f. Averiguacion juridica y legal de un hecho o delito.

o f. Pruebas que se hacen de la calidad y circunstancias necesarias en una
persona para un empleo u honor. U. m. en pl.

e f. Comunicacion o adquisicion de conocimientos que permiten ampliar o precisar
los que se poseen sobre una materia determinada.

¢ f. Conocimientos asi comunicados o adquiridos.

e CONOCIMIENTO

Segun (Fortes, 2007) el conocimiento es la informacion elaborada en modo
cognitivo, transformaba en una estructura conceptual, tricular y por lo tanto

manipulable y utilizable en otras actividades.

El conocimiento es una aplicacién de datos e informacion que existe solamente en
la mente humana. El conocimiento es una propiedad individual y nunca totalmente

compartida, expresa (Fortes, 2007).

Segun (Nonaka, 1999) el conocimiento puede resumirse como el proceso de
busqueda de una respuesta a la pregunta Que es conocimiento. A pesar de las

diferencias fundamentales entre racionalismo y empirismo, los filésofos
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occidentales generalmente concuerdan en la idea de que el conocimiento es una

creencia verdadera justificada, un concepto introduccion por planton.
6.2 MARCO CONTEXTUAL

6.2.1 Origen y evolucion de la gestion del conocimiento

Es posible que cuando hablamos de gestion del conocimiento como algo novedoso,
quizas no estemos tan acertados y pensamos que el conocimiento y su gestion, es
decir, su eleccidn, transmision y uso es tan antiguo como el propio ser humano; y
ciertamente los primeros seres humanos fueron adquiriendo conocimiento en base
a una experiencia que les permitié la adaptacién a su entorno y por tanto la

supervivencia dice (Alcoba, 2000).

(Alcoba, 2000) nos menciona que ese conocimiento fue transmitido de unos
individuos a otros mediante la observacion y la practica en la caza, la pesca, la
recoleccion o fabricacion de herramientas y utensilios; cuando el ser humano paso6
a ser sedentario y a formar agrupaciones el conocimiento se convirtié en la clave
para la determinacion de los distintos grupos sociales segun la funcién que
desempefiaban dentro la sociedades primitivas, asi mismo en estas primeras
sociedades el conocimiento también estaba reservado para unas minorias

dirigentes consciente de su valor estratégico .

e (Gestidn del Conocimiento

(Alcoba, 2000) Expresa que con el nuevo siglo la gestion del conocimiento se ha
convertido en un imperativo para las organizaciones y especialmente para las
empresas. Varios han sido los motivos para este desarrollo, coincidiendo todos los
autores en resaltar una combinacion de circunstancias que han coadyuvado a la
necesidad de gestionar las organizaciones de una forma mas flexible y

descentralizada.

(Alcoba, 2000) la Gestion del Conocimiento se define como el arte de crear, valorar
a partir de los activos intangibles de una organizacion, hasta aquellas que se da una

vision mas operativas, sefialandose que la gestién del conocimiento es un conjunto
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de procedimientos, actividades y procesos destinados a utilizar eficientemente el
conocimiento con vistas a optimizar los objetivos de una organizacion. De hecho,
todos los autores coinciden en asociar a la gestion del conocimiento una serie de
procesos sistematicos encaminados a desarrollar el conocimiento organizacional

con vista a la obtencion de ventajas competitivas para la organizacion.

Segun el libro de (Alcoba, 2000) menciona que (Amarilla, 2001) define que los
procedimientos y acciones se refieren a actividades realizadas con el fin de utilizar,
compartir y desarrollar los conocimientos de una organizacion de los individuos que
en ella trabajan, encaminandolos a la mejor consecucion de sus objetivos. Para
(Gomez, 2006) se trataria de procesos sistematicos de identificacion y captacion del
capital intelectual tratamiento, desarrollo y comportamiento del conocimiento y su
utilizacion, todo ello orientado al desarrollo organizacional o personal y
consecuentemente a la generacion de una ventaja competitiva para la organizacion

y este individuo.

Los elementos claves en la gestién del conocimientos: (Canals, 2003) sefialan en
primer lugar a las personas que integran a la organizacion y de las que surge el
conocimiento, por lo que serd necesario cuidar que tengan las capacidades
adecuadas y a las que habra que proporcionarles informacién necesarias, asi como

facilitar la relacion entre ellas para que fluya el conocimiento.

En segundo lugar estaria la tecnologia, pero sin caer en el error de pensar que la
simple aplicacién de las TIC es por si misma Gestion de Conocimiento, la tecnologia

hay que tomarla como herramienta para esa gestion en manos de las personas.

En tercer lugar estaria el contexto, tanto fisico como social, que puede actuar como
catalizador para la creacion del conocimiento y como coadyuvante para Su

asimilacion.

Existen dos dimensiones diferentes para implantacion de la gestion del

conocimiento en una organizacion:
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Sistemética: Atendiendo la capacidad de crear y acumular conocimiento atreves

de la utilizacién de las tecnologias de la informacion.

Humanos: Atendiendo la capacidad de crear y acumular conocimiento a traves

del dialogo y el contacto directo entre las personas.

En funcion de estos enfoques (Lee, 2003) distinguen entre cuatro diferentes estilos

de Gestion del Conocimiento.

Estilo pasivo: La organizacion muestra poco interés en la gestion del

conocimiento, no habiendo un proceso sistemético y contindio del mismo.

Estilo orientado a los Sistemas: La organizacion se esfuerza en la codificacion y
reutilizacion del conocimiento, utilizando sistemas tecnoldgicos avanzados de

informacion y comunicacion.

Estilo orientado a las personas: Se reconoce que la creacion, gestion y difusion
del conocimiento esta en las personas por las que las acciones se enfocan en la
adquisicién y difusion del conocimiento tacito y en compartir experiencias entre

ellas.

Estilo dindmico: La organizacion utiliza tanto el conocimiento tacito como explicito
y el conocimiento derivado de la cultura organizacional. Hace uso de las
tecnologias de la informacién y la comunicacién como soporte para permitir el

trabajo de los grupos que trabajan separados en el tiempo y el espacio.

Entre estos estilos de gestion son las organizaciones que optan por las mas
dindmicas y orientadas a las personas las que tienen la mayor garantia de éxito en

la consecucion de sus objetivos.

(Alcoba, 2000) Sintetiza que el fin de la gestion del conocimiento es que las
personas que componen la organizacion tengan acceso a la informacion necesaria

para convertirla en conocimiento de manera, que puedan aplicarlo en acciones
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especificas en momentos concretos para una mayor efectividad en sus desempefio
en el puesto de trabajo, convirtiéndose en un activo capaz de genera beneficios

para la organizacion.

El conocimiento se genera a partir de otros conocimientos previos. Recabar los
conocimientos que tienen los miembros de una organizacion (Capital Intelectual) y

ponerlos en comun es también de la Gestion del Conocimiento.

(Hernandez, 2004) Sostiene que en la actualidad, la gestion del conocimiento
constituye una forma novedosa de gerencial los procesos organizacionales de todo
tipo, basandose fundamentalmente, en la utilizacion del capital humano como
generador, portador y explotador, en el sentido apropiado, de los conocimientos que
posee. Esto significa que son las personas las Unicas que generan el conocimiento,

lo llevan de manera explicita o tacita y pueden utilizarlo en su beneficio.

La gestion del conocimiento es un enfoque gerencial que ha tomado fuerzas en las
ltimas décadas; su disquisicion tedrica ha sido muy amplia pero poco practica, son
pocos los que han corrido el riesgo de incorporarse a una nueva forma de hacer y
de integrar lo que hasta ahora se encontraba en procesos aislados; la informacion,

el capital humano y la tecnologia.

e Gestion del conocimiento en una estructura organizacional

(Nonaka, 1999)Nos dice que la creacién de conocimiento no solo involucra el
proceso de administracion, sino también, profundamente, a la estructura
organizacional. Durante la mayor parte de este siglo la estructura organizacional ha
oscilado entre dos tipos basicos: la burocracia y la fuerza estrategia. Pero cuando
se trata de la creacion de conocimiento, ninguna de estas estructuras es adecuada

se requiere una combinacion o sintesis de las dos.

La estructura burocrética funciona bien cuando las condiciones son estables, pues
enfatiza el control y previsibilidad de funciones especificas esta es un extremo
formal, especialidad, centralizada y dependiente de la estandarizacion de los

procesos del trabajo para lograr la coordinacion organizacional.
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La fuerza estratégica es una estructura organizacional disefiada precisamente para
sefialar la debilidad de la burocracia. Es flexible, adaptable, dindmica, y participativa.
En las organizaciones de negocio la fuerza estratégicas es un tipo de
institucionalizado de equipo o grupo que con un fundamento intensivo y flexible
reune a representantes de varias unidades en mucho casos para tratar de un tema

temporal.

e Tipo de Conocimientos

(Odalis, 2015) De las diversas clasificaciones que se pueden encontrar de

conocimientos tenemos el Tacito y el Explicito.

e Conocimiento Tacito: Este tipo de conocimiento es el que no esta registrado por
ningin medio y que solo se obtiene por la adquisicibn de conocimiento de
manera practica y inicamente es posible transmitir y recibir mediante la consulta
directa y especifica al poseedor de estos conocimientos. Es el que esta

compuesto de ideas, habilidades, y es mucho mas dificil de difundir.

e Conocimiento Explicito: se trata de conocimientos basados en lo concreto con lo
gue seria suficiente su conocimiento para el aprovechamiento de los mismos sin
necesidad de interpretacién alguna, expresandolo de una manera simple en la

teoria. Es el conocimiento cuantificable y que se recoge en documentos.

Dado que la utilidad del conocimiento radica en el proceso de conversién del mismo,
es necesario destacar los distintos procesos asociados que sefialan (Nonaka,
1999):

e Tacito a Téacito: Es los procesos de compartir experiencias entre las personas
(socializacion). Significa crear conocimiento tacito a partir de conocimiento tacito
y es la formula tradicional de transferir conocimientos.

e Tacito ha Explicito: Es el proceso de articular el conocimiento tacito en conceptos
explicitos.

e Explicito ha Explicito: Es la divulgacion o propagacion del conocimiento explicito

ha sido el procedimiento habitual en las organizaciones para transferir
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conocimientos y es unos procesos necesarios pero no suficientes para
garantizar la creacion de estos.

e Explicito a Tacito: es el proceso de transformar el conocimiento explicito a
conocimiento tacito a través de aprender haciendo (internalizacion). Es la
interiorizacion de nuevas ideas para convertirlas en nuevas capacidades de

actuacion de las personas.

Ambos tipos de conocimientos son necesarios y se produce una realimentacion
continua entre ellos, lo que se ha dado en llamar el ciclo de vida del conocimiento.
Uno de los elementos mas importantes del patrimonio de la organizacién es su
conocimiento, su experiencia, ya que a diferencia de otros activos, compartirlos
permite crecer tanto a las personas como a la empresa, es por ello que el recurso
humano cobra mayor importancia en estas organizaciones en la actualidad. Es en
ellos donde existe, se genera y desarrolla ese caudal de conocimientos y es el que
posee las destrezas, habilidades y experiencias que le permitiran a la organizacion
desenvolverse exitosamente nos dice (Odalis, 2015).

e Modelo de Nonaka y Takeuchi 1995

Segun (Lina maria Gallego, 2008) El modelo de creacion de conocimiento para
Nonaka y Takeuchi 1995 sucede a través de un proceso de gestién de conocimiento
mediante dos espirales de contenidos: epistemoldgico y ontoldgico. Este es un
proceso de interaccién entre conocimiento tacito y explicito que tiene naturaleza
dindmica y continua. Se constituye en una espiral permanente de transformacion
ontolégica interna de conocimiento desarrollado. En la siguiente figura se puede

observar las cuatro fases.
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Figura 1. Modelo de Nonaka y Takeuchi

1. Socializacion . L,
2. Externalizacion

‘Eﬂ 3. Combinacién

4. interiorizacion
Para Nonaka Takeuchi, lo expresado por Peter Druker en el sentido que la esencia

de la direccién es, como crear nuevos conocimientos a partir de conocimiento
existente o reciclados es justificado, ya que sus estudios en compafias japonesas
respaldan el proceso de creacion de conocimientos que ambos actores japoneses

han sostenido.

Segun (Llauger, 2001) dice que el aspecto dinamico del proceso lo presenta Nonaka
en forma de espiral en crecimiento, ya que partiendo del conocimiento individual
avanza, en la medida que hay interaccion comunitaria atravesando fronteras
organizativas, sectoriales y sociales. Es un proceso infinito que esta en continua

actualizacion, generando nuevas espirales de creacion de conocimientos.

(Llauger, 2001) Nos dice que el ciclo del conocimiento representa el flujo del
conocimiento de una forma grafica asociando dos de los elementos basicos:

creacién o generacion y distribucion o afianzamiento del conocimiento.
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Figura 2. Ciclo del Conocimiento, Parte 1

La primera fase comienza por la creacién del conocimiento, al que sigue con la
captura de ese conocimiento con el propdésito de ser integrada en repositorio, bases
de datos o archivo; una vez capturado para poder ser integrado convenientemente
se produce un proceso de organizacion que a su vez facilita la recuperacion y por

tanto su comparticion que representa la Ultima fase de este ciclo y se conecta con

una de las fases de segundo circulo.
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Figura 3. Ciclo del conocimiento parte 2

CREAR ' ACCEDER
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Esta es la segunda fase del ciclo como hemos dicho antes se produce la fase de
creacién del conocimiento que se corresponde con el inicio del ciclo; en el siguiente
estado es de acceso, se identifica por un lado el conocimiento existente en la
organizacién, lo cual incluye la identificacion de personas que poseen el
conocimiento después se produce inevitablemente un proceso de reflexiébn que
interviene el conocimiento y la experiencia para analizar lo aprendido y facilitar el
proceso creativo necesario para que se produzca la innovacién que permite la

aplicacion al trabajo.

e Como gestionar la empresa creadora de conocimiento

Segun (Nonaka, La Empresa creadora del Conocimiento, 1991) la creacién de
conocimiento como un proceso de hacer explicito el conocimiento tacito, un asunto
de metaforas, analogias y modelos, tiene implicaciones directas para el modo en
que una empresa disefla su organizacion y define responsabilidades y papeles
ejecutivos en ella es el “como” de la empresa creadora de conocimientos, las
estructuras y practicas que traducen la visibn de una empresa en tecnologias y

productos innovadores.
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La redundancia es importante porque estimula el dialogo y la comunicacion
frecuentes. Esto ayuda a crear un “Campo cognitivo comun” entre los empleados y
facilita asi la transferencia de conocimiento tacito. Puesto que los miembros de la
organizaciéon comparten informacion superpuesta, pueden percibir lo que otros
estan tratando de articular. La redundancia también disemina nuevos conocimientos
explicitos a través de la organizacion de modo que los empleados puedan

internalizarla.

e Tecnologias de lainformacidn para la gestion del conocimiento

Segun (Melean, 2004) en la actualidad, entender cual es el rol de las tecnologias de
informacion entorno a la gestidén del conocimiento es la pieza clave para no cometer
un error de concepto. Este error radica en concebir la implantacion de la gestion del
conocimiento como una tarea de las tecnologias de informacion proveen el marco,

pero no el contenido.

La clasificacion de las tecnologias de informacion segun la capacidad de generar o
crear, codificar y transferir conocimiento, tendra base en el modelo de Nonaka y
Takeuchi (1995) por lo que a la hora de analizar las tecnologias de informacién se

tendra en cuenta aquella que le den un valor agregado a dicho modelo.

De esta manera segun el objetivo que persigue el modelo en vias de gestionar el

conocimiento la clasificacion de las tecnologias de informacién seria la siguiente:

e Tecnologias enfocadas a la codificacion y transferencia de conocimiento.
e Tecnologias enfocadas a la generacion, codificacion y transferencia de
conocimiento.

e Tecnologias enfocadas a la generacion y codificacion del conocimiento.
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Tecnologias enfocadas a la codificacidon y transferencia de conocimiento.
e Intranets

Un intranet desde el punto de vista organizacional es una organizacion de
aprendizaje, que permite la integracién de personas, procesos, procedimientos y
principio para formar una cultura intelectualmente creativa que permita la

implantacion de la efectividad total de la organizacion.

De esta forma las intranets representan un importante vehiculo entre la organizacion
y los empleados. La esencia de las intranets esta en crear espacios virtuales y
permitir de forma dinamica compartir, intercambiar y difundir informacion, recurso y

conocimiento.
e Sitios Web

Este tipo de tecnologia te ofrece enlaces a sitios importantes, brinda informacién
especifica de un tema en particular o presentan contenidos para intercambiar
informacion y finalmente facilitan basquedas de informacion avanzadas, podrian

denominarse, portales de conocimientos. (Melean, 2004)

e Document management systems

Este tipo de tecnologias tiene su base en las siguientes actividades:

¢ Almacenamiento de documentos, libros, etc.
e Controlar del acceso y la seguridad de los documentos.
e Mantener una auditoria en la administracion de los documentos.

e Propiciar busquedas de cualquier tema especifico.

Uno de estos sistemas son electronic document management, que son simplemente
repositorios de documentos, audio, videos libros, papers o “conocimiento explicito”
de tal manera que toda la organizacion tenga bien auditado y clasificado su
conocimiento, y a la ves controlando el acceso y la manutencion de estos recursos.
(Melean, 2004)
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Tecnologia enfocada a la creacidon, codificaciéon y transferencia de

conocimiento.

¢ Groupware Systems

La tecnologia groupware esta disefiada para ayudar a grupos de personas que no
estan fisicamente en un mismo lugar pero que necesitan trabajar juntas. Esta
tecnologia es utilizada para la comunicacion, cooperacion, coordinacion y

resolucion de problemas de almacenamiento y difusion de informacion.

Desde el punto de vista de la conversion y la espiral de creacion del conocimiento,
Nonaka y Takeuchi, los Groupware System proporcionan un entorno y posibilita la

creacion, codificacion y transferencia del conocimiento.

e Business Intelligence

Business Intelligence se compone de todas las actividades relacionadas a la
organizacién y entrega de informacion asi como de analisis del negocio, esto incluye
mineria de datos, administracion del conocimiento, aplicaciones analiticas, sistemas
de reportes y principalmente DataWarehousing y modelo multidimensional. De esta
manera se puede aseverar que el concepto de busines intelligence trata de englobar
todos los sistemas de informacion de una organizacion, para obtener de ellos no
solo informacion o conocimiento si no de alguna forma una verdadera inteligencia

que le confiere a la organizacién una ventaja competitiva.

Los elementos mas importantes de una tecnologia de estas caracteristicas incluyen

a.

e DSS (Sistemas de soporte a la toma de decisiones)
e Modelado Multidimensional

e Data Warehousing, Data Marts y Data Mining

e OLAP (On Line Analitic processing)

e Herramientas de consulta y reporte de datos

e Portales de informacion empresarial

o FEtc.
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Y entre sus funciones mas importantes estan las de:

e Capturar conocimiento de diversas fuentes
e Depurar, consolidar, elaborar y almacenar

e Proveer acceso al conocimiento (Melean, 2004)

Figura 4 Arquitectura de un Data Warehousing
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Figura 5 Funcionamiento Conceptual de un Sistema Experto

SISTEMAS EXPERTOS

PROGRAMACION
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e Knowledge based Systems

Este tipo de tecnologia guarda una estrecha relacion con la inteligencia artificial que
produjo los primeros resultados en el campo del conocimiento en la década de los
80. Asimismo los sistemas expertos y las redes neuronales son tipos de sistemas

gue trabajan en base a la tecnologia de la inteligencia artificial.

Desde el punto de vita de Nonaka y Takeuchi esta es una tecnologia que engloba
en todos los sentidos la gestién o administracién del conocimiento. (Melean, 2004)

Tecnologias enfocadas a la creacion y codificacién del conocimiento.

Workflow Sytems

Un workflow es la automatizacion de un proceso de negocio, el cual es una
secuencia logica de actividades, que se ejecutan en forma sincrona o asincronica,

manual o automatica.
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Asimismo, el workflow hace explicito el conocimiento que esta inmerso en cada
proceso analizado, en otras palabras es la codificacion formal del conocimiento que

ya existe.

¢ Knowledge Map Systems

La tecnologia Knowledge Map Systems trabajan como las “paginas amarillas” del
conocimiento, donde se contiene una lista de
“Quien sabe qué”.

Esta tecnologia no representa un repositorio de conocimiento, su principal cualidad
es la de indicar que persona son las indicadas para un tema en particular,

propiciando el intercambio de conocimiento tacito. (Melean, 2004)
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VIl. MARCO METODOLOGICO

Fase #1 Anélisis de la Cultura Organizacional.
7.1 Tipo de Estudio

Este estudio es de corte Cualitativo y Cuantitativo, se utilizaron como técnica de
recoleccion de informacion la entrevista y la encuesta, para el logro de los objetivos
en el area de ventas, esta en primera instancia busca describir el estado actual de
la empresa con respecto al Conocimiento clave de la empresa Cruz Lorena S.A.
para validar la viabilidad de la aplicacion de la Gestion del Conocimiento; y en

segunda instancia ver como estéa la cultura organizacional de la empresa.

Este estudio es de tipo aplicado ya que esta orientado a crear un nuevo
conocimiento destinado a solucionar problemas practicos. Y es cuantitativa porque

se orienta al conocimiento de la realidad tal y como es.
7.2 Determinacion de Poblacion y Muestra
7.2.1 Determinacion de Poblacion

El Universo en CRUZ LORENA S.A. esta constituido en el area de ventas de
la empresa central y sucursales conformado por 101 trabajadores (Vendedores),
pero nosotros hemos tomado solo 12 vendedores de la sucursal central, ya que
estos son los que tienen la mejor disposicion y accesibilidad para brindar la

informacion requerida.

37



Licenciatura en Ciencias de la Computacion
UNAN-MANAGUA

7.2.2 Determinacion de Muestra

La muestra estd conformada por 8 empleados de CRUZ LORENA S.A.
seleccionados de las diferentes areas en la que se manejan las variables a estudiar

gue forman parte de nuestra investigacion.

7.3 Métodos de investigacion Utilizados

El método que se utiliza en esta investigacion es Estadistico ya que permite
procesar la elaboracién de los resultados, discusion, tabulacion y elaboracion de

cuadros estadisticos con la informacién recolectada.

En este proyecto también aplicaremos una investigacion proyectiva ya que
intentamos proponer soluciones a una situacion determinada, en donde podamos
explorar, describir, explicar y proponer alternativas de cambio. El método que se
aplica en esta parte es el perspectivo que implica ir en planificacion de la propuesta
del presente hacia el futuro.

7.4 Instrumento a utilizar en la aproximacién cuantitativa

Dados los objetivos de este proyecto de decidio utilizar el Cuestionario de Armengol
(Instrumento de valoracion de la cultura organizacional) desarrollado por Armengol,
ya que se ha encontrado que este instrumento es Util y certero en el diagnéstico de
la cultura y en su aplicacion se ha encontrado que predice el desempefio
organizacional. El instrumento esta hecho en forma de cuestionario y requiere de
respuesta individual a cada una de 6 etapas que lo conforman. Es importante ser

cuidadosos en las respuestas para que el diagnostico sea lo mas preciso posible.

Es importante tomar en cuenta que para responder el cuestionario poner como es

el estado actual de la institucién y no como le gustaria que fuera.

El cuestionario de Armengol consiste en seis etapas diferentes que vadel 1 al 6y

son las siguientes:
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1- Liderazgo: este consiste en la relacion entre superiores y empleados dentro de
la organizacion.

2- Motivacion: ambito motivacional de los trabajadores en la empresa.

3- Comunicacion: Consiste al manejo de la informacion dentro de la organizacion y
cumplimiento de objetivos.

4- Toma de Decisiones: corresponde a saber a qué nivel se toman las decisiones,
porque causa y hasta donde llegan a influenciar en los trabajadores.

5- Metas de la Organizacion: en esta etapa se considera quien de la organizacion
establece las metas para cumplir los objetivos.

6- Evaluacion y Seguimiento: Corresponde a la asignacion de tareas si se evallan
y si se les da un seguimiento a los trabajadores cuando se le asignan las
funciones.

Tabla 1.1 Adecuacion del instrumento para el diagnéstico de la Cultura
Organizacional de la IES

Término original Adecuacioén a las IES
Organizacion Institucién de comercio
Innovacién y toma de riesgos Hacer mejoras: en las técnicas de

ventas, atencion al cliente, mejor
dominio de la informacion.

Resultados Se busca tener mas ingresos en el area
de ventas y tener una mejor gestion del
conocimiento dentro de la organizacion.

Controlado y estructurado Se tienen procedimientos y se busca
gue se sigan. Se tienen controles
especificos en todos los niveles
jerarquicos.

Lideres Gerentes de ventas camas, llantas,
aceites, baterias y motos

Puesto operativo Vendedores

Tipo de Organizacion Privada
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En esta investigacion se aplicaran 8 encuestas en la sede central que participan en
este proyecto.
Técnica de Elaboracién para la Encuesta

Técnica de Elaboracién de Informacién
Encuesta ‘ Cuestionario ‘ Preguntas de Seleccién

7.4.1 Cuestionario

Liderazgo

1. ¢Cuéanta confianza los encargados /gerentes/supervisores parecen tener en
los empleados?
_______Nosabe (0)
Ninguna Confianza (1)
Poca Confianza (5)
_______Buena Confianza (10)
__ Confianza total (15)
2. ¢Los trabajadores se sienten libres de hablar con sus superiores sobre su
trabajo?
______Nosabe (0)
______Enabsoluto (1)
______No mucho (5)
_______Algo libres (10)
_ Muy libres (15)
3. ¢Los trabajadores desarrollan su creatividad con ideas que les proporcionan
sus jefes?
_______Nosabe (0)
Raramente (1)
____Aveces (5
Generalmente (10)

Siempre (15)
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Motivacion

4. ¢Cuéan predominantemente hace uso de la Gerencia de: Miedos, amenazas,
castigos, recompensas e implicacién?
_______No sabe (0)
_______Sobre todo Miedo, amenazas, castigo con sanciones ocasionales (1)
______Recompensas y algunos castigos (5)

recompensas, algunos castigos e implicacion en la realizacion de

algunas tareas (10)
_______Sobre todo recompensas y la implicacion basada en las metas fijadas

por el grupo (15)

5. ¢Donde esta el sentido de responsabilidad de alcanzar las metas de la
organizacion?
_______Nosabe (0)
Sobre todo en la Gerencia (1)
En la Gerencia y algunos encargados (5)
_____Generalmente a través de la organizacion (10)

En todos los niveles (15)

Comunicacion

6. ¢Cuanta comunicacion es orientada a alcanzar los objetivos de la
organizaciéon?
_______Nosabe (0)
____ Muy poco (1)
______ Poco (5)
Méas o menos (10)
____ Mucho (15)
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7. ¢Como fluye la informacion dentro de la organizacion?
______Nosabe (0)
______Siempre de arriba-abajo (1)
_______Aveces de arriba-abajo (5)
_____ Desde abajo y sube (10)
desde abajo, sube y va hacia los lados (15)
8. ¢COmo es aceptada la comunicacion de arriba-abajo?
_______No sabe (0)
Siempre con desconfianza (1)
______ Posiblemente con desconfianza (5)
Con precaucion (10)
Con una mente abierta (15)
9. ¢Cuan correcta es la comunicacion ascendente?
_______Nosabe (0)
A menudo equivocada (1)
Censurado por el jefe (5)
Correcta pero limitada (10)
_______ Totalmente correcta (15)
10. ¢,Cuan bien conocen y comprenden los jefes/superiores los problemas de los
trabajadores?
_______No sabe (0)
Conocimiento muy pequefio del problema o la comprensién (1)
_______Un cierto conocimiento (5)
______ Entienden bien (10)
______ Entienden muy bien (15)
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Toma de Decisiones

11.¢A qué nivel se toman las decisiones?
_______No sabe (0)
Sobre todo en el nivel superior (1)
______Politica en los niveles superiores, y ciertas delegaciones (5)
Amplia la politica en los niveles superiores y mayores delegaciones
(10)
Las decisiones son tomadas sin obstruccion, bien integradas con
metas de la organizacion (15)
12.¢Donde se inicia el conocimiento técnico y profesional usado en la toma de
decisiones?
_______No sabe (0)
__ Gerencia superior (1)
_______Gerencia superior y media (5)
Hasta cierto punto a través de la organizacion (10)
A través de toda la organizacion (15)
13. ¢ Cuantos son los empleados implicados en las decisiones que afectan su
trabajo?
_______No sabe (0)
_______Ninguno (1)
______ Se consulté de vez en cuando (5)
___ Se consulta generalmente (10)
Implica a todos completamente (15)
14. ¢ Los procesos de toma de decision contribuyen a la motivacion?
______ Nosabe (0)
Generalmente ninguno (1)
Relativamente pocos o con poca motivacion (5)
Hay una cierta contribucién (10)

Existe una gran contribucion (15)
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Metas de la Organizacion

15.¢Como se establecen las metas de organizacion?
_______No sabe (0)
Por 6rdenes (1)
_______Sobre todo por 6rdenes, con algunos comentarios (5)
______Ordenes publicadas después de una discusion o debate (10)
_______Sobre todo por la accion del grupo (15)
16. ¢ Cuanta resistencia existe para lograr las metas de la organizacion?
_______Nosabe (0)
__ Resistencia Fuerte (1)
_______Resistencia moderada (5)
Una cierta resistencia ocasionalmente (10)

Poca o ninguna (15)

Evaluacion y Sequimiento

17.¢Se supervisan las tareas asignadas a los trabajadores?
______Nosabe (0)
____Si(1)
Generalmente (5)
__ Aveces (10)
_ No(15)
18.¢Cudles son las acciones gque se siguen en cuanto al cumplimiento de
tareas?
______ Nosabe (0)
_____ Castigo (1)
______Recompensay castigo (5)
Recompensa con auto direccion (10)

Auto direccién en la solucion de problemas (15)
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19. ¢ Cuénto trabajo en equipo se lleva a cabo en su area de trabajo?
______Nosabe (0)
____Ninguno (1)
______Poco (5)
____Algan (10)
_____ Mucho (15)

20.¢Cbomo considera usted a la Organizacion?
_______No sabe (0)
______enferma, toxica, malsana, sofocante y hostil (1)
_____ Excesivamente burocratica, pero no hostil (5)
_______Trabajando para mejorar la productividad (10)

Un gran lugar para trabajar (15)

7.5 Instrumento a utilizar en la aproximacion cualitativa
7.5.1 Analisis Documental

Dentro del Analisis Documental podemos observar que la empresa cuenta con
un logo y con un lema que corresponde a la estrategia de ventas de la empresa.
Lamentablemente la empresa no tiene evidencia de tener Mision, Vision, Valores

y ningun tipo de reglamento interno y buenas practicas para los trabajadores.
Fase #2 Andlisis de la Gestidon del conocimiento.
7.6 Tipo de Investigacién.

El tipo de investigacion es Descriptiva ya que se ha trabajo sobre la realidad de
hechos y la caracteristica fundamental e este proyecto es presentar una
interpretacion correcta. También es de tipo transversal porque a punta a un tiempo

0 momento definido.
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7.7 Instrumento

e ¢ Cuédles considera usted que es el conocimiento clave de la empresa
Cruz Lorena en el area de Ventas?

e ¢Considera que es importante capacitar a los vendedores con respecto
a la atencion al cliente?

e ¢ Dobnde se encuentra ese conocimiento en el area de venta?

e COmo es almacenado ese conocimiento?

e (COmo se distribuye ese conocimiento en el &rea de Ventas?

e ¢Considera usted que entre los vendedores se transmiten el

conocimiento Obtenido?

Técnica para la Elaboracion de la Entrevista.

Técnica de Recoleccion de Informacion

Semiestructurada con Preguntas
abiertas sobre un tema
determinado

Personal y Grabacidén

Entrevista ..,
de la Informacion
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VIIl.

8.1 Plan de Accitn

Responsable
Merari, Jineth,
Heydi
Merari, Jineth,
Heydi

Merari Silva

Heydi Sevilla

Jineth Ortufio
Merari, Jineth,
Heydi
Merari, Jineth,
Heydi
Merari, Jineth,
Heydi
Merari, Jineth,
Heydi
Merari, Jineth,
Heydi
Merari, Jineth,
Heydi

Merari, Jineth,
Heydi

UNAN-MANAGUA
PLAN DE ACCION Y CRONOGRAMA DEL TRABAJO

Actividad

Recolectar

sobre el tema

Definir tema del proyecto

Planteamiento

problema.

Justificacion

Objetivos

Marco Tedrico

Hipotesis

Marco Metodologico

Elaboracion de

herramienta

Resultados

Propuesta del Modelo

Conclusiones

recomendaciones

del

Descripcion

informacion | Conocer mas sobre el tema

General.

Proponer tema especifico y
definir la empresa.

Identificar la problematica de
la empresa.
Proponer el objetivo del
tema.

Plantear metas del proyecto.

Conceptos sobre el tema de
investigacion.

Posible solucion a un
problema.

Descripcion y detalles del
problema.

Soporte tecnoldgico con el
fin de compartir informacion.
Comprobacion de las etapas
del proyecto.
Sugerir un modelo de
Gestion del Conocimiento.
Resultados de objetivos
propuestos y posibles

soluciones.
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8.2 CRONOGRAMA DEL TRABAJO

JMO Nombre de tarea \Duracion | Comienzo Fin Prede
((de X Y % z may '16 [jun'16 [jul't6 [ago ]
tari | [[10JwJ2a oros 15 2 2905 [12]1926[035][10]17 [24]31]
i%  MarcoTeorico 12dias  mar10/05/16 mié 25/05/16 : 5
1% Elaboracion de Hipotesis 3 dias jue 12/05/16  lun 16/05/16
12 Marco Metodologico 15 dias mié 18/05/16 mar 07/06/16
1% Pruebesdela 2dias Jun 06/06/16  mar 07/06/16
Herramienta
2 Elaboracion de 2dias mié 08/06/16 jue 09/06/16 11
encuestasy entrevista
i2 Aplicacion de encuestas 1dia Jun 13/06/16 lun 13/06/16 0
y entrevista
Ii% Analisis de los 5 dias jue 16/06/16  mié 22/06/16
resultados
1D Comecionde pruebas de 6 dias mié 22/06/16 mié 29/06/16
la Herramienta :
12 Resultados de Hipotesis 3 dias mar 05/07/16 jue 07/07/16 %
2 Propuesta del modelo 5 dias vie 08/07/16  jue 14/07/16 16
1% Conclusiones 1dia lun11/07/16 lun 11/07/16 0:
1% Recomendaciones 1dia mié 13/07/16 mié 13/07/16 (
1D Revision deltrabajo  1dia lun18/07/16 lun 18/07/16 : :
i EntregadelInforme 1 dia lun 25/07/16  lun 25/07/16 : K
Final :
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IX. RECURSOS Y PRESUPUESTO

e BIENES
CANTIDAD DESCRIPCION
3 Computadoras
3 Memorias USB
3 Celulares
3 Libretas
3 Lapiceros
e SERVICIOS
v Internet v' Transporte
v Luz v' Telefonia
v" Impresiones
¢ HUMANOS
INTEGRANTES Br. Jineth Maluth Ortufio Stockhausen
Br. Merari del Socorro Silva
Br. Heyri Heydi Sevilla Ortiz
TUTOR Msc. Ainoa Calero Castro
ASESOR Msc. Harold Gutierrez

e Presupuesto

DISPONIBLES
BIENES C$ 500
SERVICIOS C$ 1500
TOTALES C$ 2000

Financiamiento

Financiamiento propio
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X. RESULTADOS

La finalidad de la encuesta fue conocer y determinar que acercamiento tienen los
empleados con sus lideres, la motivacion que ellos sienten en su entorno de trabajo,
la comunicacion que existe dentro de la organizacion, que influye en la toma de
decisiones, como se trabaja para cumplir con las metas de organizacion y sobre
todo conocer la evaluacion y seguimiento que le dan los lideres a sus trabajadores

con respecto a la asignacion de tareas.
10.1 Fasel. Resultados Anédlisis Cultura Organizacional

En esta etapa se detallan los resultados de la Encuesta:

1. LIDERAZGO

1.1 ¢Cuéanta confianza los encargados/Gerente/Supervisores parecen

tener en los empleados?

Confianza: respondieron los encuestados que el 62% refiere poca confianza, el

38% respondieron buena confianza. (Ver Figura #1 anexo).

1.2 ;Lostrabajadores se sienten libres de hablar con sus superiores sobre

su trabajo?

Comunicacion: los resultados reflejan que un 62.5% dijo que no se sentian no muy
libres, un 25% algo libre, un 12.5% dijeron que se sentian muy libre. (Ver Figura #2

anexo).

1.3 ¢Los trabajadores desarrollan su creatividad con ideas que

proporcionan sus jefes?

Creatividad: comentaron que un 87.5% raramente lo hacian, y un 12.5% que a

veces lo que significa que la gran mayoria no desarrolla su creatividad en su puesto

50



Licenciatura en Ciencias de la Computacion
UNAN-MANAGUA

de trabajo, lo que provoca que el empleado no mejore en el ambito laboral (Ver

Figura #3 anexos).

MOTIVACION

1.4 ;Realiza la empresa algunas actividades que ayuden a motivar a los

empleados?

Motivacion: el 100% contestaron que no sabian y argumentaron que seria una
buena idea la implementacién de una estrategia que los motives a ser mejores en

su area laboral. (Ver Figura #4 anexo).

1.5 ¢Do6nde esta el sentido de responsabilidad de alcanzar las metas de

la organizacion?

Responsabilidad: cuando se les pregunto a los encuestados en donde estaban las
responsabilidades de alcanzar las metas de la organizacion tuvimos cuatro
opciones diferente, un 38% contesto que estaba en todas las areas, un 25% dijo
gue en la gerencia y el otro 25% en la gerencia y algunos encargados, un 12% no

saben. (Ver Figura #5 anexo).

COMUNICACION

1.6 ¢Cuanta comunicacién es orientada a alcanzar los objetivos de la

organizacion?

Objetivos: el 50% contestaron muy poco y el 50% restante contestaron poco. (Ver

Figura #6 anexo).
1.7 ¢Cbmo fluye la informacién dentro de la organizacién?
Fluidez de la informacion: obtuvimos que un 50% dijo desde abajo y sube, 25%

dijo que siempre de arriba-abajo es decir de superior a trabajador, un 13% desde

abajo-sube y va hacia los lados, esto quiere decir de los trabajadores a los
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superiores y se esparce a las demas areas y un 12% no sabe. (Ver Figura #7

anexo).

1.8 ¢Como es aceptada la comunicacion de arriba-abajo (de superior a

trabajador)?

Aceptacion: respondieron 5 respuestas diferentes un 38% dijo que era aceptada
con precaucion, un 25% dijo que no sabia, un 13% dijo que con una mente abierta,
un 12% contesto que siempre con desconfianza y el otro 12% contesto que

posiblemente con desconfianza, completando estos un 100. (Ver Figura #8 anexo).

1.9 ¢Cuan correcta es el manejo de la informacion de forma ascendente?

Veracidad: con relacion a la pregunta respondieron, un 87.5% contesto que a
menudo era equivocada, y una minoria del 12.5% contesto que correcta pero
limitada. (Ver Figura #9 anexo).

1.10 ¢Conocen y comprenden los jefes/superiores los problemas de los

trabajadores?

Comprension: sefialaron que un 50% contesto que un cierto conocimiento, un 25%
de ellos comento que no sabe, un 12.5% dijo tener un conocimiento muy pequefio

y 12.5% que entienden bien. (Ver Figura #10 anexo).

TOMA DE DECISIONES

1.11 (A qué nivel se toman las decisiones?

Nivel de Decisiones: respondieron que un 62.5% que la mayoria de veces en el
nivel superior y 37.5% que en los niveles superiores y ciertas delegaciones. (Ver

Figura #11 anexo).
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1.12 ¢Donde se inicia el conocimiento técnico y profesional usado en la

toma de decisiones?

Decisiones: respondieron que un 62.5% que en la gerencia superior, un 25% en la
gerencia superior y media y 12.5% hasta cierto punto a través de la organizacion.

(Ver Figura #12 anexo).

1.13 ¢Cuantos son los empleados implicados en las decisiones que

afectan su trabajo?

Implicacién: un 75% que solo el &rea donde estén es afectada, un 12.5% contesto
gue ninguno, y el 12.5% restante contesto que implica a todos. (Ver Figura #13

anexo).

1.14 ¢Los procesos de toma de decisién contribuyen a la motivacion?

Procesos de Motivacion: contestaron un 75% que relativamente poco o poca
motivacion, el 12.5% contesto que generalmente no hay ninguno, y 12.5% contesto

que hay una cierta contribucién. (Ver Figura #14 anexo).

METAS DE LA ORGANIZACION

1.15 ¢Cbmo se establecen las metas de la organizacion?

Metas: respondieron que un 75% por Ordenes de los superiores con algunos
comentarios de los jefes 0 encargados de area, un 25% contesto que se establecian

por ordenes. (Ver Figura #15 anexo).
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1.16 ¢Cuantaresistencia existe paralograr las metas de la organizacion?

Resistencia: sefalaron que un 75% contesto que existe resistencia fuerte, un
12.5% contesto que no sabia, y un 12.5% restante que existe poca 0 ninguna

resistencia. (Ver Figura #16 anexo).

EVALUACION Y SEGUIMIENTO

1.17 ¢Se supervisan las tareas asignadas a los trabajadores?

Asignacion: respondieron un 62.5% restante contesto que a veces, un 12.5%
contesto que no sabe, otro 12.5 contesto que si, otro 12.5% contesto que

generalmente. (Ver Figura #17 anexo).

1.18 ¢Cuales son las acciones que se siguen en cuanto al cumplimiento

de tareas?

Acciones: 87.5% sefalaron que no sabian cuéles eran estas acciones y un 12.5%

contesto que las acciones eran castigos. (Ver Figura #18 anexo).

1.19 ¢(Cuéanto trabajo en equipo se lleva a cabo en su area de trabajo?

Trabajo en Equipo: encontramos un 62.5% contesto que poco trabajo en equipo,

25% contesto que alguno y un 12.5% contesto que ninguno. (Ver Figura #19 anexo).

1.20 ¢Como considera usted a la organizacion?

Organizacion: el resultado demostro que el 100% de los encuestados refiere que

la empresa era excesivamente burocratica, pero no hostil. (Ver Figura #20 anexo).
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10.2 Fase?. Resultados Analisis Gestion del Conocimiento

A continuacion se presentan los resultados de la investigacion donde se reflejan en
cada uno los puntos expuestos de la entrevista con opiniones, observaciones y
conclusiones que arroja el usuario sobre la Gestibn del Conocimiento que
contribuird a diagnosticar y complementar el modelo escogido para Gestion del
Conocimiento de la empresa Cruz Lorena S.A.

La entrevista aplicada al gerente del &rea de ventas fue para determinar cuales eran
los conocimientos claves en esa area, donde se encuentra ese conocimiento, como
se almacena y como se distribuye con el fin de desarrollar esta investigacion y la

aplicacion del modelo propuesto de Gestion del Conocimiento.

1. Conocimiento Clave: al preguntarsele cuales eran los conocimientos claves
en el area de venta, contesto que el conocimiento es algo universal y es muy

importante ya que en el area de ventas abarca una serie de cosas:

e La primera es el producto que vendes, que tanto lo conoces, sus
caracteristicas, a que segmento lo vas a vender, a qué tipo de gente quieres
llegar.

e El segundo es que hay que conocer a la competencia, lo que vende, el
producto que ofrece, las fortalezas que tiene y conocer sus debilidades para
poder trazar tu estrategia de venta.

e Eltercer punto es de capacitarse, hay herramientas para capacitarse, hoy en
dia puede uno investigar en internet.

e El cuarto punto es el planteamiento de rutas para visitar a los clientes para

maximizar recursos y tener mas ganancia.

2. Importancia de las capacitaciones: Cuando se le pregunto al Gerente de
Ventas si consideraba que era importante capacitar a los vendedores con respecto
al tema de atencion al cliente, dijo que siempre es importante, hoy no todas las

empresas lo hacen, en la actualidad hay empresas en Europa que estan
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capacitando a sus trabajadores para que hagan carrera y no estén ahi por dos o

tres afios.

3. Donde se encuentra el conocimiento: responde que en dos partes

importantes:

e Primeramente en los manuales de cada producto se encuentra la informacion
detallada.

e El segundo es en los empleados con mas afos de antigiiedad ya que ellos
tienen el dominio sobre todos los procesos y caracteristicas detalladas de los

productos en los cuales estos trabajadores entrenan al mas nuevo.

4. Como se almacena el Conocimiento: nos comentd que se almacena con
responsabilidad y de forma vertical de gerencia superior a encargado de areay por
altimo los trabajadores. Es responsabilidad de cada quien almacenar ese

conocimiento y administrarlo de forma adecuada.

5. Se comparte el conocimiento: contesto que algunas veces si, pero hay
casos en los que hay egoismo y esto no permiten transmitir el conocimiento, esto
tiene que ver con la madurez de la persona, ya que no se comparte la informacién
lo gue provoca que a veces ellos anden averiguando por otro lado lo que entre ellos

mismo deberian de comunicarse.

6. Como se distribuye el conocimiento: responde que la relacion es vertical
viene del Gerente este baja instrucciones al jefe de area y esta baja a los
supervisores y este baja las instrucciones a los vendedores, estos se retroalimentan
entre ellos esto también tiene que ver con el ambiente de trabajo que se mantiene
en el grupo, siempre se pregunta si hay dudas, lagunas para ir mejorando esto

deberia de ser la preocupacion de cada jefe para valorar si estan captando.
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Xl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El resultado del andlisis de la hipotesis planteada, se refiere que el conocimiento
en el area de ventas conlleva a la viabilidad para el disefio de una herramienta
web que ayude a desarrollar y adquirir una buena Gestion del Conocimiento,
segun resultados de la entrevista y encuesta se determina que no cuentan con
un modelo que ayude a distribuir y obtener el conocimiento que ellos manejan
en el area de Ventas, sin embargo se evidencio un gran interés por parte del
Gerente de Ventas para participar en la nueva metodologia para el aprendizaje
activo que se le pueda brindar para conocer los nuevos beneficios y ventajas de
este modelo aplicado a la gestién del conocimiento de la Empresa Cruz Lorena
S.A.

Es de suma importancia implementar el trabajo de grupos, estimulos para
transferir, compartir y transformar la informacién de forma parcial o radical, lo

que servira para mejorar el servicio de efectividad dentro la empresa.

Considerando los hallazgos encontrados concluimos que es viable la
implementacion de una herramienta web que trae como interés la propuesta de
capacitarse frente a las diferentes modalidades que existen para la transferencia
y documentacion de la informacion y sobre todo compartir sus conocimientos

con otros y despejar las dudas que se le proporcionen en el momento.
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Xll. PROPUESTA DE MODELO NONAKA 'Y TAKEUCHI (1995) DE
GESTION DEL CONOCIMIENTO

FIGURA 6: MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EMPRESA CRUZ LORENA S.A

+SOCIALIZACION: El conocimiento |
comienza a ser compartido por sus
duefios, este pasa de un
integrante a otro por medio de
capacitaciones, mentores, lideres y
comunidades de practicas.

*Conocimineto Tacito-Tacito

P

' +*CAPTURA: El conocimiento comienza
a interiorizarse y se es consciente de
el y del reconocimiento de Ilos
procesos a partir de los datos para
convertirse en informacion.
+*Conocimiento Tacito

EXTERIORIZACION

+EXTERIORIZACION: En esta
fase el conocimiento no solo es
compartido si no se transforma
para buscar solucionesy
buenas practicas basadosen la
la necesidad de mejorary

*ASOCIACION: Cuando el
conocimineto ya esta publicado y
puesto a disposicionde las
demas personas asocian nuevas
ideas, inovacion y soluciones,
aqui el conocimiento se

documenta. solucionar problemas o
+«Conocimiento Explicito-Explicito situaciones.
* Conocimiento Tacito-Explicito
N /

Para este modelo de definieron cuatro fases: Captura, socializacion,

exteriorizacion y asociacion:

1. Interiorizacion Captura: Esta fase consistira en clasificar el conocimiento y la
informacion que posee los empleados de la Empresa Cruz Lorena S.A, con
respecto a sus habilidades, experiencia, fortalezas, practicas y criticidad, no todo
el conocimiento es de valor para la organizacion por eso de esta manera debe
clasificarse.

e Actividades

- Conocer el proceso.

- Documentar el proceso.

- Conocer la Gestion del empleado con respecto al proceso.
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Identificar las buenas practicas.

Clasificar la informacion recopilada.

e Herramientas

- Entrevista
Socializacion: En esta fase se profundizara en conceptos como mentor o lider,
comunidades de practicas, trabajo colaborativo, trabajo de pares aprendizaje
basado en problemas y grupos de estudio donde se compartiran los mismos
interés y se efectuara la transferencia de conocimiento.
e Actividades
- Sensibilizacion frente al trabajo en equipo y transferencia de informacion.
- Capacitacion en liderazgo
- Conocimiento de malas préacticas y problemas incurridos en el pasado

e Herramientas

- Entrevistas
- Capacitaciones
Exteriorizacién: En esta fase el conocimiento no solo se transfiere si no que se
construyen nuevas ideas y se transforman por medio de la innovacion con
programas como lideres de soluciones, grupo de expertos, profesionales del
conocimiento, entre otros, estimulando a los empleados por medio de
reconocimiento.
e Actividades
- Exploracién: En esta etapa se evaluara el tipo de conocimiento que poseen
cada uno de los empleados y cual es adecuado para la transformacién de los
procesos.
- ldeas: Se clasificaran y codificaran las ideas escogidas
- Innovacién: Aqui comienza el ciclo de innovacion por medio de la
documentacion de nuevas ideas.
- Evaluacién y Propuesta: Se evallan todas las propuestas clasificadas y se
verifican su implementacion.
- Decisién: Se toma una posicion frente a su implementacion y se evaltan sus

posibles resultados.
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- Implementacion: Se pone en marcha la implementacion de las nuevas
ideas.

- Seguimiento y Evaluaciéon: se realizan seguimientos periodicos a los
procesos y su transformacion.

e Herramientas

- Trabajo Grupal
4. Asociacion: Aqui el conocimiento ya esta explicitado, puede documentarse,

compartirse y disponerse a toda la empresa Cruz Lorena; se puede crear un
manual, un espacio en la Intranet y en general una base de datos donde se
documentan 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 Empresa Cruz Lorena S.A
e Actividades

- Documentacion de las nuevas ideas

- Publicacion de la informacién generada

- Sensibilizacion al resto de la empresa Cruz Lorena sobre la Gestién del

Conocimiento.

e Herramientas

- Aplicacion Web sobre el uso y manejo de la Gestion del Conocimiento en

la Empresa Cruz Lorena S.A.

Cuando los pasos del modelo estén documentados y ejecutados, se llegara a la
innovacion, ya que con toso este proceso se habran identificado brechas, errores,
desperdicios, etc. Se propone establecer grupos de expertos o0 grupos de
investigacion 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 de la empresa Cruz Lorena S.A, con participacion activa de los lideres y

alineados a la Cultura de la organizacional.
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Xlll. HERRAMIENTA DE APOYO AL SISTEMA DE GESTION DE
CONOCIMIENTO PROPUESTO

Diagrama de Caso de Uso para la Empresa Cruz Lorena S.A

Crea Usuarios

Maodifica Usuario
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Modificar Contrasefia
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AdministraNor
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Diagrama de la Base de Datos
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g/ ¥ Registro INTEGER  IDENTITY —l—
: % CodPersona (FK) INTEGER NOT NULL ﬁ\
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& Estado CHAR(10) NULL ¥ Numero INTEGER IDENTITY
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. & Nombre NVARCHAR(50) NOT NULL
¥ Nombres NVARCHAR(50) NOTNULL f—t------------- % CodTpArchivo (FK) INTEGER NOT NULL
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Usuarios Banass # CodProducto INTEGER IDENTITY
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S - < Estado BIT NOT NULL
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13.1 TERMINOS DE REFERENCIA

13.1.1 Alcances y limites de la Web

La herramienta sera desarrollada en un entorno Web, permitiendo el acceso
diferenciado a dos tipos de Usuario del mismo, tanto en Cruz Lorena Central, Como
en las diferentes Sucursales.

A nivel técnico, el servidor en donde se alojara y funcionara la herramienta Web
serd dispuesto por el area de informatica y administrado por el encargado de
informatica.

La herramienta Web se limitara a Automatizar la Gestion de informacion relativa a
los Siguientes procesos del area de ventas:

e Agregar Manuales de los diferentes productos
e Agregar Usuarios que usaran la herramienta
e Subir Videos

e Publicar Anuncios

e Utilizar Foros.

13.1.2 Definicion de tipos de Permisos y Usuarios

Tipos de Permiso:

Tipos de Permisos Descripcion
A Agregar
E Eliminar
M Modificar
C Consultar
AT Acciones Técnicas

Tipos de Usuarios

a) Usuario Tipo 1 (Administrador): El Usuario tipo 1 es el administrador, este

tiene asignado los permisos A-E-M-AT, a nivel de todo el sistema, para
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acciones tales como agregar, modificar, eliminar informacion y funciones
tales como Mantenimiento, Restauracién y Respaldo de la Base de datos.
b) Usuario Tipo 2 (Vendedor): El usurario tipo 2 es el empleado o consultor.
Este tipo de usuario esta asignado para ver los diferentes manuales de los
productos del area de ventas y para consultar por medio del foro las dudas

gue tengas o cualquier interrogante.
13.1.3 Descripcion de los médulos de la herramienta.

Moédulo | Catalogos

Las Opciones de Mddulo | Catalogo permitira el ingreso de la informacion relativa al
area de venta y que requiere la herramienta, entre las cuales permite la creacion de
lo siguiente:

e Creacion de Usuarios

e Ingresos de los manuales de los productos.
e Ingreso de manual de usuarios

e Ingresos de los productos

e Ingreso de las sucursales

Moédulo Il Informacidn

Las opciones del médulo Il Informacién permite agregar los anuncios o avisos que

necesite publicar la empresa para sus trabajadores.

Moédulo Il Productos

Las opciones del médulo Il Productos permite visualizar los manuales de los
productos que se han agregado en el médulo | y aqui mismo permitira tener acceso

al foro para que la persona que lea el manual pueda consultar sus dudas.

Moédulo VI Videos

En esta parte se podran subir los diferentes videos de capacitaciones que se
realicen en la empresa, para que los empleados con su respectivo usurario puedan

tener acceso a ver si no pudieron asistir a la capacitacion.
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XIV. CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo de investigacidn se desprenden las siguientes

conclusiones:

Se analizé la cultura organizacional de Cruz Lorena SA, mediante la aplicacion de
encuestas a una muestra representativa de los empleados, y analisis documental
de la misma. De los resultados obtenidos se concluye que la empresa se clasifica

como mixta, con tendencia en algunos aspectos hacia una cultura individualista.

El analisis de la gestion del conocimiento, se realiz6 mediante una entrevista
dirigida al Gerente de Ventas, concluyendo que existen muy pocos elementos
relacionados a la GC, no hay ninguna herramienta automatizada que facilite la
creacion y distribucién del conocimiento entre los trabajadores, no se promueve la
socializacion del mismo, y por ende tampoco se tiene adoptado ningin de modelo

gue lo gestione.

Al obtener los resultados del analisis de la Cultura organizacional, se propuso el
Modelo de Nonaka y Takeuchi para gestidén del conocimiento, ya que es el modelo
gue mas se adecuada a este tipo de organizacion. Al aplicar este modelo contribuira
a que el conocimiento en Cruz Lorena pueda ser creado y distribuido con mayor

agilidad, volviendo a la organizacion mas fuerte y por lo tanto mas competitiva.

Se desarroll6 una herramienta web para apoyar la Estrategia de Gestion del
Conocimiento propuesta. Mediante la herramienta los empleados podran adquirir,
gestionar y desarrollar conocimientos actuales y nuevos. Adicionalmente se
incorpordé un espacio para noticias que motiven a los empleados, por ejemplo el

empleado del mes, capacitaciones disponibles, etc.
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XV. RECOMENDACIONES

Implementar el modelo propuesto de Gestion del Conocimiento en la Empresa

Cruz Lorena S.A.

Abrir mas espacios que generen nuevas conductas de transferencia de

conocimientos tales como lideres mentores, capacitaciones entre otros.

Incentivar a los empleados a que transfieran sus conocimientos 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 de Gestion del Conocimiento, para que se convierta en un
proceso mas del dia a dia dentro del area de ventas para poder contribuir y ser
protagonista del conocimiento que poseemos, que es unico pero transferible a

toda la empresa Cruz Lorena 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
Gestion del Conocimiento de manera que trabajen en equipo para lograr el

mejoramiento continuo y la innovacion en los procesos
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Figura 1
CONFIANZA
B POCA CONFIANZA
m BUENA CONFIANZA
Fuente: Encuesta Empleados
Figura 2

COMUNICACION

mNO MUCHO
B ALGO LIBRES
= MUY LIBRES

Fuente: Encuesta Empleados
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Figura 3
CREATIVIDAD
m RARAMENTE
m A VECES
Fuente: Encuesta Empleados
Figura 4

MOTIVACION

m NO SABEN

Fuente: Encuesta Empleados
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RESPONSABILIDAD
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Figura 6

Fuente: Encuesta Empleados
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Fuente: Encuesta Empleados
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FLUIDEZ DE LA INFORMACION
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Figura 8

Fuente: Encuesta Empleados
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Fuente: Encuesta Empleados
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Figura 9
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Figura 10
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Fuente: Encuesta Empleados
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Figura 11
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Figura 12
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Fuente: Encuesta Empleados
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Figura 13
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Fuente: Encuesta Empleados
Figura 14
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Fuente: Encuesta Empleados
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Figura 15
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Fuente: Encuesta Empleados

Figura 16
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Fuente: Encuesta Empleados
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Figura 17
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Fuente: Encuesta Empleados
Figura 18
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Figura 19
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Fuente: Encuesta Empleados
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