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Resumen

El objetivo central de este trabajo es determinar el impacto de un sistema de gestion del
conocimiento sobre el drea de servicio al cliente de la empresa en Redeban Multicolor, para
ello se establecieron unas fases donde se realiz6é un diagndstico previo de los recursos actua-
les, se disefié un sistema acorde a las necesidades del drea, se creé un equipo que lo adminis-
trara y se establecieron indicadores que permitieron evaluar el impacto sobre la productividad
del drea. En el desarrollo del piloto se pudo observar una disminucion de los tiempos de lla-
mada de alrededor del 9%, se aumento la satisfaccion de los integrantes del drea con las he-
rramientas de trabajo y se aumento la participacion creativa de los integrantes del drea. A pe-
sar de no haber durado un periodo prolongado de tiempo y no haberse implementado en su
totalidad, los resultados fueron muy positivos influyendo en la productividad del area de ser-

vicio al cliente de Redeban Multicolor.



Introduccion

Este trabajo busca disefiar, implementar y analizar el impacto que tiene un sistema de ges-
tién del conocimiento en la productividad de un drea de servicio al cliente a través de diversas

herramientas como foros en linea, redes y directorios de conocimiento.

Para implementar exitosamente este sistema de gestion de conocimiento, primero se debe
entender que es y en que consiste, cudn importante es manejar un sistema y que herramientas
permiten el desarrollo de este, por lo cual se explicara en un principio parte de las teorias e
investigaciones mds importantes relacionadas al tema de estudio, a partir de la conceptualiza-
cién y entendimiento del sistema se entablara un andlisis de los elementos o recursos con los
que ya cuenta el drea para asi mismo implementar un sistema acorde a las necesidades de la

misma.

Por ultimo, estard la fase de evaluacién que debe ser considerada desde una perspectiva ob-
jetiva a través de indicadores de gestion, y de manera subjetiva con la percepcion personal de
los integrantes del drea. La idea al concluir el trabajo es evaluar el impacto que tiene el siste-

ma de gestion del conocimiento en las personas, en los procesos y su productividad.
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Justificacion

Actualmente se estd generando una transicion de enfoque en los modelos organizacionales
donde se tenia como prioridad la economia de tangibles (recursos naturales) a un modelo que
basa sus ventajas competitivas en los recursos intangibles como lo es el conocimiento. Este
elemento se convierte en un recuso esencial e inagotable siempre y cuando se cuente con una
estructura adecuada donde existan ambientes de creacion, formacidn y socializacién del cono-

cimiento.

El conocimiento debe conectarse con los procesos productivos y la formacién de personal
para que pueda actuar como elemento diferenciador y asf la organizacién mejore su producti-
vidad. Para poder cumplir este objetivo, la organizacion debe estructurar un sistema de ges-
tién del conocimiento, el cual potencializara el valor de este recurso impactando directamente

en los procesos y en las personas.

La gestion del conocimiento va mds alld de la distribucién de informacion, busca impactar
en la cultura organizacional con la inclusion del talento humano en los procesos creativos de
la empresa a través de espacios donde se permite la creacidn, discusion y retroalimentacion
del conocimiento. Beneficiando asi los procesos productivos y creativos a través de la trans-
formacion del conocimiento ticito en conocimiento explicito. Construyendo asi, una cultura

en base a este recurso.

El drea de servicio al cliente de Redeban Multicolor basa su actividad en el conocimiento
de las personas, maneja flujos de informacién de gran complejidad y la ejecucién de la activi-
dad del area deriva de la administracién de este recurso. El problema es la falta de formaliza-
cion de procesos y administracion del conocimiento, dificultando asi los procesos de forma-

cion y socializacion.

Teniendo en cuenta la tendencia actual sobre el cambio de enfoque, se plantea un proyecto
para implementar un sistema de gestion del conocimiento en el drea de servicio al cliente, que
busca aportar a la productividad a través de mejoras en los procesos de creacion, socializacion

y actualizacién de conocimiento.

Para ello se debe realizar un diagndstico previo de las herramientas y recursos con los que
cuenta el drea para lograr un disefio adecuado del sistema, que pueda ser evaluado y permita

dar un anélisis que determine el impacto general del sistema sobre el drea.
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Objetivos

General

Medir el impacto que tiene la implementacion de un sistema de gestion del conocimiento

en el drea de servicio al cliente de la empresa Redeban Multicolor.

Objetivos especificos

Elaborar un diagndstico sobre la necesidad de la gestion del conocimiento en el drea

de servicio al cliente de Redeban Multicolor.

Disefiar e Implementar el sistema de gestion de conocimiento para el drea de servicio

al cliente.

Determinar las herramientas a utilizar para implementar un sistema de gestion del co-

nocimiento.

Medir el impacto de la implementacién del sistema de gestién del conocimiento a tra-

vés de la generacion de indicadores de gestion

13



Marco Conceptual

Con el objetivo de poder contextualizar la gestion del conocimiento a través de varios con-
ceptos se identificaron los términos datos, informacién y conocimiento de los cuales se des-
glosan unas variantes como lo son sus clasificaciones, su interrelacion e interaccién con otros
conceptos y la evolucion del término. Teniendo esto como base y sumado a las teorias plan-
teadas en el marco tedrico servird como fundamentacion para la creacion del sistema de ges-

tién del conocimiento planteado en esta investigacion.

Conocimiento

El concepto de conocimiento tiene a confundirse con el de informacién dado que muchos
tedricos no le dan un valor apropiado al término, se puede decir que el conocimiento deriva de
la informacién y este a su vez la crea. Es un concepto mas profundo y que tiene un valor
agregado ligado a todo lo que conlleva su adquisicién. Segin Davenport (Davenport &

Prusack, 1998)

“El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias, valores, informacién contextual y aprecia-
ciones expertas que proporcionan un marco para su evaluacidon e incorporacién de nuevas expe-

riencias e informacién”
La diferenciacién entre ambos conceptos se resume en la siguiente tabla:

Tabla 1.

Carga de significados entre informacion y conocimiento

La informacion se refiere mas a el conocimiento se refiere mas a
Saberes que estdn fuera de noso- Procesos de elaboracion interna de los su-
tros jetos y sus productos objetivados

Tiene algtn tipo nivel de organizacién,
aunque solo sea vista desde el punto de vista
del sujeto

No esta necesariamente sistema-
tizada

Su elaboracion y organizacién son proce-
sos genuinamente humanos porque implican
el ejercicio de acciones intelectuales

Admite tratamiento por las ma-
quinas
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Unos son capaces de realizar esta activi-
dad interna de forma mas compleja que otros,
considerando, mas o menos datos, informa-
ciones 0 conocimientos previos

Unos tienen mds que otros

Su existencia es independiente de Sin la implicacién de los sujetos no pasa a
los sujetos ser conocimiento para ellos

nota 1 carga de significados entre informacién y conocimiento. Gimeno Sacristan 2010 p.163.

El conocimiento tiene aplicacion, tiende a condensar una gran cantidad de elementos que le
dan valor y es un recurso intangible para las empresas ubicado en el recurso humano. Se pue-
de decir que el dato se interpreta y se convierte en informacidn, cuando existe aplicacion de la
informacion mezclandolo con experiencia y otros elementos lo convierten en conocimiento
que es albergado por las personas. Asi mismo a diferencia de la informacién, el conocimiento
tiene la oportunidad de evolucionar. Boulding indico que el conocimiento no es un simple
cumulo de saberes, sino una estructura compleja que resulta afectada, modificada, ampliada y
mejorada por las nuevas informaciones que el individuo recibe o elabora, el conocimiento
crece al recibir informacion significativa, es decir, al recibir mensajes de un conocedor que

puede reorganizar su conocimiento. (Boulding, Panarchia, 1956)

Tipos de conocimiento

conocimiento tdcito. El conocimiento a su vez se puede dividir en dos tipos que son el co-
nocimiento ticito y el implicito, El ticito hace referencia a todo aquel conocimiento que se
maneja y aplica inconscientemente. Este tipo de conocimiento se encuentra desarticulado y se
implementa o ejecuta de una manera mecénica e intuitiva sin que el individuo se dé cuenta

que lo estd aplicando (Belly, 2015)

Este tipo de conocimiento no es facil de extraer debido a la dificultad que existe para un
individuo de expresar algo que realiza inconscientemente, para poder trasmitirlo se requiere el
andlisis externo por parte de otro individuo a través de distintos métodos como la observacion
y la imitacidn, este tipo de conocimiento tiene un valor agregado importante dado que es muy
escaso y se genera individualmente por lo cual es de dificil imitacién. Como menciona Belly
este tipo de conocimiento es el que da un estilo tnico y muy dificil de igualar por la compe-
tencia. Generalmente es el que otorga un valor agregado al trabajador intelectual y la empresa

orientada al conocimiento.
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Conocimiento explicito. Por el contrario, el conocimiento explicito es aquel que todos co-
nocen y es facil de compartir, normalmente este tipo de conocimiento se plasma en documen-

tos y publicaciones.

“El conocimiento explicito es aquel que se puede expresar en palabras y niimeros, y es fa-
cilmente comunicable y compartido. Es un tipo de conocimiento formal y sistemético, que
puede basarse y explicitarse en objetos o reglas; de forma que el mero andlisis y observa-
cién de dichos objetos y reglas, nos permita conocer gran cantidad del conocimiento expli-

cito existente en la organizacién” (Ruia, Martinez , & Ruiz, 2001)

Este tipo de conocimiento suele ser el general, el que toda organizacién puede publicar in-
ternamente. Este recurso es facil de manejar y transportar, es por eso que las empresas esta-
blecen estrategias para el manejo de bases de datos, documentos y programas que permitan

distribuir este conocimiento efectivamente a todos los integrantes de la organizacion.

Teniendo en cuenta las definiciones de conocimiento, hay que hablar de la interaccién en-
tre estos dos tipos de conocimiento, estos procesos permiten crear, socializar y retroalimentar
el conocimiento de los individuos a través de diferentes fases o procesos. Ikujiro Nonaka

(1991) establecio los siguientes procesos:
- Socializacion (tacito a tacito)
- Combinacién (explicito a explicito)
- Externalizacién (ticito a explicito)
- Internalizacién (explicito a tacito)

Estas fases fueron Propuestas por Ikujiro Nonaka (1991) a través de su obra mas conocida
“la compaiiia creadora de conocimiento” donde hace una breve comparacién del uso que se le

da al conocimiento en compafiias americanas y como lo hacen las compaiiias japonesas.

La complejidad de aplicar estos procesos radica en el traspaso entre individuos dado que
no muchos cuentan con la capacidad de transmitirlo o aplicarlo de la misma forma. Suele au-
mentar la dificultad cuando el conocimiento debe ser distribuido y aplicado por un gran nu-
mero de personas, muchas empresas no cuentan con la estructura correcta que permita la facil
comunicacion y distribucion del recurso. Es aqui cuando se habla de gestién del conocimiento

la que a través de modelos y sistemas permiten administrar el recurso adecuadamente tenien-
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do en cuenta las capacidades de la empresa, alinedndose a los objetivos estratégicos y respon-

diendo a las necesidades de la organizacion.

Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se entiende como la administracién de informacién en bus-
queda de potencializar todo el flujo de conocimiento que se genera en las empresas, segin
Nonaka & Takeuchi (1995) “el objetivo de la gestién del conocimiento es facilitar la bisque-
da de informacién, codificar el conocimiento ticito y convertirlo en explicito, convertir las
experiencias individuales y colectivas en conocimiento general, util y de facil entendimiento

que permitan generar ventajas competitivas a las empresas”.

Anzil define la gestion del conocimiento como una herramienta para poder actuar frente a
los cambios del entorno, tomando los conocimientos antiguos y nuevos, poniendo a la mano
el conocimiento a todos los empleados de manera que actien de manera efectiva (Anzil,

2010)

La mayoria de autores hacen referencia a la gestién del conocimiento como un conjunto de
procesos donde se busca potencializar el valor que tiene el conocimiento. Este a su vez afecta-
ra de manera positiva a la organizacién y sus procesos productivos. Como hace mencion Pa-

vez con su definicion

“Es el proceso sistematico de detectar, seleccionar. organizar, filtrar. presentar y usar la in-
formacion por parte de los participantes de la organizacion con el objeto de explotar coope-
rativamente los recursos de conocimiento basados en la capital intelectual propia de las or-
ganizaciones, orientados a potenciar las competencias organizaciones y la generacion de

valor” (Pavez Salazar , 2000)

La opinion de los autores difiere en los enfoques que se le da al concepto de gestion del
conocimiento, unos priorizan a los procesos de transformacién del conocimiento (Nonaka

1991) y otros dan mayor relevancia al de desarrollo de las personas (Senge, 2005).

Sveiby toma la gestién del conocimiento como la creacién de valor a este activo intangible

y divide los enfoques en dos niveles.

e [IT- track (enfoque en tecnologia) = administracién de la informacion. Esté relacio-
nado a la construccidn de sistemas de informacion. definiendo el conocimiento co-

mo objeto.
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e People-track (enfoque en personas) = administracion de personas: se basa en la

evaluacion, cambio y mejoramiento de las habilidades y comportamientos de las

personas. definiendo el conocimiento como proceso (Sveiby K. E., 2001)

Aunque ambos enfoques se complementan, muchas empresas priorizan uno sobre otro de-

bido a los recursos que disponen para entablar un sistema y la dificultad de encontrar un orden

de aplicacién. empezar por la estructura sin una cultura de aprendizaje correcta terminaria

perjudicando el sistema por la falta de uso y si empieza por la cultura, sin un sistema que la

soporte, no generaria impacto dentro las personas. Es por esto que la creacién de un sistema

de gestion del conocimiento debe manejar ambos enfoques paulatinamente para no perjudicar

la implementacion del mismo.

El Dato e informacion

Un dato se considera como un signo, sefial o simbolo que no cuenta con una interpretacion,

Segun Ivnisky (2009), los datos son simbolos que describen un objeto, condicién o situacién

los cuales manejan un ciclo de vida. Este ciclo de vida se traduce en 12 pasos que son:

9.

La generacion y captura de datos
Almacenamiento y destruccion
Transporte

Recuperacion

Reproduccioén

Evaluacion

Clasificacion

Andlisis

Manipulacién

10. Sintesis

11. Utilizacion

12. Destruccion

Este concepto suele confundirse con “informacion”, pero es el proceso de obtencion y la

utilidad lo que convierte al dato en informacién. Para Boliinger y Smith (2001) o Bhatt (2001)
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la informacion son datos procesados y organizados que como finalidad crean conocimiento,
dando a entender que el dato hace parte de un proceso y que permitiria afirmar que sin una

interpretacion este no se puede considerar como informacion.

El concepto de dato actualmente cuenta con una mayor importancia para las organizacio-
nes ya que es utilizado como un recurso valioso en el cual se pueden apoyar decisiones estra-
tégicas, el andlisis correcto de los datos permite realizar la toma de decisiones con una mayor

fundamentacién, como hace mencién Thomas Davenport,

“las organizaciones estdn compitiendo en andlisis, no solo porque pueden— el negocio se
llen6 de datos y analizadores- sino porque deberian, en un mercado tan competitivo donde
la diferenciacién es muy poca, los procesos de negocio se encuentran dentro de los dltimos
puntos de diferenciacion restantes, y ahi es donde los competidores analiticos exprimen

hasta la dltima gota de valor de esos procesos” (Davenport T. H., 2006)

La recoleccién de datos es una herramienta aplicable a un sinfin de procesos tanto internos
como externos para las compafifas la cual depende en gran parte a la correcta interpretacion
que se les dé a los datos, esto se traduce en la obtencién de informacién con la cual se busca

crear conocimiento.
La informacion la define Chievanato (2006) como:

“conjunto de datos con un significado, o sea, que reduce la incertidumbre o que aumenta el
conocimiento de algo. En verdad, la informacidn es un mensaje con significado en un de-
terminado contexto, disponible para uso inmediato y que proporciona orientacion a las ac-
ciones por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con respecto a nuestras decisio-

nes" (Chiavenato, Introducion a la teoria general de la admnistracion, 2006)

Se convierte en la estructura de datos que contextualiza un evento, un suceso o un resulta-
do con lo cual se toman decisiones. La informacién se convierte en recurso cuando este tiene
una finalidad, “consiste en datos seleccionados y ordenados con un propdsito especifico”
(Kotabe & Czinkota , 2001). Hay diferentes formas en que los datos se convierten en infor-

macion, segiin (Hernandez Mufioz, 2010) esta transformacion se genera cuando:
- Contextualizamos: prop6sito de los datos.
- Categorizamos: medir bajo la unidad de andlisis

- Calculamos: analizamos datos matematica o estadisticamente
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- Corregimos: eliminamos errores de los datos
- Condensamos resumir los datos de forma sencilla

Plasmar los datos en informacién es una tarea compleja ya que debe pasar por unas etapas
o “filtros” que deben permitir al investigador o analista darle coherencia a ese dato. Para ello

(Power Data, 2016) plantea las siguientes etapas:

Recoleccion: se considera como la primera etapa y la mas importante debido a que la
calidad de los datos recolectada determinara el resultado del proyecto, investigacion o

evaluacién que se esté realizando

- Preparacion: siendo la etapa donde se manipulan los datos, esta etapa consiste en enta-
blar el formato con el que los datos van a ser procesados y analizados. Se debe corro-

borar su veracidad que disminuyan el margen de error.

- Entrada de datos: esta etapa hace referencia al ingreso de datos a los sistemas de pro-

cesamiento, sea manual o electrénicamente.

- Procesamiento: Permite una correcta clasificacion y dispersion de los datos en grupos,

se realizan la evaluacion para obtener informacion qtil.

- Interpretacion y andlisis es la etapa donde se interpreta y detalla la informacién final

obtenida del procesamiento.

La informacién tiene como finalidad el ser transmitida, discutida y aplicada. Para que la in-

formacién pueda cumplir con su objetivo de convertirse en conocimiento para los receptores.
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Marco tedrico

Teniendo en cuenta los enfoques de la gestién del conocimiento, se ha de hablar sobre las
visiones a lo largo del tiempo que han tenido en oriente y occidente ya que difieren mucho en
el valor que se le da al conocimiento y como este debe influir en la creaciéon de valor de la
empresa. A su vez se hard un breve paso por temas como la gestién del cambio y la teoria de
sistemas que permitan sustentar las fases por las cuales se implementan cambios en las orga-
nizaciones y como los sistemas se crean, interrelacionan y funcionan dando asi una base para

el sistema de gestion del conocimiento que se planteara en el desarrollo de este trabajo.

Gestion del cambio, Modelo de Lewin

Kurt Lewin (1951) planteo un modelo de tres pasos que compara la transformacién del hie-
lo con la implementaciéon de cambios en las organizaciones, en este modelo establece tres
fases: descongelar, cambiar y congelar. Al hacer esta referencia, quiere explicar que los cam-
bios se deben dar a largo plazo y deben dividirse en fases que permitan adecuar correctamente
a la estructura de la organizacion los nuevos procesos, programas o estrategias que se vayan a

implementar.

Este modelo tiene en consideracion dos fuerzas que actiian en la implementacién de cam-
bios que son las fuerzas impulsadoras que ayudan a efectuar el cambio y las fuerzas restricti-

vas que desean mantener el mismo estado de la organizacién. (Universidad Santo Tomas, s.f.)

En la fase de descongelamiento se analiza la organizacién, se plantean los cambios a reali-
zar y se socializan a la organizacién a través de las personas influyentes las cuales pueden o

no pertenecer a la direccion.

La fase de cambio debe involucrar a todas las partes en el proceso, creando asi nuevas pau-
tas, nuevas formas de hacer los procesos y realizando una comunicacion efectiva para todos

los participantes.

Por tltimo, la fase de Re congelado es busca solidificar los cambios, la nueva cultura o la
forma en que trabaja la organizacion, de ella se busca la retroalimentacién que permita mejo-

rar en el camino los detalles que no se culminaron correctamente.
Longares (s.f.) establece los siguientes pasos para cada fase de la gestion del cambio.

Descongelamiento
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1. Determinar que cambiar

2. Asegurar el apoyo de personas influyentes y la direccién
3. Crear la necesidad de cambio

4. Gestionar la comunicacién

Cambio

1. Comunicacioén frecuente

2. Eliminacién de rumores

3. Dotar poder de decision

4. Involucramiento de las personas

Re congelamiento

1. Fijar el cambio cultural

2. Desarrollo de estrategias para mantener el cambio
3. Promocionar formacién y soporte

4. Celebracion de los éxitos

En la figura, se explica mejor el modelo establecido por kurt Lewin:
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Figura 1. metodologias cldsicas de gestién del cambio, Arenas (2005)

Gestion del cambio, modelo Kottler

Kottler fue mas especifico al momento de plantear un modelo de gestién del cambio, esta-

bleci6 8 fases que detallan el momento de introduccion de los cambios y el seguimiento que

se debe realizar.

Segtin Kottler (1995) son las siguientes:

Crear un sentido de urgencia: consiste en un andlisis del mercado, las realidades, las
crisis potenciales y las oportunidades no descubiertas, para ello Kotter menciona que se
debe convencer el 75% de los directivos de que es mds riesgoso mantenerse en la mis-

ma posicioén que el cambio con resultados inesperados.

Formar un equipo (coalicion): reunir un grupo de personas que se empoderen y lide-

ren el cambio.
Crear una vision: establecer una vision y las estrategias para llegar a la meta.

Comunicar la vision: utilizando todos los mecanismos posibles, se debe trasmitir la vi-

sion a los integrantes de la compaiiia y las estrategias que permitirdn cumplirla.

Eliminar los obstdaculos: esta fase hace referencia a la identificacion de las fuerzas res-

trictivas que dificultan la implementacién de cambios, se deberd entonces eliminar
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aquellos obstaculos generados en el camino. Cuando es el mismo equipo de trabajo, se

deben crear estrategias que permitan ayudarlas en su transicion.

6. Asegurar triunfos a corto plazo: definir objetivos parciales, cumplibles a corto plazo.
Generando asi motivacion en el equipo de trabajo en la consecucidn de cada pequeiio

éxito.

7. Construir sobre el cambio: ir trabajando sobre los éxitos obtenidos, modificando y

ajustando los detalles que den como resultado el cumplimiento del préximo objetivo.

8. Anclar el cambio en la cultura de la empresa: por ultimo, se debe articular e institu-

cionalizar el cambio.

El objetivo de este proceso es el de integrar e involucrar a todos los actores de la organiza-
cion en las decisiones estratégicas que tiene la compaiiia, el equipo de liderazgo es un elemen-
to esencial para el cumplimiento de cada fase, es por ello que se deben identificar las personas

idoneas que faciliten el desarrollo de la implementacion.

“Estos esfuerzos han ido bajo muchas banderas; Gestion total de la calidad, reingenieria,
reestructuracion de derechos, cambio cultural y cambio, pero en casi todos los casos el ob-
jetivo bdsico ha sido el mismo: realizar cambios fundamentales en la forma en que se con-
ducen las empresas para hacer frente a un nuevo entorno de mercado mds desafiante”

(Kottler, 2007)

Teoria de los sistemas
Esta teoria tiene una aplicacion bastante amplia pero para el desarrollo del trabajo solo se
tendra consideracion de los sistemas en las organizaciones y unas menciones sobre la

concepcion de sistema y su aplicacion.

Esta teorfa tiene como objetivo establecer y entender esos conjuntos de elementos indivi-
duales analizdndolos como un todo, estableciendo leyes sobre los comportamientos de los
elementos. Los sistemas se pueden identificar en el ambiente, la sociedad y en las organiza-
ciones los cuales funcionan bajo unas leyes explicables o creadas por los mismos elementos.
Para entender la teoria hay que entender primero que es un sistema, algunos autores definen el

concepto asi:

Bertalanffy (1976) define al sistema como un conjunto de elementos interactuantes que
tienenun objetivo comun(p, 56), esta definicion no habla solo a entidades materiales en fisica,
biologia y otras ciencias, es aplicable a entidades inmateriales, el analisis de sistemas de una

24



empresa incluye al personal, maquinas, edificios, materias primas, entrada de ingresos, buena

voluntad y otros (206).

El concepto de sistema hace mencion de unos insumos para que este funcione, estos
insumos pueden ser inmateriales como lo es el la informacion y el conocimiento, es por ello
que las organizaciones pueden formar sistemas en base a este recurso que termina siendo

innagotable siempre y cuando existan espacioes de innovacion.
Segin Chiavenato (2009), los sistemas se definen como:

“Conjunto de elementos relacionados dindmicamente que desarrollan una actividad para
lograr determinado objetivo. Todo sistema opera sobre la materia, energia o informacion
obtenidas del ambiente, las cuales constituyen los insumos o entradas (inputs) de recursos
necesarios para que funcione el sistema. Las diversas partes del sistema (subsistemas) ope-
ran esos recursos y los transforman en salidas o resultados (outputs) para devolverlos al

ambiente.” (p. 10)

Chievaneto relaciona los subsistemas con los cuales el sistema general funciona, estos sub-
sistemas son los que realizan los procesos de transformacion que salen a un entorno o ambien-

te, son procesos ciclicos que se repiten en funcioén de un sistema general.

La teoria de sistemas busca clasificarlos en relacion a sus caracteristicas, sus interrela-
ciones, su estructura y sus objetivos. Para ello Kenneth Boulding planteo la siguiente jerar-

quizacion:
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A *Sistemas Trascendentes

‘ *Estructuras sociales(empresa)

Figura 2. Fuente Boulding.

Boulding (1956) tenia un concepto acerca de los sistemas el cual era proporcionar una
manera para interpretar y mirar el universo como si fuese una jerarquia, todos conectados e

interrelacionados.

Para la teoria general de sistemas, el instituto de la tierra de la universidad de Columbia

(2004) plantea los siguientes objetivos:

- Impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita describir las caracteris-

ticas, funciones y comportamientos sistémicos.
- Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos
- Promover una formolizacién (matematica de estas leyes)

Asi mismo estos sistemas deben tener unas caracteristicas descritas también por la univer-

sidad de columbia que son:
1. Interrelacién e interdependencia de objetos

2. Totalidad (andlisis como un todo)
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3. Bisqueda de objetivos: tienen un meta, un estado final o una posicién de equilibrio
4. Insumos y productos: dependen de un recurso para funcionar.

5. Transformacion: Todos los sistemas son transformadores de entradas en salidas

"inputs-outputs".
6. Entropia

7. Regulacion: los componentes interactuantes deben ser regulados o manejados para

lograr los objetivos
8. Jerarquia: divisién entre subsistemas, sistemas en otros sistemas.

9. Diferenciacion: las unidades especializadas desempefian funciones especializadas

lo que permite al sistema focal adaptarse a su ambiente.

10. Equifinalidad: Esta caracteristica de los sistemas abiertos afirma que los resultados
finales se pueden lograr con diferentes condiciones iniciales y de maneras diferen-

tes.

A través de la teoria de sistemas se derivan e interrelaciona otras teorias como la planteada
por Claude E. Shannon y Warren Weaber sobre la informacidn, que establecer un proceso de

comunicacion entre los sujetos y la transformacion de las sefales.

Teoria de la informacion

Shannon identifica la siguiente problemaética:

“El problema fundamental de la comunicacion es el de reproducir en un punto exacta o
aproximadamente un mensaje seleccionado en otro punto. Frecuentemente los mensajes
tienen significado; esto es, ellos refieren o estdn correlacionados de acuerdo a algtn siste-
ma con ciertas entidades fisicas o conceptuales. Estos aspectos semanticos de la comunica-
cién son irrelevantes para el problema de ingenieria. El aspecto significativo es que el
mensaje de hecho es uno seleccionado a partir de un conjunto de posibles mensajes. El sis-
tema debe ser disefiado para operar para cada posible selecciéon, no sélo para aquella que
serd seleccionada de hecho, dado que es desconocida al momento del disefio.” (Shannon,

1948)

Es por ello que Shannon y Weaber (1949) establecieron un proceso comunicativo donde

intervienen los siguientes elementos:
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- Una fuente que selecciona el mensaje

- Un transmisor que codifica el mensaje transformandolo en sefal
- Un canal que lo envia

- Otro receptor que descodifica la sefial

Para explicar mejor este proceso en la figura # se establecer el siguiente flujo:

Mansajo Senal Senal Mensajo

Fuente [ Transmisor p Canal P Receptor P Destino

)

Fuente de Ruido

Figura 3. expresion grafica de la teorfa, Lopez (1998)

Se le debe a Weaver el extrapolar las ideas generadas en la concepcion original de la teoria
matemdtica de la comunicacién para poder ser aplicadas en el estudio de la comunicacion

dentro de los sistemas humanos (Lopez, 1998)

Esta teoria se enfoca en el sistema general con el que la informacién. Habla sobre la codi-
ficacién y los elementos involucrados. Holik (2016) explica mejor la interpretacion de este

sistema.

“Un sistema de comunicacidon general consta de varias partes. Una fuente, la cual genera
un mensaje a ser recibido en el destinatario. Un transmisor, que transforma el mensaje ge-
nerado en la fuente en una sefial a ser transmitida. En los casos en los que la informacion
es codificada, el proceso de codificacion también es implementado por el transmisor. Un
canal es cualquier medio que sirva para que la sefial se transmita desde el transmisor al re-
ceptor. Este puede ser, por ejemplo, un cable, una fibra dptica o una sefial inaldmbrica. Un
receptor, que reconstruye el mensaje a partir de la sefial, y finalmente, un destinatario, que

es quien recibe el mensaje”

Como se mencion6 en el marco conceptual, la informacion es el conjunto de datos trans-
formados a través del anélisis. Con el flujo planteado por los autores, se explica como la in-

formacion se transmite entre dos sujetos a través de un canal comun, esta informacién o men-
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saje viaja en forma de sefial que deberd ser interpretada por el receptor, el destino termina

siendo el uso que le da el receptor a la informacion recibida.

Aungque la informacién es un elemento crucial para las organizaciones en procesos de ana-
lisis, la transformacién de la informacién a conocimiento es lo que verdaderamente agrega
valor a los procesos y a las compaiiias, la gestién del conocimiento se convierte en una he-
rramienta fundamental que potencializa el valor de este recurso, dentro de este marco se debe

hablar de tres elementos cruciales para una gestién del conocimiento efectiva:
1. Las personas.
2. Los procesos y sistemas.
3. La cultura.

Trabajador del conocimiento (knowledge worker)

Uno de los primeros en hablar sobre el conocimiento como recursos valiosos para las com-
paiifas fue Peter Drucker (1989), su premisa principal es que la efectividad puede ser aprendi-
da (p.p180-185) y que el conocimiento es un factor de produccién que permitié y permite a
las economias desarrolladas competir entre si. (p.p 12-13). establece una figura importante
para las organizaciones llamada Knowledge worker (trabajador del conocimiento). Para este
concepto Drucker lo define como “Hombre o mujer que al trabajo productivo ideas, conceptos

e informacién mas bien que la habilidad manual o Fuerza” (1959).

El trabajador del conocimiento es aquel que puede construir ideas materializadndolas en es-
trategias que puedan implementarse en la compaiiia. Drucker (citado en Valhondo 2002)
menciona que “Cada Knowledge worker es una organizacion es un ejecutivo si, en virtud de
su posicién o conocimiento, es responsable de una contribucién que afecte a la capacidad de

la organizacion para realizar y obtener los resultados” (p. 32)

También ve a la organizacién como un entorno que debe contribuir a la formacion de tra-
bajadores del conocimiento, explicada en su libro la gerencia en la sociedad futura, las orga-
nizaciones utilizan el conocimiento como capital del trabajo y asi mismo crean un ambiente
productivo para sus empleados, cambian el sistema incorporando el conocimiento: “en un
equipo tradicional el individuo sirve al sistema, en un equipo de trabajadores del conocimien-
to el sistema tiene que servir al trabajador” (Drucker, La gerencia en la sociedad futura,

2002), , segtin Peter (2002) sus caracteristicas principales deben ser:
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- Ausencia de fronteras, porque el conocimiento viaja aun con menos esfuerzo que el

dinero.

- Movilidad ascendente, disponible para todos en virtud de educacién formal facil de

adquirir.
- Potencial de fracaso tanto como de éxito,

Las organizaciones que trabajan en base del conocimiento crean ambientes productivos au-
ténomos que permiten el auto desarrollo del trabajador, pero a su vez la organizacién termina
dependiendo de la voluntad de estos. Es por ello que la responsabilidad de la organizacién es
hacer identificable los objetivos, los valores y la cultura a todos los trabajadores para que es-

tos contribuyan en conjunto con la misma visién de la empresa.

Valhondo (2010) resume los puntos clave que determinan a los trabajadores del conoci-

miento en:
1. Son trabajadores que se gestionan a s{ mismos. Necesitan tener autonomia.
2. Lainnovacidn continua debe ser parte de su trabajo.
3. Necesitan formacion y aprendizaje a si mismo.
4. Su productividad no se basa tanto en la cantidad como en la calidad.
5. Han de tratarse como un activo en lugar de un coste.

Gestion del conocimiento (modelos)

La gestion del conocimiento se entiende como la administracién de informacién en bus-
queda de potencializar todo el flujo de conocimiento que se genera en las empresas, segin
Nonaka & Takeuchi (1995) “el objetivo de la gestion del conocimiento es facilitar la bisque-
da de informacidn, codificar el conocimiento ticito y convertirlo en explicito, convertir las
experiencias individuales y colectivas en conocimiento general, util y de ficil entendimiento
que permitan generar ventajas competitivas a las empresas”. El éxito de implementar un sis-
tema del conocimiento se basa en hacer entendible y facil de utilizar toda la informacién cir-

culante:

“Encontrar el equilibrio correcto en la estructura de conocimiento es fundamental. el cono-
cimiento puede llegar a ser confuso y es manejado por muy pocos: sus categorias y signifi-

cados cambian con frecuencia. En consecuencia, el conocimiento a menudo se resiste a la
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ingenieria. En 1980, el movimiento de sistemas confirmo esta dificultad, resultaba dificil
crear reglas que cubrieran el dominio del conocimiento y permitieran modificar y actuali-

zar estructuras” (Davenport, De Long, & Beers, 1998)

Para poder llevar a cabo un sistema de gestion de conocimiento se pueden elegir enfoques
especificos como lo es la creacion de una cultura en base al conocimiento. “organizaciones en
las que los empleados desarrollan su capacidad de crear resultados, creando nuevas formas de
pensar]|..] con la finalidad de que los empleados estén continuamente aprendiendo aprender”
(Senge, 1990), con esto, el autor buscar mejorar los procesos en los que el individuo o el co-
lectivo interactia con la informacién y desarrolla capacidades a través del conocimiento ad-

quirido, teniendo en cuenta 5 disciplinas.

Organizacion de aprendizaje, Peter Senge
Peter Senge (1990), plantea 5 disciplinas para poder gestionar el conocimiento a través de

un enfoque en el recurso humano, estas disciplinas son:

1. Pensamiento integral: entender el sistema en el que fluye la informacion, la conexion
que tiene cada parte de la organizacion y como esta puede influir o impactar a otra,

contemplarlo como un todo y no por partes individuales.

2. Modelos mentales: aprender de los modelos de trabajo, teniendo en cuenta que estos

deben ser evaluados constantemente y estdn sujetos al cambio.

3. Perfeccionamiento personal: desarrollar las capacidades y habilidades del individuo,

aquellas con las que siente a gusto y permita aportar mds a la organizacion.

4. Vision compartida: adaptar y comunicar la vision clara del futuro donde los integran-

tes de la organizacion estén comprometidos con alcanzar esas metas.

5. Aprendizaje en equipo: el desarrollo de la organizacion se debe realizar en conjunto y
no de manera individual, es mas eficiente el tener en sincronia el equipo de trabajo a
través de programas de aprendizaje que permitan desarrollar las capacidades del per-
sonal, también permite tener diferentes puntos de vista en los cuales la informacién

puede ser retroalimentada lo cual beneficia los procesos creativos y de innovacion.

El aprendizaje es crecimiento y si este es permanente es porque nunca se deja de aprender.
Lo que convierte al conocimiento en un recurso esencial para desarrollo de una compafiia
siempre y cuando este sea creado, alimentado, discutido y comprendido por el capital hu-

mano.
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“Una “organizacion inteligente” es aquella que aprende y continuamente expande su capa-
cidad para crear su futuro, para dicha organizacion no basta con sobrevivir. El “aprendizaje
para la supervivencia” que a menudo se llama “aprendizaje adaptativo™ es importante y ne-
cesario. Pero una organizacion inteligente conjuga el “aprendizaje adaptativo” y el “apren-

dizaje generativo”, un aprendizaje que aumenta la capacidad creativa” (Senge, 1990)

Peter Senge establece que la disciplina mds importante es el pensamiento sistemadtico, el
cual interrelaciona las demds disciplinas fusiondndolas dado que sin una orientacién adecuada

perderian el impacto real que pueden ofrecer la suma de todas ellas.

La aplicacion de estas disciplinas tiene como objetivo formar una organizacién de aprendi-
zaje basado en la implementacién de las 5 disciplinas dentro de la cultura organizacional. Para

Valhondo (2010), las 8 caracteristicas de una organizacién de aprendizaje en:
1. Poseen un gran compromiso de aprendizaje,
2. Poseen una cultura de aprendizaje, desaprendizaje y reaprendizaje continuo.
3. Practican la democracia en el trabajo
4. Observan el entorno para anticiparse al mercado
5. Usan las tecnologias de la informacién como una herramienta facilitadora
6. Animan el aprendizaje en equipo
7. Traducen lo aprendido a la practica
8. Se liga la recompensa a la productividad

Resumiendo, el planteamiento de Peter Senge es fomentar una organizacién del aprendiza-
je permite responder a las necesidades tanto del recurso como de la misma empresa, asumien-
do el conocimiento como un recurso que debe mantener en constante cambio y transforma-
cion para asegurar el aprendizaje continuo, agregando valor a los procesos y creando compe-

tencias entre el mismo capital humano.

Espiral del conocimiento
Para Nonaka y Takeuchi (1995), el enfoque estd ligado a los niveles de conocimiento y
como estos se pueden relacionar o convertir en otro. Siendo estas el conocimiento técito y el

explicito.

Esta conversion es planteada de la siguiente manera:
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- Tacito a tacito (socializacién): los individuos adquieren nuevos conocimientos direc-

tamente de otros.

- Tacito a explicito (externalizacion) el conocimiento se articula de una manera tangible

a través del dialogo.

- Explicito a explicito (combinacién): se combinan diferentes formas de conocimiento

explicito mediante documentos y bases de datos.

- Explicito a ticito (internalizacién): los individuos internalizan el conocimiento de los

documentos en su propia experiencia.

Esto se traduce en que el conocimiento es un recurso valioso cuando este es socializado,
combinado y examinado desde sus diversas fuentes. Esto puede ser utilizado por la organiza-
cion para mantener constantemente la creacién de conocimiento, el cual debera ser distribuido
en la organizacion de manera eficiente y aplicado rdpidamente en las nuevas tecnologias desa-

rrolladas.

Segin Nonaka y Takeushi (1995) a diferencia de Peter Senge, reconocen que el conoci-
miento individual puede ser igual o mds importante que el colectivo cuando estd disponible
para todos. La dificultad se encuentra en que el conocimiento con mds relevancia es el ticito,
el cual termina siendo dificil de extraer y formalizar, debido a que este se utiliza de manera
inconsciente por el individio por lo que trasmitir el concepto es mds complejo si no se tiene
un entendimiento claro sobre el mismo. Una frase que refleja esta situacion es ‘“nosotros po-

demos saber mds de lo que podemos comunicar” de Michael Polanyi.

Es por ello que en palabras de los autores “hacer el conocimiento personal disponible para
otros es la idea principal de una compaiia creadora de conocimiento. Este pensamiento es
aplicable en todas las dreas de la organizacion y puede llevar a caminos inesperados” (Nonaka

& Hirotaka, 1991)

Una mejore representacion de la espiral del conocimiento se representa en la siguiente fi-

gura:
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Figura 4. Espiral del conocimiento, Aguilera (2017)

Este planteamiento se basé en el estudio de empresas orientales que tienen el conocimiento
como factor esencial en los procesos de innovacién. Un principio fundamental de las organi-
zaciones japonesas es la redundancia, palabra que se malinterpreta como un gasto excesivo,
una duplicacién de esfuerzo sin retorno para las empresas de occidente, pero que en Japén
tiene otra connotacidn que permite crear compaiiias del conocimiento. La redundancia es im-
portante porque enfrenta frecuentemente el dialogo y la comunicacién de un equipo de traba-

jo. Facilitando asf el traslado del conocimiento ticito a través de la articulacién de las ideas.

Un ejemplo sobre esta redundancia lo ofrece Nonaka (1991) haciendo mencién del enfren-
tamiento que pueden tener dos equipos de trabajo que comparten un mismo objetivo desde
perspectivas distintas, la divisiéon de equipos en dos grupos para desarrollar una solucién so-
bre un proyecto permite generar espacios de discusiéon donde se muestran las ventajas y des-
ventajas de propuestas generadas con enfoques distintos, generando asi la retroalimentacion
respectiva que permitird la definicion final de dicha solucién tomando las mejoras ideas de
ambos equipos. Se puede considerar como un desperdicio de tiempo y recursos el tener varios
equipos de trabajo para un mismo proyecto, pero cuando este genera agilidad organizacional
para responder a las necesidades del mercado teniendo en cuenta todas las perspectivas posi-

bles, se aumenta el valor agregado que tiene un producto final.

“El espiral aplicado por lideres de equipo permite distribuir la informacién de manera ver-

tical y horizontal sirviendo como puente entre las ideas visionarias de la alta gerencia y las
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realidades que viven los que estdn dando la cara al negocio. Recreando la realidad acorde a

la vision de la compaiifa” (Nonaka, 1991)

Modelo monitor de activos intangibles de Sveiby

El modelo planteado por Sveby (1996) se enfoca en medir y puntuar sobre los conceptos
de almacenamiento y flujo de los activos intangibles (conocimiento). Para ello plantea tres
tipos de indicadores enfocados en la estructura y las competencias identificando los factores

de medida como se pueden ver en la ilustracion.

Monitos de activos infangibles

Indicador de
GOIIIPCtC]lC-lEl"w‘
mdividuales

Indicadorzs de
estructura icadores de cstructura intcrna
axterna

Estabilida

Crecirmiento | Renovacio Eficiencia o
d/riesgo

Figura 5. Elaboracién propia basada en el trabajo de Sveiby

- Los indicadores de crecimiento, buscan identificar el potencial futuro de la organiza-
cion.

- Los de eficiencia y renovacién informan hasta qué punto los intangibles son producti-

VOs.
- Los de estabilidad indican el grado de permanencia de estos activos en organizacion.

Para Sveiby (1996) el unico agente creador de valor en la organizacion es el ser humano.
Por lo cual plantea una serie de indicadores que examinan aspectos vitales como lo son: la
experiencia, nivel de educacion, la posicion, su rotaciéon dentro de la organizacién y su remu-
neracion lo cual corresponde a las competencias individuales, en cuanto a la estructura inter-
na, mide las inversiones en sistemas de informacion, el ratio rookie, y todo lo relacionado a la
estructura que se dispone para el conocimiento de la organizacién. Para medir la estructura
externa mide el valor que agregan los clientes midiendo su rentabilidad, la satisfaccién de

este, antigiiedad y la relacién que existe con proveedores,
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Modelo de implantacion de sistema Armit Tiwana

Tiwana (1999) plantea una metodologia muy completa sobre la creacién, implementacion
y evaluacion del sistema distribuido en distintas fases que dan un paso a paso sobre la cons-
truccidn de un sistema de gestion del conocimiento. Para ello establece 10 etapas que se pue-

den ver en la siguiente figura:

Analizar la infraestructura
axistente

Fase I, Evaluacion de
infraestructura Alinear la gestion del
conocimiente con la estrategia
del negocio

Disefiar la infrasstructura
de GC

Auditoria, inventariar los
activos de los sistemas de GC

Fasc II, analisis y

dasarrollo del sistema Diszfiar un equipo de
gestion del GC
conoecimiento

Crear anteproyezcto de
GC

csarrollar del
sistema de GC

Guia de gestion del conocimiento

Desplegar ¢l sisleina
de GC

Fasc III, desplicguc

Gestionar el cambio de cultura v
la estruclura de imcenlivos

Evaluar el rendimiento , medir

Fase IV, evaluacion . -
retorno y refinar el sisfema

Figura 6. guia de gestion del conocimiento en 10 etapas, Amrit Tiwana (1999)

La primera fase busca analizar los recursos con los que cuenta la organizacidn, las necesi-

dades con base al conocimiento y el contexto donde se quiere aplicar un sistema de gestion.

La fase dos lleva a cabo el desarrollo del sistema adecuando al diagnéstico realizado en la

primera fase, tiende a tomar més tiempo debido a todos los factores que implican la creacién
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del sistema como lo es crear un equipo que lo administre, definir las herramientas, establecer

los limites y plantear el funcionamiento del mismo.

La fase tres se centra en la implementacion practica y el desarrollo, para ello plantea la
creacion de una estructura de incentivos que busca motivar a los integrantes de la organiza-

cidn a participar y adaptarse al sistema.

Por ultimo. en la fase cuarta evalda el funcionamiento del sistema y el impacto generado
con el cual se busca identificar las falencias para mejorarlas, para la medicion se deben esta-

blecer métricas e indicadores.

Antes de empezar a realizar estas fases, Tiwana menciona que se debe alinear el sistema
con la estrategia de la organizacion y viceversa dado que si no se articula correctamente el

sistema de gestion del conocimiento podrd generar poco o nulo impacto.
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Planteamiento del problema

El édrea de servicio al cliente de Redeban Multicolor tiene una dificultad constante en la
gestion de la informacidn y el conocimiento, este tipo de recurso esta distribuido en una can-
tidad limitada de herramientas lo cual dificulta los procesos de consulta e interaccion de los
especialistas. No existen procesos definidos que permitan administrar el flujo del conocimien-

to dentro del drea ni como este es actualizado, corregido o eliminado.

Una de las fallas latentes dentro del area es la falta de integracion de los especialistas para
desarrollar nuevo conocimiento y la no socializacion de cualidades y formas de trabajo. Este
tipo de conocimiento puede convertirse en un recurso valioso para el drea siempre y cuando
sea distribuido y socializado adecuadamente para el aprendizaje de los demads integrantes del

centro de atencion a clientes.

En general, en el drea de servicio al cliente no existe un sistema de gestién del conocimien-
to apropiado a las necesidades del drea. Aunque el objetivo es la solucidn de requerimientos
de clientes de manera eficiente, no se logra el objetivo por las deficiencias actuales. Es por
ello que es importante realizar un diagndstico en el drea para poder disefar el sistema que
respalde la atencién de los especialistas lo cual podra repercutir en los tiempos de llamada, el

nivel de satisfaccion e indicadores relacionados a la productividad.

Pregunta de investigacion
(Cudl es el impacto al implementar un sistema de gestion del conocimiento en el area de

servicio al cliente de la empresa Redeban Muliticolor?
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Metodologia de investigacion

Proyecto de corte cualitativo y cuantitativo, herramienta procedimental como la entrevista
o la encuesta, se utilizé para la identificacién de uno de los valores que se utilizan para el lo-
gro de los objetivos del drea, busca describir el estado actual de la gestion del conocimiento
del area de servicio al cliente de Redeban Multicolor, serd aplicativa por que el sistema de ser
aprobado podrd experimentarse, evaluarse y medirse para aprovechamiento del drea y sus

empleados.

Se utiliza una metodologia cuantitativa vista desde los instrumentos de recoleccion de da-
tos como lo son las encuestas que buscan valorar porcentualmente las interacciones con los
sistemas actuales, los métodos utilizados de consulta, frecuencia de uso y demds datos que
generen un resultado numérico que permita complementar en gran parte la investigacién que
analizo los rasgos cualitativos. Esta combinacion entre el corte cuantitativo y el cualitativo
permite obtener una vision mas objetiva sobre los resultados obtenidos con los cuales se desa-

rroll6 el trabajo.

Alcance

El desarrollo de este trabajo estd planteado con base a las teorias y modelos aplicados en la
gestion del conocimiento, dando prioridad a los canales de creacidn, distribucion y depuracién
de informacién donde se pueda encontrar la afinidad del sistema con la productividad de los
especialistas. Se tomard en cuenta las teorias del e-learning de Peter Senge pero no se profun-

dizara debido a la ampliacién que podria abarcar el cambio de cultura organizacional.

El sistema estd influenciado por las fases del conocimiento planteadas por autores como
Nonaka y Takeushi(1995) y el modelo para implementacion de sistemas de gestion de cono-

cimientos planteadas por Armit Tiwana (1999).

La aplicacién del sistema se realizard bajo un piloto de prueba por un lapso de tiempo de
tres meses, esto con el objetivo de establecer un impacto inmediato sobre la productividad del

area.

La investigacion y la aplicacion del sistema se realizard en 3 fases divididas de la siguiente

forma:
1. Evaluacién de la infraestructura
2. Andlisis, disefo y desarrollo del sistema
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3. Andlisis y evaluacion de resultados

Luego de cumplir con las 3 fases de trabajo, se realizar un informe general donde se eva-
luaran indicadores de gestion del drea, indicadores creados para esta investigacion y por ulti-
mo una encuesta de satisfaccidn realizada hacia los especialistas y el jefe de drea para la re-

troalimentacion del sistema.
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Contextualizacion empresarial
Descripcion

Redeban Multicolor S.A. es una empresa dedicada a la industria de medios de pago de bajo
valor, apoyando el crecimiento y digitalizacién del pais con una amplia cobertura de puntos
de aceptacion de medios de pago, también es la procesadora de la franquicia Mastercard en

Colombia y es la empresa lider en desarrollo de medios de pagos electrénicos en el pafs.

La historia de Redeban Multicolor comienza en Colombia en el aflo 2000, con la fusion de
Redeban y Red Multicolor. Esta union fue realizada bajo la premisa de crear una nueva em-

presa orientada al desarrollo de soluciones innovadoras para la banca electrénica.

Entre el portafolio de productos de Redeban Multicolor, se ofrecen a tarjetahabientes, enti-
dades financieras, establecimientos de comercio y terceros, la plataforma tecnoldgica para el
enrutamiento electronico de transacciones realizadas en datafonos, comercio electrénico como

el botén de pago, datafono web y conexidn con pasarelas de pago.

La empresa desarrolla su actividad a nivel nacional, teniendo sedes en las principales ciu-
dades del pais y oficinas satélite en las zonas mds alejadas del pais. Actualmente Redeban

tiene presencia en las siguientes ciudades:
- Sede principal en Bogota
- Bucaramanga y Cucuta
- Cali, Popayén y Pasto.
- Medellin.
- Eje cafetero Armenia, Manizales, Pereira e Ibagué,
- Region atlantica: Barranquilla, Cartagena y santa Marta.
- Tunjay Villavicencio
Y oficinas satélites
- Yopal, Valledupar, Barrancabermeja y Palmira.

Mision

Servir como facilitador del desarrollo de la industria de pagos.
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Vision
Ser la Red preferida de Comercios y Entidades para el procesamiento de pagos electroni-

cos y de informacion en Colombia.

Hitos en la historia de Redeban.

- Aifio 2000, fusién entre Red multicolor y Redeban.

- Afo 2003, superacién de 200 millones de operaciones procesadas en ATM y POS (da-

tafonos) por afio.
- Afio 2007, lanzamiento de Banca moévil

- Afo 2008, certificacion EMV por Mastercard para adquirencia de tarjetas chip en el

100% de dispositivos.
- Ao 2010, Premio Mastercard acquier innovation por el desarrollo de celucompra.

- Afo 2011, lanzamiento corresponsal bancario, certificacion para el procesamiento de

transacciones contactless.
- Afo 2012, Lanzamiento Minidatafono y emision de la licencia para la franquicia Visa.

- Afio 2013, superacion de los 257 millones de transacciones en POS y 37 millones en

corresponsales bancarios.

- Afo 2015, Lanzamiento Paga en linea para ventas por internet y canales telefonicos.

Afo 2016, lanzamiento del pago con cédigo QR

Posicion jerarquica del area y conformacion.
Este trabajo se desarrolla en el drea de servicio al cliente de Redeban Multicolor. Esta se
encuentra bajo la gerencia de operaciones y franquicia de la cual se encarga la vicepresidencia

de operaciones.
El 4drea de atencion al cliente se encuentra constituida por los siguientes integrantes:
- 35 especialistas de servicio al cliente
- dos supervisores
- Un analista

- Un coordinador
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- Unjefe

Funciones del area
El area de servicio al cliente tiene como funcién atender las consultas, requerimientos, que-
jas y reclamos de clientes internos y externos que llegue por via telefonica o electrénica como

lo son los correos, chats y redes sociales.

Dentro sus funciones se encuentra el reporte de incidentes que afecten la operacion de Re-
deban, el direccionamiento de requerimientos de entidades financieras, comercios o tarjetaha-

bientes y el apoyo a las campafas generadas por la empresa.
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Planificacion de trabajo

Para poder realizar el disefio, la implementacion y andlisis del sistema de gestion del cono-
cimiento en Redeban, se utiliz6 la metodologia propuesta por Amrit Tiwana (1999) donde se

dividen las siguientes fases:

1. Evaluacidon de la infraestructura, en esta fase se evaluda la situacion actual del drea para
identificar el punto critico donde el sistema debe intervenir. Se plantearon las siguien-

tes acciones para cumplir con esta fase.
- Encuestas a los especialistas sobre su percepcion sobre la situacion actual
- Entrevista con jefe de drea
- Andlisis de canales
- Diagnostico final

2. Anilisis, disefio y desarrollo del sistema. Esta fase plantea el sistema luego del diag-
nostico realizado y se establecen los parametros para su correcto funcionamiento. Esta

fase se divide en las siguientes acciones:
- Estructuracion del sistema
- Construccién de equipo de conocimiento
- Establecimiento piloto de prueba

3. El despliegue. lleva a campo el sistema de gestién del conocimiento donde podrd ser
evaluado su funcionamiento real y su impacto dentro del drea de servicio al cliente. Es-
ta fase es meramente practica por lo cual ira contenida dentro de la fase de andlisis con

el establecimiento del piloto de prueba y parte de la fase de evaluacion.

4. Evaluacidn: a través de los indicadores de gestion se establecerd el impacto del sistema
de gestion del conocimiento sobre el drea de servicio al cliente. Para culminar con esta

metodologia se realizard el andlisis sobre el desarrollo del piloto.

El cronograma esta planteado en los anexos.
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Fase I, Evaluacion de la infraestructura

Analisis encuesta

Contexto.

Se realizé una encuesta en el drea de atencidn al cliente de Redeban Multicolor. Esta en-
cuesta se formul6 con el objetivo de evaluar el uso las redes de conocimiento del 4rea, las
preguntas estin relacionadas a los hédbitos que tiene el especialista y sus percepciones perso-
nales sobre las herramientas que utiliza diariamente. La encuesta manejo preguntas de opcion
multiple con las cuales se pudieran cuantificar los resultados y se manejaron unas preguntas
abiertas las cuales tenian el objetivo describir causales, expresar opiniones y documentar las

propuestas de cada uno de los especialistas.

La encuesta se realiz6 a un conjunto de 24 especialistas de atencion al cliente que estdn
implicadas directamente en la actividad del area. Lo que representa el 66.6% de la poblacién

implicada en el proceso.

Se enumera cada pregunta con el objetivo de dar un orden y consecucién a los problemas y

propuestas planteadas.

La numeracién con la que se hila las respuesta y andlisis por pregunta se deben a la rela-

cién que hay entre ellas mismas.

Preguntas.

1. (Conoces y manejas todas las bases de informacién del drea?

El objetivo de esta pregunta era identificar el porcentaje de especialistas que conocen y
manejan las bases para asi comprender un poco la situacion actual sobre el uso de las herra-
mientas que dispone el area. Un 50% de los especialistas conocen y manejan todas las bases
de datos mientras que el otro 50% menciona que no, se debe tener claro que los especialistas

que dijeron que no es porque no manejan la totalidad de las bases que existen actualmente.
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Figura 7. Encuesta redes de conocimiento, elaboracién propia (2019)

1.1.  Problema/situacion actual

Esta informacién nos permite inducir que hay un gran porcentaje de los especialistas que
desconocen o no manejan con gran habilidad las bases existentes en el area. Esto se puede
deber a los hébitos que tienen los especialistas al momento de realizar consultas o la falta de

capacitacion sobre dichas herramientas al momento de ingresar al drea
1.2.  Propuesta individual.

Se debe realizar una socializacién y capacitacion sobre el manejo de las bases de informa-

cién que tiene el drea con el objetivo de sacar el maximo provecho de estas herramientas.
2. (Cudles conocen y manejan?

Esta pregunta buscaba complementar la primera con lo cual se pudiera reflejar las bases de

informacién que manejan actualmente en el drea.
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Figura 8. Encuesta redes de conocimiento, elaboracién propia (2019)

2.1. Problema/situacion
BCA: base de conocimiento de Aranda.

De la grifica se puede interpretar que hay un mayor manejo de la BCA y las carpetas
compartidas que la del correo. Se encontré que un 45% maneja la BCA y las carpetas compar-
tidas, hay un 33% que maneja tnicamente la BCA y solo un 11% manejan las tres herramien-
tas para las consultas de informacién, para las otras combinaciones no se evidencio un uso

comun.

Se encontr6 también que el correo no es considerado como una fuente de informacion, esto
se puede deber a la temporalidad que tiene esta herramienta y a su capacidad de memoria.
Este canal normalmente es utilizado para enviar informacién que es temporalmente relevante

para el area, pero por su bajo nivel de importancia puede ser borrado sin mayor dificultad.
2.2. Propuesta

Teniendo en cuenta el punto anterior y la propuesta de socializacién, seria de vital impor-
tancia poder entablar unas funciones especificas a cada herramienta que permita diferenciar al

especialista el propdsito que tiene cada una.

Para poder realizar este proceso de diferenciacion se deberdn delimitar los alcances y pro-
positos de cada herramienta en una matriz que permite identificar con mayor facilidad las

capacidades de cada una y el uso practico que se le pueda dar a ellas.
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3. (Qué fuente de consulta considera mds efectiva al momento de requerir informacion?

@ base de conocimiento
@ comeo
carpeta del CAC
@ preguntarle a alguign mas
@ Todas las anteriores

Figura 9. Encuesta redes de conocimiento, elaboracion propia (2019)

3.1.  Situacion actual

Teniendo en cuenta el punto anterior podemos ver una relacion inversa en cuanto el mane-
jo de las herramientas y su efectividad al momento de servir como canal de consulta. Un
39.1% consideran que la carpeta es una fuente mds efectiva. Lo cual se debe, como se men-
ciond anteriormente, a que la carpeta compartida contiene todos los documentos que se en-
cuentran en la BCA, otro de los motivos es que maneja otro tipo informacién relevante del
drea como son los horarios y estadisticas. Hay un hdbito que juega un papel importante en
esta medicién y es cuando el especialista no recurre a las bases de conocimiento, sino que
procede a preguntar directamente a una persona de mayor conocimiento o los supervisores del
area. Para el 26,1% de los especialistas es mds efectivo realizar una consulta personal que
utilizar alguna de las bases. Este hdbito suele ser mas rdpido y claro para un especialista debi-

do a la familiaridad con la que puede realizar las consultas.

El 21,7% considera efectiva la BCA por debajo de las carpetas compartidas y las preguntas
a compaiieros. Teniendo en cuenta los resultados de la pregunta #2, se puede afirmar que los
especialistas manejan la herramienta, pero no la consideran tan efectiva como la carpeta com-

partida o las consultas personales.

Hay un pequefio porcentaje del 8% considera que todas las herramientas son efectivas y

por ultimo se encuentra el correo con el menor porcentaje.

3.2. Problema
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Teniendo en cuenta los resultados, se puede identificar que la BCA tiene una percepcion de
uso medianamente aceptable pero que debe mejorarse para que los especialistas la consideren
como efectiva dentro del drea, sabiendo que es la fuente de consulta que mds personas mane-
jan, deben revisarse aquellos aspectos que permitan mejorar la experiencia de uso de la he-

rramienta.

Las consultas personales hacia compafieros de trabajo o supervisores no son mal vistas, pe-
ro pueden llegar a repercutir en la productividad del drea. Para contextualizar mejor el pro-
blema se debe tener en cuenta que los indicadores principales del drea se basan en los tiempos
de llamada por lo cual un desplazamiento por parte de un especialista primeramente aumenta
el tiempo de la llamada propio, segundo, aumenta el tiempo de llamada del especialista al cual
se le realiza la consulta o interrumpir las labores de los supervisores del drea. Lo que se con-
vierte en una acumulacién de tiempo improductivo por un el mal habito de algunos especialis-

tas.
3.3. Propuesta

Luego de haber estructurado los propésitos y alcances de cada herramienta como en la
propuesta 2.3, se debe proceder a realizar un diagnéstico de cada herramienta para entablar
planes de mejoramiento y establecer los flujos de informacién y conocimientos que transita-

ran o se almacenaran en cada una.

En una segunda fase, se deberdn crear estrategias para disminuir o eliminar el hdbito de
realizar las consultas personales las cuales solo deben ser usadas en casos especiales que re-

quieran la evaluacién de mds de una persona,

4. (considera apropiada la informaciéon que manejan las bases de conocimiento del 4rea?

® Si
® No

Figura 10. Encuesta redes de conocimiento, elaboracién propia (2019)
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4.1. Situacion actual

A través de esta pregunta se queria verificar la percepcion que se tiene sobre la informa-
cion contenida en las herramientas del drea. el 72,2% considera que la informacion contenida
en las bases es apropiada, siendo este un nivel de aprobacion alto, sin embargo, hay un 27.3%
que tiene una percepcion negativa, lo cual indica que la informacién contenida en las bases
debe también entrar a un proceso de revision que permita mejorar la percepcion que tienen los

especialistas sobre ella.
4.2.  Propuesta,

Establecer un flujo de ingreso, modificacién, actualizacion y depuracion de informacion

con el objetivo de mejorar la calidad de la informacién almacenada en las bases,
5. (Por qué?
5.1.  Situacién

Como complementacién del punto anterior, esta obtuvo en su mayor parte comentarios po-
sitivos mencionando que la informacién contenida en las bases es correcta y es clara y pun-
tual, maneja una gran cantidad de temas y orienta a los especialistas en una gran cantidad de

temas.

Sin embargo, hay unos aspectos a mejorar que son mencionados por los especialistas per-

tenecientes al 27.3%. sus observaciones son:
- No hay un consolidado por producto o tema
- Se debe unificar y ordenar
- Falta actualizar varios documentos.

- Los especialistas no pueden interactuar activamente en la construccién de la base

de conocimiento.
5.2.  Propuesta

Anadiendo a la propuesta 4.2, se debe armar un mapa del conocimiento con el cual se ten-

ga mayor claridad sobre la ubicacién y la valoracién de la informacidn.
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6. (considera que la informacién encontrada en carpetas y en la base de conocimiento

son suficientes para atender cualquier requerimiento?

@ sison suficientes
@ regularmente si
algunas veces
@ pocas veces son suficientes

__‘ @ no son suficientes

Figura 11. Encuesta redes de conocimiento, elaboracion propia (2019)

6.1. Situacion actual.

Esta pregunta se relaciona mds al alcance que tiene la informacién al momento de atender
los requerimientos. El 47,8% considera que la informacién regularmente es suficiente para
atender los requerimientos lo que concuerda con la pregunta planteada en el punto 4, a su vez
hay un 30,4% de los especialistas consideran que la informacién algunas veces es suficiente
lo que se puede deber a que hay temas que pueden estar bien redactados y suelen ser efecti-

vos, pero necesitan refuerzos o actualizaciones necesarios para una atencion mas completa.

Existe un 13% que considera que la informacion pocas veces es suficiente, es una pequefia
parte de la poblacién la que en preguntas anteriores a mostrado su inconformidad con las ba-
ses de informacién. Esta poblacién y el 5% que considera la informacién como “no suficien-
te” tiene una percepcion negativa sobre las bases por lo cual se debera ampliar esta opinién de
dichas personas para que se puedan realizar los planes de mejoramiento acordes a las necesi-

dades de todos los especialistas.
6.2. Propuesta.

A través del sistema planteado en el punto 4.2 se puede mejorar la calidad de la informa-

ci6n almacenada en las bases de conocimiento.

7. ¢(utiliza la base de conocimiento de Aranda y con qué frecuencia la utiliza?
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® sl
®no

Figura 12. Encuesta redes de conocimiento, elaboracion propia (2019)

7.1.  Situacién

Estas preguntas se enfocaron en una sola herramienta que es la BCA, de los especialistas
encuestados el 73.9% utiliza la base de conocimiento mientras que un 26% se abstiene de
utilizarla debido la falta de actualizacidn, la presentacién que para algunos no es tan atractiva

o manejan un alto nivel del conocimiento del drea.

@ 2 o mas veces al dia
@ 4 a7 veces al dia

3 0 menos veces al dia
@ Mo la utilizo

Figura 13. Encuesta redes de conocimiento, elaboracién propia (2019)

Para poder analizar mejor esta grafica se debe tener en cuenta lo siguiente, el especialista
que laboran 8 horas en promedio contesta alrededor de 60 a 80 llamadas diarias, mientras que

los especialistas que laboran 4 horas alcanzan a contestar en promedio entre 25 a 40 llamadas.

Otro factor que juega un papel importante es la antigiiedad de algunos especialistas los

cuales manejan un alto conocimiento lo que disminuye el uso de las bases de conocimiento.

Teniendo en cuenta esto podemos observar que un 39,1% la utiliza 3 o menos veces al dia
y el 34.1% lo utiliza de 4 a 7 veces al dia lo cual es un bajo porcentaje de uso de la aplicacién

a comparacién de la cantidad de llamadas que reciben diariamente, esto se puede deber a la
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utilizacién de la consulta personal como fuente de informacion y las debilidades ya mencio-

nadas que tiene la BCA.
Propuesta:

Luego de realizar las correcciones respectivas a la BCA, se debera incentivar el uso de esta
plataforma de consulta para que el porcentaje de uso aumente. Esto se realizara a través de la
fase de socializacién y el plan de incentivos que motivaran a los especialistas a usar las he-

rramientas planteadas para el sistema.
8. (cree que el drea requiere de otro medio de comunicacién y distribucién de informa-

cion?

®Si
® Mo

Figura 14. Encuesta redes de conocimiento, elaboracién propia (2019)

8.1.  Situacion

El 82% de los especialistas piensa que el drea requiere de una nueva herramienta para la
distribucion de informacion lo cual se debe a las problematicas planteadas en puntos anterio-
res, hay que analizar correctamente que tipo de herramienta puede utilizarse dado las caracte-
risticas de las otras bases de informacion. la idea es poder integrar todas las herramientas en
un sistema completo que permita distribuir la informacién y el conocimiento de una manera

mads efectiva. Dando un propdésito y alcance a cada una de ellas.
8.2.  Propuesta:

Las herramientas planteadas para integrar al sistema fueron el chat, foros y grupos focales
donde se diversificara los canales de informacion y permitird una participacién mas activa de

los especialistas con las herramientas del area.
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Diagnostico jefe de area

A través de una entrevista realizada con el jefe de area se pudieron establecer las si-

guientes problemadticas:

1. La informacién encontrada en las bases no tiene ningtin tipo de tratamiento, todo se

consigna y se guarda.
2. Hacen faltan mds canales de informacion y administracion de las bases existentes.

3. Los especialistas tienen malos habitos de consulta y eso termina perjudicando la efi-

ciencia del area.

En el 4rea existen canales de informacién que son administrados por solo una persona que
es el analista del 4rea, debido a las labores que tiene asignadas se dificulta la administracién
efectiva del recurso por lo cual no hay ningtn tipo de tratamiento a la informacién almacena-
da. Como plan de mejoramiento para este proceso se plantea un equipo de conocimiento que
distribuird gran parte de esta labor, teniendo en cuenta que la informacion consignada en las

bases también debe ser aprobada por jefe, coordinador o analista.

En relacion a los canales de informacién, estd de acuerdo con la implementacion de
nuevas herramientas siempre y cuando aporten de manera distinta la distribucién de informa-
cion del area. Debido a los recursos con los que cuenta el drea se dificulta implementar siste-
mas que generen costo debido al presupuesto con el que cuenta para el afio 2019 ademads de
que estos deben realizar un proceso de certificacion que suele tomar varios meses. Al necesi-
tar soluciones inmediatas y de bajo o nulo costo, se analizaron las propuestas de los especia-

listas que mencionaron en la encuesta y se tomaron las tres mds viables que son:
- Chat
- Foro
- Grupos focales

Los malos habitos de los especialistas se deben en gran parte a lo permisivo que son
los supervisores y otros especialistas al momento de consultar informacién y la falta de actua-
lizacién que tiene la base de conocimiento, por esto motivo se planteara un plan de incentivos

donde los especialistas se motiven a participar mds activamente en los procesos de creacion,
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depuracion de conocimiento, utilizando més las bases de informacién y asi mejorar la produc-

tividad del area.

Analisis de canales

Base de conocimiento Aranda.

Es una base de conocimiento donde se encuentra una gran cantidad de documentos rela-
cionados a procesos, informacion de programas, productos e instrucciones para determinadas
situaciones, esta base se actualiza manualmente segun las consideraciones que tenga el analis-

ta, el coordinador o el jefe de area.

Su mayor problema es la falta de actualizacion a la base, la informacién se consigna y no
vuelve a tener ningtn tipo de tratamiento, como se ha hablado anteriormente se debe plantear

flujos de creacién, depuracién y eliminacién de conocimiento informacion.

Carpeta.

En el 4rea se maneja una carpeta compartida (como el explorador de archivos) donde se
almacena una gran cantidad de documentos relacionados a los horarios y estadisticas del drea,
se almacenan documentos temporales como presentaciones comerciales, nuevas campafas de
la empresa y donde se guarda el back-up de documentos que se encuentran en la base de co-

nocimiento.

Muchas veces se confunde el uso de esta herramienta con la base de conocimiento de
Aranda ya que manejan los mismos documentos. Se debe realizar un flujo que filtre y depure
la informacién consignada ya que cuenta con varios documentos y archivos que no tienen
relevancia actualmente, la herramienta debe servir como repositorio, pero este a su vez debe

actualizarse al igual que la base de conocimiento de Aranda.

Correo.
Es el primer medio con el que se distribuye la informacion temporal, la informacion que se
considera de relevancia indefinida (no es temporal) se debe subir a la carpeta compartida o a

la base de conocimiento.

El problema con esta herramienta se debe a la gran cantidad de correos que reciben diaria-
mente lo cual dificulta muchas veces la busqueda efectiva de informacién. El correo no debe

ser un repositorio ya que para eso estd la carpeta compartida.
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Diagnostico final

El 4rea actualmente cuenta con unas probleméticas que derivan de la falta de adminis-
tracion de los canales de informacién y el tratamiento que se le da a esta, esto genera la falta
de uso de las herramientas por parte de los especialistas lo cual crea malos habitos como la
consulta personal a otros especialistas o la transmisién de informacién incorrecta a los clien-

tes internos y externos.
Las dos problematicas de las cuales debe solucionar el sistema son:
1. Administracién del conocimiento e informacién
2. habitos de los especialistas

La implementacion de sistema de gestion del conocimiento debe enfocarse en mejorar
los procesos, conectar las herramientas y agregar otros canales que faciliten la transmision,
creacion y depuracion de informacién y conocimientos. También debe involucrar a los espe-
cialistas de manera mas activa con estas herramientas beneficiando asi los procesos internos

del area y creando un ambiente creativo dentro de esta.
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Fase II Analisis, disefio y desarrollo del sistema

Estructura del sistema
Para formalizar el sistema se debe establecer la relacién conjunta de cada herramienta y el

propésito que tiene cada una sobre el sistema. Por ello se estableci6 la siguiente estructura:

( ] Foro ‘) Fuentes de creacion / ,Gmpos \

Te— Wﬂes/

Figura 15. Esquema sistema de gestién del conocimiento, elaboracion propia

La estructura se form6 en base al andlisis realizado en las encuestas donde se evidencio la
necesidad de los especialistas por contribuir y participar en la creacién de conocimiento del
drea, para lograr suplir esta necesidad se plantearon 3 canales adicionales al sistema, estos son
el foro/blog, los grupos focales y el chat. Cada uno tiene una funcionalidad e impacto distinto
siendo el foro y blog parte de las fuentes de creacién de conocimiento y el chat como medio

de comunicacion.

El sistema esta divido en tres subsistemas con propdsitos especificos: comunicacion, alma-

cenaje (repositorios) y creacion.

Canales de comunicacion (chat y correo): como su nombre lo indica, tienen el propdsito
de comunicar informacion a los especialistas. Los repositorios condensardn la informacién
que haya sido distribuida por estos medios y permitirdn revisar la trazabilidad que este tiene
dentro del drea. Las dos herramientas no deben relacionarse entre si ya que tienen propdsitos

distintos los cuales se explican en la tabla 1.
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Los repositorios (Base de conocimiento y carpeta compartida): servirdin como consolidado-
res de informacion, la carpeta actuard como back-up de toda la informacién que se haya dis-
tribuido por los distintos canales mientras que la base de conocimiento servird como fuente de
consulta para los especialistas sobre procesos, manejo de programas e informacion de produc-
tos etc. todo lo relacionado a la solucién de requerimientos de clientes internos y externos.
También es la encargada de recibir los conocimientos nuevos creadas en las fuentes como el
foro y los grupos focales. Adicionalmente la carpeta complementa su funcion a través del al-
macenaje de documentos que no pueden ser subidos a la base de conocimiento como lo son

bases de datos, videos y archivos de gran tamafio.

Canales de creacion (Blog/foro y grupos de creacion): Estos canales permitiran la partici-
pacion creativa de los especialistas donde se puedan transmitir los conocimientos entre todos,
sirva como espacio de socializacién del conocimiento. En el foro/blog serd consignada todo el
conocimiento que quiera ser compartido por parte de los especialistas, esta informacién debe
relacionarse a las actividades de la empresa, lecciones aprendidas o procesos que permitan
mejorar el desempefio de los especialistas, a su vez serd un espacio de discusién donde se
pondré argumentar y criticar aquellos temas y procesos que generan confusién entre el grupo
de trabajo. Los grupos de creacion tendran la responsabilidad de recibir, complementar e im-
plementar las propuestas y sugerencias por parte de los especialistas. Es un espacio que busca
sacar provecho de la creatividad de los especialistas con el objetivo de apoyar y mejorar los

procesos internos del drea.

Para poder moderar los subsistemas planteados se definié un equipo de trabajo que se lla-

mard equipo del conocimiento el cual serd explicado mds adelante.

Alcance de herramientas.
Para distribuir los propésitos y alcances de cada herramienta, se debe asignar elementos
importantes que permitan diferenciar la utilidad entre cada una. En la siguiente tabla se realiza

la diferenciacion teniendo en cuenta los siguientes factores:
- Tipo de informacién consignada
- La temporalidad (cuédnto tiempo puede durar la informacién sobre ese canal)

- Fase de la espiral del conocimiento (internalizacidn, externalizacién, combinacién

o socializacion)
- Responsable (encargado de creacion y depuracion)
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Tabla 2.

Comparacion de canales

Canal de
conocimiento

Base de co-
nocimiento de
Aranda

Carpeta
compartida

Mail

Chat*

Propésito

Servir como fuen-
te de consulta para
los especialistas en
cuanto informacién
para atencion de re-
querimientos

Repositorio de in-
formacién sobre to-
das las tareas del
area

Sirve como canal
de comunicacién y
distribucién de in-
formacidn.

Servir como canal
de mensajeria para
comunicar informa-
cion de facil com-
prension y que se
requiera en momen-
tos puntuales

Informa-
cion consigna-
da

Procesos

Manejo de
programas
Productos

Gestion co-
mercial
Back up,
base de cono-
cimiento de
Aranda

Estadisti-
cas, horarios y
programaciones

Formatos
para atencién
de requerimien-
to

bases de da-
tos clientes

Noticias

Comunica-
dos internos del
area

Reporte de
incidentes in-
mediatos

59

Tempora-
lidad de Ila
informacion
consignada

Indefinida,
se actualiza
cuando se ge-
neren nuevos
recursos

Indefinida,
se actualiza
cuando se ge-
neren nuevos
recursos

Diariamente

Indefinida,
se actualiza
cuando se ge-
neren nuevos
recursos

Diarias y
mensuales,
dependen del
tipo de infor-
macién con-
signada

Diariamente

Horas

Responsable

Analista del
dreay

Gestor del
conocimiento
(especialista
asignado)

Jefe, coordi-
nador, supervi-
sor y analista

Jefe, coordi-
nador, supervi-
sor, analista,
especialistas y
clientes inter-
nos.



Foro“/blog* Espacio de crea-
cién de conocimien-
to por parte de todos
los especialistas
donde se pueda do-
cumentar, discutir y
compartir procesos e
informacion que
sean relevantes para
el performance de
los especialistas.

Grupos fo-
cales™

Espacio de inno-
vacién donde se
puedan postular y
discutir iniciativas
por parte de los es-
pecialistas.

Fuente. elaboracién propia.

Flujogramas.

Procesos

lecciones

Foros de
discusién

Propuestas

Indefinida
hasta ser apro-
bada para subir
a base de co-
nocimiento

Indefinida
hasta ser apro-
bada para subir
a base de co-
nocimiento

Semanal

Especialistas

Moderador:
coordinador y

analista
Participantes:

Especialistas.

Mensual
opcional, la
creacion del
espacio depen-
dera de la de-
manda de este

Complementando la informacion de la tabla 2, se plantearon unos flujos para cada herra-

Entrada de informacion al drea.
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Figura 16. Flujo entrada de informacion, elaboracion propia.

Este flujo se relaciona a la informacién que llega al drea a través de medios externos
como correos, capacitaciones, llamadas etc. La introduccion de la informacion debe ser exa-
minada y aprobada para llegar a los repositorios que en este caso es la base de conocimiento

de Aranda.

Depuracion de informacion
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Figura 17. Flujo depuracién de informacién, elaboracién propia.

Los repositorios deben gestionar la informacién contenida de manera que se actualizan con
una regularidad acorde a las necesidades del 4rea, la falta de actualizacion puede mal informar
a los especialistas los cuales deben dar respuestas a una gran cantidad de clientes externos. Es
por ello que se establece un flujo donde la informacién debe actualizarse en los repositorios
cuando estos superen un afio de almacenamiento. La base de conocimiento solo debe albergar
la informacidn que se considere importante y relevante por un largo periodo de tiempo por lo
cual un periodo mas corto de actualizacién seria innecesario. Para poder actualizar la infor-

macion se deberdn revisar fuentes externas que permitan complementarla, luego de esto se
podra volver a subir el contenido.

Cuando se determine que una informacidn no es relevante para el drea esta deberd guardar-

se en la carpeta compartida, la carpeta hara de repositorio final o de back-up.
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Flujo blog y foro.
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Figura 18. flujo blog/foro, elaboracién propia.

Los especialistas tendran la opcion de publicar e interactuar con la opinién de otros espe-
cialistas a través de los foros y blog los cuales servirdin como canal para socializar informa-
cion, los consejos y diferentes conocimientos que quieran ser compartidos. Cuando este cono-
cimiento haya evolucionado a través de los aportes de otros especialistas y tenga una evalua-
cion sobre su nivel de importancia y su utilidad, podrd subirse a la base de conocimiento la

cual hace de repositorio mds importante para la gestion de requerimientos del drea.

Flujo grupos de creacion
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Figura 19. Flujo grupos de creacion, elaboracién propia

El grupo focal es un espacio para que los especialistas puedan proponer y discutir ideas
nuevas que agreguen valor al drea, estas deben tener un filtro a través de la discusion con
otros especialistas, luego el andlisis del moderador del grupo que puede ser el coordinador o
el analista del 4rea y por ultimo de pasar por aprobacion de jefe. Como se evidencia en la fi-
gura 19, dependiendo de la utilidad que esta tenga y la forma en que agregue valor, se debe

dar un tratamiento diferente dependiendo que impacto va a tener en el area.
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Figura 20. Flujo chat y correo, elaboracion propia.

En el area se reportan diariamente varios incidentes que repercuten en la actividad de los
especialistas, estos pueden tratar sobre intermitencias en plataformas, bloqueos a clientes ex-
ternos, fallas de otros operadores e incidentes generados por la actividad de la compaiifa. Es
complicado para el drea anticiparse a este tipo de eventos debido a que existen protocolos por
parte de cada drea para reportar estos incidentes. Muchas veces son los especialistas los que
deben inferir que algo estd sucediendo y la forma de comunicarlo es oralmente lo cual implica

desplazamientos innecesarios, congestionamiento en las llamadas y desinformacion a clientes

cuando el especialista no recibe o presta atencion a los comunicados.
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Con el flujo presentado en la figura 20, se quiere dar un nivel de prioridad a cada herra-
mienta siendo el chat para reporte de incidentes cuya relevancia sea solo un dia y el correo
donde se evidencia informacién relevante por un periodo de tiempo més amplio dependiendo
también la complejidad que tenga, si la informacion fue comunicada por correo esta luego
deberd consolidarse en documentos que se guardaran en la carpeta compartida. El nivel de

complejidad es de orden confidencial por lo cual no se mencionara la escala en este trabajo.

Clasificacion del conocimiento.

Para poder redireccionar la informacion o el conocimiento a la base correcta se establecié
un nivel de criticidad. Esta consiste en ponderar el nivel de importancia que tiene sobre el
area, la temporalidad y su aplicacién. Para puntuar el aspecto de criticidad debe contestar si o

no lo cual a través de formula dara valor al tipo de conocimiento.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de cada herramienta se establecieron los siguientes

aspectos de criticidad.

- Base de datos: Debido a la complejidad de albergar bases de datos en casi todas las
canales, la Unica capaz de guardar el documento es la carpeta compartida es por es-

te que este aspecto es fundamental para descartar y asignar a el canal correcto.

- Es importante a largo plazo o a corto plazo: estos aspectos miden la utilidad que
tendrd el conocimiento en un tiempo determinado. Si este conocimiento solo ten-
dr4 utilidad por un tiempo corto (menos de un mes) lo cual la ubicaria en el foro o
el correo y si es a largo plazo (més de un mes) ubicdndola en la base de conoci-

miento de Aranda.

- Tipo de fuente (interna o externa): este aspecto hace referencia al creador o trasmi-
sor del conocimiento, las fuentes externas son: Gerencias, dreas de la empresa,

proveedores, outsourcing y demds. Las fuentes internas son los especialistas.

- Experiencia o Know how: hace referencia a los conocimientos del saber hacer.

Sean lecciones o consejos.

- Conocimiento de la organizacion: hace referencia a todo conocimiento sobre pro-

gramas, campaiias y productos de la compafifa.

Ponderacion

El valor otorgado se basard en si cumple o no con el aspecto:

66



Tabla 3.

Clasificacion y ponderacion de conocimiento

Valor respuesta
aspecto de criticidad SI NO

Es una base de datos 3 -2
Es importante a largo plazo (+ de un mes) 2 0
Es importante a corto plazo (- de un mes) 1 2
Proviene de una fuente externa (otras dreas, gerencias) 2 1
Proviene de una fuente Interna (especialistas) 1 0
Estd asociado a la experiencia y el know how 1 0
Conocimiento de la organizacién (programas, campaiias y

productos) 2 0

Fuente Elaboracion propia

Cada aspecto se le asignd un valor acorde a su importancia y que la suma de los aspectos

permita direccionar a el canal correcto, la escala es la siguiente:

Tabla 4.

Clasificacion canal

Canal Valor
chat o correo <=2
Foro/blog <=4
base de conoci-

miento <=7
carpeta comparti-

da <=10

Fuente. Elaboracion propia

Con esta escala y evaluacién del conocimiento por aspectos de criticidad se podra distri-

buir de manera correcta entro los diferentes canales el conocimiento y la informacién que se

genere o se transmita en el area de servicio al cliente.

Equipo de conocimiento

Identificacion de cargos.

Para establecer las responsabilidades del drea hay que primero contextualizar cuales son

los cargos que se verdn involucrados en el equipo de trabajo.

Jefe: encargada de administrar y controlar el centro de atencidn a clientes.

Supervisor: encargado de supervisar el recurso humano y técnico.
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Coordinador: encargado de asegurar, controlar e implementar indicadores, apoyo en la im-

plementacién de proyectos.

Analista: encargado de la gestion de reportes y estadisticas del area.

Especialista. Encargado de atender los requerimientos por parte de clientes externos a tra-

vés de las diferentes herramientas que dispone el area.

Matriz RACI.

Con este breve resumen sobre cada cargo, a través de la matriz RACI se describirdn las

responsabilidades que tiene cada integrante sobre el sistema de gestién del conocimiento.

Antes de mostrar la tabla, hay que tener en cuenta el significado propuesto por Sanchez del

Rio (2015) de cada letra dispuesta en la matriz siendo:

« R: Responsible /| Responsable. Es el que se encarga de hacer la tarea o actividad.

« A: Accountable / Persona a cargo. Es la persona que es responsable de que la tarea es-

té hecha. No es lo mismo que la R, ya que no tiene porqué ser quien realiza la tarea,

puede delegarlo en otros. Sin embargo, si es quien debe asegurarse de que la tarea sea

haga, y se haga bien.

« C: Consulted | Consultar. Los recursos con este rol son las personas con las que hay

consultar datos o decisiones con respecto a la actividad o proceso que se define.

« I: Informed / Informar. A estas personas se las informa de las decisiones que se toman,

resultados que se producen, estados del servicio, grados de ejecucion.

Tabla 5.
Matriz RACI
Jefe : coordinador : supervisor } analista } Eifemahsta

Ingresar la informacién en la i i | |
base de conocimiento de I i C | A R
Aranda E 5 | |
Depurar la informacién de las C B i A R
bases ! ! ! |
Apr(')l,)ar la entrada de infor- RA i | q 1
macion a las bases ! ! | |
Actualizar las bases de cono- C : I : : A : R

cimiento
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Reportar incidentes por el chat i i CI 3 3 RA
Moderar chat i i RA 3 3 |
M?derar los grupos de crea- I : R : : R : RA
clon | | | |
Recibir y examinar l'as'pro— I ' ' ‘ 1 ‘ RA
puestas de los especialistas ! ! | |
Aprobar las propuestas RA i C i I 3 I 3
Implementar las propuestas A i R i I 3 R 3
Administrar la informacién de , , ‘ ‘

la carpeta compartida C | | A 'R
Crear los back-up de docu- ! ! | |
mentos I i1 i PA IR

Fuente. Matriz RACI integrantes del drea de servicio al cliente, elaboracién propia.

Con esta asignacioén de labores, cada integrante maneja una responsabilidad frente a los
procesos que se generen a través del sistema. Por lo cual se plantean las siguientes posturas

que tendra cada cargo frente al sistema:

Jefe: su responsabilidad ante el sistema radicara principalmente en servir de consultor y
decisor frente a la aprobacién de propuestas, la introduccién de conocimientos a las fuentes

principales y el control de las acciones de los demds integrantes.

Coordinador: Asesor y moderador de los grupos de creacion, su responsabilidad principal
esta estd pendiente de las propuestas planteadas y la implementacion de las aprobadas por
jefe, las labores generales de un coordinador estdn arraigadas a el funcionamiento de los pro-

gramas lo cual dificulta su intervencion en el sistema mads alla del canal planteado.

Supervisor: esta figura es la encargada de estar pendiente de la transmisién de informacién
por los canales que corta temporalidad, su responsabilidad no es tan amplia ya que su enfoque
general es hacia la gestién del recurso humano y al funcionamiento de los programas lo cual
limita un poco las actividades en las que puede interactuar, sin embargo. Debe estar informa-

do de los cambios que se realicen.

Analista: este cargo tendrd una alta responsabilidad en el sistema debido a las caracteristi-
cas de su cargo, debe analizar los resultados que produzca la implementacién del sistema y
gestionar una gran cantidad de procesos que ya fueron planteados en los flujogramas de este

trabajo.
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El especialista kw (knowledge worker): el sistema se enfoca en establecer un sistema efec-
tivo para los integrantes del 4rea por lo cual debe existir un especialista que tenga participa-
cion activa dentro del sistema, El especialista debe tener un alto grado de conocimiento sobre
la empresa y los procesos del drea para que sus aportes y su critica puedan complementar ade-
cuadamente la informacién que suba al sistema y asi mismo pueda administrar correctamente

el foro/blog del que se encarga.

Piloto de prueba
Para la implementacién del sistema se debe realizar un piloto de prueba inicial que permiti-
ré identificar el alcance del mismo, las falencias y las percepciones generales de los integran-

tes del area.

Teniendo en cuenta los recursos con los que cuenta actualmente el drea se tendrdn los si-

guientes elementos en cuenta para el desarrollo del piloto:

- Tiempos

Participantes

Porcentaje de implementacion del sistema
- Plan de incentivos

Tiempos.
Primero se debe realizar la socializacion sobre la implementacion del sistema, para este

proceso se tiene contemplado realizarlo en 2 dias.

La puesta en funcionamiento del sistema durard 15 dias, luego de este tiempo se destinard

el tiempo para realizar los anélisis pertinentes de los resultados obtenidos.
Las fechas estdn coordinadas de la siguiente manera:
- Socializacion del 23 al 24 de abril
- Puesta en funcionamiento del 25 de abril hasta el 15 de mayo.
- Analisis de resultados 15 al 20 de mayo.

Del analisis final serd entregado un informe preliminar a través de los indicadores creados

para este sistema los cuales se mencionardn mds adelante.
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Participantes.

El drea estd conformada por un total de 35 especialistas, la muestra participante serdn un
total de 20 especialistas, esto significa que la muestra representa el 57 % del total de la pobla-
cion. Con relacién al equipo de conocimiento, los participantes seran jefe, analista y el espe-

cialista KW, esto se debe al despliegue parcial que se va a realizar.

Alcance de la implementacion.

El sistema actual estd compuesto por la base de conocimiento de Aranda, la carpeta com-
partida y el correo. Se realizara la introduccién de dos canales que son los blogs/foros a través
del programa one note y los grupos de creacion se desarrollaran a través de reuniones progra-

madas a través del correo Outlook.

La implementacion del chat es una tarea compleja que puede llevar meses en desarrollo por
lo cual no se tendrd en cuenta para efectos practicos. Se dejard a modo de propuesta para la

decision de la empresa la integracion de esta herramienta.

El equipo de conocimiento no se desarrolla en su totalidad debido a situaciones labores que

dificultan la integracién del coordinador y los supervisores.

Dinamica de participacion y plan de incentivos

Se contempla un plan de incentivos que motive a los especialistas a interactuar con los
diferentes canales. Para ello se establecié una dindmica con puntuacion en base al tipo de in-
teraccion que tengan con el sistema lo cual permita identificar y premiar a los especialistas

que hayan participado y aportado conocimiento valioso al drea.
La escala es la siguiente:
Tabla 6.

Puntuacion dindmica

Puntua-
Interaccion cion
Comentar en las publicaciones )

de compafieros (foro/blog)

Corregir documentos o publica-
ciones (base de conocimiento, car- +4
peta compartida)
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Publicar un blog +8

Establecer un Foro de discusion +10

Creacion de propuesta para el

. +10
area

Aprobacién e implementacion

de la propuesta *15

Fuente. Elaboracién propia.

Con este plan también se busca facilitar el proceso de depuracién de la informacién

debido a la complejidad que existe de revisar publicacién por publicacion.

Los incentivos son manejados internamente en el area por el drea acorde a los recursos
que se tienen actualmente, para efectos de la dindmica, los incentivos principales se dardn a
los 3 especialistas mas participativos, los demds participantes recibirdn unos incentivos se-
cundarios acordes a la puntuacién generada en el transcurso del piloto. Estos incentivos no
serdn mencionados en este trabajo ya que estdn bajo el acuerdo de confidencialidad del Rede-

ban Multicolor.

Estos incentivos se otorgardn a los mds participativos, pero poder otorgar la puntuacion
cada conocimiento expresado o la informacién mencionada debe ser evaluada y debe cumplir

con unas normas que encaminen correctamente la participacion de los especialistas.

Reglas de juego.
1. Las publicaciones y propuestas se deben generar y aprobar dentro del tiempo del pilo-

to, pasado este tiempo no sumaran puntos para ningtin especialista.

2. Los puntajes serdan consolidados los viernes, mencion de inconsistencias hasta el mar-

tes.

Foroy correcciones

3. Los comentarios deben ser constructivos, proponiendo una solucién o nuevas ideas.
4. Temas repetidos bajaran puntuacion a +4
5. El tema debe manejar varias etiquetas para ser encontrado con facilidad ejemplo:

Nombre del foro xxxxxx etiquetas Error de datafono/solucidon/programa/ error xxxx
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6. Los foros son de tema libre, su propdsito debe ser el discutir e intercambiar informa-
cion relacionada a procesos, know how o cualquier conocimiento que quiera compartir

el especialista y quiera someter a discusion.
7. No da puntuacion las correcciones relacionadas a la ortografia.

Propuestas de drea
8. Las propuestas deben relacionarse al mejoramiento de alguna actividad del 4rea la cual
serd sometida a discusion. Se debe tener claro la problematica y de qué modo se puede

solucionar. Si es aprobada por jefe esta sumara al puntaje del 4rea.

9. Solo serdn tomadas 6 por reunidn por lo cual las que no sean tomadas se asignardn pa-

ra la préxima reunion.

10. Las personas seleccionadas también deberan actuar de jurados ante las ideas y/o pro-

puestas de los demas integrantes.
11. Ideas repetidas serdn desechadas.

Base de conocimiento
12. La persona que evidencie la falta de actualizacion de los documentos debe mencionar

que tipo de informacion debe complementarla
13. La primera persona en evidenciarlo es la que se le otorgan los puntos.

Costos de la implementacién del sistema
Los costos de la implementacién derivan en los tiempos que implica la socializacién del

sistema(capacitacion) y la adquisicion de software adecuados al sistema.
Tabla 7.

Costos de implementacion

costos Piloto Implementacioén total

capacitacion
socializacién S 380.458,17 S 578.958,17

sistema
grupos de creacion S 79.625,00 S 955.500,00
Chat Hibox $1232 USD
4.065.600,00
ano*TRM 2

Total S 460.083,17 S 5.600.058,17
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Fuente. elaboracién propia
El costo de la socializacién tiene en consideracion la hora que dispone el capacitador para
realizarla y el costo hora de cada uno de los especialistas que para efecto del piloto fueron 23.

Para una futura implementacién aumentaria a 35 especialistas.

= ((((19850C0/30),8) % 23) * 2)

Los grupos de creacidn estan dispuestos para durar una hora en la cual intervendran 8 acto-

res que son: 6 especialistas, un coordinador y un analista. (salario promedio)

= (((1985000,/30)/8) * &) + ((2700000,30)/8) + ((4500000/30)/8)

El chat escogido es de una empresa que facilita esta solucién para empresas de call center
que se llama HIBOX, cumple con las necesidades del drea que es el tener un chat exclusivo
para el grupo en el cual todos puedan ver los mensajes enviados, el costo por licencia es de 12
USD lo cual se debe multiplicar por 40 licencias para todos los integrantes del drea y que al

afio representan un costo total de 14 millones aproximadamente.
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Fase III analisis y evaluacion de resultados
Indicadores

Para poder medir la efectividad del proyecto se establecieron unos indicadores que mediran
los efectos y el impacto del sistema en la productividad del 4rea, se ha de tener en cuenta que
la implementacién fue parcial por lo que para efectos del andlisis y evaluacién de resultados
de la fase III solo se utilizaran los indicadores sobre determinadas herramientas, los demas
quedaran a disposicion de Redeban Multicolor en caso de querer implementar el sistema en su

totalidad.

Indicadores de efecto.

Interaccion con el sistema

Tasa de participacion especialistas (piloto)

cantidad de especilistar ntaracmuantas

cantidad de especialistas del area

Para el desarrollo del trabajo, se establecid este indicador para identificar el porcentaje de
participacion de los especialistas socializados dentro del piloto. Esto podrd mostrar la utilidad

que le dieron los especialistas al sistema.
Tasa de participacion especialista blog/foro

cantidad de publicaciones especialista

cantidaed de publicasionss drea

Con el mismo propésito que el indicador anterior, este se enfoca en una herramienta espe-
cifica que es el blog/foro, la utilidad de este indicador es poder revisar la cantidad de publica-
ciones generadas a través de la plataforma, con esto se medira la efectividad de la implemen-

tacion de esta herramienta sobre la actividad de los especialistas.
Tasa de participacion especialista base de conocimiento

canticad de correciones especialista

cantidad de correcciones realizadas o la base

Esta basa su funcionalidad en la cantidad de correcciones por parte de los especialistas a la
base de conocimiento, con el objetivo de reducir los errores y actualizar la base este indicador
ademds de medir la actividad de los especialistas permitird identificar la veracidad de la in-

formacion encontrada en este repositorio.
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Tasa de participacién grupos de creacion

_ cantidad de ideas propuestas por especialista

cantidad de propuestas drea

Con el indicador se medird la cantidad de propuestas por especialista, este indicador per-
mitird identificar aquellos especialistas con creatividad y sentido de pertinencia que influyen

positivamente en el drea con sus propuestas.

La finalidad de los indicadores sobre cada herramienta es medir la actividad y premiar a

los participantes mas activos.
Tasa de efectividad grupos de creacion

_ cantidad de propuestas aprobadas

cantidead ae propuesars sualuadas

Aunque se reciban muchas propuestas por parte de los especialistas, la efectividad del ca-

nal se debe medir con las propuestas aprobadas por el jefe de area.
Tasa de efectividad actualizacién de documentos

cantidoad de documentos actualizados

total de documentos en base de conocimiento

Parte del objetivo de incentivar el uso del sistema es que los mismos especialistas puedan
actualizar los documentos encontrados en base, es por ello que la efectividad del plan de in-

centivo se basara en la medicion de este indicador.

Indicadores de impacto.

Estos indicadores estdn sujetos a re ajustarse debido a diferentes situaciones que se prevén,
pero no se controlan en su totalidad por el area como lo son: la temporada en la que se haga la
medicién (no es lo mimo medir en diciembre que en enero), los proyectos que afecten la acti-
vidad del centro de atencidn a clientes (nuevos productos, campafias y actualizaciones masi-

vas) y la rotacién del personal (afecta el nivel de servicio).

A continuacién, se plantean los siguientes indicadores que mediran el impacto del sistema

sobre la productividad del area.

Tiempos de llamada
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= promedio llamadz actual con Sge/promedio lameda pre Sge) — 1

Teniendo como supuesto que el tiempo de llamada depende del desenvolvimiento del es-
pecialista siempre y cuando cuente con la informacién y el conocimiento adecuado, se esta-
blece como indicador los tiempos de llamada para evaluar el impacto que tiene el sistema so-

bre este factor.

Cantidad de llamadas recibidas y atendidas: Primero se debe tener en cuenta la tasa de

productividad del drea en cuanto a llamadas recibidas.

_ cantidad de llamadas contestadas

cantidad de Uamadas atendioos

Luego de obtener esta tasa se podra evaluar la efectividad compardandola con el mes ante-

rior de la implementacion del sistema.

= Tasa de efectividad después del sistema — Tasa de efectividad antes del sistema

Este indicador busca establecer la relacién entre la capacidad del drea para atender las lla-

madas generadas al dia.
Creacién de casos:

= rantidad de casos rechazados despues del sistema

feantidad de casas rechazadas antes del sistema

Este indicador mide la cantidad de errores que derivan de la falta de conocimiento o la des-
informacion que tiene el especialista al momento de crear casos.

La comparacion se deberd realizar por mes anterior y luego mismo mes, afio anterior.

Estos tres indicadores deben medir el impacto del sistema sobre la productividad de los es-
pecialistas, reduciendo los tiempos, aumentando la cantidad de 1lamadas recibidas y disminu-

yendo los casos rechazados.
Nivel de satisfaccion del cliente

= tasa de satisfaccion al cliente antes del sistermna

Jtasa de satizfaccien al cliente acspues del siztema
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Cuando un especialista es efectivo y maneja el conocimiento adecuado se ve reflejado en el
manejo que le da a la llamada recibida y la calidad con la que da solucién al requerimiento,
este indicador trata de establecer ese nivel de satisfaccion obtenido evaluando al 4rea y al es-

pecialista.

Resultados del piloto

Desarrollo del piloto.
El piloto inicio el 25 de abril con un tiempo de duracién de 15 dias, se socializo con 23 es-
pecialistas los cuales empezaron a interactuar con las nuevas herramientas dispuesta por el

sistema.

El plan de incentivos se socializo el 26 de abril con el objetivo de motivar a los especialis-
tas con el sistema, para ello se publicé y se envid al correo de los participantes las reglas de

juego lo cual facilito la comunicacién de esta informacion.

Al principio hubo problemas de instalacién del aplicativo que serviria de blog/foro el pro-

blema fue solucionado a medida que se reportaba el incidente.

Las primeras interacciones con el sistema surgieron paulatinamente mientras se resolvian
dudas con respecto a la metodologia, se realizaron publicaciones constantes que permitirian el

entendimiento del sistema lo cual causo un aumento en las interacciones con el blog/foro.

Los flujos planteados fueron aceptados por el jefe de drea y empezaron a ser utilizados con

la actualizacion de documentos a medida que iban siendo reportados.

Con el apoyo de la analista de area se formalizo la implementacion del sistema y apoyo en
las labores de supervision y revision de documentos, a su vez aporto a la creacion de indica-

dores para un correcto andlisis de los resultados del sistema.

Alrededor del 10 de mayo se comunic6 el plazo minimo para las publicaciones y propues-
tas a todos los especialistas y el dia 15 de mayo se deshabilito el canal de blog/foro y no se

recibieron mas propuestas para asi determinar la puntuacién por especialista.

Por dltimo se realizé una encuesta de satisfaccion y retroalimentacién que busca identificar

los aspectos de mejora del sistema y la percepcion de los especialistas sobre el mismo.

Resultados encuesta de satisfaccion.
Realizada a los especialistas participantes del piloto, esta encuesta quiere establecer una

percepcion general sobre el sistema y la dindmica realizada para pulir el sistema acorde a las
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necesidades de ambas partes, capital humano y el drea de servicio al cliente de Redeban Mul-
ticolor. Esta encuesta fue realizada a un total de 15 especialistas de los 23 especialistas del
piloto. El motivo para no aplicarla a la totalidad fue la disponibilidad de tiempo de algunos

especialistas y el interés de participar en ella.
Las preguntas con sus correspondientes resultados fueron:

1. Si no participo en la dindmica, ;Existi6 algiin motivo especial para no hacerlo? (pre-

gunta abierta):

La razén principal para no participar de algunos especialistas fue el poco tiempo que tie-
nen disponible para interactuar con el sistema, al ser un drea de servicio al cliente, esta se en-
cuentra activa el 85% del tiempo aproximadamente atendiendo los requerimientos de comer-

cios y clientes.

Otra de las razones mencionadas fue la falla que se presentdé al momento de utilizar el pro-
grama donde se desarrollaban los foros y blogs. Esta falla se reporté y fue solucionada en los
equipos que la presentaron. Sin embargo, varios participantes del piloto mostraron su incon-

formidad por este evento.
2. (Considero apropiado el incentivo para la dindmica? ;Por qué?

@S
@® No

Figura 21. encuesta dindmica, elaboracién propia

En el desarrollo de la dindmica se plantearon varios incentivos a los participantes, pero
existia un incentivo de gran valor para los especialistas sobre el cual se realiza la pregunta.
con una aprobacién del 87% se puede afirmar que el incentivo fue el adecuado para el desa-
rrollo de la actividad lo cual podré beneficiar una implementacion total futura si se mantienen

dichos incentivos.

Dentro del ;Por qué? la mayoria de los especialistas piensa que sin ningtn incentivo nadie

hubiera participado. Esta opinion se debe a varios factores como lo es la falta de tiempo para
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desarrollar otras actividades, la cultura organizacional con la que trabaja el drea y las motiva-
ciones personales de cada especialista. Es por ello que luego de implementar el sistema de
gestion del conocimiento en su totalidad se deberd trabajar en la cultura y ambiente organiza-

cional.

3. (Cuan satisfecho se sinti6 con la implementacion del sistema?

6 (40 %)

5(33,3 %)
3(20 %)

1(6,7 %) ] ([;i %)

1 2 3 4 5

Figura 22. Encuesta dinamica, elaboracién propia.

Siendo 5 muy satisfecho y 1 insatisfecho, la percepcion del sistema en general fue positiva
teniendo en cuenta el poco tiempo que duro. Uno de los factores que permitié obtener este
resultado fue la aplicacién de una dindmica para la participacion de los integrantes y los in-
centivos dados. De igual manera otro de los factores mencionados por los especialistas es que
la creacion de estos nuevos espacios facilita la comunicacion interna del area, construyendo
un ambiente creativo y de retroalimentacién continua del conocimiento que se alberga en cada
uno de los integrantes del area. Mejora la calidad del servicio y da un refresco a la informa-

cion contenida en las bases.

4. (Considera que el area deberia realizar mas dindmicas parecidas? ;Por qué?

®si
® No

Figura 23. Encuesta dindmica, elaboracién propia

Con un 100% de aprobacién, se puede concluir sobre esta pregunta que los especialistas

quieren participar con el drea a través de dindmicas atractivas para ellos. No se debe dejar a
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un lado los recursos con los que cuenta el drea, pero teniendo en cuenta esta percepcion, se
deben crear y mantener dindmicas que permitan a los especialistas participar activamente en

los procesos del area.
Algunas de sus opiniones sobre por qué se deben mantener las dindmicas fueron:
- “Esun incentivo que ayuda a retroalimentarnos y actualizar los conocimientos”
- “Para fortalecer las bases de conocimiento”
- “Para que se apliquen practicas diferentes y se comparta el conocimiento”
- “manejemos la misma informacién”

- “Motiva a cuestionar que procesos pueden seguir mejorando, establecer en que
dreas del conocimiento hay debilidad o poca informacién, y a partir de las expe-

riencias de cada llamada establecer foros de discusion”
- “Es un buen espacio para aclarar dudas y actualizarse en los temas”

Todas las observaciones apuntan al desarrollo del conocimiento, las dindmicas ayudan a

que los mismos integrantes del drea cumplan con este objetivo.

5. ¢Considera que la duracion de la dindmica fue la apropiada? ;Por qué?

® s
® no

Figura 24. Encuesta dindmica, elaboracién propia.

Para este punto, la percepcién sobre la duracion de la dindmica estd en un punto medio de-
bido que muchos especialistas opinaron que el tiempo de la dindmica no fue apropiado, a su

vez hay un 53% que si lo considero apropiado. Los ;Por qué? son los siguientes:

- “Aunque no participe en el blog hice algunos aportes para mejorar los procesos. Pe-

ro harfa mis aportes sin necesidad del incentivo cuando se pueda acceder al foro”

- “Hay muchas maés actividades”
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- “Muy corto el tiempo para participar debido a la cantidad de llamadas que se reci-

bieron durante la dindmica”
- “Queria seguir aportando”.
- “Fue poco tiempo”
- “Muy corta”

El 46% afirma que el tiempo no fue el indicado para el desarrollo de la dindmica, conside-
ran que fue corto lo cual afecto la participaciéon de los demds. La participacién pudo haber
sido més alta si el periodo de tiempo hubiera sido méas extenso. El problema se encuentra en
que el resultado relativamente estd en punto intermedio lo cual dificulta saber si realmente es
el tiempo adecuado o si se deben aumentar la extensiéon de cada dindmica para fortalecer la
participacion con el sistema de gestion del conocimiento. Se deben plantear nuevas dindmicas
en las que se evalué el tiempo de respuesta y este se acomode a las necesidades del drea y a

las observaciones de los especialistas.

Resultados indicadores de gestion.
Para el desarrollo desde este punto se analizara el resultado por herramienta a través de los

indicadores de efecto y se culminard con los indicadores de impacto.

Tasa de participacion, en el desarrollo del piloto la tasa de participacion fue del 48% del

total de la poblacion socializada con él sistema.

Estando por debajo de la mitad de especialistas involucrados, es una tasa positiva teniendo
en cuenta que anteriormente no se contaba con dichas herramientas. Uno de los problemas
principales por los cuales el indicador no es mds alto es por la falta de interés de algunos es-
pecialistas debido a que no consideraron los incentivos tan atractivos. También influyo un alto
volumen de trabajo que hubo durante el desarrollo del piloto lo cual dificulta la interaccion

con el sistema.

Otra de las causas es el tiempo tan corto de la implementacion del sistema lo cual fue ma-

nifestado por varios especialistas en la encuesta de satisfaccion.

Tasa de participacion especialista blog/foro, 1a tasa promedio por especialista fue del 8%
de participacion en el blog/foro. El 43% de la participacion esta repartida entre dos especialis-
tas los cuales tuvieran una tasa de 23% y 20%. El 57% restante participo de manera pasiva en

el sistema realizando comentarios, publicando foros y blogs

82



El motivo por el que dos personas representan el 43% de participacién se debe a que son
de las personas con alto conocimiento del area lo cual les facilito la creacién de publicaciones
en el sistema. Asi mismo, realizaron comentarios frecuentes sobre las publicaciones de sus

compafieros, aumentando la cantidad de sus interacciones.

Vuelve a jugar el tiempo de implementaciéon como causal para la baja tasa de participacion
en esta herramienta. Varios especialistas al finalizar la dindmica solicitaron ingresas sus pu-
blicaciones y comentarios, pero debido a que el tiempo pactado se debia cumplir, no se tuvie-
ron en cuenta. También jugo en contra los problemas de instalacién del programa lo cual fue

solucionado entre el 5 y 8 de mayo.

Tasa de participacion especialista base de conocimiento, este indicador no se tendrda en
cuenta debido a la dificultad de obtener el reporte por parte de los administradores del pro-

grama.

Tasa de participacion grupos de creacion, para este indicador la participacion fue bastante
baja representando un 27% dentro de los especialistas activos y el 13% de la totalidad de es-
pecialistas socializados. La complejidad de armar propuestas para el darea pudo ser la causal
para la baja participacién de este canal. Otra explicacién puede ser el temor al rechazo lo cual
desmotivo a varios especialistas para no presentar sus ideas, sin embargo, las propuestas plan-

teadas se evaluaron y estdn en proceso de aprobacién por parte del jefe de area.

Dentro de esa baja tasa de participacion, el 50% de las propuestas planteadas fueron reali-
zadas por una persona mientras que el otro 50% se reparte entre los demds participantes sobre

la totalidad de propuestas realizadas por el grupo.

Tasa de efectividad grupos de creacion, las propuestas estin en proceso de evaluacion y
aprobacion, debido a la cantidad de proyectos con los que el drea esta trabajando actualmente
estos se encuentran en segundo plano por lo cual la tasa de aprobacion no serd descrita en esta

fase.

Tasa de efectividad actualizacion de documentos, este indicador no se tendrd en cuenta

debido a la dificultad de obtener el reporte por parte de los administradores del programa.

Tiempos de llamada: En relacion a los promedios de duracién de llamada, hay que aclarar
que la atencién de llamadas se puede ver afectada por muchas variables como la temporada,
las caidas o intermitencias de operadores, campaias de otras dreas y demds. Al revisar los

resultados podemos observar que en el mes de febrero y marzo el promedio estaba en 4 minu-
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tos 30 segundos y para el mes de abril el tiempo subié a 5 minutos con 58 segundos con una
variacion de casi 41%, el motivo se puede deber a el aumento del personal el cual impacto
negativamente el indicador debido a que el estar poco capacitados no se podian desenvolver

con la agilidad de alguien con experiencia.

Luego de la aplicacién del piloto el promedio de llamada bajo un 9.82%, con un promedio
de llamada de 5 minutos con 23 segundos, se podria considerar que el sistema impacto positi-
vamente sobre el drea y fue efectivo, pero tal como se menciond en el parrafo anterior, esta
disminucién de tiempo no puede deberse en su totalidad de la aplicacion del sistema, hay
otras variables que impactan en la productividad del drea que son predecibles mas no contro-

lables.

Se podria afirmar que el sistema de gestién del conocimiento ayudo a disminuir el tiempo
de llamada para el mes de mayo a través de la distribucién de informacién eficaz y la forma-

cion del conocimiento del especialista.

Cantidad de llamadas recibidas y atendidas: Para este indicador se ve la misma tendencia
en la cual los meses posteriores a abril tiene indicadores positivos pero debido a un aumento
significativo de llamadas por actualizaciones, campafias y la entrada de nuevo personal al
area se perjudicaron los indicadores lo cual produjo que se pasara de un 74% de atencion de
llamadas a un 68%, esto se debe en parte al aumento del tiempo de respuesta que venia pre-
sentdndose desde abril lo cual impide contestar mds llamadas en menos tiempo, en el desarro-
llo del piloto el panorama no cambio mucho Yy el porcentaje vario a un 67%, aunque el tiem-
po de respuesta disminuyo como se observé con el indicador anterior, el nimero de llamadas
siguié aumentado lo cual perjudico la consecucién del objetivo mejorar la cantidad de llama-

das atendidas.

Teniendo en cuenta las afirmaciones mencionadas lineas arriba, hay una gran cantidad de
variables que afectan al centro de atencidn al cliente de Redeban Multicolor que predecir co-
mo actuaran es una tarea de bastante complejidad. El sistema impacta en el conocimiento del
personal e influye en la calidad de la llamada, puede impactar positivamente en la productivi-
dad, pero no es un factor determinante, a su vez hay que entender que el piloto solo duro 15 y
su impacto fue leve, en una implementacion total podria llegar a variar de manera mas signifi-

cativa su impacto sobre estos indicadores.

Nivel de satisfaccion del cliente: ¢l area de servicio al cliente de Redeban Multicolor se

encuentra implementando esta opcién y también se encuentra en piloto por lo que realizar un
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diagnéstico sobre este indicador seria sesgado y equivoco, este indicador se dejara planteado

para una futura implementacion total del sistema de gestién del conocimiento.

Analisis de resultados.

El sistema de gestion del conocimiento estuvo planteado para apoyar y mejorar los proce-
sos en los que se trasmite, se crea y se socializa el conocimiento en el drea de servicio al
cliente de Redeban Multicolor. El piloto, a pesar de haber tenido una duracién tan corta, pudo
impactar en dos aspectos fundamentales que son la cultura de los especialistas y en la produc-
tividad del area. Mas alla de que no se pudo implementar en su totalidad, el sistema permiti6 a
los especialistas poder participar activamente con el area de manera creativa con nuevo cono-
cimiento, las herramientas facilitaron la socializacién y distribucién de la informacion, sin
olvidar los flujos los cuales establecieron el funcionamiento del sistema. El equipo de cono-
cimiento se responsabilizé de evaluar y coordinar dicho funcionamiento de modo que fuera
pertinente las publicaciones e interacciones de los participantes del piloto evitando usos

inapropiados o fuera del contexto en que el conocimiento debe ser usado.

Los indicadores de efecto permitieron determinar la percepcion general del sistema y la in-
teraccion de los participantes, a nivel general, la reaccion fue positiva tanto en la participacion
como la percepcidén como se demostrd en la evaluacion de cada indicador y la encuesta de
satisfaccion. Sin embargo, el tiempo de duracidn del piloto fue una de las mayores problema-
ticas presentadas por los participantes, lo cual dificulto dar un diagnostico real sobre el impac-

to en la productividad como se observo en los andlisis de los indicadores de impacto.

El sistema planteado pudo acomodarse las necesidades del drea y tiene un potencial muy
alto el cual deberd trabajar con un enfoque distinto, las personas. Con el sistema planteado,
los procesos ya se encuentras definidos y las tecnologias utilizadas se encuentran en la misma
organizacién por lo que el tema que se encuentra pendiente es una cultura organizacional en
base al conocimiento. Se deben evaluar una cantidad de factores relacionados a las motiva-
ciones personales, se debe fomentar la visién compartida y los modelos mentales y por ultimo
establecer estrategias para el aprendizaje en equipo, aunque el sistema planteado lo maneja,
no profundiza adecuadamente sobre estos aspectos que tienen una gran relevancia que pude

potencializar la efectividad de un sistema de gestion del conocimiento.
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Limitaciones.
El piloto empez6 con unas limitaciones en cuanto implementacion total del sistema una de
las principales dificultades a los recursos con los que cuenta el drea actualmente lo cual difi-

culto la adquisicion del chat que se tenia propuesto.

Los administradores de la base de conocimiento son una empresa que provee software a
Redeban Multicolor, al solicitar reportes sobre las interacciones sobre la base de conocimien-
to estos mencionaron que el programa no cuenta con un log adecuado que permita generar
dicho reporte. Por este motivo se debié generar un reporte manualmente con la informacion
que si podia suministrar dicha empresa que era el reporte de comentarios y calificaciones a los
articulos publicados. Por motivos de confidencialidad con la empresa, solo fue enviado al

analista del drea y por tal motivo no pudo ser presentado en este trabajo.

El equipo de conocimiento no se pudo trabajar a cabalidad debido a situaciones no contro-
lables como salidas a vacaciones de los integrantes y proyectos individuales que dificultaban
la participacion de los mismos, es por ello que para el efecto practico del proyecto solo se

trabajé con el jefe de 4rea, la analista y el especialista del conocimiento.
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Conclusiones

El conocimiento como recurso se ha convertido en un elemento fundamental para las orga-
nizaciones. Hoy en dia la administracion de este, a través de sistemas y modelos ha permitido
a las empresas crear valor, cambiar la cultura, redefinir procesos y generar ventajas competiti-

vas.

La gestion del conocimiento es un complemento entre dos enfoques que son los procesos y
las personas, apoyados en las tecnologias de la informacidén y la creacién de una cultura orga-
nizacional. La interrelacion de estos enfoques se da cuando la organizacién tiene una estructu-
ra adecuada y pensada para transformar el conocimiento desde su punto de creacién hasta la

socializacién e internalizacién del mismo, haciendo uso de las tecnologias de la informacion.

Con el area de servicio al cliente de Redeban Multicolor se trabajé principalmente en la
formalizacién de dicho sistema. Estableciendo los flujos de funcionamiento donde el conoci-
miento viaja a través de personas y programas con procesos definidos que facilitan verificar la
trazabilidad y conversion de este. Ademads, se buscé la participacion activa de los integrantes
del area a través de un piloto de prueba en el cual se logré identificar un impacto positivo en
la percepcién de las herramientas y en algunos aspectos relacionados a la productividad del

area.

Es de aclarar que la identificacion del valor que agrega el conocimiento no se puede limitar
a recuperar inversion, el conocimiento también permite el crecimiento continuo de las organi-
zaciones aumentando el nivel de innovacidn, aprovechando al médximo las herramientas dis-
puestas para los trabajadores, permitiendo a el drea operativa participar en los procesos creati-

vos y promoviendo una vision compartida hacia los objetivos generales de la organizacion.

El impacto real que se logré identificar con el desarrollo del piloto fue el aumento de parti-
cipacion por parte de los especialistas en los ambientes de creacién de conocimientos, al capi-
tal humano muchas veces le cuesta expresar y exponer sus ideas, se desperdicia mucho del
conocimiento que se encuentra en ellos mismos por lo cual el implementar un sistema que
facilite la comunicacidn y socializacién del mismo impacta directamente en sus comporta-

mientos y esto se puede reflejar en su productividad. Sus efectos no son inmediatos, se debe
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mantener una postura paciente y analitica que permita el desarrollo correcto del sistema y asi
mismo se deben establecer mejoras sobre el sistema mediante las observaciones del personal

y el equipo de conocimiento.

La gestion del conocimiento se puede considerar como el sistema nervioso de la organiza-
cién que permite un flujo adecuado del conocimiento como recurso. Para lograr este objetivo
el sistema no puede funcionar sin un equipo que lo administre y lo coordiné , es necesario
contar con trabajadores del conocimiento que cumpla con la labor e impulsen el desarrollo
correcto del sistema, para ello se establecen estrategias que incentiven la actividad recurrente
del capital humano, la administracion de la informacién con la segmentacién y clasificacién
del conocimiento y por ultimo la evaluacion de los efectos del recurso sobre la productividad

de la organizacion.

Una de las principales problematicas al evaluar el comportamiento del sistema es el no te-
ner en cuenta el impacto que pueden llegar a tener los factores externos sobre la actividad del
area, en condiciones promedio pudo haber generado un impacto positivo, pero estas situacio-
nes que son manejables, pero no controlables sesgan una medicién y evaluacién adecuada. Es
por ello que, al momento de plantear indicadores se deben tener en cuenta todos los factores
que incidan en la actividad organizacional para de ese modo medir correctamente el funcio-

namiento de un nuevo programa, un orden, un proceso o un sistema.

Se puede concluir que la implementacion de un sistema de gestién del conocimiento en una
organizacion impacta directamente a dos elementos esenciales como lo es el capital humano y
el uso de los sistemas de la informacién. Permite una administracion funcional del recurso
que a largo plazo se ve reflejada en el aumento de la productividad del personal, mejora el
ambiente laboral e incide en la percepcion que tienen las personas sobre la organizacion, faci-
lita la interaccion y socializacion del conocimiento, agregando valor a los procesos de innova-

cién y cambiando asi la cultura de la organizacion.
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Recomendaciones

El trabajo actual presenta una gran cantidad de posibilidades de estudio a futuro dentro de

las que destacan:
- Cultura organizacional con base al conocimiento
- Ampliacién del sistema a un nivel empresarial
- Economia del conocimiento y su implicacién en los modelos organizacionales

- Desarrollo de directrices de apoyo al desarrollo de un entorno de aprendizaje a ni-

vel organizacional
- Construccién de perfiles para un equipo de conocimiento.

Dentro de la investigacion realizada, el enfoque fue en los procesos y los canales donde el
conocimiento se ve involucrado. Sin embargo, hay un elemento importante que quedoé relega-
do o poco mencionado debido a su complejidad que es la cultura, La cultura organizacional es
un aspecto importante para el funcionamiento éptimo de cualquier sistema por lo cual se debe
tener en cuenta una variedad de factores como las motivaciones, factores externos como la
competencia, enfoque de negocio de la empresa y la alineacion con los objetivos de la organi-

zacion.

Dado que el sistema solo se implement6 en un drea de la organizacidn, la ampliacién a ni-
vel general conllevaria una nueva investigacion, para ello se debera realizar un nuevo diag-

nostico a causa de la cantidad de personas y dreas que necesitarian ser analizadas.

Actualmente el termino de economia del conocimiento a tomado fuerza a través de los
afios dada la era de la digitalizacién donde el trabajo operativo va siendo lentamente traslada-
do a las maquinas y el conocimiento se convierte en un recurso elemental par las organizacio-
nes, es por ello que se puede realizar una profundizacién sobre el termino a nivel nacional con
diversas variaciones como su implicacién en los modelos organizaciones o la situacién actual

que tiene este termino dentro de la sociedad colombiana.
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En cuento a la administracién y los recursos humanos. La creacion de perfiles para un
equipo de conocimiento son un tema del cual se puede ahondar para un préximo trabajo. Esto
conlleva la identificacion de responsabilidades, factores importantes como lo es la experiencia
y los estudios necesarios lo cual permita contratar al personal adecuado para ambientes donde
el conocimiento sea un recurso elemental para los procesos creativos y productivos de una

organizacion.

Es de aclarar que la tecnologia es un factor importante para la aplicacion de cualquier estu-
dio por lo cual se debe tener en cuenta la relacion que hay entre el conocimiento y las tecno-

logias de la informacion.

La gestion del conocimiento tiene un trasfondo tan amplio que las investigaciones futuras
pueden desarrollarse desde el capital humano hasta la creacion de softwares adaptados para la

intervencidn y medicién del conocimiento como recurso.
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Anexos
Plan de trabajo

Este fue el sistema planteado para Redeban Multicolor.

Fase I, Evaluacion de la infraestructura

Objetivo (s)

Realizar un diagndstico sobre gestion del conocimiento en el drea de servicio al cliente
Estrategia (s)

Evaluar la percepcion del personal y jefes sobre el sistema con el que actualmente cuentan,
Acciones

* Evaluacién sobre la percepcion de los especialistas sobre las bases de conocimiento

a través de encuestas.

* Entrevista con Jefe de area sobre la percepcion del uso la informacién que hacen

los especialistas como herramienta de consulta

* Evaluacién sobre la situacion actual de las fuentes de informacién
Entregables

e Resultados encuestas.

e Informe entrevista

* Informe diagnostico
Fase II, Analisis, diseiio y desarrollo del sistema
Objetivo (s)

Estructurar el sistema de gestion del conocimiento del drea de servicio al cliente de Rede-

ban Multicolor unificando la informacién y el funcionamiento de las herramientas.
Estrategia (s)

Analizar cémo se gestiona el conocimiento en el area, redefiniendo el proceso a través de
la estructuracion de un sistema con las distintas herramientas dispuestas por el drea y estable-

ciendo flujos de interaccién entre las mismas.
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Acciones:

* Disefiar la infraestructura del sistema gestion del conocimiento a través de un mapa

general del sistema.

e Auditar e inventariar los activos de conocimiento; herramientas, documentos, bases

de datos y tareas.
* disefio de equipo de conocimiento
* Establecer la interrelacion sobre todas las herramientas
*  Proponer los flujos de informacién
* Categorizar los recursos existentes
¢ Reorganizar la informacion existente
* Socializar la implementacién del sistema con los integrantes del drea
e Tabla de indicadores

Entregables:

¢ Creacién de matriz de comparacion
¢ Creacién mapa del sistema

¢ Creacion de flujo en relacion: creacion, distribucion, actualizacién y depuracion de

conocimiento.
* Creacion de categorias de la informacion en base: temporalidad y criticidad
* Distribucién de documentos o archivos a la fuente de informacién mas adecuada
* Matriz de asignacion de responsabilidades

* Reuniones en grupos pequefios donde se socializard los cambios realizados y los

métodos de participacion
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Fase III, Despliegue

Objetivo (s)
Implementar el sistema de gestion del conocimiento en el drea de servicio al cliente
Estrategia (s)

Establecer un piloto de prueba y involucrar a los especialistas en el sistema a través de un

plan de incentivos.
Acciones

* Plantear un sistema de incentivos que motive a los especialistas a involucrarse con

el sistema.
e Definir el piloto de prueba
¢ Poner en funcionamiento el sistema
e Analizar el funcionamiento del sistema
e Verificar reaccion de los usuarios
* Ajustar los detalles que se presenten en el transcurso de la implementacién
e Verificar la interaccion de los usuarios
* Dar incentivos a los especialistas mas participativos

Entregables

¢ Plan de incentivos
* Plan piloto

* Resumen del piloto

Fase IV, andlisis y evaluacion de resultados
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Objetivo (s)

Analizar y evaluar los resultados obtenidos, dar un diagnostico final sobre el impacto que

tiene un sistema de gestion del conocimiento en la productividad de los especialistas
Estrategia (s)

* Plantear indicadores que permitan identificar el impacto obtenido por la implemen-

tacion del sistema.

* Contextualizar los indicadores y mostrar los resultados de la implementacién del

sistema.

Acciones

e Definir los indicadores

e Andlisis de impacto en la productividad

* Identificacion de debilidades y oportunidades de mejora

¢ Comparacién de indicadores

* Encuesta sobre percepcion a los especialistas involucrados en el piloto.
Entregables

* Informe final

Cronograma de fases

Cronograma

Fases Febrero Marzo Abril Mayo

Evaluacion de infraes-
tructura

Andlisis, disefio y
desarrollo

Evaluacion

[ T —.

Cronograma detallado
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Fases

objetivo (s)

estrategias

Evaluacion de la
infraestructura

Realizar un diagnds-
tico sobre gestion del
conocimiento en el
area de servicio al
cliente

Evaluar la percep-
cion del personal y
jefes sobre el sis-
tema con el que
actualmente cuen-
tan,

Andlisis, diseflo y
desarrollo del siste-
ma

Estructurar el sistema
de gestion del cono-
cimiento del drea de
servicio al cliente de
Redeban Multicolor
unificando la infor-
macién y el funcio-
namiento de las he-

rramientas.

Analizar como se
gestiona el cono-
cimiento en el
area, redefiniendo
el proceso a través
de la estructura-
¢ién de un sistema
con las distintas
herramientas dis-
puestas por el drea
y estableciendo

flujos de interac-

. fecha . Estado ac-
Acciones entregables . . . |fecha final
inicio tual
Evaluacién sobre la percepcion de los | .
. informe resulta- | 15 de .
especialistas sobre las bases de cono- . 17 de marzo culminado
O . dos encuestas abril
cimiento a través de encuestas.
Entrevista con jefe de drea sobre la
ercepcion del uso la informacién que | informe entrevis- | 2 de . .
pereep .. d . 4 de abril culminado
hacen los especialistas como herra- ta abril
mienta de consulta
Evaluacién sobre la situacién actual | Andlisis de cana- | 15 de . .
. . 7 de abril culminado
de las canales de informacién les marzo
Diseiiar la infraestructura del sistema | Mapa del siste- 3 de
gestion del conocimiento a través de ma/ matriz de abril 10 de abril culminado
un mapa general del sistema propdsitos
_— . . tabla de especifi- | 3 de . .
disefio de equipo de conocimiento y p . 10 de abril culminado
cacion de labores | abril
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cién entre las

y responsabilida-

mismas. des
Establecer la interrelacion sobre todas
las herramientas
. 3de . .
flujogramas . 10 de abril culminado
abril
Proponer los flujos de informacién
creacion de cate-
gorias de la in- 10 de
Categorizar los recursos existentes formacion en abril 17 de abril culminado
base: temporali-
dad y criticidad
informe sobre 10 de
Reorganizar la informacién existente traslados de abril 17 de abril culminado
informacién
Socializar la implementacion del acta de socializa- | 17 de . .
. . ) - . 21 de abril culminado
sistema con los integrantes del drea cién abril
Plantear un sistema de incentivos que . .
. . . lan de incenti- | 17 de . .
. .Establecer un motive a los especialistas a involu- p . 22 de abril culminado
Implementar el sis- | piloto de prueba y . VoS abril
. . crarse con el sistema.
tema de gestion del involucrar a los
Despliegue conocimiento en el | especialistas en el
drea de servicio al | sistema a través de
cliente un plan de incenti- _ . . 17 de . .
vos Definir el piloto de prueba plan piloto abril 22 de abril culminado
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Poner en funcionamiento el sistema

Analizar el funcionamiento del siste-
ma

Verificar reaccion de los usuarios

informe de avan- | 23 de .
. . 12 de mayo culminado
ces piloto abril
Ajustar los detalles que se presenten
en el transcurso de la implementacién
Verificar la interaccién de los usua-
rios
Dar incentivos a los especialistas mas
participativos
Analizar y evaluar -
y . | Plantear indicado-
los resultados obteni- .
. res que permitan
EIRIRRR S, dar un diagnos- | L isonr el im- 13 de
Definir los indicadores tabla Indicadores mayo 19 de mayo culminado

cion de resultados

tico final sobre el
impacto que tiene un
sistema de gestion
del conocimiento en

pacto obtenido por
la implementacién
del sistema.
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la productividad de
los especialistas

Generar un diag-
nostico final de los
resultados obteni-

dos

comparacién y andlisis de indicadores

Identificacién de debilidades y opor-
tunidades de mejora

Encuesta de satisfaccion

informe Final

20 de
mayo

25 de mayo

culminado
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Carta de autorizacion Redeban Multicolor

‘Redeban-

Multicolor

Bogota D.C., 12 de marzo de 2019

Sefores

UNIVERSITARIA AGUSTINIANA

Programa de Administracién de Empresas
Ciudad

Apreciados Sefiores:

Me permito notificarles que REDEBAN MULTICOLOR S.A., ha autorizado a SEBASTIAN
ANDRES SAAVEDRA BARRERA, identificado con la Cédula de Ciudadania No.
1.018.482.053, para realizar como trabajo de grado el proyecto Gestidon del conocimiento y
su impacto en la productividad del personal.

Segun lo acordado con el empleado, los datos y_ manipulacion de informacion: obtenidos - — =
por el estudiante durante la elaboracion del estudio son derecho de la empresa RBM
REDEBAN MULTICOLOR S.A., y no seran expuestos en ningun lugar de la Universidad,

ni extraidos de la Empresa.

El estudiante reportara dnrectamente a la Sra. Gloria Hernandez Perez, Jefe del Centro de
Atencién a Clientes, e-mail: gchernandez@rbm.com.co, Tel. 3077110, Ext. 1266.

Cordial saludo,

O Ad A0

Gerente Sr de Desarrollo orporativo

Dariela P

Redeban Multicolor S.A. D'H'CC'¢H GE‘I-HALYHEG!’DNALHUGO‘I’A SUR: Cra 20 No. 33-15. Tet 3077110
REGIONAL BOGOTA NORTE. C C. Bulavar l- 1 077110 - REGIONAL MEDELLIN: Unicento Cficina 417 Tet 355 6000
MEDELUN CIUDAD DEL RIQ: Ciucad del Local 26-104. Ty 3 5"\:‘0 REGIONAL CALE Averida Estacicn SN - 45, Tet 853 0030
REGIONAL B»\HR‘HQUILLA C £ Buerawnsta Ofcira TA2. Tei: 369 6100

www.redebanmulticolor.com.co
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Publicacion de la dinamica

La dindmica consiste en interactuar con
las diferentes fuentes de informacion de
tal manera que se puedan actualizar los
archivos, corregir los errores que tienen
los documentos que hacen parte de la
base de conocimiento de Aranda o la car-
peta de operativos, crear foros de discu-
sion sobre temas especificos y publicar
las experiencias que tenemas para la so-
lucion de problemas.

A través del grupo de creacion queremos
que los especialistas puedan proponer
ideas que mejoren el ambiente laboral,
los procesos o cualquier elemento que
agregue valor al area y que tenga facili-
dad de implementarse.

Dependiendo el tipo de interacciéon se
establecera una puntuacion la cual se
consolidara al final del piloto,

Todos los participantes recibiran des-
cuentos en tiempo deuda, los mejores

puestos tendran una premiacion especial,

el PRIMER puesto tendra un

INICIAMOS ESTE 25 DE
ABRIL Y TERMINAMOS EL
75 DE MAYO!!!

Cuanto puntia

mi interaccion

Interaccién Puntuacién

Comentar en las publicaciones +2
de compaiieros (foro/blog)

Corregir documentos o publica-
ciones (base de conocimiento, |+4
carpeta compartida)

Publicar un blog +8

Establecer un Foro de discu-

sién e
Creacién de propuesta para el +10
area

Aprobacion e implementacién +15

de la propuesta

Como interactud en cada herramienta?

Base de conacimiento; comenta y complementa la in-
formacién de documentos.

Foro/blog: publica y comenta en one note

Grupos focales: organiza tu propuesta y enviala al co-
rreo sasaavedra@rbm.com.co

Carpeta compartida: revisa y escribe al correo

REVISAR REGLAS

EN EL ADJUNTO
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Links encuestas

Links encuesta de redes de conocimiento

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSezh5yAJ3xON611 175GU4cexov]stmiEdBDm

100v8SexMpfw/viewform?usp=sf link

Links encuesta satisfaccion del sistema, dinamicas.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfVIv82PvbK6arm 1 kktxlskuUJoOWUFzNFoC2i

61t4kXLx39Q/viewform?usp=sf link

Preguntas encuesta numero 1
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