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RESUMEN INFORMATIVO

Moldeados Andinos, C.A. es una organizacion comprometida satisfacer las
necesidades de empaque de los mercados nacionales e internacionales, que ofrece una
extensa variedad de productos de alta calidad, no contaminante y el méas calificado
recurso humano. Sin embargo, carecen de una metodologia que permita las actividades
necesarias para determinar los conocimientos adecuados para la operacion de sus
procesos, lograr la conformidad de los productos y servicios. Por tal motivo, se propone
un sistema de gestion del conocimiento tomando como referencia la norma ISO
9001:20115 que permitan establecer como meta el determinar, disponer, actualizar y
crear los conocimientos necesarios para la organizacién y los individuos,
encaminandolos a la mejor consecucion de sus objetivos. El presente trabajo es de tipo
descriptivo, de campo y proyecto factible. La poblacién en estudio que seran utilizadas
0 analizadas para realizar el trabajo de grado es el personal que posee actualmente la
empresa Moldeados Andinos, C.A. con una poblacién de setenta y ocho personas (78),
con una muestra significativa de siete personas (7) del departamento de Talento
Humano. Dicha poblacién serd evaluada a través de un cuestionario dicotomico para
asi analizar el estado actual del manejo de la gestion del conocimiento y finalmente
poder disefiar un programa de gestion del conocimiento en todos los procesos dentro
de la organizacion Moldeados Andinos, C.A.

Palabras Claves: Sistema de Gestion, Gestion Del Conocimiento, Conocimiento de la
Organizacién Norma Iso, Conocimiento.
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INTRODUCCION

Es importante expresar que las organizaciones de la actualidad deben contar
con un manejo adecuado Yy efectivo de los conocimientos, de manera que puedan
obtener beneficios tangibles en el uso, disposicidn, actualizacion y adquisicion de
nueva informacion, que les permita a su vez poder desarrollar sus procesos de
manera eficaz y eficientemente.

Las organizaciones emprendedoras que puedan gestionar sus conocimientos
mediante un modelo apropiado y acorde con las exigencias actuales podran obtener
beneficios en diversos factores tales como: ventajas competitivas, compromiso del
personal, y un desarrollo sostenible que se pueda mantener en estos tiempos de altas
exigencias organizacionales.

La Gestion del Conocimiento es considerada uno de los pilares fundamentales
para el desarrollo organizacional y personal, donde convergen factores laborales,
sociales y de crecimiento profesional, dandole a las organizaciones una fortaleza y
ventajas dentro del entorno empresarial y desarrollando las competencias a cada
uno de sus colaboradores.

La organizacién Moldeados Andinos C.A., la cual fue escogida para el
desarrollo de esta investigacion, maneja el conocimiento de forma puntual, es decir
cuando existe un problema o se necesitan tomar acciones para mejorar algun
proceso, pero no se gestiona como una herramienta que puede brindar beneficios
en todos los niveles y actividades de la organizacion, aumentando sus competencias
y ayudando a solucionar cualquier eventualidad que se presente y en cualquier
momento de manera planificada y con suficiente informacion que brinde apoyo.

En la presente investigacion se propone realizar un sistema de gestion del
conocimiento tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, que nos va a
ayudar a desarrollarlo de una manera eficiente y brindar un mejor soporte a la
organizacion mencionada anteriormente, considerante que el conocimiento es uno
de los elementos fundamentales para el desarrollo y cumplimento de objetivos de
Moldeados Andinos, C.A.



Es asi como para alcanzar el desarrollo de esta investigacion se divide en
los siguientes cuatro capitulos:

En el Capitulo I de este trabajo engloba todo lo referente al problema, asi
surge el planteamiento del problema el cual esta dividido en la descripcién de la
problemética existente y la formulacion del problema, asi como también los
objetivos de la investigacion que estan separados en objetivo general y objetivos
especificos, ademas de la justificacion de la misma.

El Capitulo 11 es todo lo referente al marco tedrico, en donde encontraremos
los antecedentes pudiendo observar estudios previos realizados referente al tema de
investigacion, asi como también las bases tedricas donde se comprenden citas
bibliograficas de estudios previos para compararlas con el problema a investigar y
por ultimo la definicion de términos basicos, que no es mas que darles significados
a palabras poco frecuentes para el lector.

En el Capitulo Il se encuentra todo lo referente al marco metodoldgico
empezando por dar a conocer el tipo y disefio de investigacién utilizada, en donde
en investigaciones de proyecto factibles como la presente se dividiran por tres fases
donde se establecen para cada fase tres objetivos especificos que son el de
diagnostico de la situacion actual, describir como se lograra la identificacion y
detallar como se lograra el disefio.

Por Gltimo, el Capitulo 1V serd una descripcion detallada de todos los
recursos que se van a utilizar para obtener los resultados de la investigacion desde
los recursos humanos hasta los materiales que se emplean para la recoleccion de

datos y obtencion de resultados.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios que ocurren a escala mundial provocan inesperadas formas de
competencia y un mercado cada vez mas impredecible. La rapidez de los cambios,
la baja adaptabilidad de las organizaciones y su participacion en el mercado, inciden
en la forma de negociar y en el establecimiento de ventajas competitivas estables.
Aunque esta situacion no se manifiesta de la misma forma para todos los paises del
mundo, ante la marcada diferencia existente entre paises ricos y pobres,
desarrollados y subdesarrollados, es necesario establecer determinadas estrategias
para alcanzar un desarrollo minimo que permita adaptarse y ser competitiva, al
menos, sobrevivir a los cambios acelerados que dominan el mercado. Se plantea
que los recursos econdémicos, dinero y mano de obra no constituyen actualmente un
recurso béasico para el desarrollo de las economias, el saber, la productividad y la

innovacion aplicada al trabajo.

Primero la informacion y luego el conocimiento se identificaron como
elementos claves de la sociedad para lograr la ventaja competitiva en un periodo de
tiempo determinado. Diversos modelos practicos, como la gestion de la
informacidn y del conocimiento, se han desarrollado para manejar estos elementos
en diferentes tipos de organizaciones, fundamentalmente en los paises
desarrollados. EI conocimiento, histéricamente considerado un bien privado, con el
transcurrir del tiempo ha comenzado a convertirse en un bien publico, al igual que
el invento de la imprenta masifico la cultura y posibilité la difusion del libro y la
informacidn en general. Las nuevas tecnologias de informacién y de comunicacion
y las concepciones sobre los recursos humanos deben impulsar la expansion del
conocimiento en todas las direcciones de la sociedad y entre los paises desarrollados

y subdesarrollados.



En el caso particular de las organizaciones y empresas venezolanas, resulta
evidente que éstas requiere producir nuevos conocimientos cientificos y
tecnoldgicos para desarrollarse y progresar, pues no es secreto para nadie que hoy
en dia el conocimiento se considera como el recurso estratégico que permite el
adelanto, el avance y competitividad de las organizaciones, de modo que las
empresas gque no lo produzcan, incrementaran cada dia mas sus niveles de sujecion
con respecto a aquellas que si lo hacen. En otras palabras, se privilegia al
conocimiento como un recurso de suma importancia, ya que de su crecimiento
dependeré gran parte la supervivencia, el progreso, desarrollo y competitividad de

una organizacion.

Moldeados Andinos es una organizacion comprometida a explorar, anticipar y
satisfacer las necesidades de empaque de los mercados nacionales e internacionales,
que ofrece una extensa variedad de productos de alta calidad a precios competitivos.
Utilizan la mejor tecnologia disponible, no contaminante y el mas calificado recurso
humano; logrando asi superar las expectativas de nuestros clientes, trabajadores y
accionistas, Esta organizacion se encuentra ubicada en la Zona Industrial Sur de

Valencia, Avenida Domingo Olavarria, estado Carabobo.

La empresa Moldeados Andinos Rif J-00853763-0, carece de una metodologia,
que permita las actividades necesarias para determinar los conocimientos
adecuados para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios. La organizacion amerita que los conocimientos sean
gestionados apropiadamente, para salvaguardar a la organizacién de la pérdida de
los mismos, por causa de la rotacion de personal o el fracaso a la hora de capturar

y compartir la informacion.

Por ello, es inminente la necesidad de crear un sistema de Gestion del
Conocimiento dentro de Moldeados Andinos C.A., que permitan establecer como
meta el determinar, disponer, actualizar y crear los conocimientos necesarios para
la organizacion y los individuos, encaminandolos a la mejor consecucion de sus
objetivos. En donde lo importante sea, no sélo el dominar determinados saberes,

sino qué conocimientos y cémo acceder a éstos en el momento requerido con el



apoyo de las tecnologias de la informacién y la comunicacién en los entornos
virtuales del ambito de investigacion, con el fin de lograr que los conocimientos
generados contribuyan al desarrollo cientifico, tecnoldgico, académico, cultural,
social y econémico del pais y de las regiones; logrando que ademas permanezca en
el tiempo, y que a su vez, éste sea transformado, contribuyendo asi, con el

desarrollo.

1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA
Tomando en cuenta lo planteado anteriormente, se llegd a la siguiente
interrogativa: ;Coémo podria la organizacion Moldeados Andinos, conservar y

utilizar los conocimientos para ser utilizados en sus procesos?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
1.3.1. Objetivo General.

Proponer un sistema de gestion del conocimiento tomando como referencia
la norma 1SO 9001:2015.

1.3.2. Objetivos Especificos.
Diagnosticar la situacion actual en el manejo del conocimiento dentro de la
organizacion Moldeados Andinos C.A.
Establecer las fortalezas y debilidades de la empresa para gestionar el
conocimiento dentro de la organizacién Moldeados Andinos C.A.
Disefiar un programa de gestion del conocimiento en todos los procesos

dentro de la organizacién Moldeados Andinos C.A.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

La gestion del conocimiento, mas que una nueva tendencia, es una realidad
gue ha empezado a partir de la transicién de conocimientos tangibles, hacia los
intangibles que empiezan a dar valor a los procesos de una organizacion. Este
ultimo, valorado hoy en dia, se puede agrupar en informacion y conocimiento,
segun Davenport (1998):

“La gestion del conocimiento de una organizacion debe ser una
necesidad en conocer lo que sabe y como utilizarlo como informacion



que agregue valor; la falta de organizacion en el manejo del
conocimiento hace especialmente complicado determinar el mismo y
mas dificil de tenerlo disponible cuando es necesario.” (p.43)

De este modo se puede expresar que el conocimiento es el pilar fundamental
de una organizacion para determinar su crecimiento econémico, tener una ventaja
competitiva, mejorar la productividad, siendo estos aspectos puntos engranados
para diferenciarse en un entorno altamente competitivo, Davenport (1998), afirma
que:

“En este proyecto se lograra con la implementacion de una gestion del
conocimiento crear valores a todos los procesos de la organizacion
desde los intangibles con la idea de la comunicacion como un proceso
donde el receptor toma gran importancia en el desarrollo del
conocimiento 'y divulgacion del mismo, que posteriormente

representard resultados a la organizacién en su modo de hacer las
cosas.” (p. 57)

Por lo tanto, plantear una propuesta de gestién del conocimiento para una
organizacion no serd una tarea facil, esta tendra que entender que se deben cambiar
los paradigmas actuales de la idea organizacional, un cambio en su cultura y su
forma de realizar las cosas. Es ambiciosa e innovadora, pero debe empezar a
involucrarse desde la alta direccion de la organizacion hasta las areas de proceso

para que sea creible y demostrada para la direccion estratégica.

Es asi como, el proceso de la gestion del conocimiento debe estar dado por
la determinacidn, clasificacion y disposicion del mismo, teniendo en cuenta que
cada uno de estos procesos contiene subprocesos, tareas que deberan cumplir para
estar acordes y totalmente engranados con la estrategia y planeacion corporativa.
Es de vital importancia tener en cuenta el entorno, los sujetos y las herramientas
con las que cuenta la organizacion para lograr la implementacion del proyecto y la

visualizacion de ésta en resultados.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

Una vez planteado los objetivos de la investigacion, se iniciaron las
busquedas previas referentes a investigaciones anteriores con similitudes al
problema ya planteado, de las cuales destacan las siguientes:

En primera instancia, Angel Olivera (julio 2015), plantea en su
investigacion titulada “Modelo para la gestion del conocimiento en las pequefas
y medianas empresas venezolanas de consultoria”, para optar al grado de doctor
en Gerencia ante la Universidad Central de Venezuela. Esta tesis doctoral tiene
como objetivo general disefiar un modelo para la gestion del conocimiento en las
pequefias y medianas empresas (Pymes) venezolanas de la consultoria de cara a las
oportunidades y los desafios del Siglo XXI.

Para la construccion del modelo tedrico de esta investigacion, se hizo a partir
de cuatro componentes clave para la conformacion de un modelo de gestion
organizacional: cultura, estructura, recursos y procesos. La integracion de estos
cuatro componentes garantizara que el conocimiento en una organizacion se
administre segun el criterio de gestion, tal como generalmente se hace con las
personas, el dinero, la planta fisica, los materiales, los servicios. Esto ultimo deja
de lado que, para administrar el conocimiento se requiere necesariamente de un
software, programa computarizado o plataforma tecnoldgica; entendiendo mas bien
que estos se deben emplear como habilitadores de un modelo de gestion y no como
un fin de éste.

De igual forma, Lizzeth Aleman (2015), en su trabajo de grado titulado
“Gestion del conocimiento en las organizaciones: Generador de valor en el
desempefio laboral de los recursos humanos que laboran en el sector
manufacturero del estado Aragua”, para optar al titulo de magister en
administracion del trabajo y relaciones laborales, de la facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales de la Universidad de Carabobo. Desarrolla un proceso



investigativo el cual tiene como objetivo general analizar la gestion del
conocimiento en las organizaciones como generador de valor en el desempefio
laboral. Mediante una serie de encuestas y consultas dirigidas hacia el personal de
la empresa Grupo Phoenix del Estado Aragua, se busca realizar un diagndstico de
la situacion actual en relacion con la gestion del conocimiento, asi como también
determinar aquellos factores que intervienen principalmente en dicha gestion y su
incidencia en el desemperio laboral. Se tiene como resultados que el personal pone
en practica los conocimientos para resolver situaciones cotidianas relacionadas con
el trabajo, utilizando en mayor medida el conocimiento tacito lo cual influye
altamente en el desempefio laboral. Adicionalmente se evidencia que la empresa
dispone de una serie de herramientas para el conocimiento tales como sistemas de
informacidn, manuales y procedimientos pero que no son aplicados y en ocasiones
son desconocidos por el mismo personal de la empresa. Finalmente del estudio
realizado se obtiene que el mayor obstaculo para la gestion del conocimiento es la
iniciativa individual o reducida dentro de la organizacion, lo cual se traduce a que
solo un pequefio grupo impulsa la gestion influyendo significativamente en el
desempefio laboral y haciendo necesario sumar esfuerzos para reforzar la cultura
del conocimiento dentro de la organizacion.

Este trabajo investigativo servira como referencia para aplicar las técnicas
necesarias de evaluacién y diagnostico actual del sistema de gestion de
conocimiento dentro de la organizacion empresarial. La finalidad es tener un punto
de partida que permita disefiar un programa de gestion del conocimiento en base a
las fortalezas y debilidades para optimizar el desempefio laboral dentro de la
organizacion y fomentar la importancia del conocimiento en cada uno de los
procesos.

Asi mismo, Patricio Arguello Mendoza (2017), en la facultad de ingenieria,
unidad de postgrado de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Peru,
fue presentado la tesis titulada “Desarrollo de un modelo de gestion del
conocimiento para las PYMES del sector textil de la ciudad de Riobamba”,
para optar el grado académico de doctorado en Gestion de Empresas. Esta tesis tiene

como objetivo principal determinar la influencia que existe entre el desarrollo del



modelo de gestion del conocimiento en la percepcion de resultados de las pymes
del sector textil de la ciudad de Riobamba.

Las pymes en el Ecuador se encuentran en particular en la produccion de
bienes y servicios, siendo la base del desarrollo social del pais tanto produciendo,
demandando y comprando productos o afiadiendo valor agregado, por lo que se
constituyen en un actor fundamental en la generacion de riqueza y empleo, en
estudios previamente guiados por el ministerio de productividad (equipo-Ecuador,
financiado por el BID), estas organizaciones tienen un amplio potencial
redistributivo, importante capacidad para la generacion de empleo, amplia
capacidad de adaptacion y flexibilidad frente a los cambios, sin embargo, los
mismos han determinado que una de sus principales debilidades es la falta de
formalidad en las relaciones laborales con sus colaboradores lo que provoca una
alta rotacion del personal, el mismo que al momento que abandona la organizacion
se lleva consigo un cimulo de experiencias de aprendizaje personal que se conoce
como conocimiento tacito, provocando con ello que la organizacion tenga que
incurrir en nuevos costos de preparacion, capacitacion y desarrollo.

La presente tesis mediante la investigacion pretende conocer que influencia
tienen los procesos de creacion y transmision del conocimiento en la productividad
individual de los trabajadores a través de la implementacion de los modelos de
gestidn del conocimiento en las pymes del sector textil de la ciudad de Riobamba.
La misma, es una investigacién aplicada cuyo propdsito es dar solucion a
situaciones o problemas concretos e identificables, ademas, es explicativa porque
define detalladamente las formas en las cuales el conocimiento se gestiona en la
cadena productiva textil de las pymes y cuales son los factores y las magnitudes en
que interaccionan desarrollando un modelo tedrico, tiene un disefio no experimental
en razon de que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa en la
observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para analizarlos
con posterioridad, utiliza una metodologia hipotética-deductiva cumpliendo varios
pasos: observacion del fendmeno, creacidén de una hipdétesis para explicar dicho
fendmeno, deduccion de consecuencias mas elementales que la propia hipotesis, y



verificacion o comprobacion de la verdad de los enunciados deducidos
comparandolos con la experiencia.

De igual manera, Josué Garcia Arzate (marzo, 2019), en su trabajo de grado
titulado “Gestion del conocimiento y eficiencia en proyectos caso empresa
Robuspack™, para optar por el titulo de maestro en Direccion y Gestion de
Proyectos de Ingenieria del Centro de Innovacion Aplicada en Tecnologias
Competitivas, CIATEC, Querétaro, México. Este trabajo de grado tiene como
objetivo general evaluar el impacto de la gestion del conocimiento en la eficiencia
de proyectos en la empresa Robuspack con motivo de la implementacién de una
metodologia estandarizada para la administracion de proyectos.

Por lo tanto, la finalidad de esta investigacion fue seleccionar e implementar
un modelo de gestion de conocimiento, para obtener una metodologia estandarizada
de administracion de proyectos y evaluar el impacto que tiene sobre la eficiencia de
los mismos en Robuspack. Este trabajo se sustento desde un enfoque cuantitativo y
establecio un analisis comparativo de resultados de eficiencia entre el histérico y
los obtenidos en una prueba piloto donde se implementé la metodologia
estandarizada para administrar proyectos. Al final de la investigacion se concluy6
que la implementacién de un modelo de gestion de conocimiento tiene un impacto
positivo en la eficiencia de proyectos en Robuspack, al verse un incremento en la

eficiencia general, de presupuesto y en tiempo de los proyectos.

2.2. BASES TEORICAS

Antes de generar teorias sobre la gestion del conocimiento se debe partir con
la identificacién del mismo que es uno de los procesos clave de la gestion del
conocimiento; sin embargo, no se aborda por todos los autores, debido, tal vez, se
considera evidente. Es importante destacar que sin un analisis previo del estado del
conocimiento organizacional y del entorno, el proceso no resulta eficiente. No
obstante, aunque no se incluya entre los procesos, la primera fase de la gestion del

conocimiento constituye un diagnéstico del mismo.

La identificacion del conocimiento organizacional permite determinar:
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§ Los vacios de conocimiento que existen en la institucion.
8§ Las fuentes de conocimiento.

§ Las vias de intercambio y las reglas constituidas para ello.

Sobre la base de estos resultados, puede determinarse si este activo
intangible se encuentra en la organizacion, en el entorno organizacional o no existe.
Es importante previamente sefialar que la principal motivacion para la creacion de
conocimiento es para compartir, crear, acumular y aprovechar los activos de

conocimiento, que a su vez mejoran los resultados empresariales.

El conocimiento tiene gran relevancia en la sociedad actual. En este

sentido, tal como sefial6 Mc ELROY::

“los cuatro factores de creacion de riqueza en una economia han sido
siempre: la tierra, el trabajo, el capital y el conocimiento; pero la
importancia relativa de cada uno de ellos ha ido variando con el tiempo.
De forma simplificada se ha dividido en tres etapas, que ordenadas
cronolégicamente, se encuentran: la era Agraria, la Industrial y la del
Conocimiento”. (p.45)
Este Gltimo, se convierte en las universidades de finales del siglo XXy
principios del siglo XXI, en la piedra angular de creacion de riqueza y, cada
vez mas, se va abriendo paso la afirmacion de este propio autor, quien

considera que:

“la fuente principal de ventajas competitivas de una Universidad reside
fundamentalmente en sus conocimientos, mas concretamente, en lo que
sabe, en como usa lo que sabe y en su capacidad de aprender cosas
nuevas”. (p.45)

Especificamente, el conocimiento puede definirse como aquella
informacidn almacenada en una entidad y que se utiliza por la inteligencia de
acuerdo con ciertos objetivos. Es divisible en dos grupos: uno natural que
pertenece a los organismos vivos con sistema nervioso y el otro, artificial, que
poseen aquellos mecanismos que simulan o reproducen parcialmente al

sistema natural. En el caso del hombre, es producto de procesos mentales que
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parten de la percepcion, el razonamiento o la intuicion. Autores como Bustelo

& Amarillas (2001), han expresado que:

“el conocimiento en una organizacion se produce cuando un individuo
hace uso de lo que sabe y de la informacién que tiene disponible para
la resolucién de un problema o el desarrollo de un proyecto”. (p. 226)

Los expertos en el tema distinguen dos tipos de conocimientos:

§ Conocimiento explicito: es aquel que dentro de la organizacion tiene
establecidas las férmulas por las cuales se puede trasmitir a otras
personas (un ejemplo de gestion del conocimiento explicito se ha
dado siempre en la comunidad cientifica, que comparte con otras
personas los resultados de sus investigaciones).

§ Conocimiento tacito: es aquel que toda organizacidn posee, pero que
no queda plasmado ni registrado en lugar alguno, estando totalmente
ligado al grupo de personas que componen la organizacion en cada

momento.
Segln Probst, Raub & Rombhardt (2001):

“el conocimiento como informacion especifica acerca de algo, puede
referirse a dos entidades diferentes: su formay su contenido. La forma
es esencial al determinar las condiciones por las cuales algo puede
llegar a ser objeto del conocimiento. El contenido se produce bajo
influencias externas y donde se pueden distinguir dos actividades de la
mente: percibir y concebir”. (p. 359)

En tal sentido, percibir es la actividad mental mediante la cual llegan
al cerebro los estimulos del exterior y se realiza el proceso de cognicion. De
otro lado, concebir es la actividad mental mediante la cual resultan conceptos
e ideas a partir de los estimulos percibidos, los que determinan a su vez los
conceptos de entender y comprender y que hacen que el proceso cognoscitivo

culmine en aprendizaje.

ISO 9001:2015 (2015) Sistemas de Gestion de la Calidad. Quinta Edicién.
Ginebra, Suiza: Secretaria Central de 1SO.
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La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en
la medida en que sea necesario. Cuando se abordan las necesidades y
tendencias cambiantes, la organizacion debe considerar sus conocimientos
actuales y determinar cémo adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

Nota 1: Los conocimientos de la organizacion son conocimientos
especificos que la organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es
informacidn que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la
organizacion.

Nota 2: Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

8 Fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual;
conocimientos adquiridos con la experiencia; lecciones
aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y
compartir conocimientos y experiencia no documentados; los
resultados de las mejoras en los procesos, productos y
servicios);

§ Fuentes externas (por ejemplo, normas; academia;
conferencias; recopilacién de conocimientos provenientes de
clientes o proveedores externos). (pag. 7). (Norma 1SO
9001:2015,2015)

Humberto Pereira Alfaro (2011), Implementacion de la Gestion del

Conocimiento en la empresa.
En primer lugar, el término “gestion” se define como:

“el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos para lograr los objetivos organizacionales” (Chiavenato, 2004,
p. 91).

Desde este punto de vista, la gestion del conocimiento debe cumplir con

este concepto, entendiendo como “recursos’ al conocimiento. Debido a lo
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novedoso del término “gestion del conocimiento”, existen un sinnimero de
definiciones, por lo que es necesario tener presentes algunas de ellas para

entender y establecer en forma practica el significado de este término:

“Es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar la
informacion con el objetivo de mejorar la comprension de las personas
en una especifica area de interés” (Lavenport y Klahr, 1998, p. 195).

“Es la habilidad de desarrollar, mantener, influenciar y renovar los
activos intangibles llamados capital de conocimiento o capital
intelectual” (Saint-Ouge, 1996, p. 45).

“Es el arte de crear valor con los activos intangibles de una
organizacion” (Sarvary, 1999, p. 107).

“Es el proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar, filtrar,
presentar y usar la informacion por parte de los participantes de la
empresa, con el objeto de explotar cooperativamente el recurso de
conocimiento basado en el capital intelectual propio de las
organizaciones, orientados a potenciar las competencias
organizacionales y la generacion de valor” (Harvard Business Review,
2003, p. 7).

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad, Fundamentos y

Vocabulario.

Conjunto de elementos de una organizacion (3.2.1) interrelacionados o
que interactlan para establecer politicas (3.5.8), objetivos (3.7.1) y procesos
(3.4.1) para lograr estos objetivos.

Nota 1 a la entrada: Un sistema de gestion puede tratar una sola
disciplina o varias disciplinas, por ejemplo, gestion de la calidad (3.3.4),
gestion financiera o gestion ambiental.

Nota 2 a la entrada: Los elementos del sistema de gestion establecen
la estructura de la organizacion, los roles y las responsabilidades, la
planificacion, la operacion, las politicas, las préacticas, las reglas, las
creencias, los objetivos y los procesos para lograr esos objetivos.

Nota 3 a la entrada: El alcance de un sistema de gestion puede incluir

la totalidad de la organizacion, funciones especificas e identificadas de la
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organizacion, secciones especificas e identificadas de la organizacién, o una
0 mas funciones dentro de un grupo de organizaciones.

Nota 4 a la entrada: Este término es uno de los términos comunes y
definiciones esenciales para las normas de sistemas de gestion que se
proporcionan en el Anexo SL del Suplemento ISO consolidado de la Parte 1
de las Directivas ISO/IEC. La definicion original se ha modificado mediante

la modificacion de las notas 1 a 3 la entrada.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

A continuacién, se definen los conceptos que dan inicio y hacen referencia

a esta investigacion:

Conocimiento: es la informacion que una persona posee sobre areas de contenido
especifico, una mezcla de experiencia, valores e informacion que sirve como marco
para la incorporacion de nuevas experiencias. Ahora bien, los conocimientos
predicen lo que alguien puede hacer, pero no lo que hara en el contexto especifico

del puesto.

Datos: Los datos son la minima unidad seméntica, y se corresponden con elementos
primarios de informacion que por si solos son irrelevantes como apoyo a la toma
de decisiones. También se pueden ver como un conjunto discreto de valores, que

no dicen nada sobre el porqué de las cosas y no son orientativos para la accion.

Empresarial: elementos o individuos que componen a una empresa, asi como
también para caracterizar a situaciones 0 momentos que se dan dentro del espacio
de una empresa o compafiia. O sea que todo aquello propio o relativo, a la empresa
y los empresarios, puede denominarse y calificarse a través de la palabra que nos

ocupa.

Explicito: denominamos algo que se expresa 0 se comunica de manera clara y

patente, sin ambiguedades o imprecisiones. Es algo que es claro, nitido, o evidente.
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Gestion: consiste en el correcto manejo de los recursos de los que dispone una
determinada organizacion, ademas, es utilizado para referirse al conjunto de

acciones, o diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo.

Informacién: se puede definir como un conjunto de datos procesados y que tienen
un significado (relevancia, proposito, contexto), por lo tanto son de utilidad para
quién debe tomar decisiones, al disminuir su incertidumbre. Los datos se pueden

transforman en informacion afadiéndoles valor.

Innovacion: es la aplicacion de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y
practicas, con la intencion de ser Utiles para el incremento de la productividad y la

competitividad.

Intangibles: definido por su propio nombre, es decir, no es tangible, no puede ser
percibido fisicamente. Se relacionan con los procesos de captacion, estructuracion
y transmision de los conocimientos.

Modelo: representacion en pequefio de alguna cosa, persona que por sus acciones

morales 0 ejemplares se debe de seguir e imitar.

Organizacional: todo lo referido al establecimiento de un orden para llegar a

conseguir un objetivo especifico.

Sistemas: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

En este contexto, se enmarco el presente capitulo en el cual se presento el tipo
de disefio, las fases de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas de
recoleccion de datos que seran utilizados en el desarrollo del estudio. En este
sentido el marco metodolégico segin Tamayo y Tamayo (2012), define al marco
metodolégico como “...un proceso que, mediante el método cientifico, procura
obtener informacién relevante para entender, verificar, corregir o aplicar el
conocimiento”, dicho conocimiento se adquiere para relacionarlo con las hipotesis

presentados antes los problemas planteados” (p. 47).

3.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

Disefio de la Investigacion
Esta investigacion se centra en la necesidad que tiene la organizacion

de Moldeados Andinos, C.A. de mejorar la gestion del conocimiento, por lo
que se plantea en este trabajo generar una solucion a la problemaética
existente. En ese sentido, este estudio se abordara bajo la modalidad de
Proyecto Factible, Basado en las razones anteriores, se puede definir este
proyecto como factible de acuerdo a lo expresado por la Universidad
Pedagogica Experimental Libertador (2016).

“El Proyecto Factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones
0 grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. El Proyecto debe tener
apoyo en una investigacion de tipo documental, de campo o un disefio
que incluya ambas modalidades” (21).

En efecto, la investigacién es un proyecto factible apoyado en una
investigacion de campo, porgue la propuesta formulada tiene como objetivo



proponer un sistema de gestion del conocimiento tomando como referencia la
norma 1SO 9001:20115., para lograr mejorar la gestion del conocimiento, conservar

y utilizar los mismo en Moldeados Andinos, C.A.

Tipo de Investigacion
Se realizara una investigacion descriptiva porque se busca diagnosticar el

estado actual del manejo del conocimiento dentro de la organizacién Moldeados
Andinos C.A. basada en la norma ISO 9001:20115 que tiene la empresa hoy en dia

a dia. Segin Tamayo y Tamayo (2016), la investigacion descriptiva:

“Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fenémenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de
personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente” (p. 35).

Al ser descriptiva requiere que se realice una investigacion de campo porque
se aplicara la técnica de recoleccion de datos tipo encuesta - cuestionario que
permitird analizar todas las variables que estan incidiendo sobre el estado actual de
la gestion del conocimiento dentro de la organizacion Moldeados Andinos C.A.
basada en la norma ISO 9001:20115, con el fin de poder recoger opiniones del
personal que interviene sobre el estudio y asi poder contemplar dentro de la
propuesta todas las caracteristicas que esto requiere. La investigacion de campo,
segun Tamayo y Tamayo (2016), es aquella que “se realiza con la presencia del
investigador o cientifico en el lugar de ocurrencia del fendmeno” (p.130);

3.2. FASES METODOOGICAS
En todo proceso de investigacion, se seguird un disefio organizativo que

encamine a la investigadora a lograr sus objetivos de una manera practica,
conservando una estructura 'y un orden, con la finalidad de cumplir con los objetivos

especificos planteados. En donde Tamayo y Tamayo (2016) explican:

“Antecedentes de un Proyecto de Investigacion, lo que se realiza en esta
seccidn, es una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos
realizados sobre el problema formulado, con el fin de determinar el
enfoque metodologico de las investigaciones realizadas con
anterioridad.” (p.34)

De este modo, se procede a detallar las tres fases empleadas para la solucién

de la problematica referida en el objetivo general, a fin de cumplir con los requisitos
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involucrados en el proyecto factible.

3.2.1. Diagnostico de la situacion actual
El desarrollo de la presente fase se iniciara con una revision no estructurada

de las operaciones que se realizan dentro de la empresa caso estudio por parte del
personal, asi como de las actividades que se realizan en lo referente a la gestion del
conocimiento de la empresa caso estudio. Esto se realizara mediante la revision de
manuales existentes, asi como diagramas que posea la organizacion.

Todo esto con el fin de conocer informacion del entorno que engloba el
problema, donde se utilizara como fuente de informacion al personal de la
organizacion en estudio. La encuesta - cuestionario permitira conocer las
condiciones de cumplimiento o no que generan la situacion actual en la gestion del
conocimiento  ejecutado por la organizacion Moldeados Andinos, C.A.
puntualizando las debilidades que estan relacionadas o influyendo sobre el mismo.

POBLACION
La poblacién es el total de personas que participan dentro de la organizacion.

Donde Arias (2014) sefiala que la poblacion “es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para la cuales seran extensiva las
conclusiones de la investigacion” (p.75). La poblacion objeto de estudio esta
integrada por 78 personas:

Poblacion de Moldeados Andinos, C.A.

Cargos Cantidad
Presidencia 1
Directiva 1
Vicepresidencia de 1
Finanzas

Gerencias 4
Administracién 18
Recursos Humanos 7
Auditores 2
Ventas 13
Operaciones 31
Total 78

Cuadro 1. Poblacién de Moldeados Andinos, C.A.
Fuente: Gerencia General. Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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MUESTRA
Es una parte representada de la poblacion, la cual es seleccionada con la

finalidad de extraer de ellos datos e informacidn que le serviran al investigador.
Aunque Arias (2014) la define como “un subconjunto representativo y finito que se
extrae de la poblacién accesible” (p.79).

Tomando en cuenta que la poblacion esta integrada por 78 personas, se
tomara como muestra no aleatoria un total de 7 personas que conforman el
departamento de Talento Humano. Segun Hurtado (2018) el muestreo intencional
es “aquel donde la muestra se escoge en términos de criterios tedricos que de alguna
manera sugieren que ciertas unidades son las mas convenientes para acceder a la

informacion que se requiere”. (p.276)

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS
Cuando esta investigacion habla de la encuesta es importante recordar que se

estd hablando de la técnica y no del instrumento, la cual se trata siempre de
preguntas, pero lo que en realidad se busca es recolectar la opinion de la muestra de

estudio, segun Tamayo y Tamayo (2016), es aquella que:

“permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de
relacion de variables, tras la recogida sistematica de informacion segun
un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la

informacion obtenida” (p. 58).

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
El cuestionario es el instrumento que se utilizara para la técnica de la

encuesta, el cual se trata en una estructura a base de preguntas, que seran de tipo
dicotdmicas, en funcion de la informacion que necesitara recopilar la investigadora
en lo referente a la provision del talento humano, seginTamayo y Tamayo (2016)
sefiala que “el cuestionario contiene los aspectos del fendmeno que se consideran
esenciales; permite, ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan
principalmente; reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el
objeto de estudio” (69)

Es asi como aplicada la encuesta — cuestionario la investigadora, se realizara

las tabulaciones graficos y analisis de los resultados que arrojen el personal
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encuestado y que servira de base para la definicion de los factores que estan
relacionados con la gestion del conocimiento basado en la norma 1SO 9001:20115,
por medio de graficas, el cual permitira formular las estrategias y acciones que

integraran la planificacion a ser propuesta.

3.2.2. Disefio
Una vez culminada la primera fase, se analizaran los resultados o factores

provenientes del diagndstico, para sustentar el proyecto o propuesta. En primer
lugar, se utilizarén los datos obtenidos de los instrumentos aplicados, con el fin de
plantear la gestion del conocimiento a fin de adecuarla a la estructura de la empresa
caso estudio, para de esta forma a través de los basamentos de la norma ISO
9001:20115 se pueda conservar y utilizar los conocimientos.

En funcion a estos basamentos se establecerdn las acciones, asi como los
métodos de seguimiento y control que permitiran determinar si se ha alcanzado el
nivel de mejora sobre los procesos en estudio. Es asi como al tenerse definidas las
acciones se procede a establecer los planes de trabajo por medio de la técnica de los
5 porque y asi contar con un plan estructurado que permita atacar la problematica
detectada.

3.2.3. Factibilidad
En la Gltima fase, se establecera todos los parametros a sequir, para identificar

la viabilidad de la propuesta a nivel econémico y en materia de retorno de la
inversion que se realice para implementar el mismo, a través de andlisis costo
beneficio y determinacidn de los recursos tangibles necesarios para la ejecucion de
la estrategia. EI primer paso serd la determinacién de los recursos (humanos,
materiales, tecnoldgicos y logisticos) relacionados con el desarrollo de la propuesta.
Es asi como se buscara el establecimiento del costo de los recursos requeridos para
desarrollar la propuesta.

En el siguiente aspecto sera determinar el beneficio esperado con respecto al
nivel de mejora alcanzado de la gestion del conocimiento ejecutado por la
organizacion Moldeados Andinos, C.A. tomando como referencia la norma 1SO
9001:20115, en funcion de la aplicacion de la propuesta. El ultimo paso es

establecer el célculo y analisis de la razon costo beneficio resultante para la
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ejecucion de la propuesta. El resultado de esta fase se obtendra todos los recursos
necesarios para la implementacion de la propuesta y su viabilidad a nivel

econémico.

22



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En esta seccion se presentaron los datos producto de la aplicacion del
cuestionario a los sujetos de la muestra, se procedié a codificar y tabular los
resultados a través del programa Excel para facilitar su interpretacion y
presentacion de tablas estadisticas que reflejan dichos resultados. De acuerdo con
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2003) mencionan que:

“El proposito del andlisis es aplicar un conjunto de estrategias y
técnicas que le permiten al investigador obtener el conocimiento que
estaba buscando, a partir del adecuado tratamiento de los datos
recogidos.” (p.76).

A continuacion se presentan once (11) cuadros porcentuales con sus
respectivos graficos que permitieron el desarrollo de los objetivos dirigidos a
diagnosticar el nivel de integracion laboral en los trabajadores de la empresa
Moldeados Andinos, C.A.

4.1. Fase I. Se diagnosticé el manejo del conocimiento dentro de la
organizacién Moldeados Andinos C.A.

1. ¢Usted sabe qué son los conocimientos?

Sujetos 1 6 0 7

Porcentaje 14.3 85.7 0.0 100.0

Cuadro 2. Conocimientos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)




Grafico 1.- ;Usted sabe que son los conocimientos?

6

0

7
§)
5
4
3
2
1
0]

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo En Desacuerdo

Grafico 1. Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: De acuerdo a lo que muestra la grafica, el 14,3% de los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo en lo que son los conocimientos, y el 85,7
expresaron estar de acuerdo con lo que es el conocimiento, esto evidencia la
oportunidad de reforzar y aumentar todos los aspectos relacionados con el
conocimiento, como los son su importancia, beneficios y trascendencia en el

tiempo.

2. ¢Sabe usted cudl es el conocimiento que necesita para su proceso?

Sujetos 1 6 0 7

Porcentaje 14.3 85.7 0.0 100.0

Cuadro 3. Conocimiento para el Proceso
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 2.- ;Sabe usted cual es el conocimiento
gue necesita para su proceso?
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Grafico 2. Conocimiento para el Proceso
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: Tal como se observa en la gréfica, el 14,3% de los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo en cuales son los conocimientos
necesarios para los procesos, y el 85,7 respondieron estar de acuerdo, esto muestra
que se deben refrescar continuamente la informacion para que el 100 % de la
poblacion tenga los conocimientos bien establecidos y claros para cada uno de los

procesos.

3. ¢Sabe usted como se aplican los conocimientos dentro de la organizacion?

Sujetos 1 4 2 7
Porcentaje 14.3 57.1 28.6 100.0

Cuadro 4. Aplicar Conocimiento
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 3.- ;Sabe usted como se aplican los
conocimientos dentro de la organizacion?

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo En Desacuerdo

Grafico 3. Aplicar Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: En esta grafica se muestra que el 14,3% de los participantes respondieron
estar totalmente de acuerdo sobre como se aplican los conocimientos en la
organizacion, el 57,1% esté& de acuerdo y un 28,6% expresa su desacuerdo sobre la
aplicacion de los conocimientos, esto evidencia que se deben tomar acciones para

transmitir la informacion y actualizarla, sobre como se aplican los conocimientos.

4. ;Se mantienen los conocimientos dentro de la organizacion?

Sujetos 0 3 4 7
Porcentaje 0.0 42.9 57.1 100.0

Cuadro 5. Mantener los Conocimientos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 4.- {Se mantienen los conocimientos
dentro de la organizacién?
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Grafico 4. Mantener los Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: Los resultados de esta grafica muestran que un 42,9% de los encuestados
respondieron que estan de acuerdo a que los conocimientos se mantienen, sin
embargo un 57,1% expresaron su desacuerdo en que los conocimientos se
mantengan en la organizacion, lo que indica claramente que se deben establecer
planes, herramientas, o mecanismos que permitan que los conocimientos se

mantengan y permanezcan dentro de la organizacion.

5. ¢Se transmiten los conocimientos dentro de la organizacion?

Sujetos 0 4 3 7
Porcentaje 0.0 57.1 42.9 100.0

Cuadro 6. Transmitir Conocimientos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 5.- {Se transmiten los conocimientos
dentro de la organizacién?
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Grafico 5. Transmitir Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: Los resultados de esta grafica muestran que un 57,1% de los encuestados
respondieron que estan de acuerdo a que los conocimientos se transmiten y un
42,9% expresaron su desacuerdo en que los conocimientos se trasmitan en la
organizacioén, lo que indica que se debe aplicar un plan de comunicacion que
permita la difusion de los conocimientos hacia todos los facilitadores de la

organizacion.
6. ¢Le gustaria que el conocimiento esté disponible?

Sujetos 7 0 0 7
Porcentaje 100.0 0.0 0.0 100.0

Cuadro 7. Conocimiento Disponible
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 6.- ¢Le gustaria que el conocimientos este
disponible?
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Grafico 6. Conocimiento Disponible
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: En esta grafica se evidencia que el 100% de los participantes esta
totalmente de acuerdo en como se aplican los conocimientos dentro de la
organizacién, lo que muestra una clara perspectiva de los colaboradores sobre el

uso de los conocimientos.

7. ¢Se garantizan los conocimientos adicionales?

Sujetos 0 3 4 7
Porcentaje 0.0 42.9 57.1 100.0

Cuadro 8. Conocimientos Adicionales
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 7.- ¢Se garantizan los conocimientos
adicionales?
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Grafico 7. Conocimientos Adicionales
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: En esta grafica se muestra que el 42,9% de los encuestados estan de
acuerdo en que se garantiza los conocimientos adicionales, por el contrario un
57,1% registro su desacuerdo en la adquisicion de conocimientos adicionales
cuando son necesarios, de esta manera se evidencia que debe existir un protocolo

que active la adquisicion de nuevos conocimientos cuando se ameriten.

8. ¢Usted considera que la organizacion actualiza los conocimientos?

Sujetos 0 4 3 7
Porcentaje 0.0 57.1 42.9 100.0

Cuadro 9. Actualizar Conocimientos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 8.-¢ Usted considera que la organizacion
actualiza los conocimientos?

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo En Desacuerdo

Grafico 8. Actualizar Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: En esta grafica se muestra que el 42,9% de los encuestados estan de
acuerdo en que se garantiza los conocimientos adicionales, por el contrario un
57,1% registro su desacuerdo en la adquisicion de conocimientos adicionales
cuando son necesarios, de esta manera se evidencia que debe existir un protocolo

que active la adquisicion de nuevos conocimientos cuando se ameriten.

9. ¢Se determinan los conocimientos necesarios para la operacion de los

procesos?
Sujetos 0 7 0 7
Porcentaje 0.0 100.0 0.0 100.0

Cuadro 10. Operacion de los Procesos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 9.- (Se determinan los conocimientos
necesarios para la operacion de los procesos?
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Grafico 9. Operacion de los Procesos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: Los resultados de esta grafica muestran que el 100% de los participantes
expresaron que si estan determinados los conocimientos necesarios para la
operacion de los procesos, lo que evidencia que existe esta informacion en cada
proceso, solo falta complementarla con la difusién, actualizacion e informacién

adicional.

10. ¢ Existe una herramienta que facilite la consulta de los conocimientos?

Sujetos 0 0 7 7
Porcentaje 0.0 0.0 100.0 100.0

Cuadro 11. Herramienta para los Conocimientos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 10.- ¢Existe una herramienta que facilite
la consulta de los conocimientos?
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Grafico 10. Herramienta para los Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: En esta grafica se evidencia que el 100% de los participantes en la
encuesta manifiestan su desacuerdo en la existencia de una herramienta que facilite
la consulta de los conocimientos, evidenciando una necesidad para establecer un
mecanismo, programa o herramienta que ponga a la disposicion de todos los
colaboradores los conocimientos necesarios que se deben utilizar dentro de la

organizacion.

11. ;Considera que los conocimientos son importantes para usted?

Sujetos 7 0 0 7
Porcentaje 100.0 0.0 0.0 100.0

Cuadro 12. Importancia de los Conocimientos
Fuente: Empresa Moldeados Andinos, C.A. (2021)
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Grafico 11.- (Considera que los conocimientos son
importantes para usted?
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Grafico 11. Importancia de los Conocimientos
Fuente: Pereira, Z. (2021)

Analisis: Los resultados de la grafica muestran que el 100% de los encuestados
estan totalmente de acuerdo la importancia de los conocimientos, lo que nos lleva
a expresar que los colaboradores en la organizacion entienden claramente la gran
importancia que tienen los conocimientos para todos los aspectos y areas para el

buen funcionamiento de los procesos dentro de una organizacion.

4.2. Analisis General de los Resultados.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta
a los colaboradores en la empresa Moldeados Andinos C.A se llego al siguiente
analisis:

Se observa una parcial desinformacion referente al manejo de los
conocimientos que se utilizan en las actividades y en los procesos de la
organizacion, lo cual genera el riesgo de que algunas operaciones se realicen de
manera inadecuada.

Los conocimientos existen, sin embargo, se debe mejorar algunos aspectos
0 etapas de estos, como lo son el mantenimiento y la difusion efectiva de los
mismos.

Igualmente se evidencio que existen deficiencias, en la actualizacion de los
conocimientos, asi como conocimientos adicionales en el momento de requerirlos

0 en algun cambio en las actividades o en los procesos.
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Debido a todo esto, se origina la necesidad de un mecanismo o herramienta
que permita gestionar 0 manejar los conocimientos en la organizacion planificada
y organizada.

Es importante resaltar que existen colaboradores dentro de la organizacion
que poseen gran cantidad de conocimiento que es Utiles para los procesos, y deben
ser canalizados para que los mismos se mantengan dentro de la organizacion.

En el manejo actual de los conocimientos hay ausencia de planes de
capacitacion que permitan las actividades necesarias para que estos se mantengan
disponibles en la organizacion y que sean dinamicos.

Por su parte se observd en los resultados de las encuestas que los
colaboradores, requieren de manera significativa que exista una herramienta que les
permita de manera sencilla consultar los conocimientos requeridos en cualquier
momento.

Los colaboradores igualmente expresaron la gran importancia que tienen los
conocimientos para las organizaciones y que el mismo representa un desarrollo

individual y organizacional.

4.3. Fase 11. Se establecieron las fortalezas y debilidades de la empresa para
gestionar el conocimiento dentro de la organizacion Moldeados Andinos C.A.

.~ _POsITIVO NEGATIVO

_ FORTALEZAS DEBILIDADES

* Colaboradores con conocimientos | . .
n n . ; Transferencia de los conocimientos
w o técnicos y Actualizados. . e
x> * o de tacito a explicito.
,9 o Fuentes de conocimientos * Captacion de los conocimientos.
o 2 |disponibles. e -

* - Disponibilidad de los
<z Acceso a los conocimientos -
w = . conocimientos.

virtuales

OPORTUNIDADES AMENAZAS

0 @ * Crear sistemas 0 herramientas que
& O permitan gestionar los conocimientos. | * Fuga de talento humano.
@) E * Preservar el conocimiento dentro de | * Entorno socio econémico.
5 | laOrganizacion. * Disminucion de entidades
E 5 * Disponibilidad dindmica y didacticas.

actualizada de los conocimientos

Cuadro 13. Matriz FODA.
Fuente: Pereira, Z. (2021)



CAPITULO V

LA PROPUESTA
Fase I11. Se disefid un programa de gestion del conocimiento en todos los

procesos dentro de la organizacion Moldeados Andinos, C.A.

Con base en los resultados obtenidos en la investigacion, se evidencia la
necesidad de establecer un sistema de gestion del conocimiento en la empresa
Moldeados Andinos CA, tomando como referencia la norma 1SO 9001:20115; el
cual tendrd como objetivo mejorar todas las etapas y actividades relacionadas con

el conocimiento en la organizacion.

5.1. Presentacion de la Propuesta.

En esta seccion se establecen las etapas que servirdn como base para la
realizacion de la propuesta, la cual tienen como objetivo, mediante la gestion del
conocimiento, desarrollar de una forma planificada el ciclo de vida del
conocimiento desde su fuente hasta la utilizacion de todos los colaboradores que lo
requieran. Mediante la gestion del conocimiento es importante resaltar, que se
generard el crecimiento y el desarrollo del individuo y del grupo como

organizacion, llevando a la creacion de nuevos beneficios y ventajas competitivas.

Como resultado de una gestion del conocimiento eficaz, las organizaciones
estableceran estrategias que le permitan, generar mayor confianza, lograr los
objetivos y seguir avanzando en el camino de ser una organizacién con una
participacion en el mercado mas solidas y con nuevas ventajas que la coloquen entre
las mejores. Cabe sefialar que esta propuesta, se estructuro analizando los aspectos
relacionados al manejo del conocimiento de los colaboradores en los procesos de la
empresa Moldeados Andinos CA, los cuales manifestaron, de acuerdo con los
resultados de las encuestas de muestra, que el conocimiento debe ser desarrollado
como una herramienta primordial dentro de los procesos.

Se considera el hecho que la necesidad de una gestion del conocimiento
ayudara al logro de los objetivos y al cumplimiento de la planificacion estratégica

de una organizacion. De esta manera, el establecimiento de estas estrategias les



proporcionard herramientas claves a los colaboradores de la empresa para realizar
sus procesos, brindandole seguridad, motivacion, y un sentido de pertenencia sobre
todas las actividades laborales que realice, incluyendo el ayudar a otros

transmitiéndole parte de su conocimiento.

De acuerdo con lo antes expuesto, la propuesta de gestion del conocimiento
que se presenta contiene la justificacion, los objetivos generales y especificos,
beneficios, alcance, factibilidad de la propuesta, asi como la descripcion de las
estrategias para gestionar el conocimiento y por ultimo se describen los

lineamientos de evaluacion para la implementacion de estas.

5.2. Justificacion de la Propuesta.

Debido a la importancia que representan los conocimientos dentro de las
organizaciones por parte de los colaboradores el departamento de talento humano
de la empresa Moldeados Andinos CA, se determind la necesidad de planificar
estrategias para gestionar de manera adecuada los conocimientos, para ayudar a la
integracién laboral del personal y lograr los objetivos estratégicos.

De esta manera surge la importancia de establecer las estrategias para la
gestién del conocimiento, segin Davenport (1998), afirma que:

“En este proyecto se lograra con la implementacion de una gestién del
conocimiento crear valores a todos los procesos de la organizacion
desde los intangibles con la idea de la comunicacion como un proceso
donde el receptor toma gran importancia en el desarrollo del

conocimiento y divulgacion de este, que posteriormente representara
resultados a la organizacion en su modo de hacer las cosas.” (p. 57)

Por lo tanto, el desarrollo de estas estrategias dara las bases necesarias
para crear un sistema de gestion del conocimiento que involucre a todas las

areas o procesos dentro de la organizacion.

Es importante sefialar que para la elaboracion de estas estrategias se
tomara como referencia la norma 1SO 9001:2015 donde se establece el ciclo

o etapas del manejo del conocimiento desde su origen hasta su utilizacion.
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5.3. Objetivos de la Propuesta.

A continuacion, se establecen los objetivos principales de la propuesta de

un Sistema de Gestion del Conocimiento para la empresa objeto de estudio.

5.3.1 Objetivo General.

Apoyar al crecimiento del conocimiento laboral en los colaboradores de la

empresa objeto de estudio mediante actividades planteadas en la presente propuesta

para generar beneficios comunes tanto del colaborador como el de la organizacion,

la cual se ve reflejada de manera directa en un mejor ambiente de trabajo,

aumentando la productividad y la rentabilidad.

5.3.2 Objetivos Especificos.

Optimizar el uso del conocimiento de los colaboradores de la empresa
objeto de estudio, para un mejor desempefio de los procesos.

Realzar el nivel de motivacion y satisfaccion laboral de los colaboradores
incrementando su conocimiento.

Respaldar una mejora en la calidad de vida de los colaboradores a través del
fomento de actividades que lo involucren en la generacion de nuevos

conocimientos.

5.4. Beneficios de la Propuesta.

Los beneficios proyectados al implementar la propuesta de gestion del

conocimiento de la empresa objeto de estudio, son los siguientes:

8

Motivacidn en los colaboradores, expresados en la seguridad e importancia
del conocimiento en sus actividades laborales.

Propiciar actitudes y aptitudes positivas que permitan la mejora de su
ambiente de trabajo y pertenencia organizacional.

Impulsar el trabajo en equipo mediante la transferencia de conocimiento

siendo asi entes multiplicadores de los mismos.
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5.5. Alcance de la Propuesta.

El pilar fundamental de la gestion del conocimiento es el talento humano,
por lo que se considera un tema primordial para la empresa Moldeados Andinos
CA,; de esta manera el alcance de esta propuesta abarca a todos los colaboradores
de esta y se puede proyectar en otras organizaciones, independientemente de la
actividad que realice.

5.6. Factibilidad de la Propuesta.

Para alcanzar esta propuesta se debe contar con recursos para alcanzar los
objetivos que se han trazado alcanzar, por ende, se hace necesario realizar un
analisis de factibilidad que contemple la implementacion de la propuesta en el corto
plazo. Como todo analisis de factibilidad, se deberan abordar aspectos operativos,
técnicos y economicos, con la premisa de determinar los recursos monetarios y
materiales que se requieren, ademas del recurso humano encargado de la ejecucion

de la propuesta.

5.6.1 Factibilidad Técnica.

Al referirse a la factibilidad técnica se consideran todos los equipos
necesarios para elaborar la propuesta. Especificamente en la empresa se cuenta con
la infraestructura necesaria y los materiales tecnologicos necesarios para la
implementacidén como lo son: computadoras, pantallas de proyeccion, medios audio
visuales, y medios de comunicacion interna donde se pueda desarrollar la propuesta,
adicionalmente se cuenta con acceso a la intranet de la empresa por medio de Wifi

dentro de las instalaciones disponible en todo momento.

5.6.2 Factibilidad Operativa.

Con respecto a la factibilidad operativa hemos de considerar el recurso
humano que llevaran a cabo la propuesta, los cuales representan el éxito o el fracaso
de esta. En este caso, la empresa cuenta con el recurso humano necesario, el cual
posee la capacitacion y el entrenamiento necesario para elaborarla e implementarla.
Gran parte de la propuesta estara basada en la disponibilidad de informacién en
medios digitales, por ende, es importante la intervencion de profesionales en
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sistemas pertenecientes a la organizacion para atacar cualquier percance que pueda

suscitarse en este sentido.

5.6.3 Factibilidad Econdmica.

Para lograr la implementacion de la propuesta se hace necesario un importe
en material de papeleria para la impresion de guias, manuales, folletos y/o tripticos.
Adicionalmente se considera el gasto en alimentacion para los participantes de las
capacitaciones, los cuales consistiran en refrigerios que seran entregados en las
sesiones de capacitacion. Evaluando estos factores se concluye que la propuesta es
factible econémicamente. Los costos estimados para la implementacion de la

propuesta se presentan en el siguiente cuadro:

CONCEPTO MONTO ESTIMADO
Costo estimado en materiales de
. $170
papeleria
Costo estimado en alimentacion $ 400
Monto Estimado $ 570

Cuadro 14. Costo de la Propuesta.
Fuente: Pereira, Z. (2021).

5.6.4 Factibilidad Social.

La implementacion de esta propuesta se considera factible socialmente,
debido al gran beneficio que obtendran los miembros de la organizacién motivado
al hecho de obtener, mantener y compartir los conocimientos que de otra manera
no se pudieran mantener disponibles. EI hecho de compartir conocimientos por si
solo, generard una mayor integracion laboral y permitira el desarrollo del trabajo en
equipo, lo que a largo plazo se podran considerar empleados mas eficaces,

altamente competitivos y mas identificados con la organizacion.

5.7. Descripcidn de las Estrategias para un Sistema de Gestion del
Conocimiento.
A continuacion, se describen las estrategias para la implementacién del

sistema de gestion del conocimiento.
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5.7.1 Estrategia I: “Determinacion del Conocimiento”.

La primera actividad que se debe realizar para la gestion de los conocimientos
dentro de una organizacion es determinar cuéles son los conocimientos necesarios
para la operacion de los procesos, esta actividad se debe plasmar en diversos

documentos, tales como:

§ Descripcion de Cargos.
§ Ficha de Proceso.

8 Intranet del Sistema de Gestién de la Calidad

5.7.2 Estrategia I1: “Fuentes del Conocimiento”.

Luego que se determinan los conocimientos necesarios para la operacién de los
procesos de las organizaciones, se debe definir cuales son las fuentes para adquirir
dichos conocimientos, estos pueden provenir de fuentes externas e internas, para
esta actividad se puede generar un documento para determinar y clasificar las

fuentes seglin su proceso, esta puede ser:
8 Matriz de Fuentes del Conocimiento.

5.7.3 Estrategia I11: “Mantener y Disponibilidad del Conocimiento”.

Para registrar, mantener y resguardar los conocimientos de la organizacién se
deben utilizar herramientas y métodos que nos permitan el almacenaje y seguridad

de estos, para ejecutar esta actividad como lo son:

§ Protocolos de registro y backup de la informacion a través de los
dispositivos informaticos.
§ Captacion y recopilacion de los conocimientos tacitos y convertirlos en
explicitos, esto se puede realizar a través de las siguientes actividades:
- Diplomado de Pulpa Moldeada.
- Cursos, Talleres, o asesorias.
- Webinar.

- Videos de aprendizaje.

41



- Documentos académicos (Manuales, Procedimiento, Folletos,

Guias)

Por otro lado, para garantizar que estos conocimientos estén disponibles dentro
de la organizacion se deben realizar actividades, programas y sistemas que permitan
el facil acceso a la informacion asi como realizar diferentes campafias de difusion,
multiplicacién y transferencia de estos conocimientos entre los colaboradores de la

empresa y entre los diferentes procesos, estas actividades son las siguientes:

Intranet del Sistema de Gestion de la Calidad.
Redes Sociales de la Organizacién.

Biblioteca Fisica y/o Digital.

w w w wWw

Carpeta digital publica donde se almacenen conocimientos por procesos.

5.7.4 Estrategia I1V: “Conocimientos Adicionales y Actualizaciones
Requeridas”.

Para que los conocimientos se mantengan actualizados y se adquieran
conocimientos adicionales se deben realizar procedimientos que permitan que la
informacion que se requiere sea la mas actual y que al realizarse algin cambio en
los procesos se facilite el conocimiento acorde a dicho cambio, esto se debe realizar

mediante lo siguiente:

Procedimientos de deteccidn de necesidades.
Cronograma de Capacitacion.

Plan de Sucesion.

w w W wWw

Matriz de Competencia.
Seguimiento y Medicion de la Eficacia.

Para realizar el seguimiento de las actividades planteadas en las estrategias
de la propuesta, se utilizara una herramienta Illamada Trello para registrar los planes
de accion con sus fechas y que esta aplicacion envié notificaciones preventivas

cuando se acerque y se finalice las fechas planteadas.

Para medir la eficacia de las acciones y actividades que se plantean dentro

de la propuesta se realizara una matriz de trabajo donde se documente las
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actividades, los responsables y las fechas de cumplimiento, igualmente se
complementara dicha matriz con un Dashboard (Tablero de Control), donde se

muestre el estatus de lo planteado.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Una vez finalizado el desarrollo del sistema de gestion del conocimiento para
una mejor y grata eficiencia laboral en la organizacién y con los resultados

obtenidos en la presente investigacion, se generan las siguientes conclusiones:

§ Paralaempresa Moldeados Andinos C.A., desarrollar un sistema de gestion
del conocimiento basado en la norma ISO 9001:2015 constituye una buena
forma de mantener los conocimientos dentro de la organizacion y de
fortalecer al personal que lo integra.

§ Lacarencia de informacion referente al manejo de los conocimientos que se
utilizan en las actividades y en los procesos de la organizacion genera
riesgos en las operaciones.

§ Existe deficiencia en el mantenimiento, la comunicacién y la actualizacion
de los conocimientos de la organizacion, en el momento de ser requeridos
por el personal para realizar cualquier operacion.

§ La organizacion carece de mecanismos y/o herramientas para gestionar los
conocimientos en la organizacion de una manera planificada y organizada.

§ Hay una gran cantidad de conocimiento Util para la organizacion en
colaboradores puntuales, los cuales se deben canalizar para asegurar que se
mantengan dentro de la organizacion.

8 En el manejo actual de los conocimientos existe una carencia de planes de
capacitacion dinamicos y atractivos para el personal.

§ Como parte de la propuesta se plantean estrategias para lograr para la
implementacidn del sistema de gestion del conocimiento.

§ La propuesta es factible en aspectos operativos, técnicos y econémicos.

Recomendaciones

Para el desarrollo y crecimiento de la gestion del conocimiento es importante

destacar las siguientes recomendaciones:
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Realizar revisiones semestrales de los procesos y actividades primordiales
dentro de la organizacion con el fin de mantener actualizada la informacion
concerniente a los conocimientos necesarios.

Realizar el seguimiento de las actividades de los planes de accion cada
trimestre e involucrar a personal de diferentes areas y departamentos.
Promover mediante actividades de integracion, el intercambio de
conocimientos por parte del personal que posee una gran cantidad de
informacion implicita y usualmente un mayor tiempo laborando en la
organizacién con personal de nuevo ingreso, con el objeto de fomentar y
fortalecer las relaciones y mantener el conocimiento dentro de la
organizacion.

Reconocer de manera publica y formal las actitudes que estén basadas en
compartir conocimientos, para motivar este tipo de conductas en todo el
personal.

Mantener disponible y recurrente la mayor cantidad de informacion sobre
los procesos y actividades criticas, cercana a los puestos de trabajo de
maneras creativas e interactivas, que permitan mantener al personal

interesado en dicha informacion.
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ANEXOS

Cuestionario Sobre Gestién del Conocimiento

| NOMBRE [

| [ camso |

El objetive de este cuestionario &5 conocer su perspectiva, sobre &l manejo de ks conacimientos gue existen dentro de la cnganizaciin

| PREGUNTAS

:uhm Dt Aruards 5 En
Il.- Usted sabe gue son los conocimientos 8] O [@]
IZ.- Sabe usted cual es el conocimiento que necesita para su procese. |_ [o] | l:_:} I O
|3. Sabe wsted como se aplican los conocimientos dentro de la organizscidn, | [@] | O I l:]
Id-. 5S¢ mantienen bos conacimientos dentro de la organizacidn, | l::l | Cl I D
I!":. Se transmiten los conocimientos dentro de la crganizacldn. [ 9] | C: I [0
I!..- Le gustaria que el conocimientos este disponible. [ ::\J | ] I l?.l
I.f.- S& garantizan les conocimisntos adicienales. [ O | I O
IB.- Usted considera que la erganizacidn achualica los conecimientas [ (o] | @] I (8]
I‘:l.- Se determinan los conocimientos necesarios para la operacidn de bos procesos. |_ D | O I D
IID. Exigti und herramients gue Facilite la contulta de los conocimiemas, | [@] | O I l:]
|11. Considera gue los conacimientos son importantes pard usted. | O | C: I (9]

Imagen 1. Cuestionario

DESCRIPCION DE CARGO
FECHA DE <
CODIGO EMISOR RESPOMSABLE EDICION REVISION
F.RH.013 TALENTO HUMAMNO 01/10/2008 JULIO 2014 MOLDEADOS ANDINOS C.A
COD. CARGOD CARGO GERENCIA DEPARTAMENTO
DC-PR-06 Jefe de Almacenes Produccion Almacén

[+

" PERFIL DE COMPETENCIAS

COMPETENCIAS Y CONOCIMIENTOS

NIVEL DE DOMINIO

1 2 3 4

COMPETENCIAS Proactividad

ORGANIZACIONALES | Comunicacion

Trabajo en equipo

Compromiso

Adaptabilidad/flexibilidad

Orientacion al cliente

Mejora continua / innovacion

COMPETENCIAS
FUNCIONALES

Trabajo bajo presion

Capacidad de analisis

CONOCIMIENTOS Sistemas SAP (modulo almacén)

A R -

Manejo de almacén

Manejo y logistica de inventario

Manejo de recursos

=

Microsoft Office

Imagen 2. Descripcidn de Cargo
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oB=

mnmnum

FECHADE ACTUALIZACKON  REVISSON PAGINA
AMAR20 w ;|

TALENTO HUMAND |

apovo | x|

Coardinar sl reclutamianic, salaccin ¥ eap a los. afin
de alcanzar las compelencias requeridas para el logro de los objetives
organizackonales.

<ada da Talantn Humano Analistas da Talanta Humana

Servicio al Cliante
mﬁmr“m
da M

Proyecios de Infraestruciura
Aamguramisnts di la Galidad
Almacan da Productas Terminades
Marcada y Ventas

Gastitn de la Calidad
Seguridad y Salud Laboral
Sistemas Infermatioos
Desafeo v Desarrollo
Mejora Gontinua

Campras

Horma 150 20012015

|F.RH.021 Procedimienta o rechilamienia,
L] dn

I::.mmlmm-nhwdnr
Adescies chi B sl ol e

Imagen 3. Ficha de Proceso

MOLANCA

BAOLOEADDE AMIIMOE 0.8

Solucionamos =sus necesidades de em;hque

GESTION DE CALIDAD Politicas de la Cakdad Dbjetivos de la Calidad

# Indicadores del Sistema de Gestian

» Planificacion para Lagrar los Cljetives
de la Calidad

= Rosumen da Indicadoras 2020

* Alcance del 3GC

= Contexto de la Organizacién

» Plan de Acciones Estratégices

= Partes Interesadas Pertinentos

* Informacién Documentada

# Programa de Auditoria 2.019

PROCESOS

# Mapa de Procesos

MOLANCA

MOLDEADOS ANDINOS C.A.

FSC

t

Imagen 4. Intranet
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GESTIONIDEFCONOCIMIENTO '

FUENTES

INTERMNAS
EXTERMNAS

Solucionamos
— sus necesidades de empaque
Productos
. p— o=

Imagen 6. Pagina Web
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