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RESUMEN

El presente Trabajo de Grado surge con el propésito de disefiar un sistema de
gestion del conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar,
C.A., con el fin de que el personal responda oportunamente a las exigencias de
los procesos en los que participan, mediante el uso de un sistema que les
permita gestionar adecuadamente y disponer de todo el conocimiento tacito y
explicito existente. Los lineamientos propuestos por el sistema sigue los
planteados por el modelo de referencia de Rivero (2002), fundamentado en
cuatro enfoques: cultural, metodoldgico y operativo, organizativo y tecnologico,
adaptandose perfectamente a las necesidades actuales que presenta el
departamento. Metodol6gicamente la investigacion esta sustentada por un
disefio no experimental de campo; de tipo descriptiva y aplicada, donde, en el
estudio, inicialmente se procedid a la identificacion de los modelos asociados a
la gestion del conocimiento con la finalidad de ver el que mejor se adaptaba,
posteriormente se realiz6 un diagndstico de la situacion actual del departamento
desde esta perspectiva, con la aplicacion de una encuesta a 37 empleados,
apoyado de un proceso de observacion directa y un andlisis FODA, lo que
permiti6 establecer estrategias a fin de lograr el desarrollo del sistema de
gestion del conocimiento en la Gerencia, todo esto enmarcado bajo la
declaracion de una mision y vision propia del departamento, alineadas a los
conceptos de gestion de conocimiento y a los objetivos estratégicos de la
Organizacion. Los resultados obtenidos en la investigacion se concentran en el
disefio del sistema que permitira como herramienta, controlar y resguardar
todos los conocimientos existentes, disponibles y desarrollados en la Gerencia
de Control de Calidad, adicional se disefié una serie de indicadores para la
medicion, evaluacién y mantenimiento del sistema propuesto.

Palabras-Claves: Gestion del Conocimiento, Gerencia de Control de Calidad,
Conocimiento.
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INTRODUCCION

La globalizacion de los mercados ha provocado un entorno altamente
cambiante en el que las organizaciones deben enmarcar su posicionamiento
y sostenibilidad, para ello ademés de disponer de una serie de recursos,
producir con calidad y ser innovador, deben tener la capacidad de generar
nuevas ideas aunado a disponer de un gran caudal de conocimientos para

poder enfrentarse a la complejidad del cambio.

El nuevo enfoque gerencial es reconocer y utilizar el valor mas importante de
las organizaciones: el talento humano y el conocimiento que este posee y
aporta. Por lo tanto la capacidad que tenga la organizacion para administrar
todo ese conocimiento serd lo que marque la diferencia. Sin duda sera uno

de los factores que permitird a una organizacion lograr el éxito.

Gestionar el conocimiento que surge dentro de las organizaciones se vuelve
una actividad fundamental sumado a que los cambios constantes que
suceden en la sociedad hacen también que ciertos conocimientos se vuelvan

pronto obsoletos, con lo cual aprender se torna una actividad urgente.

La gestion del conocimiento es la disciplina que se ocupa de: identificar,
capturar, almacenar, transferir y proteger el conocimiento organizacional. La
idea de gestionarlo, busca esencialmente, que ese conocimiento generado
dentro de cualquier organizacion no se desperdicie, sino que pueda estar al

alcance de todos.

En este contexto se introduce Hidrobolivar, C.A, empresa de servicio
encargada del suministro de agua potable a las comunidades y empresas del
Estado Bolivar, cuenta con la Gerencia de Control de Calidad, departamento
que es responsable de velar por el cumplimiento de los parametros

fisicoquimicos y bacteriolégicos del agua tratada de acuerdo a lo establecido



en las normas sanitarias de calidad de agua potable y para ello recurre a la
busqueda de mecanismos que le permitan responder oportunamente a las
exigencias del proceso, con lo cual se genera una serie de conocimientos
importantes para la organizacion, sin embargo actualmente no existe un
sistema tal que permita su gestion para generar altos beneficios en la

organizacion y a sus empleados.

En vista de la situacion antes mencionada y en busquedas de alternativas se
pretende con el desarrollo de esta investigacion lograr como objetivo
principal, el disefio de un sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia
de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

La importancia de este estudio radica en la generacion de un sistema que
garantice el control de todo el conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad y que permita responder oportunamente a las necesidades

presentadas en esta area.

El desarrollo de la investigacion segun su disefio fue no experimental, debido
a que se observaron las caracteristicas relacionadas con el tema a
desarrollar, tal y como se presentan en la realidad de la Gerencia, segun su
nivel, de tipo descriptivo ya que permitié identificar y analizar la situacion
actual en la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A, en relacion
con la gestion del conocimiento, para luego ir a un estudio aplicado mediante
el disefio de un sistema de gestién del conocimiento en miras a mejorar los
procesos en la Gerencia, todo lo anterior enmarcado en una investigacion de
campo pues la informacion se obtuvo directamente de su fuente de origen a

través de la observacién directa y encuesta.

El disefio del sistema de gestién del conocimiento se desarroll6 en cuatro
fases: 1) se identifico los diferentes modelos asociados a la gestion del
conocimiento con la finalidad de seleccionar el que mejor se adaptara a la

situacion problema, 2) diagnéstico de la situacion actual en la Gerencia de



Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A., 3) formulacion de estrategias para
lograr un excelente sistema en la Gerencia, 4) y finalmente se disefid el
sistema que permitira la gestion del conocimiento en la Gerencia de Control
de Calidad.

El Trabajo de Grado esté estructurado en cinco capitulos y cuatro secciones
adicionales:

e Capitulo I: ElI Problema. Este capitulo contiene la formulacion del
problema, objetivo general y los objetivos especificos de la investigacion.

e Capitulo II: Marco Teoérico. Se especifican la revision de la literatura y los
antecedentes de la investigacion, ademas de las bases tedricas
relacionadas con la gestion del conocimiento, informacion que sustenta la
investigacion, marco institucional, las preguntas de investigacion y

finalmente el sistema de variables.

e Capitulo Ill: Marco Metodolégico. Contiene los aspectos relacionados con
el tipo de estudio, cantidad de poblacién en estudio, instrumentos de
recoleccion de datos y el procedimiento general aplicado para el desarrollo

del estudio.

e Capitulo IV: Diagndstico Situacion Actual. Se presenta la situacion actual
desde el enfoque de la gestion del conocimiento en la Gerencia de Control
de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

e Capitulo V: Situacion propuesta. Revision de los aspectos relacionados
con la focalizacion estratégica y el desarrollo del sistema de gestion del

conocimiento.

Finalmente las secciones correspondientes a: las Conclusiones, las

Recomendaciones, la Bibliografia y Apéndices.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Organizaciones globalizadas en miras de innovar, a fines de lograr una alta
sostenibilidad y mejorar su capacidad en la resolucion de problemas de forma
mas oportuna, se ven en la necesidad de aplicar herramientas que les permitan,
disponer del conocimiento, adquirir o desarrollar nuevos conocimientos o de

hacer eficientes los que se encuentran disponibles.

El éxito radica en saber como usar los conocimientos para hacer las cosas bien,
incluso mejores que los competidores y generar una mayor satisfaccion a los
clientes. Lo anterior se traduce en que los beneficios se obtienen administrando
uno de los activos més importantes y con un alto valor estratégico para la

organizacién como lo es, el conocimiento.

La gestion o administracién del conocimiento, nace a finales de los noventa, en
las compafias de los Estados Unidos, pronto se extiende a Europa y en
América Latina lleg6 tiempo mas tarde, emerge como una practica que muchas
organizaciones lo adoptaron como moda, sin saber, que los beneficios

aportados serian tan significativos.

En este contexto se introduce, Hidrobolivar, C.A, empresa venezolana, que
nace en el afio 2005, con la finalidad de prestar un servicio de agua apta para el
consumo humano e industrial en el Estado Bolivar, mediante la captacion, el

tratamiento y distribucién a los hogares e industrias de la region.



Es una organizacion enfocada a mejorar sus procesos, cuenta con un talento
humano que continuamente genera ideas en pro de ofrecer un servicio 6ptimo,
mediante la distribucion de un agua apta para el consumo y uso industrial, a
través del cumplimiento de los parametros fisicoquimicos y bacteriolégicos en

relacion a lo que establece las normas sanitarias de agua potable vigente.

Actualmente la Gerencia de Control de Calidad en Hidrobolivar C.A, encargada
de velar por el control de estos parametros, debe responder oportunamente a
las exigencias de un proceso muy dindmico y no cuenta con un sistema que le
permita gestionar adecuadamente y disponer de todo el conocimiento que
posee el personal de la Gerencia, el mismo radica s6lo en la persona que lo

genero, y los problemas comienzan cuando:

e No se dispone del personal titular para realizar las actividades pertinentes a
su area de trabajo, por encontrarse de: reposo meédico, curso, vacaciones o
asignado a otra area como personal de apoyo, lo que conlleva, a que las
actividades sean parcialmente o no ejecutadas por el compafero asignado,

originando retrasos.

¢ No hay estrategias que permitan: la creacion y adquisicién de conocimiento
o la generacion de nuevos conocimientos, la documentacion del

conocimiento existente y la disponibilidad a todo el personal.

e Se producen pérdidas de conocimiento como consecuencia de egresos de la
empresa 6 promociones del personal a otras areas, lo que ocasiona fuga o
transferencia no deseada, por el hecho de no contar con un sistema de
proteccion intelectual. Asi como la pérdida de conocimientos importantes que
se han desarrollado para resolver problemas que se presentan

eventualmente.

e Los conocimientos generados producto de investigaciones o estudios

orientados a la optimizacién de: nuevas herramientas, equipos 6 procesos,



con resultados tanto satisfactorios como no tan satisfactorios, no se tiene
como material de referencia, para supervisores en otras plantas o personal
de apoyo, solo lo maneja el personal que realiz6 la investigacion y se

desconoce en la mayoria de los casos la ubicacion de esta informacion.

De lo antes descrito se desprende la necesidad de realizar un estudio con miras
a disefiar un sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad en Hidrobolivar, C.A, que permita identificar, generar, archivar, utilizar y
transferir el conocimiento y experiencia existente en todos los empleados del
area de Control de Calidad, situacién que ha dado paso a la formulacion de la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales serian los atributos que deberia
poseer un sistema de gestién del conocimiento dirigido a mejorar los procesos

en la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.?

Con el disefio de un sistema que permita gestionar el conocimiento se lograra,
capturar, organizar, almacenar el conocimiento del talento humano adscrito a la
Gerencia, para transformarlo en un activo intelectual que proporcione beneficios
y se pueda compartir, ademas de reducir; el trabajo redundante reutilizando
actividades ya realizados por otros y los tiempos en la formacién de los nuevos
empleados, ademas con ese sistema se buscara proteger la propiedad
intelectual de las investigaciones después de que el empleado abandone la

empresa.

Permitira manejar una memoria de informacién donde cada individuo del
departamento, documentara los pasos que realiza para alcanzar un objetivo, es
decir, cada integrante tendra a su alcance informacion documentada; se trata
de pasar al consciente las actividades que se realizan inconscientemente, crear
medios o sistemas para transmitir la informacion y que todos puedan acceder a

la misma y transformarla en conocimientos.

Proporcionara una respuesta del que hacer con lo que se sabe, para

aprovecharlo y administrarlo como un recurso que posee caracteristicas Unicas,



se abrird la oportunidad para la creacion de conocimiento, para la innovacion y

el mejoramiento continuo en el area de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

Se reduciran los costos o tiempos en la toma de decisiones lo que se traduce
en incremento en la sostenibilidad y la rentabilidad de la empresa, ademas con
el disefio de un sistema de gestion del conocimiento adaptado a las
necesidades de la Gerencia de Control de Calidad, servira de ejemplo para
otros departamentos y punto de partida para crear las bases hacia una cultura
proactiva en la gestién del conocimiento en Hidrobolivar, C.A con la aplicaciéon

de una metodologia que permitira lograr altos beneficios.

1. OBJETIVOS DEL TRABAJO.
1.1. Objetivo General.

Disefiar un sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A.

1.2. Objetivos Especificos.
¢ Identificar los modelos asociados a la gestion del conocimiento.

e Diagnosticar situacion actual en la Gerencia de Control de Calidad de

Hidrobolivar, C.A., desde la perspectiva de la gestion del conocimiento.

e Formular estrategias para la generacién, la transferencia el
almacenamiento y la proteccion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

e Disefiar un sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En este presente capitulo se exponen, la revision de literatura, las bases
tedricas, el marco institucional, las preguntas de investigacion, el sistema de

variables y la operacionalizacién de las mismas.

1. REVISION DE LA LITERATURA.

Como antecedentes de la investigacion se presentan algunos estudios previos y

trabajos de grados que guardaran relacién con el problema en estudio.

llazarraba (2010), desarrollé una investigacién orientada a la identificacion y
evaluacion del conocimiento en Edelca, C.A., especificamente en la Division de
Supervision de Obras Electromecanicas, para ello elabor6 una matriz de
conocimiento con la finalidad de facilitar la identificacion, el diagnéstico y
evaluacion, determinando que a pesar de que el personal tiene conocimientos
acordes a sus funciones, no lo estan aplicando de la mejor manera para el
logro de los objetivos estratégicos de la organizacion. Recomendé la aplicacion

de estrategias de motivacion al personal para compartir todo ese conocimiento.

Este estudio se relaciona con la investigacion en la Gerencia de Control de
Calidad en dos aspectos: el primero que fue un tema nuevo que se abordd en

un departamento de la organizacién y el segundo fue el diagndstico



de la situacion actual en lo que respecta al conocimiento para luego definir
estrategias a seguir para comenzar el proceso de mejora, uno de los objetivos

gue perseguira el estudio.

Gutiérrez (2011), desarroll6 un modelo de gestion del conocimiento y la
metodologia de implantaciébn soportado por una herramienta de trabajo y
aprendizaje colaborativo adaptado a las necesidades de las PYMES en
Venezuela, donde se abordaron estrategias como: alianza empresariales,
aprendizaje organizacional y redes de conocimientos, presentd ademas un
estudio de las necesidades de las tecnologias y las herramientas tecnolédgicas
que sirven de apoyo a la gestidon del conocimiento.

La investigacion ejecutada por Gutiérrez (2011), servira como referencia al
desde el punto de vista que ofrece el desarrollo de las estrategias, necesarias
para adquirir, transferir y almacenar el conocimiento, aspectos que se
consideraran para el disefio del sistema para la gestion del conocimiento una

vez que se determiné la situacion actual de la Gerencia.

Lopez et al (2011), del Instituto Tecnolégico de Sonora en México,
desarrollaron e implementaron un sistema de gestién del conocimiento que
permitid capturar, clasificar y utilizar la informaciéon y los conocimientos,
generadores de valor; ademas, resolvieron el problema de la pérdida de
conocimiento y descubrieron el impacto que representaba llevar este control,
para lo cual disefiaron un instrumento que fue aplicado a una muestra de 225
estudiantes. Los resultados indicaron que el sistema resultd satisfactorio en
términos generales. Ademas encontraron un grado de madurez en el tema, lo
gue significé una buena probabilidad de éxito. Sin embargo, aun existian
algunos aspectos que debian mejorarse en términos de contenido, procesos,
tecnologia y cultura orientada a compartir. Este estudio guarda relacion con la
investigacion, en que se desarrollo un sistema de gestion del conocimiento,
donde se control6 situaciones que originaban pérdida del conocimiento, caso

gue se estudiara en la Gerencia.
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Orta (2012), desarroll6 una investigacion en la cual disefid un sistema de
gestidon del conocimiento para Seguros Guayana, C.A., en el diagnéstico
efectud un andlisis de los procesos medulares de la organizacion y el estudio
fue realizado a una muestra de 144 empleados, lo que permitié la focalizacion
estratégica orientada a la gestion del conocimiento, la identificacion de

conocimientos claves y la definicion de competencias centrales.

La relacion que guarda el estudio desarrollado por Orta (2012) con la
investigacion, es la ejecucion de un diagnostico de la situacion actual de un
organizacion o departamento, con el disefio de un sistema que permitird la
gestién del conocimiento, de igual forma se espera analizar los conocimientos
claves relacionados a los procesos medulares, con la diferencia que la
poblacién a evaluar en la Gerencia de Control de Calidad, representa una
cantidad mas manejable a la muestra del proyecto ejecutado en la Empresa
Seguros Guayana, C.A., por esta investigadora.

Para Viracacha ( 2012), su investigacion se centré en el disefio de un modelo
de gestidén del conocimiento para el sistema de bibliotecas de la Universidad de
los Andes en Bogot4, el estudio surgi6é de la carencia de un canal efectivo que
les permitiera gestionar el conocimiento tanto explicito como técito de los
empleados, siendo el correo electronico el Unico canal de comunicacién, la
investigadora consideraba que el correo era una herramienta insuficiente para
transferir tanto experiencias, como ideas entre los empleados. Ademas aporto
estrategias para: identificar, almacenar y accesar al conocimiento de una

manera mas facil y rapida.

El estudio de Viracaha (2012) guarda relacion con la presente investigacion a
desarrollarse en la Gerencia de Control de Calidad, en el sentido de la carencia
de una herramienta para el control del conocimiento, y el hecho de contar solo
con el acceso al correo para compatrtir y transferir experiencias y conocimientos,
situacion que es muy comun en la Gerencia, el uso de correo electrénico como

canal de comunicacion.
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2. BASES TEORICAS.

Las organizaciones han evolucionado de modo vertiginoso en relacion al tema
de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), siendo estos
elementos los que caracterizan a la llamada nueva economia, cuyas bases se
fundamentan en los procesos de informacién y del conocimiento. Estos
cambios han sido exigidos por un entorno y ha llevado a una nueva dinamica,
razon por la cual toda organizacion que quiera sobrevivir y mantenerse, debe
prepararse para afrontar esta situacion, con lo cual se hace necesario potenciar

y rentabilizar al maximo sus activos.

Actualmente, elementos financieros o econémicos producto del balance de una
empresa como lo son: edificios, instalaciones, capital social, activos materiales,
contables, tangibles y la tecnologia por si solo no suponen ya una ventaja
sostenible para las empresas. El valor de una organizacion ya no reside en sus
bienes tangibles ni en la tecnologia que posea, sino en los conocimientos
técnicos y especializados de su personal, en su experiencia, en la propiedad
intelectual, la fidelidad de los clientes, la imagen de la empresa, el conocimiento
tecnologico y el capital humano; es decir, los llamados recursos intangibles,
siendo estos aquellos activos que no tienen soporte fisico, ya que estan

basados en el conocimiento.

2.1. CONOCIMIENTO.

Antes de definirlo, es importante aclarar que es el conocimiento e informacion.
El conocimiento es la capacidad de las personas para interpretar la informacion
y sacar provecho de ella. La informacién sin conocimiento resulta estéril. La
informacion y el conocimiento se emplean conjuntamente, el conocimiento no
puede trabajar en vacio es preciso tener informacion suficiente y de calidad

adecuada para alimentarlo.
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Ahora bien, cuando la informacion evoluciona hacia una comunidad y pasa a
estar al alcance de muchos, es el conocimiento el que establece la Unica

diferencia: quien mas sabe es quien mayores ventajas puede sacar.

Para Sveiby (1997, c.p. Riesco 2006), el conocimiento representa los recursos

no financieros de la organizacion. (p.60).

Por su parte Turban (1992, c.p. Riesco 2006), afirma que el conocimiento es
una informacién organizada, aplicable a la resolucion de problemas y toma de

decisiones. (p.60).

Bueno (2002, c.p Riesco 2006), plantea que es la mezcla de ideas, valores,
percepciones, experiencias y aprendizajes captados mediante la utilizacion de

un modelo mental y que son Utiles para la accion. (p.60).

Riesco (2006), plantea como concepto de conocimiento a la capacidad de
entender e interpretar determinadas cosas, ademas de permitir tomar
decisiones acertadas y actuar de la forma necesaria para lograr los resultados

pretendidos (p. 78).

Los profesores Davenport y Prusak, (1998, c.p Gutiérrez, 2011), ofrecen una
definicibn comunmente aceptada, donde indican que es “una mezcla de
experiencia, valores, informacién y saberes, que sirve como marco para la

incorporacion de nuevas experiencias e informacién, y es util para la accion”.
(p.7).

Una definicién funcional e integradora del conocimiento, expuesto por Riesco
(2006), afirma que: es un conjunto abierto de ideas, creencias y experiencias
contrastadas y asimiladas mediante una reflexion que sirva de guia para la
accion. Se encuentra incrustada en los individuos, los grupos, organizacion vy el
entorno social. (p.66), este autor contempla en su definicion todos los enfoques
de los autores mencionados anteriormente y es importante resaltar que el

conocimiento valioso puede ser un recurso estratégico individual y colectivo y



13

se entiende como una capacidad dinamica que proviene de experiencias y la
reflexion de los trabajadores.

En el contexto anterior y para los fines de esta investigacion, el conocimiento es
un conjunto de experiencias, valores, aprendizajes e informacion, obtenida del
entorno o dentro de la misma organizacion y que permite actuar ante una
situacién a fin de lograr los objetivos propuestos, es uno de los activos mas

valioso en la organizacion producida por un talento humano.

2.1.1. Tipos de conocimientos.

Para Nonaka & Takeuchi (1995), el conocimiento tiene dos dimensiones: tacito
y explicito, ambos son complementarios y se produce entre ellos una
retroalimentacion continua. Segun este enfoque, un conocimiento posibilita la

existencia del otro y por lo tanto se constituyen en un ciclo.

e El conocimiento tacito, no se encuentra embebido en ningin medio
informatico o documental, por lo que se vuelve un conocimiento préctico,
experiencial y reflexivo, es vivencial, interno, involucra valores y principios,
experiencias y actitudes. Es un conocimiento que surge de la experiencia
humana, los procesos de didlogo, el compartir historias y la reflexion. Se
encuentran incorporados exclusivamente en personas y su proceso de
transmision debe ser entre individuos, bien sea por procesos de

comunicacion o de observacion.

e EIl conocimiento explicito, es aquel que puede estar parcial o totalmente
registrado en diferentes medios documentales. Es referencial, externo,
facilmente replicable, reproducible y entregable, y se soporta en libros,
enciclopedias, bases de datos, documentos, hojas de calculo, formularios,
discos compactos, software, entre otros. No son conocimientos que

necesariamente tienen que estar incorporados en las personas, mas bien
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son potenciadores de generacion de conocimiento tacito que apoye la
practica (Nonaka y Takeuchi, 1995).

De lo anterior el conocimiento tacito: es subjetivo, se basa en la experiencia,
no es posible representarse y no puede recolectarse sobre un soporte fisico,
por el contrario el conocimiento explicito es objetivo y se fundamenta en la
razén, puede facilmente ser comunicado y puede recolectarse en un soporte

fisico por ende puede ser compartido.

2.1.2. El conocimiento como activo estratégico para las organizaciones.

Desde el enfoque organizacional las empresas entienden que el conocimiento
constituye un activo de gran interés y que influye fuertemente en su capacidad

de moverse con mayor o menor éxito en el mercado.

Es un activo de interés estratégico, que genera una ventaja competitiva
sostenible, debido a que surge de la necesidad de contar con nuevos
conocimientos o usar los disponibles eficientemente para innovar procesos,

productos o servicios y la innovacion va de la mano con la sostenibilidad.

Es el motor de la transformacién debido a que el desarrollo del conocimiento en
conjunto con la innovacion y la utilizacion de conocimientos nuevos o aplicacion
de los ya existentes de forma diferente o la resolucién de nuevos problemas,

permitira optimizar los procesos.

El hecho de mejorar ha llevado a muchas organizaciones a intensificar sus
esfuerzos en pro de la adquisicion de conocimientos y la difusion dentro de la
misma organizacion, sin embargo no se trata solo de tener los conocimientos,
es preciso saber utilizarlos en los distintos procesos eficientemente para
alcanzar los objetivos planteados, de ello se deduce un punto importante para la

buena gestion del conocimiento: no solo basta que la empresa tenga una gran
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cantidad de conocimientos y una alta capacidad de generarlo, para que se logre
un éxito, es necesario aplicarlos de la forma mas conveniente para llevar a cabo

los planes actuales y futuros

En el 2011, Gutiérrez hace referencia en su trabajo de investigacion relacionado
con la metodologia de implantacion de un sistema de gestion del conocimiento
en las PYMES, donde muestra la representacion gréfica de unos datos
recolectados por el grupo Delphi relacionado al lugar donde reside el
conocimiento, para un proyecto de gestion del conocimiento como base para
implementar proyectos de cambios, en la misma el mayor porcentaje lo
representa la opcién: en la mente de los empleados, de alli parte una gran
importancia del talento humano en la generacién del conocimiento como valor

estratégico para una organizacion. (Ver Figura 1)

Donde Reside el Conocimiento

W En la Mente de los
Empleados

B En Bases de Datos

® En Documentos
Electronicos

n En Papel

Figura 1. Lugares donde reside el conocimiento.
Fuente: Gutiérrez (2011). p.7
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2.2. GESTION DEL CONOCIMIENTO.

La direccion estratégica de las organizaciones ha evolucionado desde la teoria
tradicional que se sustenta de los productos y factores externos, a la teoria de
recursos y capacidades internas, derivando ésta en la direccion estratégica de
las empresas basadas en la informacion y el conocimiento, asi surge la gestion

del conocimiento.

Rivero (2002), la define como: “la utilizacion del conocimiento de la forma mas
adecuada, para mejorar la competitividad de la empresa y optimizar sus
resultados”. (p. 104).

Para Davenport y Prusak (1998, c.p Gutiérrez, 2011) es: “el proceso sistémico
de buscar, organizar, filtrar y presentar la informacién con el objetivo de mejorar

la comprension de las personas en una area especifica de interés. (p.7).

Malhotra (2001, c.p Gutiérrez, 2011) lo conceptualiza como “el proceso
organizacional que busca la combinacion sinérgica del tratamiento de los datos
y la informacion mediante las capacidades de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TIC) y las capacidades de creatividad e innovacion de las

personas.” (p.7).

Segun Carrion (2003, c.p Gutiérrez, 2011) la gestion del conocimiento es: “el
conjunto de procesos y sistemas que permiten que el capital intelectual de una
organizacibn aumente de forma significativa, mediante la gestion de sus
capacidades de resolucién de problemas de forma eficiente, en el menor
espacio de tiempo posible, con el objetivo final de generar ventajas competitivas

sostenibles en el tiempo.” (p.7).

Para efectos de esta investigacion la gestion del conocimiento serd definida
como un proceso sistematico de: detectar, seleccionar, organizar, filtrar,
presentar y usar la informacion por parte de los participantes de la Gerencia con

el objetivo de mejorar.
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Dentro del objeto de estudio de la gestién del conocimiento se incluye lo que la
empresa sabe sobre sus productos, procesos, mercado, clientes, empleados,
proveedores y su entorno; y los directivos y gerentes, actuaran de manera
pertinente para combinar estos elementos con el fin de hacerla una empresa

sostenible.

2.2.1. Aprendizaje organizacional.

Es un proceso mediante el cual las organizaciones, a través de su talento
humano, crean o adquieren conocimiento, con el propdésito de institucionalizarlo
para generar o mejorar productos y servicios, lo cual le permita a la
organizacion adaptarse a las condiciones cambiantes del entorno o

transformarlo, dependiendo de su nivel de desarrollo.

Existe aprendizaje organizacional cuando existe un cambio organizacional. Si el
cambio o la adquisicion o creacion de conocimiento es personal, se habla de
aprendizaje individual, siendo este el pre-requisito para el aprendizaje

organizacional, pero este por si solo no garantiza el aprendizaje organizacional.

Es necesario que el conocimiento generado por los empleados se vuelva parte
de la organizacion en cualquiera de sus formas: procesos, procedimientos,

politicas, manuales, patentes, servicios, manuales, etc.

Los objetivos del aprendizaje organizacional son:
« Identificar, recabar y organizar el conocimiento existente.
« Facilitar la creacion de nuevo conocimiento.

e« Apuntar a la innovaciéon a través de la reutilizacion y apoyo de la
habilidad de la gente a través de organizaciones para lograr un mejor

desempefio en la empresa.
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Compartir conocimiento es una conducta comun al aprendizaje organizacional.
Se comparte conocimiento para la creacion o adquisicion del conocimiento

organizacional y se comparte conocimiento para la aplicacion del mismo.

Respecto a la relacion entre aprendizaje organizacional y gestion del
conocimiento, el énfasis del aprendizaje organizacional est4 en el proceso de
generacion y adquisicion de conocimiento y de cambio organizacional. El
éenfasis de la gestion del conocimiento estd en la administracion del
conocimiento organizacional existente. No se puede gestionar un conocimiento

gue no existe.

2.2.2. Aspectos fundamentales de la gestiéon del conocimiento en la

empresa.

Las actividades basicas de la gestién del conocimiento estan relacionadas con
diferentes campos del saber. Los especialistas definen varias actividades que
integran el ciclo de vida del conocimiento o la cadena de valor de conocimiento,
de las cuales las mas generales son las destinadas a: identificar, adquirir,

desarrollar, compartir, utilizar y retener el conocimiento.

¢ Identificar el conocimiento. La empresa debe pensar qué es lo que quiere
lograr y el conocimiento que necesita para ello. Se debe incluir un analisis
enfocado a las brechas para identificar el conocimiento que no se ha adquirido
(sea tacito o explicito) a todos los niveles (estratégico, funcional, de procesos y
persona.). Esta informacién es vital para la toma de decisiones y para obtenerla
se recomienda utilizar técnicas como: los mapas del conocimiento, tormentas
de ideas, retroalimentacibn con los clientes, experiencias de proyectos
realizados, bases de datos para identificar a los aliados estratégicos y

monitoreo de sitios web.
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e Adquirir el conocimiento. La empresa puede adquirir el conocimiento en
multiples mercados, pero debe distinguir entre adquirir conocimiento que se
pueda utilizar directamente y de aquel que puede ser util en el futuro. La
adquisiciébn del conocimiento externo casi siempre genera reacciones de
defensa; el conocimiento adquirido debe ser tan compatible con la empresa
como sea posible, y para obtenerlo existen muchos sistemas y métodos; por
ejemplo, mediante el reclutamiento de consultores especializados, la
administracion selectiva y cuidadosa de los tipos de clientes que vienen a la
empresa, la caceria de talentos, el método de alianzas estratégicas, los
convenios de cooperacion, por medio del uso de la propiedad intelectual
(licenciamiento o franquicias), la ingenieria inversa, el conocimiento

documentado (software o cd, entre otros).

e Desarrollar el conocimiento. Es importante descubrir como se desarrolla el
conocimiento en la empresa, teniendo en cuenta los individuos y los grupos,
con el fin de considerar el flujo de ideas en procesos de innovacion y mejora.
Los siguientes son ejemplos de como desarrollar esta actividad: programas
para el desarrollo de la creatividad para resolver problemas en forma
sistematica, procedimientos para la planificacion de la innovacion, y equipos de

alto rendimiento que investiguen nuevas tecnologias.

e Compartir el conocimiento. El objetivo de esta etapa es transferir el
conocimiento al lugar donde sea necesario, en el momento adecuado y con la
calidad requerida. Por lo tanto, el conocimiento se debe distribuir para que otras
personas puedan encontrarlo y lo utilicen en procesos que afiadan valor. La
mayoria se transmite de mejor forma de persona a persona, mediante la
colaboracion de talleres, aprendizaje en el trabajo diario, etc. Las herramientas
que facilitan este proceso son la internet, la intranet, sistemas de aprendizaje de
cursos en linea, skype, cursos bajo el concepto de aprendizaje electronico,

bancos de datos, centros de documentacion, rotaciéon del personal, sesiones
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grupales, reuniones de areas, teletrabajo, correo electronico, paginas web,
grupos de experiencia, arenas de aprendizaje, etc.

e Utilizar el conocimiento. El conocimiento afiade valor solamente cuando se
utiliza en la empresa. Su uso determina las necesidades de la empresa con
respecto a este, y debe servir como referencia para la creacion,

almacenamiento y las formas de compartirlo.

e Retener el conocimiento. La retenciébn de conocimiento es un paso
significativo en la construccién de los activos, puesto que debe incorporarse a la
empresa para su reutilizacion y adquiere mayor relevancia en organizaciones
donde existen pocos especialistas, y cuya pérdida podria ser negativa para la

empresa si se retiran o deciden abandonar la empresa por cualquier motivo.

Para que este efecto sea menor, la empresa tiene que ser capaz de almacenar
el conocimiento y resguardarlo (experiencias vividas por los trabajadores,
lecciones aprendidas en proyectos anteriores, documentacion de los buenos
resultados en proyectos ejecutados, procedimiento a nivel de clientes para
registrar las minutas formales de las reuniones anteriores, etc.), para que se
facilite su transferencia a otros. Este ciclo se considera un proceso integrado
gue apoya los procesos del negocio mas amplios. Su interaccion y desempefio
dentro de la organizacion deben ser fundamentados con métodos y
herramientas de gestién del conocimiento apropiadas.

2.2.3. Principios de la gestién del conocimiento.

Ademas de existir un proceso para realizar la gestion del conocimiento, se hace
necesario aplicar algunos principios basicos para que esta pueda ser
implementada, elementos tan esenciales como la inversiébn para su montaje

hasta reconocer gue la gestién del conocimiento nunca termina.
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Los principios se enuncian a continuacion:
e Gestionar conocimiento requiere inversion.

e La gestion efectiva del conocimiento requiere soluciones hibridas de gente y

tecnologia.
e Compartir y utilizar conocimiento con frecuencia son acciones no naturales.

e La gestion del conocimiento significa mejorar los procesos del negocio que

se basan en conocimiento.
e El acceso al conocimiento es solo el principio.

e La gestidn del conocimiento nunca termina.

2.2.4. Factores criticos de éxito para implementar un sistema de gestién

del conocimiento.

Luego de integrar los principios de la gestion del conocimiento, existen algunas

recomendaciones y mejores practicas para implementar un sistema.

Murrillo (2010, c.p. Leyva, 2013) afirma que los factores deben ser la punta de
lanza de la estrategia organizacional, pues una vez que se tenga el control
sobre los mismos y se alcancen niveles satisfactorios de manifestacion, la
organizacion habra alcanzado el éxito esperado. Entre los factores claves se

tienen:

e Liderazgo y estrategia: el sistema de gestion debe tener una estrategia de
desarrollo local para gestionar el conocimiento y para que esta estrategia
triunfe debe existir un fuerte liderazgo con la capacidad de orientar en todos

los niveles la importancia del conocimiento en una organizacion.



22

Cultura de gestion del conocimiento: la confianza, colaboracion,
innovacion y creatividad, compromiso, resolucion de problemas, motivaciéon y

la autonomia deben estar presente en todas las formas organizativas.

Infraestructura organizacional de gestion del conocimiento: conjunto de
funciones y marcos institucionales para coordinar el proceso de gestion del

conocimiento.

Infraestructura tecnoldgica: representa el conjunto de equipos, programas
y metodologias que de manera integrada facilitan el acceso, la transferencia,
la vigilancia, la codificacién, la evaluacion y la creacion de la informacién y el

conocimiento.

Medicion de la gestion del conocimiento: la medicidn es necesaria para
comprobar si los resultados reales del conocimiento se ajustan a los

esperados.

Procesos de la gestién del conocimiento: constituyen el conjunto de
acciones intencionadas que permiten la proteccién, identificacion, monitoreo,

transferencia, captura, codificacion, uso y creacion del conocimiento.

Recompensas y reconocimientos: representa el sistema de incentivos
morales y materiales que se otorga a empleados, grupos y organizaciones

por crear y compartir el conocimiento.

Gestion de recursos humanos: se refiere de detectar los conocimientos y
competencias que poseen el personal y la disponibilidad para compartirlo,

con la identificaciéon constante de la brecha.

.Comunidades de aprendizaje: la presencia de comunidades de
aprendizaje propicia un espacio potenciador para el aprendizaje debido a que

se amplia la reproduccion de nuevas ideas y perspectivas.
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e .Recursos para gestion del conocimiento: para lograr su desarrollo

requiere recursos financieros, humanos y tiempo.

Ademas de los puntos anteriores, el compromiso de la alta direccion, comenzar
con un bajo perfil, la comunicacion asertiva con las personas y permitir la
continuidad a lo implementado son aspectos importantes a considerar a la hora

de implementar un sistema de gestion del conocimiento.

2.2.5. Objetivos de la gestidon del conocimiento.

Los objetivos que persiguen la gestion del conocimiento son:

e Ofrecer los medios necesarios para conseguir la informacion y el
conocimiento que precisa una persona, una comunidad o region en el
momento oportuno, por medio de herramientas para analizar la informacién

y fortalecer la capacidad de responder a las ideas que se obtienen.

e Administrar el conocimiento y el aprendizaje organizacional con el fin de
fortalecer la institucionalidad que va a implantar estrategias de desarrollo de
mediano y largo plazo.

e Crear una base tecnolbgica adecuada al contexto y espacio donde se va a
aplicar, por la cual circule el conocimiento como el caso de las redes
universitarias, conectar las diversas regiones aprovechando las
experiencias mas exitosas y las formas en que fueron superados o
solucionados los errores mas frecuentes. Esto permite solucionar con

mayor velocidad los problemas y adaptarse con mas flexibilidad.
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2.2.6. Requerimientos para aplicar la gestion del conocimiento en una
empresa.

Una organizacion debe tratar de alinear la gestion del conocimiento con sus
objetivos estratégicos y los procesos del negocio. La estrategia y los objetivos
deben ser revisados a la luz de las nuevas demandas del mercado, el desarrollo
del conocimiento en las diferentes areas dentro y fuera de la empresa, y los
resultados de la iniciativa de gestion del conocimiento, sirviendo como guia para

la ejecucion de esta tarea.

Si la empresa decide empezar con una iniciativa relacionada con la gestién del

conocimiento, esta debe contar con:
e Una declaracion de la misién enfocada a la gestién del conocimiento.
e Unavision de la gestion del conocimiento.
e Una estrategia de gestion del conocimiento.
e Las metas de la gestion del conocimiento.

e Laestrategiay los objetivos de la gestion del conocimiento.

2.2.7. Marco de referencia para la gestion del conocimiento en la empresa.

Aspectos que se deben considerar en la concepcion del marco de referencia

para la gestion del conocimiento en una empresa:

e Razbn de ser de la empresa: la razén de ser de la empresa debe estar en
el centro de cualquier iniciativa de gestion del conocimiento, representando

los procesos que afiaden valor.
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e Actividades principales de la gestion del conocimiento: las actividades
basicas de la gestion del conocimiento estan relacionadas con diferentes
campos del saber, y de estos los mas generales son los destinados a

identificar, adquirir, desarrollar, compartir, utilizar y retener el conocimiento.

e Facilitadores: incluyen dos categorias principales denominadas: el
conocimiento personal y el organizacional. El primero incluye las
capacidades humanas. El segundo esta constituido por las capacidades
gue los lideres, los cuales deben establecer para facilitar el uso efectivo del
conocimiento en los procesos que agregan valor, ya sea para las partes
interesadas internas de la empresa (gerentes y empleados) o externos
(proveedores y clientes).

2.3. MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO.

Existe una variedad de modelos para gestibn del conocimiento, asi como
diversos enfoques. Un modelo de gestion del conocimiento es una forma de
representacion simplificada, simbolica, esquematica; que permite tener una
vision aproximada, describir procesos y estructuras, orientar estrategias y
aportar datos importantes, ademas responden a interrogantes como: que hacer
para que el conocimiento genere un valor a las organizaciones. A continuacion

se detallan algunos modelos:

2.3.1. Espiral del conocimiento.

Propuesto por Nonaka y Takeuchi en 1995, surge de la interaccion dinamica y
continia del conocimiento tacito y explicito, se constituye en una espiral

permanente de transformacién ontolégica interna de conocimiento, siguiendo
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cuatro fases: socializacion, externalizacion, internalizacion y combinacion. Ver

diagrama Figura 2.

CONOCIMIENTO

TACITO EXPLiCITO

—> TACITO

CONOCIMIENTO

> EXPLICITO

Figura 2. Cuatro formas de conversién del conocimiento modelo Nokana Takeuchi.
Fuente: Adaptacion del modelo de Nokana y Takeuchi (1995).

En la Figura 2, se visualiza las cuatro fases de transformacion del conocimiento
en la que se basa el modelo, siguiendo el sentido de la espiral. El primer
cuadrante representado por la socializacién, donde se adquiere el
conocimiento tacito cara a cara y se da cuando se comparte experiencias. El
segundo cuadrante representa a la externalizacion, donde ocurre el proceso
de creacion del conocimiento y se convierte los conocimientos tacitos en
explicitos o comprensibles para la organizacion. El tercer cuadrante
corresponde a la combinacion, donde se crea un nuevo conocimiento explicito
a partir de uno existente. El Ultimo corresponde a la interiorizacion, que no es

mas que el proceso de aprendizaje, donde se enriquece el conocimiento tacito a
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través del explicito, los individuos asimilan e incorporan experiencias y
conocimientos que otros miembros de la organizacion han formalizado

anteriormente.

2.3.2. KPMG Consulting (Tejedor y Aguirre, 1998).

Se basa en que el conocimiento se obtiene a través del aprendizaje
apoyandose fundamentalmente en dos aspectos: el primero en los factores que
condicionan el aprendizaje y el segundo en los resultados esperados del
aprendizaje. Los elementos que componen el modelo se puede visualizar en la
figura 3, donde se observa que se centra en el aprendizaje organizativo, este
enfoque da sentido y continuidad al proceso de creacion de valor o de
intangibles. El aprendizaje, es la clave para que las personas y la organizacion
puedan ser mas inteligentes, memorizando y transformando informacion en

conocimiento.

De tal forma, este modelo busca establecer en la organizacion los factores que
coadyuvan al éxito del proceso de aprendizaje, para sustituir aguellos analogos
que entorpezcan esta actividad; y obtener una organizacion con caracteristicas

aptas para el mercado.

Las primeras consideraciones del modelo van dirigidas hacia: la cultura, el estilo
de liderazgo, la estructura, la gestibn de las personas, la estrategia y los
sistemas de informacion y comunicacion; que en todo caso son elementos que

afectan la actuacion de la organizacion, y por ello su aprendizaje.

Otro de los conceptos asociados a este modelo es el de gestion de las
personas o recursos humanos, el cual es el proceso donde se crean las
condiciones adecuadas para que las ideas fluyan y los individuos se sientan
motivados a aportar sus conocimientos a la organizacion estableciendo unas

politicas de desarrollo que permitan que esto sea posible. Esto se logra a través
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de distintos medios, como por ejemplo: la formacion continua del personal en
comunidades de conocimientos en los que distintos grupos de personas

compartan su conocimiento.

Compromiso con la
vision de la
organizacion

Perfil de la

Aprendizaje o
organizacion

organizacional

Resultados
Cambio permanente
Actuacién mas competente
(calidad)
Desarrollo de |a personas
Construccion del entorno

Figura 3. Modelo de gestion del conocimiento KPMG
Fuente: Riesco (2006) p.179.
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2.3.3. Modelo Arthur Andersen (Arthur Andersen, 1999).

Este modelo tiene su base en la idea de favorecer la transmision de la
informacion que sea valiosa para la organizacion. Este movimiento ira desde los
individuos a la organizacion, y desde alli viajara de vuelta a los individuos otra
vez. El objetivo es que se cree un valor que los clientes puedan ver y reconocer,

con el fin de que los mismos apuesten mas por la empresa en cuestion.

Las novedades del modelo se refieren a dos aspectos: por un lado a nivel
individual, pues existe una responsabilidad personal para compartir y hacer
explicito el conocimiento que uno posee, una obligacién ética hacia el resto de
los compafieros de la organizacion; y por otro lado a nivel organizativo, ya que
la direccion de la empresa debe apostar y liderar un clima que fomente ese

nivel individual mencionado. La Figura 4 representa el modelo Arthur Andersen.

Crear ——» Coperar Valorar¢—— Aplicar

A 4 N A

Conocimiento
explicito

Conocimiento
explicito

Personal Organizacional

Aprendizaje Expcricncia‘ ‘Analizar Sintetizar
<« e

Figura 4. Modelo de gestion del conocimiento Arthur Andersen
Fuente: Castillo y Rodriguez (2003)
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2.3.4. Knowledge Management Asessment Tool (KMAT).

El KMAT, es un modelo que permite la evaluacion de la gestién del
conocimiento, esta basado en el modelo de administracion del conocimiento
organizacional creado conjuntamente por Arthur Andersen y APQC. El grafico

asociado a este modelo se muestra en la Figura 5.
Relacionados con este modelo se encuentran una serie de conceptos:

Liderazgo: que hace referencia al modo que tiene la empresa de liderar su
negocio o ambito de actuacion. Cultura: clima que posee la organizacién para
los &mbitos de ensefianza y nuevo aprendizaje. Tecnologia: que toma nota de
los medios de comunicacibn que la empresa pone para sus empleados.
Medicidén del capital intelectual y la relacion de recursos orientados a su
crecimiento. Procesos: que esta relacionado con la propia mecanica interna de

localizacion, transmision y adquisicion de conocimiento.

l,i(lc}';{zg() |

Compartir

Aplicar

— \ \
0 [ENTO \ W
Medicion Organizar CONQOPMINNG ) Identificar } Cultura /

ORGANIZACIONAL ) / /
_d / /

Adaptar Capturar

I’RO( ESO ;

Tecnologia
il

Figura 5. Modelo Knowledge Management Asessment Tool (KMAT)
Fuente: Riesco. Ob.cit.,p181
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2.3.5. En funcion del trabajo. (Accenture Institute for Strategic Change).

Es un modelo en funcién de la naturaleza del trabajo, donde se determina la
manera de gestionar el conocimiento. El tipo de trabajo se considera bajo dos
dimensiones: interdependencia y complejidad: las cuales provocan cuatro
categorias 0 modelos de trabajo: de transaccion, de integracion, experto y
colaborativo.

e Transaccién: tiene un bajo nivel de interdependencia y de complejidad del
trabajo, la actividad es rutinaria (normas formales, procedimiento claros y

entrenamientos de lo empleados que necesitan usar poco discernimiento).

e Integracion: posee un alto grado de interdependencia y baja complejidad, la
actividad es sistematica desarrollada en procesos formales y metodologias

estandar claramente definidas.

e Experto: posee un nivel tiene baja interdependencia y alta complejidad, el
trabajo requiere alto raciocinio y depende de la pericia y experiencia del

empleado.

e Colaborativo: tiene una alta interdependencia y complejidad. El trabajo es

improvisado y exige aprendizaje.

2.3.6. Modelo Sociotécnico, Tecnologia de la Informaciéon (TI).

Se basa en el modelo de Nonaka y Takeuchi pero persiguen conocer las
tecnologias de la informacién (Tl) necesarias para facilitar la gestion del
conocimiento. Parten de los siguientes cuestionamientos: ¢ qué tipo de Tl puede
contribuir al flujo de conocimiento, apoyando su conversion desde explicito a
tacito y desde tacito a explicito?, ¢qué tipos de Tl pueden apoyar mejor al

conocimiento explicito que una organizacion tiene?, ¢ CoOmo gestionar, a traves
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de las TI, el volumen de conocimiento explicito contenido en las colecciones de

documentos de una organizacién?

Con el fin de apoyar el flujo de conocimiento, los autores desarrollaron una

estructura de cuatro componentes, los cuales se mencionan a continuacion:

e Cartografia: describe donde se ubican las comunidades de practicas,

simulacion de procesos de trabajos, mapas conceptuales y de competencias.

e Depdsitos y librerias de conocimiento: son documentos donde se ubica la

informacion.

e Comunidades de trabajadores del conocimiento: son personas que

poseen conocimientos.

e Flujo del conocimiento la base del modelo.

2.3.7. Modelo de Referencia para la gestion del conocimiento.

Desarrollado por Rivero (2002), este modelo sefiala un conjunto de practicas
gue permitan gestionar el conocimiento en una organizacién, facilitando una
vision global, integrada y estructurada de los instrumentos que se utilizan en las

aplicaciones de la gestién del conocimiento.

Gestionar es utilizar el conocimiento de la forma mas adecuada para conseguir

sostenibilidad de la empresa, es decir, para:

¢ Identificar que conocimientos deberian tenerse, es basico para orientar la
gestion del conocimiento no se trata de gestionar todo tipo de conocimiento,
sino tan solo los necesarios y de dar prioridad a los mas importantes, los que

mas inciden en la rentabilidad y sostenibilidad del negocio.
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e Una vez definidos los conocimientos que se necesitan y establecidas las
prioridades en lo que respecta a su importancia para el negocio, el segundo
paso es garantizar que se conoce, con suficiente profundidad, todo aquello
que se deberia conocer, es decir, que se cuenta con los conocimientos
precisos y ademas con el grado de conocimiento requerido mediante una
serie de medidas para conseguirlo, con distintos procedimientos, segun sea

la situacion de que se trate.

e Utilizar bien y sacar el maximo provecho de lo que se sabe, lo cual exige
tener una idea clara de los conocimientos disponibles en la empresa y donde
se encuentran, como se accede a ellos. Es importante sacar el maximo
partido de todo el conocimiento disponible, pero de forma muy especial,
cuando se trata de conocimientos que son claves del buen funcionamiento

de la organizacion.

En este modelo se distinguen cuatro perspectivas o enfoques y la combinacién
adecuada de ellas construye soluciones en la gestion del conocimiento.

2.3.7.1. Enfoque perspectiva cultural y social.

Se centra fundamentalmente en la creaciéon de una cultura del conocimiento y
en las formas de comunicacién y socializacion en la empresa, que tienen por
objeto que las personas compartan e intercambien sus conocimientos, para lo
cual deben establecerse los mecanismos adecuados de relacion de modo que

se favorezca la interlocuciéon entre ellas.

Este tipo de intercambios da lugar a un mejor rendimiento del conocimiento,
estimula la creatividad, facilita el mejor aprovechamiento de lo que las personas
saben. Este enfoque normalmente procede de areas relacionadas con los

recursos humanos.
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En la Figura 6 se observa que aspectos abarca este enfoque desde el hecho de
valorar el conocimiento, pasando por compartirlo y de disponer de voluntad para
gestionarlo, entre otros.

IDENTIFICAR
EL CONOCIMIENTO

REQUERIDO

o Glilizacion de indicadores
o X \F ASignauon de recursos

/ y A o -. \
Riflucf \__
/ T

Cultura de base
para la mejora

DISPONER DEL Vel UTILIZAR

CONOCIMIENTO O TR EFICIENTEMENTE |
REQUERIDO ,“’“-CUltUF&‘ EL CONOCIMIENTO /

Figura. 6. Enfoque cultural y social
Fuente: Rivero (2002), p.119.

2.3.7.2. Enfoque aspectos metodoldgicos y operativos.

Se refiere a diversas metodologias, técnicas, herramientas y forma de proceder
para resolver distintos aspectos de la gestion del conocimiento, los cuales

tienen que ver en ciertas partes con la perspectiva organizativa. (Ver Figura 7).
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Figura. 7. Enfoque metodoldgico y operativos
Fuente: Rivero. Ob. Cit., p.173.

2.3.7.3. Enfoque organizativo.

Se focaliza en el proceso y la forma en que aplica este conocimiento para lograr
una maxima aportacion de valor. Se centra en el conocimiento requerido para el
desarrollo de cada una de las tareas, en los agentes que intervienen aportando
conocimiento al desarrollo de las mismas y en los esquemas de relacion y
comunicacion entre los agentes, se extiende solamente a quienes participan en
un proceso especifico en el que se analiza la gestion del conocimiento (ver
Figura 8).

Esta perspectiva es asumida por quienes proceden del campo de la

organizacion y mejora de procesos.
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Figura. 8. Enfoque organizativo
Fuente: Rivero. Ob. cit., p.259

2.3.7.4. Enfoque apoyo basado en las tecnologias de informacion y

comunicacion (TIC).

Consiste en un conjunto de herramientas basadas en las TIC, que facilitan y
llevan a la préactica, de forma eficiente, diversos aspectos incluidos en los

enfoques anteriores.

En la Figura 9, se muestra una representacion grafica del modelo siguiendo los
cuatro enfoques y su interaccion para lograr un sistema de gestion del

conocimiento.
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Figura 9. Modelo del sistema de gestion del conocimiento bajo cuatro enfoques
Fuente: Rivero. Ob. cit, p.114.

2.3.8. Modelo Integrado Situacional de gestién del conocimiento (MIS).

Este modelo disefiado por Riesco en el 2006, es una dimensién integrada y
situacional se dice que es integrado, debido a que considera: la sociedad de
red, entorno de negocios, los mercados, los factores sociales, politicos,
econdmicos y legales, incluye la direccion estratégica, organizacional,
tecnoldgica y procesos y las variables que contempla planificacién estratégica,
auditoria, arquitectura del conocimiento, gestiéon del proceso de conocimiento y

evaluacion.

Por su lado es situacional debido a que considera la situacion particular donde
se va a desarrollar y presenta como variable; la cultura, el tipo de cambio a

gestionar, el tipo de trabajo a realizar y la gestion de personas (Ver Figura 10).
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Figura. 10. Adaptacion del modelo de gestion del conocimiento integrado-situacional
MIS, planteado por Riesco
Fuente: Riesco. Ob. cit., p.201 y 202.

2.4, TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO.

La informacion es la materia prima que se necesita para la creacion y
disposicion de los conocimientos con los cuales afrontar las problematicas que
se van presentando en el dia a dia segun el ambito que se presente, es decir,

en el laboral, social, familiar, y otros espacios.

Los beneficios de las tecnologias de la informacion son claros en ambientes de
trabajo bien estructurados. Si el flujo de trabajo, incluyendo personas, tareas y

herramientas, puede ser predefinido, la automatizacion es la mejor opcion.

El conocimiento tacito es importante para la gestion del conocimiento,
especialmente en los procesos de innovacion, se centra en la codificacion del
conocimiento existente en formas explicitas y compartirlo a lo ancho de la
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organizacion usando herramientas de tecnologias de la informacion.
Como herramientas para gestion de conocimiento se destacan:

e Intranet: red privada de una organizacion disefiada y desarrollada siguiendo
los protocolos propios y el funcionamiento de internet, protocolos y
navegador web. Su utilizacién es interna pero puede estar conectada a
internet y a otras redes externas. Para los usuarios se resume en una serie
de paginas web que dan acceso a la distinta documentacion de la empresa,
informaciones corporativas, aplicaciones informéticas, incluso permiten la
publicacién de informacion y conocimientos personales de cada empleado.
Ademas, dentro de la intranet se pueden organizar y tener acceso a

comunidades de practicas virtuales, foros y listas de distribucion.

e Software de simulacion y realidad virtual: aplicaciones que permiten
minimizar los costos de la realizacion de prototipos, experimentar nuevas

ideas y simular la aplicacion de conocimientos.

e Flujo de trabajo o workflow: aplicaciones que permiten mediante
herramientas informaticas automatizar las fases que componen la
elaboraciéon de un proceso de negocio. Facilita la distribucién, seguimiento y
ejecucion de las tareas o flujos que componen un trabajo, indicando en que
fase se encuentra el trabajo, quien es el encargado de la ejecucion de cada
fase, que procedimientos se tienen que seguir y que incidencias suceden

durante las mismas.

e Videoconferencias: sistema que permite a varias personas, con
independencia de su ubicacion geografica, entablar mediante aplicaciones
especificas una conversacion con soporte de audio y video practicamente en

tiempo real.

e Datamining: tecnologia que permite la explotacion y analisis de los datos

almacenados por la organizacion, generalmente una gran cantidad de datos
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almacenados en bases de datos y datawarehouse, buscando entre ellos
relaciones y patrones de comportamiento no observables directamente.

Almacén de datos o datawarehouse: almacén de datos de gran capacidad
que sirve de base comun a toda la organizacion. Almacena los datos
procedentes tanto del interior de la organizacion como del exterior

organizandolos por temas, lo que facilita su posterior explotacion

Inteligencia artificial: aplicaciones informéticas a las que se dota de
propiedades asociadas a la inteligencia humana. Ejemplo: los sistemas
expertos y redes neuronales, que a partir del conocimiento y reglas
introducidas por un experto humano permiten alcanzar inferencia y resolver

problemas.

Motores de busqueda: software disefiado para rastrear fuentes de datos
tales como bases de datos e internet o que permite indexar su contenido y

facilitar su busqueda y recuperacion.

Gestion documental: aplicaciones que permiten la digitalizacion de
documentos, su almacenamiento, el control de versiones y su disponibilidad

para los usuarios con autorizacion para su consulta y/o modificacion.

Mapas de conocimiento y paginas amarillas: directorios que facilitan la
localizacion del conocimiento dentro de la organizacion mediante el
desarrollo de guias y listados de personas, o documentos, por areas de

actividad o materias de dominio.

Mensajeria instantanea y correo electrénico: aplicaciones que facilitan la
comunicacién en tiempo real o diferido, asi como el intercambio de

documentos.

Groupware: se refiere al uso de métodos y herramientas de software que

permiten que los usuarios realicen trabajos colectivos a través de las redes.



41

Por lo tanto hace referencia a las diversas y variadas aplicaciones que
contribuyen a una Unica y misma meta: permitir que usuarios separados
geograficamente trabajen en equipo. El trabajo en equipo puede ser llevado
a cabo compartiendo informacibn o creando e intercambiando datos

informatizados.

3. MARCO INSTITUCIONAL.

Hidrobolivar, tiene su sede principal en Puerto Ordaz, Estado Bolivar y nace el
24 de febrero de 2005, para prestar un servicio de agua potable y de uso
industrial a las comunidades y empresas del estado.

Cuenta con trece acueductos (plantas de tratamientos) ubicados en las zonas
urbanas y veinte acueductos localizados en zonas rurales y mas de doscientos

pozos a nivel regional cumpliendo con un monitoreo permanentemente.

3.1. Mision.

Su mision es, proveer del servicio de agua potable y saneamiento en
condiciones de Optima calidad, mediante un modelo de gestion efectivo y
sustentable, asegurando la satisfaccién de los clientes y el desarrollo de una

nueva cultura del agua fundamentada en la valoracién del recurso hidrico.

3.2. Vision.

Ser la hidroldgica de referencia nacional.
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Objetivos estratégicos.

Garantizar la prestacion del servicio de agua potable, con criterios de

cantidad y calidad.

Mejorar la recoleccion, conduccion, tratamiento y disposicion final de aguas

servidas y ampliacion de la cobertura del servicio de saneamiento.

Elaborar, administrar e inspeccionar proyectos que satisfagan el suministro

y distribucion de agua potable y saneamiento de agua servidas.
Alcanzar la sustentabilidad econémica y financiera de la hidroldgica.
Mejorar los procesos administrativos y operativos.

Promover y garantizar la participaciéon comunitaria organizada para solucion
de problemas del servicio de agua potable y saneamiento, asi como la

sensibilizaciéon sobre el uso racional del recurso hidrico.

Valores.

Integridad, Etica y Compromiso.
Orientacion a los procesos y clientes.
Comunicacion abierta.

Trabajo en equipo.

Creatividad e innovacion.
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3.5. Mapa de proceso de Hidrobolivar, C.A,

En la Figura 11, representada por el mapa de proceso, se describen la
interaccion del sistema de la Empresa Hidrobolivar, considerando la relacion
entre los procesos del sistema de gestion de la calidad, entrada y salida,
ademas se observa cuales son los procesos medulares y de apoyo en la

organizacion.
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Figura 11. Mapa de Proceso de Hidrobolivar
Fuente: “Manual de Gestion de la Calidad de Hidrobolivar, C.A.” (2010), p.33.

3.6. Politica de la calidad.

Su politica plantea mantener un compromiso en prestar un servicio de agua
potable e industrial, que satisfaga los requisitos establecidos en las normas
sanitarias, a través de: la mejora continua los procesos, el desarrollando de las
competencias del capital humano, garantizando un ambiente de trabajo seguro,

promoviendo la participacion comunitaria organizada para solucion de
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problemas en relacion al servicio de agua y mejorando continuamente el

sistema de gestion de la calidad.

3.7. Objetivos de la calidad.

e Mantener la produccion y calidad del agua potable e industrial, dentro de los

planes establecidos en la empresa.
e Atender oportunamente los requerimientos de los clientes.
e Mejorar continuamente los procesos.
e Desarrollar las competencias del capital humano.
e Garantizar un ambiente de trabajo seguro.
¢ Mantener el sistema de gestion de la calidad.

e Asesorar y consolidar la elaboracion vy realizacion de proyectos

comunitarios.

3.8. Proceso de tratamiento del agua potable.

El proceso se lleva a cabo en varias etapas (ver figura 12), las cuales se

explican a continuacion:

e Captacion: una vez que el agua es captada desde la fuente de
abastecimiento en muchos casos rios, se transporta a la planta de

tratamiento, mediante un sistema de bombeo.
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e Clarificacién: consiste en la eliminacion de particulas finas. Esta etapa se

subdivide en: coagulacién, floculacion, sedimentacion vy filtracion.

e Coagulacién y Floculacién, son dos procesos para los cuales las
particulas se aglutinan en pequefias masas llamadas flocs tal que su peso

especifico supere a la del agua y puedan precipitar.

En esta etapa se agregan las sustancias quimicas. En la floculacion, el floc

es lo suficientemente grande y pesado y sedimenta.

e Sedimentacion: en esta etapa los sélidos suspendidos son separados del
agua, dejandolos reposar y por accién de la gravedad sedimentan.

e Filtracion: el agua sedimentada conserva aun algunos materiales en

suspensioén y es necesario filtrarla para producir una clarificacién completa.

e Desinfeccién: aunque la carga microbiana puede haber quedado retenida

en el filtro de arena fina, es necesario desinfectar el agua.

La desinfeccion del agua permite desactivar o eliminar los microorganismos

patégenos que existen en el agua y que son causantes de enfermedades.

El proceso mencionado anteriormente se detalla en la Figura 12, donde se
observa un esquema del proceso de tratamiento de agua para la potabilizacion,
representando perfectamente el proceso de tratamiento en las plantas que

opera Hidrobolivar.
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Tanque de

PLANTA POTABILIZADORA i~ e

Flocuradores Sedimentacion

Captacion

Figura. 12. Proceso de tratamiento del agua para su potabilizacion.
Fuente: Hidrobolivar, C.A, Etapa de tratamiento del agua, s.f. [Citado 09 may. 2013]
Disponible Online. http://www.hidrobolivar.gob.ve/DI_infraestructrura/AR_planta.jpg

3.9. Gerencia de Control de Calidad.

La Gerencia de Control de Calidad depende funcional y jerarquicamente de la
Presidencia de la empresa, estd conformada por tres Divisiones: Laboratorio,

Procesos de Acueductos Urbanos, Procesos de Acueductos Rurales

3.9.1. Objetivos de la Gerencia de Control de Calidad.

La gerencia tiene como objetivo, garantizar la calidad del agua producida en
todas las plantas de tratamiento de agua potable e Industrial del Estado Bolivar,
siguiendo los estandares establecidos a nivel nacional por las normas sanitarias

de calidad del agua potable vigentes, optimizando los procesos involucrados en
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el tratamiento y caracterizando constantemente las fuentes de abastecimiento,

salidas de plantas y redes de distribucion de todos los acueductos.

3.9.2. Funciones de la Gerencia de Control de Calidad.

e Planificar y dirigir los procesos de tratamiento de acuerdo con los criterios
nacionales e internacionales establecidos, para garantizar los niveles de

calidad del agua.

e Representar a la organizacion ante organismos hacionales e
internacionales con competencia en el area, tales como: Comité Técnico
Nacional de Calidad de Agua en Venezuela (CTN-CAV), SENCAMER,
FONDONORMA, MSDS, MARN, OPS-OMS, MEM, Universidades

Nacionales y otros entes publicos y privados.

e Identificar y proponer nuevas herramientas, equipos y sustancias quimicas

para la operacién de las plantas de tratamiento urbanas y rurales.

e Realizar estudios orientados a la actualizacion permanente de las normas

técnicas que rigen los procesos de calidad y tratamiento del agua.

e Participar en la implementacion de nuevas tecnologias para la optimizaciéon

del proceso productivo de la Hidroldgica.

e Contribuir en las mejoras de los procesos existentes y en la productividad

de la prestacion de servicios de agua potable.

e Asesorar y apoyar a las Gerencias Generales de Operaciones en la

definicion de estandares para garantizar la calidad del agua potable.

o Dar repuesta oportuna a los requerimientos de otras gerencias y/o entes

publicos y privados.
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Garantizar la disponibilidad oportuna de los resultados obtenidos en la
evaluacion de los estandares de calidad, de cada una de las plantas de
tratamiento, con la finalidad de presentar la informacion requerida para la

toma de acciones en el proceso de tratamiento de agua.

Avalar los resultados y acciones preventivas y/o correctivas generadas del
andlisis de los datos obtenidos de la aplicacion del programa de vigilancia
de la calidad del agua durante el desarrollo del proceso de tratamiento, a
los fines de garantizar la mejora continua y la redefinicion de las

especificaciones de los procesos cuando asi se requiera.

Determinar acciones correctivas e implantarlas en conjunto con la Gerencia
de Operaciones de acuerdo a los resultados de los analisis emitidos por los

laboratorios y observaciones realizadas.

Planificar anualmente el consumo y velar por la estricta aplicacion de las
sustancias quimicas en los distintos acueductos del Estado Bolivar, para
garantizar su efectiva aplicacion en los procesos de tratamiento y calidad

del agua de las plantas urbanas y rurales.

Formular en conjunto con la Gerencia de Operaciones el plan de procura de
las plantas de tratamiento (urbano y rural), de acuerdo con los
requerimientos de las operaciones rutinarias, orientando en su

programacion y efectivo aprovechamiento.

Realizar procesos de auditorias en las plantas de tratamiento y acueductos
rurales, para evaluar su eficacia y rendimiento, asi como generar
recomendaciones y verificar su implantacion por parte de las Gerencias de

Operaciones.

Auditar la calidad de las fuentes, del proceso de tratamiento y de las redes

de distribucion.
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e Garantizar el desarrollo de acciones dirigidas a solventar las desviaciones
gue se presenten durante el proceso de tratamiento del agua que afecten

su calidad.

e Garantizar la atencion oportuna de las solicitudes de analisis de fuentes de
abastecimiento, implementando los procesos dirigidos a evaluar las
condiciones de la misma, a manera de identificar la posibilidad de utilizarla

para consumo humano.

e Emitir informes mensuales sobre la gestiébn a la Gerencia General de

Operaciones y Presidencia.

4. PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

A continuacion se exponen las preguntas de investigacion que fueron

respondidas con la presente investigacion:

e (Cudles son los modelos que existen asociados a la gestion de

conocimiento?
e ¢ COmo se gestiona actualmente el conocimiento en Hidrobolivar, C.A?

e (Cudles son las tacticas organizacionales que se deben seguir para el
desarrollo, adquisicién, aplicacion y transferencia del conocimiento en la
Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.?

e ¢(Cuales son los elementos que debe poseer un sistema de gestion del
conocimiento dirigido a mejorar los procesos en la Gerencia de Control
de Calidad, para contribuir con el logro de los objetivos en Hidrobolivar,
CA.?
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5. SISTEMAS DE VARIABLES.

En esta seccidn se presenta las definiciones conceptuales y operacionales que
fueron objeto de andlisis para este estudio. Las variables a estudiadas fueron:
conocimientos claves, competencias claves y sistema de gestion del

conocimiento.

5.1. Definicién conceptual y operacional de las variables.
e Conocimientos claves.

Definicién conceptual del conocimiento clave. Mufioz y Riverola (1997, c.p.
Orta, 2012) afirman que el conocimiento clave es la capacidad de resolver un

determinado conjunto de problemas con una efectividad determinada.

Definicién operacional, conocimiento clave. Para efectos de la investigacion,
el conocimiento clave, es un conjunto de experiencias, saberes, valores,
informacion, percepciones e ideas que crean determinada estructura mental en
el sujeto para evaluar e incorporar nuevas ideas, saber y experiencias
orientadas a procesos claves a fines de lograr el cumplimiento de los objetivos

en la organizacion.

e Competencias claves.

Definicion conceptual de competencia clave. La red europea de informacion
y educaciéon (Eurodyce), se refiere a las competencias claves como: las que son
indispensables para vivir bien. Aunque desde el punto de vista de la red
europea, indica que se puede vivir bien de maneras distintas, la caracteristica
principal es la capacidad de actuar de forma adecuada en la casa, en el trabajo,

en la economiay en la politica.
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Definicibn operacional de competencia clave. Para fines de esta
investigacién corresponderd a un conjunto de competencias que permitirdn a
los empleados adquirir facilmente nuevas competencias, adaptarse a las
nuevas tecnologias y a los nuevos contextos organizativos y tener movilidad en
el mercado de trabajo y desarrollar su propia carrera profesional y responder

oportunamente a las necesidades.

e Sistema gestion del conocimiento.

Definicién conceptual de sistema de gestion del conocimiento. El sistema
de gestidn del conocimiento tiene perspectivas tacticas y operativas, y se centra
en la forma de dar a conocer y administrar las actividades relacionadas con el
conocimiento como su creacion, captura, transformacién y uso. Su funcién es
planificar, implementar y controlar todas las actividades relacionadas con el
conocimiento y los programas requeridos para la administracion efectiva del
capital intelectual (Wiig, 1997).

Definicién operacional del sistema gestion del conocimiento. Para fines de
esta investigacion, el sistema de gestion del conocimiento es la funciéon que
planifica, coordina y controla los flujos de conocimiento que se producen en la
empresa en relacién con sus actividades y su entorno con el fin de crear unas
competencias esenciales a través de una serie de estrategias, procedimientos,
practicas y técnicas, aplicando los enfoques: social y cultural, metodol4gicos y

operativos, organizativo y tecnoldgicos.



5.2. Operacionalizacion de variables.

Tabla 1. Operacionalizacién de variables
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Item n°

Variable Dimension Indicador Instrumento
Encuesta
a) Procesos medulares de Hidrobolivar y
procesos en la Gerencia de Control de
Calidad.
b) Conocimiento de la terminologia
gestién del conocimiento por parte del Anglisi
- Situacién actual | Personal. b) 1,2 nalsis
Conocimientos desde el punto ¢) Conocimiento que posee el empleado |c¢) 11 Documental.
y competencias de vista del para desarrollar su cargo. d) 12 Encuesta.
claves Vi d) Conocimiento que posee el empleado | e) 28 Mapa de
talento h - ~ P
alento humano | sopre las funciones que ejecuta sus f) 13 Proceso.
compafieros de trabajo.
e) Sustitucion y movimiento del
personal.
f) Mecanismos de reconocimiento y
estimulo de desempefio.
Gestion . - a) Mision, vision y valores. a)3
estratégica Situacion actual b) Estrategia y objetivos. b) 4,5 Encuesta.
a) Creacion del conocimiento.
Anélisis Metodologia b) Identificacion y adquisicion. FODA.
¢) Transferencia. .
FODA actual d) Almacenamiento Observacion
e) Proteccion. Directa.
a) Actitud y habilidades del personal. a)7,9
b) Comunicacién, compartir e 14 ’22’
Enfoque | Mereamit e conocimierto 56
i 2 ) 18 Encuesta.
cultural'y social d) Promocion de la cultura del g)l
conocimiento e; 60
e) Estilo de la direccion.
. a) Conocimientos claves. a) 24
Slstgma de ASpeC,tO.S b) Conocimientos disponibles. b) 19, 29
gestién del metodologlcos ¢) Generacién. 021.23,27 Encuesta.
conocimiento y Operativos | 4y proteccién. d) 30
Enfoque ;’::l)teA:/ﬁ!:ésndel proceso y entes que a) 8 Encuesta
organizativo I . - b) 20, 26 '
b) Documentacion escrita del conocimiento
Sopqrtg a) Herramientas y soporte tecnoldgico. |a) 25 Encuesta.
tecnolégico

Fuente: Elaboracién propia.




CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se destacan todos los aspectos relativos a la metodologia que
se aplicé para el estudio, es decir todo lo concerniente con el disefio de
investigacion, la identificacion de la poblacibn y muestra, instrumentos
empleados, y finalmente se especifica el procedimiento seguido para el

desarrollo del estudio.

1. TIPO DE ESTUDIO.

En el desarrollo de esta investigacion se aplicé diversos tipos de investigacion

en funcion de los objetivos y el nivel de conocimiento deseado.

Disefio no experimental: Hernandez y Baptista (2003), definen a la
investigacibn no experimental “como aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables, se observan los hechos tal y como se presentan en

el contexto natural, para después analizarlos”. (p.267).

De acuerdo a lo antes citado, la investigacion se perfilo como un estudio no
experimental por el hecho de que no se modific6 en ningdn momento, las
caracteristicas de la situacion encontrada, realizandose una investigacion
directamente en la situacion considerada problematica, tomando en cuenta los
datos e informaciones tal y como se muestra en el entorno real de la Gerencia
de Control de Calidad.
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Descriptiva: Arias (2006), define la investigacion descriptiva como; “la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento”. (p.25), la investigacion segun su
nivel es de tipo descriptiva ya que se caracterizo los problemas actuales de la
Gerencia de Control de Calidad en relacion al tema de Gestion del

Conocimiento.
Segun el propdsito de la investigacion es de tipo:

Aplicada: para Narvaez (1997), la investigacion aplicada “se refiere a la
creacion, mejora, desarrollo de un proceso o producto, desarrollo y disefio de
estrategias, instrumentos, para resolver un problema”. (p.11). Segun el
propésito de la investigacion fue aplicada debido a que se disefi6 un sistema de
gestion del conocimiento que permitirA mejorar los procesos en la Gerencia de

Control de Calidad, ademas de disefiar estrategias y herramientas.

De campo: Arias, (2006) plantea que el disefio de campo “consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variable alguna” (p. 31). La investigacién fue de campo
porque permitié estudiar las condiciones naturales, en las cuales se realizan los
procesos en la Gerencia de Control de Calidad, basada en una estrategia de
recopilacion de la informacion pertinente, obtenida directamente de los sitios

donde se generan.

2. POBLACION Y MUESTRA.

Para el logro de los objetivos de la investigacion, se definen los conceptos de
poblacién y muestra, objeto de estudio, sefialando las caracteristicas mas

resaltantes y significativas de éstas.

Segun Arias, (2006) “la poblacién es un conjunto finito o infinito de elementos

con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
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de la investigacion”. (p. 81), lo citado indica que una poblacién o universo de
estudio puede estar referido a cualquier conjunto de elementos de los cuales se
pretende indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el cual

seran validas las conclusiones obtenidas en la investigacion.

La poblacion seleccionada para esta investigacion estuvo constituida por treinta
y siete (37) empleados adscritos a la Gerencia de Control de Calidad de
Hidrobolivar, C.A.

De igual manera, cabe destacar que la poblacion estudiada es finita, o que
permitid que todos los integrantes, pudieran ser identificados y listados por el
investigador en su totalidad, la poblacién resulté accesible por ende no se
extrajo la muestra, en consecuencia se logro investigar y obtener datos de todo

el personal de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

Por otro lado Parra (2003), indica que: “se debe considerar un censo para
aquella porcion de la poblacion donde se estudiaran las caracteristicas de
interés, en virtud de que los elementos que constituyen la poblacién no son
numerosos y son manejables para el investigador”.(p.16), en vista de lo anterior,
se aplicd un censo poblacional, debido a que la poblacion a estudiar representa
una cantidad pequefa, manejable y de facil acceso para la investigacion.

3. TECNICAS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

Para la obtencién de la informacion, base de la investigacion, se aplico cuatro

técnicas de recoleccion de datos, las cuales se presentan a continuacion:
e Revisién documental.

Se revisé y analizo la informacidén que sirvio como base a esta investigacion en:

libros, normas, procedimientos e internet. La finalidad de esta revision
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bibliografica fue la de mantener un flujo constante y actualizado de

conocimiento, que permitié abordar el problema con argumentos reales.
e Observacion directa.

Esta técnica permitié percibir directamente, sin intermediarios que deformen la
percepcion, los hechos de la realidad objetiva que se presenta en la Gerencia
de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A., y el tema de gestion del

conocimiento lograndose detallar de manera directa todo el proceso.
e Encuesta.

Técnica estructurada que permitié recolectar informacion a través de una serie
de preguntas enfocadas a analizar los procesos en la Gerencia de Control de
Calidad en relacién a la gestion del conocimiento, con lo que se logré recopilar
desde todos los puntos de vista, la perspectiva del empleado en relacion al

tema en estudio.
e Paquetes computarizados.

Se usO pagquetes computarizados para: el procesamiento, el analisis y la

codificacion de todos los datos, resultado de esta investigacion (paquete office).

3.1. Validacién del instrumento de recoleccién de informacion.

Narvaez (1997) expone que el instrumento antes de ser aplicado debe recibir su
validez de contenido. La validacién es el grado en que el instrumento mide lo
gue se propone medir, ese aspecto es de suma importancia porque asegurara
al investigador que la informacion que ha de obtener servira para el propésito
del estudio. (p.167).
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El instrumento que se disefi0 para la recoleccion de la informacion (encuesta)
fue validado por tres expertos, uno en el &rea de metodologia de la
investigacion, el segundo empleado de la Gerencia de Control de Calidad, y el
tercero especialista en el tema de gestion del conocimiento, posteriormente se

redisefio el instrumento basado en las sugerencias de los tres expertos.

4. PROCEDIMIENTO.

Con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos se ejecutd las siguientes

etapas:

Fase 1: Identificacion de los modelos asociados a la gestion del
conocimiento. Revision y analisis de los fundamentos teéricos relacionados
con los modelos asociados a la gestion del conocimiento a través de la

consulta de medios, tales como: literaturas, trabajos de investigacion e internet.

Fase 2: Diagnostico de la situacion actual de la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A., desde la perspectiva de la gestion del
conocimiento. Se analiz6 la situacion actual de la Gerencia desde la

perspectiva de la gestion del conocimiento mediante:

Revision de la filosofia y gestion estratégica de la organizacion.
e Analisis FODA en la Gerencia de Control de Calidad.

e Disefio de un instrumento de evaluacion (encuesta) para la recoleccion de
datos, informacién que fue necesaria para el disefio de un sistema que

permitira la gestion del conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad.

e Aplicacion del instrumento a la poblacion en estudio.
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e Andlisis y procesamiento de los resultados.

Fase 3. Formulacion de estrategias para la gestion del conocimiento en la
Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A. Formulacion de
estrategias basada en la informacién recolectada mediante: la observacion

directa, encuesta, FODA y analisis documental.

Fase 4: Disefo del sistema de gestion del conocimiento para la Gerencia
de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

e Disefi6 de un sistema de gestion del conocimiento que permitirA como
herramienta, controlar los conocimientos mediante el enfoque de un modelo

gue se adapte a las necesidades presentadas en la Gerencia.

e Disefi6 de un sistema para la medicion del sistema de gestion del

conocimiento propuesto, a través de indicadores.



CAPITULO IV

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Con el desarrollo de este capitulo se pretende en primer lugar, presentar la
situacion actual en relacion a la gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad en Hidrobolivar, C.A., para lo cual, se disefii¢ un instrumento
de recoleccion de datos: encuesta (ver apéndice A), aplicado a una poblacion
de 37 empleados, adscritos a la Gerencia de Control de Calidad con el objetivo

de recolectar la percepcion del personal en relacién al tema.

Para completar el diagnéstico del estudio de investigacion, se realizé un analisis
estratégico de la posicidbn de la Gerencia en el entorno de la gestién del
conocimiento, mediante la elaboracion de una matriz FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades, amenazas,) donde se analizé los puntos fuertes y
débiles de la Gerencia, ademas de estudiar su entorno profesional para
comprender las oportunidades y amenazas que dicho entorno representaba,
examinando de qué forma debian usarse las fortalezas, para sacar partido de
las oportunidades, asi como, de qué manera las debilidades no se convertirian
vulnerables respecto a las amenazas existentes, para asi, poder planificar las

opciones estratégicas y el camino a seguir para lograr una excelente gestion.

La encuesta estuvo conformada por 30 proposiciones acordes a la naturaleza
de las variables a medir, conservando los criterios relativos a las dimensiones e

indicadores objetos del presente estudio.
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Los items contemplaron en las opciones de respuestas, las proposiciones
planteadas en la escala de linkert, donde los encuestados manifestaron su
grado de apreciacion: positiva, neutral o negativa a cada enunciado a través de
cinco posibles respuestas, como lo son: totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de

acuerdo. (Ver apéndice A).

Las opciones a estas respuestas, se le otorgaron escalas, igualmente valores
numeéricos del uno al cinco (1 al 5), donde los valores uno y dos (1 y 2), se le
asignaron a las respuestas que otorgaban apreciaciones negativas al item
planteado, cuatro y cinco (4 y 5), a las apreciaciones positivas y tres (3) a

respuestas con indole neutral.

1.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA.

A continuacion se presenta los resultados obtenidos en la aplicacion de la
encuesta, sobre aspectos de gestibn del conocimiento, al personal de la
Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A. Los mismos se
representaron graficamente mediante un diagrama de barras, donde se muestra
la tendencia en repuestas negativas, positivas 0 neutrales, basicamente la de
mayor en promedio. Ademas en el Apéndice B, se muestran la data completa

usada para la construccion de estos graficos.

En la Figura 13 se indica graficamente los resultados obtenidos en la medicion
de la variable en estudio: conocimientos y competencias claves para la gestion
del conocimiento, para lo cual, se aplicé los siguientes indicadores: familiaridad

del término gestion del conocimiento por parte de los encuestados, el
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conocimiento requerido por parte de los empleados para la ejecucién de sus
actividades de acuerdo al cargo que ocupa en el departamento, el conocimiento
gue posee el empleado sobre las funciones que ejecutan sus compafieros de
trabajo, la percepcion del empleado sobre la incidencia de movimientos del
personal a otras areas o egresos en relacion a la pérdida o fuga del

conocimiento y la existencia de mecanismos de reconocimientos para los

empleados.
Gréfico 1. Conocimientos y competencias claves
50 1
W1 -Familiaridad del término gesti6n
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Figura 13. Variable de estudio, conocimientos y competencias claves
Fuente: Elaboracion propia

La tendencia en promedio de respuestas obtenidas por parte de los

encuestados, se ubica de la siguiente manera:
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El 65% de los encuestados manifiesta, que el término de gestion del
conocimiento no le es familiar. Un 54% les sugiere que el término corresponde
a conceptos relacionados con: crear, compartir, almacenar y usar el
conocimiento, ademas de estar asociado al desarrollo del capital intelectual,
entendiendose esté como: capital humano, bienes, patentes, marcas, sistemas

de empresas y clientes, junto con la aplicacion de sistemas de informacion.

El 81% sabe cuales son los conocimientos que requieren para cumplir con sus
funciones de acuerdo al cargo que desempefian en la Gerencia. Por su parte,
un 68% de los encuestados, opina que desconocen las actividades que

ejecutan sus comparieros de trabajo.

El 73% considera que el nivel de rotacibn por egreso de la empresa o
promocion a otras areas en la Gerencia, 0 cambios a otros departamentos,
causa pérdida de conocimientos en la Gerencia de Control de Calidad. Por
altimo un 62% sostiene, que en la Gerencia, no se proporciona ningun tipo de
mecanismo de reconocimiento o estimulo por el desempefio de los empleados

o el logro de una meta.

Observacion: Se recomienda antes de iniciar con el sistema, realizar un
proceso de induccion para la formacién de todos los empleados adscritos a la
Gerencia de Control de Calidad, sobre el tema de gestion del conocimiento,
sobre todo para intensificar los conceptos en el 65% de los encuestados que
desconocen la técnica, profundizando topicos referente a: su conceptualizacion,
guienes participan, en que consiste y como se relaciona con la filosofia de
gestion de la Gerencia y estrategia de la organizacion, asi como los beneficios

gue generad su correcta aplicacion, ademas de aclarar que la gestion del



63

conocimiento involucra basicamente acciones como: crear, compartir,
almacenar y usar eficientemente todo el conocimiento clave en un area o
organizacion, aunado al desarrollo del capital intelectual, como lo son: capital
humano, bienes, patentes, marcas, sistemas de la empresas-clientes y

aplicaciones del sistemas de informacion.

En relacién al conocimiento que tienen los empleados de las actividades que
ejecutan sus comparieros, es necesario disminuir el 68% de desconocimiento
gue manifiestan los mismos, y garantizar que todos los empleados conozcan las
actividades que ejecutan sus compafieros de trabajo, al menos en el area
donde se desempefian, estableciendo una cultura que se convierta en una
conducta constante y habitual hacia el intercambio y la comunicacion entre
compafieros de la misma area o entre divisiones de la Gerencia de Control de
Calidad, pudiendose aplicar rotaciones temporales del personal en los puestos
de trabajos para propiciar al aprendizaje de las actividades que ejecuta el

personal.

En el aspecto del conocimimento de las funciones que debe ejercer un
empleado de acuerdo a su cargo, el porcenteje es alto, sin embargo es
necesario cubrir el 100%, de tal forma que todos los empleados disminuyan la
carencia o desconocimiento de las actividades que deben ejecutar, a través de
la divulgacion de perfil de cargo, procedimientos, praticas operativas y

aclaratorias pertinentes.

Con respecto a los mecanismos de reconocimientos, el 62% afirma, que no se
emplean dichos mecanismos, por ende es necesario establecer sistemas de

reconocimientos que logre estimular a los empleados al cumplimiento de los
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objetivos en la Gerencia, motivacion que permitird la generacion de nuevos

conocimientos y aprendizaje para el cumplimiento de sus actividades, con la

creacion de un alto valor para la organizacion, lo cual sera beneficioso para los

procesos que se llevan a cabo en la Gerencia de Control de Calidad,

impactando positivamente en la organizacion, con lo cual se evitara egreso de

personal con un alto potencial en conocimiento y con horas en formacion que

vale significativamente para la empresa.
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Figura 14. Variable de estudio: Gestion Estratégica
Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 14, se muestra graficamente, los resultados obtenidos en la
medicion de la variable en estudio: gestion estratégica en la Gerencia de
Control de Calidad e Hidrobolivar, C.A., para lo cual, se aplico los siguientes
indicadores: conocimiento que posee los empleados sobre: la mision, vision y
valores de la organizacion, ademéas del conocimiento hacia donde van
enmarcadas las estrategias de la empresa para el logro de los objetivos, asi
como el objetivo y las funciones que tiene la Gerencia de Control de Calidad

para el cumplimiento de esos objetivos estratégicos.

En esta Figura, se visualiza el promedio en respuestas por parte de los

encuestados representado de la siguiente manera:

El 89% indica que conocen: la mision, vision y valores de la organizacion y un
87% estan claros de cual es el objetivo y las funciones de la Gerencia de

Control de Calidad dentro de la organizacion.

Para el item n° 4 correspondiente al conocimiento por parte del encuestado
(empleado de la Gerencia de Control de Calidad) sobre las estrategias
enmarcadas al logro de los objetivos en la organizaciéon, el 41% de las
respuestas fueron neutrales, el 24% negativas y 35% positivas al
planteamiento, en vista de que este resultado no ofrece una tendencia
afirmativa o negativa al item, como en los resultados anteriores que fueron
valores considerables hacia una tendencia, se realizd un sondeo de
apreciaciones por parte del personal con cargos supervisorios, mediante la
aplicacion de una mesa de trabajo, para definir la tendencia y tener una

posicion clara y explicita de la situacion presentada en este aspecto, con un
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resultado hacia una tendencia que permita establecer las lineas de accion a

seguir para la mejora.

Los supervisores manifiestan que su personal bajo cargo, efectivamente
conocen: la mision, vision y valores de la organizacion porgue son elementos
que han sido difundidos continuamente por la alta Gerencia, en virtud de los
requerimientos exigidos en el sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001-2008,
sistema que se encuentra implementado actualmente, sin embargo la mayoria
de personal desconoce cuéles son los objetivos estratégicos planteados en la
organizacion, situacion que se debe al hecho de que estos no son tan

difundidos a niveles operativos, como lo son: la mision, vision y los valores.

Considerando el punto de vista de los supervisores y reconociendo que
pudieran tener una nocidon mas amplia debido al contacto diario y directo con su
personal, se considerara como promedio para este item (pregunta n° 4 de la
encuesta) el desconocimiento por parte de los empleados, sobre las estrategias

que sigue la organizacion.

Observaciéon: De acuerdo a los resultados obtenidos es importante aumentar
los porcentajes, de manera de intensificar un poco mas, para que todo el
personal este claro, de cudles son los objetivos estratégicos, metas y
estrategias, planteadas por la organizacion para reforzar su posicion, es decir,
cuales son: los resultados que la empresa espera alcanzar en un tiempo,
realizando acciones que le permitan cumplir con su mision, inspirados en la
vision. Ademas de indicarles hacia donde van alineados los objetivos
estratégicos y como cada uno puede contribuir en su area de trabajo para el

logro de los mismos. Continuando, es importante que la Gerencia de Control de
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Calidad difunda a todo personal adscrito, las funciones de la Gerencia y de que
manera las cumple a través de las tres (03) divisiones y de su personal.
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Figura 15.. Variable de estudio: Enfoque cultural y social
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 15, se muestra los resultados obtenidos en la medicion de la
variable en estudio: enfoque cultural y social; para la cual, se aplicaron los
siguientes indicadores: actitud y habilidad que debe tener personal y que es
necesaria para el logro de la gestion del conocimiento; identificacion con la
empresa, afinidad con el cargo que desempenfa, cooperaciéon y apoyo por parte
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de sus compafieros cuando se solicita alguna informacién, por otro lado
comunicacion e intercambio de informacion, trabajo en equipo, promocion de la
cultura de conocimiento en la Gerencia y estilo de la direccion hacia un

liderazgo.

Se puede observar en la figura, que el 95% de los empleados se encuentran
identificados con la organizacién, el 84% siente afinidad con el cargo que
desempeiian, el 57% considera que existe cooperacion y apoyo cuando
solicitan una informacion o sugerencia a un compafero. Por otro lado y un
resultado muy positivo indica que la totalidad de los empleados estan abierto
aprender, el 59% percibe que la comunicacion es abierta en su area de trabajo,
el 86% de los encuestados concuerdan que el compartir el conocimiento
representa una fortaleza y el acumularlo y no compartirlo una gran debilidad , el
70 % opina que el trabajo en equipo es una actividad normal en su area de
trabajo, un 97%, porcentaje bastante alto considera que el conocimiento es
recurso clave para la organizacion; y por ultimo, un 81% observa un alto

liderazgo organizativo en la Gerencia de Control de Calidad.

Con respecto al item n°16, relacionado con el aspecto, si es rutina en el area de
trabajo: registrar y compartir el conocimiento, el resultado no generé una
tendencia mayoritaria en respuestas afirmativas o negativas a la proposicion,
observandose que el 30% mantuvo una tendencia neutral, el 27% manifesto
que no lo aplicaban como rutina y por su parte el 43% afirmo que si es rutina

registrarlo y compartirlo.

De igual manera, se discuti6 mediante la aplicacion de una la mesa de trabajo

las apreciaciones del personal a nivel supervisorio en relacion a este resultado.
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Los supervisores coincidieron en que el personal bajo su cargo no tiene como
rutina registrar todo el conocimiento que desarrollan de forma planificada o que
generan producto de las vivencias o experiencias, ademas de no compartirlo, lo
registran eventualmente y so6lo cuando el supervisor inmediato les solicita la
informacion a través de un informe, y es cuando lo registran pero no al detalle,
esta informacion en la mayoria de los casos es manejada por el supervisor
inmediato, quien es el que solicita la informacion y el personal que genera el
informe y no por todo el personal. Es probable que el personal encuestado
mantuvo una respuesta neutral al item, debido a la dificultad de responder a dos
planteamientos, como lo que expresado por la ejecucién de dos actividades
simultdneamente, donde la mayoria no tiene tendencia ni registrar y ni a

compartir el conocimiento.

En vista del resultado obtenido en el item 16 y los criterios definidos en la mesa
de trabajo y del andlisis respectivo, se consideré como resultado definitivo a
este item que en la Gerencia de Control de Calidad no es habitual registrar y

compartir el conocimiento por parte de sus empleados.

Observacion: De acuerdo a los resultados obtenidos es necesario desarrollar
técnicas que incentiven afinidad del personal al cargo, lo cual con llevara a la
identificacion con la organizacion, implementar técnicas de trabajo en equipo
para promover una comunicacion mas abierta entre todos los niveles, asi como
la cooperacion y apoyo entre todos los empleados cuando se requiera de

alguna informacion o ejecucion de actividades.

Crear consciencia entre los empleados de la importancia de aplicar registros de

todo el conocimiento generado, que permita establecer procesos de
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transferencia de conocimientos entre los empleados de la Gerencia de Control
de Calidad, aprovechando el hecho de que el 86% de los empleados considera
como fortaleza compartir el conocimiento, ademas el alto liderazgo que ofrece
la Gerencia, es un factor que se puede aprovechar para captar y encaminar a
los empleados hacia un ambiente donde se desarrollen fuertemente aspectos
culturales y se consoliden aspectos sociales necesarios para lograr establecer

el sistema de gestion del conocimiento.
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Figura 16. Variable de estudio: Aspectos metodolégicos y operativos
Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 16, se muestra los resultados obtenidos en la medicion de la
variable en estudio: aspectos metodoldgicos y operativos, en la cual, se aplico
los siguientes indicadores: conocimiento clave, conocimiento disponible,

generacion, proteccion.

En la Figura se observa que un 73% de los empleados, indican que el
conocimiento que requieren para ejecutar sus actividades no se encuentra
disponible en su area de trabajo, el 68% manifiesta que a diario no le es facil
encontrar la informacién necesaria para la ejecucion de sus actividades, el 62%
plantea que a la hora de cubrir vacaciones o apoyo en otra area de la Gerencia,
se le dificultad localizar o accesar a la informacion, el 62% de los encuestados
indican que se le estimulan para adquirir y desarrollar nuevos conocimiento, el
68% desarrolla nuevos conocimientos cuando su actividad lo amerita, el 73% de
los empleados opina que no reciben capacitacion técnica para adquirir los

conocimientos necesarios para el cumplimiento de los objetivos gerenciales

El item n°30 correspondiente al aspecto si en la empresa se protege la
propiedad intelectual (conocimientos, informacién, invenciones, patentes,
nombres imagenes, modelos industriales), el promedio en respuestas fue de
tendencia neutral con el 51% de los encuestados, por su parte el 22%
respondieron negativas al planteamiento y el 27% de las respuestas fueron.

afirmativamente

En la discusion generada por la mesa técnica para definir una tendencia al item,
el personal con cargo supervisorio indicé que efectivamente la empresa no
cuenta con sistemas de proteccién y que el 51% desconoce si la organizaciéon

tiene algun sistema que permita proteger todos los conocimientos e invenciones
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generados por los empleados, razon por la cual muchos encuestados

decidieron mantenerse neutral ante la respuesta.

Con respecto al 27% de las respuestas con tendencia positiva al planteamiento,
los integrantes de la mesa de trabajo concuerdan que los empleados
encuestados desconocen lo que implica el concepto de proteccion intelectual y
cual es la normativa que rige, al menos a nivel regional o nacional en materia
de este tema. Opinan que este resultado posiblemente pudo deberse a que los
encuestados asociaron la proposicién, a la conservacion de informacion
confidencial relacionada con los reportes de control de proceso de los analisis
del agua efectuado a los diferentes acueductos de Hidrobolivar a través de la
Gerencia de Control de Calidad, donde debe manejarse confidencialidad en la

informacion.

Observaciéon: De acuerdo a los resultados obtenidos es necesario desarrollar
estrategias para facilitar el acceso a todos los conocimientos que dispone los
empleados de la Gerencia de Control de Calidad, ademés garantizar el alcance
de todos, para aumentar el porcentaje relacionado con la facilidad de accesar a
la informacién en caso de: apoyo, cubrir vacaciones 0 ejecutar actividades

inherentes a los cargos que desempefien.

La empresa debe hacer una seleccion de los conocimientos claves para que se
ejecuten los procesos en la Gerencia, tomandolo como base, a fin de cerrar las
brechas que puedan existir en cuanto al conocimiento, implementando
programas de capacitacion técnica para los empleados. La Gerencia y cargos
supervisorio (jefatura y supervisores) deben evaluar el nivel y el requerimiento

de acuerdo a las necesidades de entrenamiento de cada empleado bajo su
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cargo, llevar un control y seguimiento de los niveles de capacitacion de su

personal en conjunto con la Gerencia de Recursos Humanos.

Al lograr una capacitacion técnica para el cumplimiento de sus funciones
permitira ir mas alla en el desarrollo de conocimiento, es por ello la importancia
que la empresa y la Gerencia desarrollen sistemas para proteger ese
conocimiento para lograr mayor garantia, derechos de autor, méritos

profesionales y motivacion para generar conocimiento.
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Figura 17. Variable de estudio: Enfoque organizativo
Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 17, se muestra los resultados obtenidos en la medicion de la
variable en estudio: enfoque organizativo, para la cual, se aplicé los siguientes

indicadores: analisis del proceso y documentacion (escrita) del conocimiento.

En la Figura se observa, que un 87% opina que su puesto de trabajo y la linea
de mandos estan claramente definido, el 73% indica que al completar un
objetivo no es habitual registrar, ni documentarlo, el 68% opina que todo el

conocimiento que requieren no se encuentra documentado.

Es importante mencionar que en la mesa de trabajo, los integrantes coincidieron
gue la mayoria de empleados de la Gerencia, no documentan el conocimiento
al menos que se lo solicite su jefe inmediato, como ocurre en el caso de
solicitud de algun informe técnico para ser entregado a la Gerencia donde solo
tienen acceso: el empleado que lo elabord, el que lo revis6é y conformo y el

solicitante (jefe inmediato).

Observacion: Se hace necesario la documentacion de los conocimientos
claves para ejecutar actividades, con la finalidad de contribuir a la transferencia

de los mismos e intensificar la estructuracion de los procesos en la Gerencia.

En la Figura 18, se muestra el resultado obtenido en la medicién de la variable
en estudio: aspectos tecnologico, para la cual, se aplico el indicador soporte
tecnolégico. En la Figura se observa un promedio en tendencia neutral
representado por: un 57% respondi6 de forma afirmativa y un 43%

negativamente sobre el planteamiento, si contaban con computadores, base de
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datos, intranet, acceso a internet, correo electronico o algun otro sistema para

almenar el conocimiento que pueda ser documentado y compartido.

En la mesa técnica el personal supervisorio indico que algunos empleados
poseen computadores sin embargo sin intranet e internet, porcentaje que

respondio de forma negativa a la pregunta.
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Figura 18. Variable de estudio: Soporte tecnolégico
Fuente: Elaboracion propia
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Observacion: la Gerencia dispone de medios tecnolégicos asignados a un solo
empleado o a un grupo de empleados, se hace necesario la adecuacion de al
menos dos computadores en areas donde se ubican un grupos de empleados,
ademas, en algunos acueductos donde hay personal en sitio, disponer de
sistemas de red e internet o acceso telefonico para facilitar el intercambio de

informacion.

Una vez revisado los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada a
los empleados de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A. se

puede considerar que:

Se debe desarrollar técnicas para divulgar los conceptos de gestion del
conocimiento a los empleados, asi como mejorar aspectos como: el
conocimiento sobre las actividades que los comparieros ejecutan, mecanismos
de reconocimiento, conocimiento de la estrategia de la organizacion, actitud de
cooperacion y apoyo, comunicacion mas abierta, registro e intercambio del
conocimiento, disponibilidad de conocimiento a todos empleados, capacitaciéon

técnica, documentacion del conocimiento y adecuacion de soporte tecnoldgico.

2. MATRIZ FODA.

El analisis FODA permitio conformar un cuadro de la situacion actual en la
Gerencia de Control de Calidad, en el aspecto de gestion del conocimiento,
especificamente la formulacion del analisis de la realidad institucional logrando
obtener de esta manera un diagndéstico preciso para tomar decisiones acordes

con los objetivos y politicas de la organizacion.
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Para ello se distinguen las fortalezas y debilidades internas de la Gerencia de
Control de Calidad junto con las oportunidades y amenazas externas de la
Organizacion. Las variables internas son propias e inherentes del mismo
departamento y por lo tanto son controlables, mientras que las variables

externas son situaciones que debe enfrentar el departamento.

Las variables utilizadas para la elaboracion de la matriz FODA en la Gerencia

son:

e Fortalezas: constituyen los factores internos del departamento, tales como:
capacidades, virtudes o elementos positivos que facilitaran o impulsaran el
logro de algun componente en la mision y/o vision. Es decir que son las
capacidades humanas y materiales con las que cuenta el departamento para
adaptar y aprovechar al maximo las ventajas que ofrece el entorno social y

enfrentar con mayores posibilidades de éxito las posibles amenazas.

e Oportunidades: son factores del entorno que facilitardn o impulsaran el
logro de algin componente de la mision y/o visién. Es decir, incluye las
condiciones, situaciones o factores socioecondmicos, politicos o culturales

gue estan fuera del control de la organizacion.

e Debilidades: se refiere a los factores internos en la Gerencia de Control de
Calidad y que dificultaran o impediran el logro de algin componente de la
mision y/o vision, por tanto, comprenden las limitaciones o carencias de:

habilidades, conocimientos e informacion.

e Amenazas: son aquellos hechos o acciones de actores que forman parte del
entorno en que se desempefia la institucion y que constituyen un factor de
riesgo para el cumplimiento de su mision. Es decir, son aquellos fenomenos
externos que estan fuera del control de la organizaciéon /departamento y que

podrian perjudicar y/o limitar su desarrollo.
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En resumen se puede sefialar que las fortalezas de la Gerencia de Control de
Calidad seran util para explotar oportunidades y contrarrestar amenazas, y
ademas conjuntamente con la correccion de las debilidades, permitira
seleccionar las alternativas estratégicas mas adecuadas que permitan

desarrollar los objetivos planteados.

2.1 Andlisis interno y externo.

A continuacidén se presenta en las Tablas 2 y 3, el analisis externo e interno
respectivamente, correspondiente a la matriz FODA para el andlisis de la
situacién actual en la Gerencia de Control de Calidad:

Tabla 2. Analisis del entorno externo en la Gerencia de Control de Calidad de
Hidrobolivar, C.A.
MATRIZ FODA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD HIDROBOLIVAR, C.A
ENTORNO EXTERNO
OPORTUNIDADES- O AMENAZAS -A

Alianzas estratégicas con otras organizaciones del sector plblico para mejorar,

Fuga de talento a otras empresas por mejores ofertas de trabajo.
procesos.

Alianzas corporativas con otras hidrolégicas para la adquisicién de: conocimientos,
lequipos o materiales, con el fin de adecuar laboratorios y optimizar los procesos
de tratatamiento para la potabilizacion del agua.

Respuestas no oportunas, al no disponer de facil acceso al conocimiento necesario|
para ejecutar actividades, lo que conlleva retrasos.

El representante de Hidrobolivar C.A., ante el Comité Nacional de Agua es el Politicas y directrices planteadas por el gobiemo regional y nacional
departamento de la Gerencia de Control de Calidad.

Alianzas externas con entes que solicitan servicios (andlisis de muestras de agua ) a
Hidrobolivar C.A a través del Laboratorio Central de la Gerencia de Control de|
Calidad.

Definicion de formas de trabajos mas eficientes y colaborativos, en la Gerencia de|
Control de Calidad con el acceso inmmediato al conocimiento.

Consolidacion de un sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia y la
posibilidad de implementarse en otras areas dentro de la organizacion.

[Asesorias a otras organizaciones 0 entes externos, por parte del personal de la|
Gerencia de Control de Calidad, con formacién en el area técnica y con beneficios
lecondmicos tanto para el personal que participa como asesor como para la]
organizacion.

Aprovechar las politicas nacionales para establecer alianzas y convenios nacionales|
0 internacionales en materia de formacion técnica a empleados de la Gerencia de
Control de Calidad en el tema de tratamiento del agua potable, ademas facilitar el
desarrollo de un proceso de transferencia de conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Analisis del entorno interno en la Gerencia de Control de Calidad de
Hidrobolivar, C.A.

ODA AD O

FORTALEZAS- F

ALIDAD HIDROBO R

O
DEBILIDADES- D

Misién, vision, valores y objetivos estratégicos definidos en Hidrobolivar, C.A.

Desconocimiento por parte del personal de la Gerencia de Control de Calidad sobre
el tema de gestion del conocimiento y los beneficios que aporta a la Gerencia,
Hidrobolivar y los empleados, su aplicacion .

Los objetivos estratégicos de Hidrobolivar orientados a mejorar los procesos
administrativos y operativos.

Conservar viejas practicas y resistencia al cambio de paradigmas.

Hidrobolivar, C.A., dispone de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9001-2008 ,
donde sus objetivos contempla, el mejoramiento continuo de los procesos y el
desarrollo de las competencias del capital humano, la Gerencia de Control de|
Calidad sigue los lineamientos planteados por este sistema.

Ausencia de un sistema de documentacién donde se registre la experiencial
relacionada con: un estudio o actividad diaria que con lleve a un aprendizaje.

Al personal de la Gerencia de Control de Calidad , se le otorga un plan de
entrenamiento (aspectos a nivel de: organizacion de trabajo, planificacion, trabajo en
equipo, liderazgo ect, de acuerdo a la descripcién de cargo y a las necesidades
requeridas en su perfil), con instructores conformado por personal interno de la
organizacion, dirigido por la Gerencia de Recursos Humanos de Hidrobolivar, C.A.

No existe un plan de entrenamiento de las actividades que debe ejecutar un
empleado suplente que cubrira a un empleado en casos de reposo, vacaciones u
otras situaciones , asf como una planificacién previa de la persona asignada para tal
fin, ademas no se tiene informacion de las actividades que quedo por ejecutar la]
persona titular.

De acuerdo a la estructura organizativa, la Gerencia de Control de Calidad depende
de Presidencia, teniendo autonomia en la toma de decisiones.

No existe un programa de entrenamiento para el conocimiento técnico, con
especialistas en el area de tratamiento del agua para su potabilizacion.

La Gerencia de Control de Calidad cuenta con profesionales jovenes con formacion
académica en el area.

La Gerencia tiene el control de los acueductos ubicados en zonas urbanas y rurales|
en todo el Estado bolivar, con personal de Control de Calidad ubicados en sitios}
un poco alejados del sitio donde se ubica la Gerencia.

El Gerente de Control de Calidad es abierto al aporte de nuevas ideas por parte de
su personal en pro de mejorar los procesos.

En acueductos mas lejanos no se dispone de computadoras con acceso a internet |
la comunicacién via telefonica es deficiente, ademas no se cuenta con sistema de
intranet.

Existencia de equipos: hadware, software, internet, intranet y teléfono en algunas
areas de la Gerencia de la Gerencia de Control de Calidad.

Constante ausencia del personal por reposos médicos.

Laj
Gerencia de Control de Calidad estructuralmente esta conformada por tres (03)
jefaturas: la division de procesos que abarca los acueductos ubicados en las zonas

No existe un sistema de gestion del conocimiento, ni una cultura entre los|
empleados.

urbanas y los ubicados en la zonas rurales y el laboratorio central

No se dispone de una estrategia para desarrollar actividades de investigacion,
desarrollo e innovacion (I+D+i).

No existe un sistema de proteccion de: los conocimientos, los estudios of
investigaciones generados o derrarollados por los empleados de la Gerencia.

Altos niveles de rotacién de personal por: egresos y apoyos.

No existe en la Gerencia, una planificacion para la aplicacion de un proceso de
entrenamiento de aspectos técnicos y evaluacion de lo aprendido por parte del
personal de nuevo ingreso en la Gerencia.

La Gerencia de Control de Calidad se encuentra en desarrollo para caracterizar sus}
procesos, actualmente no cuenta con un sistema de documentacién donde se
evidencie este aspecto.

La asignacion de recursos econémicos para la formacién externas son limitados.

No existe mecanismos de incentivo hacia los empleados.

La Gerencia no cuenta con una mision y vision.

La informacion, los conocimientos, los estudios, los informes no son accesible
todo el personal de la Gerencia.

1

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO V

SITUACION PROPUESTA

En este capitulo se presentan las bases tedricas que conceptualizan el sistema
de gestion del conocimiento desarrollado para la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A.; donde se sefialan metodologias y herramientas
para su aplicacion de acuerdo a la necesidades encontradas en los resultados
expuestos en el capitulo anterior. Primero, se presenta una revision de los
aspectos relacionados con la gestidon estratégica, luego se plantea la propuesta
del disefio del sistema de gestién del conocimiento; y finalmente se anexa un

mecanismo para la medicién y seguimiento del sistema.

1. FOCALIZACION ESTRATEGICA DE LA GERENCIA DE CONTROL DE
CALIDAD FUNDAMENTADA POR LA GESTION DEL CONOCIMIENTO.

Las organizaciones giran en torno a su misién y vision, lo que son en el
presente y lo que quieren llegar a ser en un futuro. Para esto se ven en la
necesidad de definir unos objetivos claros, precisos y que los lleven a cumplir

con los propdésitos de la empresa.

La definiciébn de los objetivos debe corresponder a unas estrategias que seran
las herramientas por medio de las cuales se realizaran. Los objetivos no pueden
definirse sin tener bien presente la realidad econdmica, organizacional y cultural

de la empresa.
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Se debe tener en cuenta elementos como: las necesidades, las oportunidades y
riesgos a que se enfrenta la empresa, tanto en la realidad interna como la
externa, sus competidores, proveedores y entorno tanto econdémico como
politico. Para cualquier situacion previsible o no, se requiere de unas
estrategias y unos objetivos que deben ir de la mano, se debe saber para donde

va dirigida la organizacion.

Hidrobolivar, C.A., esta conformada por un conjunto de actividades y procesos,
y cada uno cumplen un objetivo dentro de la empresa, y la sumatoria de todos
los objetivos lleva a cumplir con un objeto estratégico. Cada departamento tiene
unas funciones, y para lograr un cumplimiento, se requiere fijar metas y
objetivos, es por ello que en la Gerencia de Control de Calidad estos objetivos
deben estar sincronizados de tal forma que se maximice su rendimiento y
efectividad a la hora de alcanzar los propositos para los que fueron

desarrollados.

Cada objetivo debe cumplir una misiébn y un espacio en el engranaje del
departamento, cada uno de ellos, debe corresponder a las politicas y
estrategias de la empresa. Cualquier objetivo suelto, desenfocado, puede
causar traumatismos en el normal desarrollo de las actividades o puede llevar al

uso inadecuado de recursos y de tiempo.

Debe existir una perfecta alineacion entre cada uno de los objetivos, las
estrategias y planes de la empresa. Un objetivo debe conducir a otro, esto
requiere de planeacién, y la vez deben existir unas estrategias para poder
desarrollar el plan adecuado que contemple cada una de las estrategias y

objetivos.

Hidrobolivar, C.A., cuenta con la declaracion de una mision, vision y objetivos
estratégicos, sin embargo la Gerencia de Control de Calidad no cuenta con
estos elementos, necesarios para iniciar un proceso de gestion del

conocimiento, razén por la cual se debe definir una visién y mision del
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departamento alineados al objetivo del sistema de gestién del conocimiento

disefiado y los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Figura 19. Modelo de gerencia estratégica por Fred David (1995).

En la Figura 19 se observa el modelo de gerencia estratégica propuesto por
Fred David (1995), el proceso consta de una formulacion de estrategias,
ejecucion, evaluacion y proceso de retroalimentacion, dado cuando surge la
necesidad de hacer una revision para nuevamente lograr la alineacion de estos
elementos. Este autor propone que para poder formular las estrategias se
requiere identificar la misién y sus objetivos, todo esto antes de iniciar el
proceso de planeacion estratégica, el cual inicia con una auditoria externa para
identificar las amenazas y las oportunidades. Después propone realizar una
auditoria interna para identificar debilidades y fortalezas, con esta informacién

se busca fijar la nueva mision del area analizada, de lo anterior surge la
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necesidad de revisar estos elementos a nivel de la organizacién y Gerencia de
Control de Calidad.

1.1.Requerimientos a seqguir para aplicar la gestion del conocimiento en la

Gerencia de Control de Calidad.

1.1.1. Revisién de la vision, mision y objetivos estratégicos de la Empresa

y la Gerencia de Control de Calidad.
¢ Vision de Hidrobolivar: Ser la hidrolégica de referencia nacional.

La visién declarada en Hidrobolivar, C.A., es facil de comunicar, se explica en

cinco o diez minutos e idealmente se reduce a un lema sencillo.

e Mision Hidrobolivar: Proveer el servicio de agua potable y saneamiento en
condiciones de Optima calidad, mediante un modelo de gestion efectivo y
sustentable, asegurando la satisfaccion de nuestros clientes y el desarrollo de

una nueva cultura del agua fundamentada en la valoracién del recurso hidrico.

La mision de la organizacién cumple con los siguientes aspectos; claridad y es

comprensible, breve, especifica, contundente, flexible y realista.
e Objetivos estratégicos de Hidrobolivar

a) Garantizar la prestacion del servicio de agua potable, con criterios de

cantidad y calidad.

b) Mejorar la recoleccidon, conduccion, tratamiento y disposicion final de aguas

servidas y ampliacion de la cobertura del servicio de saneamiento.

c) Elaborar, administrar e inspeccionar proyectos que satisfagan el suministro

y distribucion de agua potable y saneamiento de agua servidas.
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d) Alcanzar la sustentabilidad econdémica y financiera de la hidrol6gica.
e) Mejorar los procesos administrativos y operativos.

f) Promover y garantizar la participacion comunitaria organizada para solucion
de problemas del servicio de agua potable y saneamiento, asi como la

sensibilizaciéon sobre el uso racional del recurso hidrico.

e Politica de la calidad de Hidrobolivar: Mantener un compromiso en prestar
un servicio de agua potable e industrial, que satisfaga los requisitos
establecidos en las normas sanitarias, a través de: la mejora continua de los
procesos, el desarrollando de las competencias del capital humano,
garantizando un ambiente de trabajo seguro, promoviendo la participacion
comunitaria organizada para solucion de problemas en relacién al servicio de

agua y mejorando continuamente el sistema de gestidn de la calidad.

e Objetivos de la calidad

a) Mantener la produccion y calidad del agua potable e industrial, dentro de los

planes establecidos en la empresa.
b) Atender oportunamente los requerimientos de los clientes.
c) Mejorar continuamente los procesos.
d) Desarrollar las competencias del capital humano.
e) Garantizar un ambiente de trabajo seguro.
f) Mantener el sistema de gestion de la calidad.

g) Asesorar y consolidar la elaboracion y realizacion de proyectos comunitarios.
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Una vez efectuada la revision de los objetivos estratégicos, la politica y los
objetivos de calidad declarados en Hidrobolivar, C.A, siendo los objetivos
estratégicos, resultados que la empresa espera alcanzar, realizando acciones
gue le permitan cumplir con su misién, inspirados en la vision, se observa que
sigue algunos fundamentos bajo los cuales se basa la gestion del conocimiento,
como por ejemplo: respuestas oportunas, mejora de los procesos
administrativos y operativos, garantizar un ambiente seguro a los empleados y
desarrollo de competencias del talento humano con la finalidad de llegar a ser la

hidrolégica de referencia nacional.

e Valores de la organizacion.

a) Integridad, ética y compromiso: la organizacion valora los
comportamientos que reflejan: ética, transparencia, honradez, disposicion y

auto-motivacion como medio para obtener credibilidad y respeto.

b) Orientacién a los procesos y clientes: Hidrobolivar, C.A., valora los
aportes para mejorar los procesos a través de la identificacién y logro de
objetivos cuantificables, realistas y rentables, enfocados a satisfacer las

necesidades de los clientes.

c) Comunicacion abierta: la empresa, valora el intercambio de informacion
dentro de un espiritu abierto y sincero como medio para abordar y resolver

los problemas cotidianos dentro de la organizacion.

d) Trabajo en equipo: toda la organizacién, valora el trabajo en equipo por
tener un resultado superior a los esfuerzos individuales hacia el logro de un

fin comun.
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e) Creatividad e innovacion: toda la organizacion, valora la busqueda
continua de nuevas soluciones que agreguen valor a la misién de
Hidrobolivar, C.A.

Luego de efectuar la revisién de los valores de Hidrobolivar, C.A, declarados
como parte de la filosofia de gestion para toda la organizacion incluyendo la
Gerencia de Control de Calidad, los cinco valores estan enfocados a los
fundamentos planteados por un sistema de gestiébn del conocimiento, una
comunicacién abierta para contribuir a la transferencia de conocimientos,
trabajo en equipo donde se multiplica los conocimientos, aumentando los
esfuerzos hacia el cumplimiento de una meta, orientacion a la mejora en los
procesos, aspecto que contribuye a la gestion del conocimiento debido a que la
aplicacion de un sistema disefiado bajo este enfoque, fortalece la optimizacion
en los procesos, creatividad e innovacién, al desarrollar conocimientos el
personal tiene a la mano un abanico de posibilidades para enfrentarse a
diversas situaciones dando respuestas mas oportunas y mejorando los

procesos.

La Gerencia de Control de Calidad para establecer un sistema de gestion del
conocimiento debe alinear sus objetivos y los procesos para ello debe contar

con:
e Una declaracién de una misién enfocada a la gestion del conocimiento.

e Una vision de la gestion del conocimiento

En virtud de que actualmente la Gerencia no cuenta con estos aspectos se

procedera a la declaracion de una mision y vision.
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Mision de la Gerencia de Control de Calidad.

Dentro de la Gerencia es importante contar con una mision, para que los

empleados conozcan la razén de ser del departamento y a donde se desea

llegar, con el fin de establecer las actividades a realizar para cumplir con los

objetivos planteados.

Ademas, todo el personal debe conocer la misidon de la Gerencia, por esta razén

el departamento debe mantenerla a la vista de todos.

La mision es la declaracion que sirvird para saber cudél es la razon fundamental

de ser y operar. Es el primer paso y uno de los elementos criticos para realizar

una planeacion estratégica.

La definicion de la mision se establecié considerando los siguientes aspectos:

a)

b)

f)
9)

h)

¢, Cudl es el propésito basico de la Gerencia de Control de Calidad, porque

se cre6?

¢, Su alcance, sector?

¢, Quiénes son sus usuarios?

¢ En donde se encuentran los usuarios?

¢ Qué necesidades puede satisfacer?

¢, Como la Gerencia va a satisfacer estas necesidades?
¢ En qué nicho o sector estara?

¢,Cuales son los servicios presentes o futuros?

¢En qué se distingue?, ¢ caracteristica especial?
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e Declaracion de la mision de la Gerencia de Control de Calidad.

Garantizar la calidad del agua producida en las plantas de tratamiento de agua
potable del Estado Bolivar siguiendo los lineamientos establecidos por las
normas sanitarias vigentes, mediante, la caracterizacion de las fuentes de
abastecimiento, salidas y redes de distribucion de todos los acueductos, la
optimizaciéon de los procesos, contando con un equipo de profesionales
calificado con competencias técnicas capaz de responder oportunamente a las
necesidades de nuestros clientes, todo fomentado bajo una cultura basada en

la gestion del conocimiento.
e Visi6on de la Gerencia de Control de Calidad.

Alcanzar un nivel de excelencia que sobrepase las expectativas de nuestros
clientes a través de un proceso de mejoramiento continuo mediante una cultura
basada en la gestidon del conocimiento por parte del personal, implementando
un programa eficiente de entrenamiento y la incorporacién de tecnologia y
equipos de nueva generacion, para asi alcanzar un alto nivel de confianza,
confiabilidad y respuestas oportunas en los resultados de los analisis generados

por esta seccion.

Al evaluar la mision y la vision propuesta para la Gerencia de Control de
Calidad, ambas se encuentran orientadas a los lineamientos que declara la
mision, vision y objetivos estratégicos de la organizacion, ademas persigue los

fundamentos planteados por la gestion del conocimiento como lo son:

a) Ofrecer los medios necesarios para conseguir la informacion y el
conocimiento por medio de herramientas como: analisis de la informacion,
capacitacion, transferencia, trabajo en equipo, para fortalecer la capacidad

de responder oportunamente.
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b) Administrar el conocimiento y el aprendizaje organizacional con el fin de
fortalecer la institucionalidad que va a implantar estrategias de desarrollo de

mediano y largo plazo.

c) Crear una base tecnoldgica adecuada al contexto y espacio donde se va ha
aplicar, esto permitira solucionar con mayor velocidad los problemas y
adaptarse con mas flexibilidad, ademéas otorgard confiabilidad en los

resultados.

Tanto la vision y mision de la Gerencia cumplen con los siguientes aspectos:
claros y comprensibles, breves (para facilitar el recordarlo), especificos,
contundente. La misién identifica las fuerzas que impulsaran la visién
estratégica, flexible, realista, sirviran, como fuente de energia y punto de unién

para la organizacion.

1.2.Formulacion y seleccion de estrategias.

1.2.1 Etapa de insumos.

Una vez definida la vision y mision de la Gerencia de Control de Calidad y a
partir de la identificacion y evaluacion de los factores externos e internos de la
Gerencia (Tablas 2 y 3 ubicadas en el Capitulo 3 de esta investigacion), fue
posible determinar las alternativas estratégicas que se pueden adoptar

siguiendo cuatro situaciones, las cuales se indican a continuacion:
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e Estrategias Fortalezas-Oportunidades (FO).

La combinacion de fortalezas con las oportunidades, sefiala las mas
prometedoras lineas de accién para la Gerencia de Control de Calidad y la
organizacion, corresponden a las opciones a emplear utilizando las fortalezas

disponibles y asi aprovechar las oportunidades existentes.
e Estrategias Fortalezas- Amenazas (FA).

Se basa en las fuerzas de la Gerencia de Control de Calidad para enfrentar las
amenazas, corresponde a las opciones a implementar empleando las
fortalezas, ya sean tecnoldgicas, financieras o administrativas, para minimizar
los efectos de las amenazas que enfrenta la Gerencia como parte de la

organizacion.
e Estrategias Debilidades-Oportunidades (DO).

Sefalan las opciones ha adoptar para aprovechar las oportunidades existentes,
pero al mismo tiempo minimizando las debilidades que posee la Gerencia de
Control de Calidad.

o Estrategias Debilidades-Amenazas (DA).

Representa una seria advertencia, pues se trata de minimizar tanto las
debilidades como las amenazas. Sefialan las opciones que pueden emplearse

para reducir el impacto de las amenazas existentes.

Las lineas de accion estratégicas definitivas obtenidas luego del analisis de los
factores internos y externos, se indican en la Tabla 4, cuyo objetivos son:
maximizar las fortalezas asi como las oportunidades, maximizar las fortalezas y
minimizar las amenazas, minimizar las debilidades y maximizar las

oportunidades, minimizar tanto las debilidades como las amenazas.
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Tabla 4 .Lineas de accion estratégica: FO (maximizar-maximixar), FA (maximizar-
minimizar), DO (minimizar-maximixar), DA (minimizar-minimizar).

MATRIZ FODA GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD HIDROBOLIVAR, C.A

ESTRATEGIAS

FO

FA

- Aprovechar las alianzas a través de: el Comite Nacional de Agua,
Organizaciones, Congresos, Instituciones Plblicas y Privadas para establecer
convenios nacionales o internacionales, en materia de formacion técnica al
personal de Control de Calidad con la absorcion y transferencia de
conocimiento.

-Establecer convenios de pagos 6 becas entre empresa- empleado-
universidad , para la especializacién técnica de empleados.

- Ofrecer plan de entrenamiento a entes extrenos para el adiestramiento o
asesoria por parte del personal de Control de Calidad con beneficios para el
empleado y organizacion.

- Ampliar servicios tecnolégicos y de comunicacién para el proceso de
transferencia del conocimiento, ademas del acceso a todos los empleados con

respuestas oportunas .

- Establecer un sistema de documentacion escrita y registro del conocimiento
a través de la aplicacion de soportes tecnolégicos que permitan generar
respuestas oportunas cumpliendo con las necesidades de los clientes internos
y externos del departamento y que este al alcance de todo el personal de la
Gerencia de Control de Calidad.

DO

DA

- Disefiar un sistema de gestion del conocimiento que permita mediante la
aplicacion de las herramientas adecuadas, el desarrollo, almacenamiento y
transferencia del conocimienmto generado en la gerencia al alcance de todos,
bajo una cultura delgestién conocimiento por parte de su personal

- Disefiar mision y vision a la Gerencia de Control de Calidad alineadas a las
estrategias de la Organizacién que contemple la gestion del conocimiento.

- Aplicar sistemas de proteccion intelectual considerando lineamientos nacional

- Caracterizar los procesos en la Gerencia de Control de Calidad donde el
personal tenga conocimiento de los procesos que se llevan a cabo y de que
forman intervienen.

- Disefiar un plan de entrenamiento al personal suplente para cubrir un cargo en
situaciones de: reposos, vacaciones 0 egresos y establecer cronograma con
lapso en que ejercera la funcion .

- Divulgar a todo el personal de la Gerencia de Control de Calidad, los beneficios
para el departamento, la organizacion y los empleados el desarrollo de una
cultura basada en el conocimiento.

- Establecer practicas de mecanismos de reconocimientos a empleados de
manera de incentivar en la ejecucion de actividades y en la generacién y
desarrollo de conocimiento .

- Crear grupos interdisiplinarios con enfoque investigativo en miras a la
optimizacién (grupos de mejoras) con personal propiamente de la Gerencia.

donde se registre toda la informacién generada con acceso a todo el personal

Fuente: Elaboracién propia

1.2.2. Etapa de adecuacion.

En la etapa de adecuacién se formularon estrategias para luego ser evaluadas
y seleccionadas tomando en consideracion la que mejor se adaptaba a cumplir
con la mision y vision de la Gerencia de Control de Calidad y los objetivos
estratégicos establecidos por Hidrobolivar, C.A., para lograr el éxito en el
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desarrollo de una excelente gestion del conocimiento en la Gerencia de Control
de Calidad.

Es importante considerar que las opciones o alternativas estratégicas que se
indicaran, son las que sefialan una ruta mas viable por la que transcurriran las
actividades de la Gerencia para lograr cumplir con un proceso de gestion del

conocimiento.

1.2.3. Etapa de decision.

Se aplico el método de los expertos , método Kendall, donde cuatro miembros
para este caso en concreto representado por: empleados con cargo
supervisorio y administrativos, participaron en la actividad de analisis de las
estrategias, para priorizar segun las necesidades de requerimiento de la
Gerencia, en el aspecto de gestion del conocimiento. En esta etapa se
clasificaron las estrategias en orden de importancia, evaluando la relacion de
beneficios en el conjunto organizacion-Gerencia-trabajador y considerando
también los enfoques econdmicos de Hidrobolivar C.A. Este método posee un
procedimiento matematico y estadistico que permite validar la fiabilidad del
criterio de los expertos, los elementos a determinar para priorizar las estrategias

se indican a continuacion:

JE;, representa la sumatoria de la puntuacion otorgada por los expertos para
cada estrategia.

A, se determino a traves de relacion XE;— (XXEi/k) para cada estrategia

M, corresponde al valor de 04 (expertos).

K, es la cantidad de estrategias a evaluar, siendo 11 estrategias

Coeficiente de concordancia (w)=12.32A% /(m?(k3-k))
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En la Tabla 5, se indican los resultados obtenidos en este proceso referido al
orden en que se deben ejecutar las estrategias planteadas en beneficio del

desarrollo de este proyecto.

Tabla 5 Matriz de priorizacion de estrategias.

MATRIZ DE PRIORIZACION

Expertos (M) Orden de
ESTRATEGIAS (K) >Ei A | A? nglccfz?éﬂe
1|12 |3]| 4 (n°)

Establecer convenios de pagos 6 becas entre: empresa-
empleado- universidad, para la especializacion técnica del| 11| 4 | 6 4 25 1 1 11
personal de la Gerencia de Control de Calidad.

Aprovechar las alianzas a través de: el Comite Nacional de
Agua, las Organizaciones, los Congresos, las Instituciones
Publicas o Privadas, para establecer convenios nacionales e
internacionales, en materia de formacién técnica al personal
de Control de Calidad con la absorcién y transferencia de
conocimiento.

Ofrecer plan de entrenamiento a entes extrenos para el
adiestramiento o asesoria por parte del personal de Control
de Calidad con beneficios para el empleado, departamento y
organizacion.

Ampliar servicios tecnolégicos y de comunicacién para el
proceso de transferencia del conocimiento, con acceso a
todos los empleados para la generacion de respuestas
oportunas.

10 8 |9 | 7 34 10 | 100 5

Disefiar un sistema de gestion del conocimiento que permita
mediante la aplicacion de las herramientas adecuadas, el
desarrollo, almacenamiento a través del registro vy
documentacion y la transferencia del conocimiento generado
en la Gerencia, con alcance a todo el personal, que permitan| 1 2|11 1 5 -19 | 361 1
generar respuestas oportunas cumpliendo con las
necesidades de los clientes tanto internos como externos ,
bajo una cultura del gestiobn conocimiento por parte del
personal

Disefiar una misién y visién a la Gerencia de Control de
Calidad alineadas a las estrategias de la organizacion que| 3 1|2 2 8 -16 | 256 2
contemple la gestién del conocimiento.

Aplicacion de sistemas de proteccion intelectual siguiendo

. X ; 6| 7 |11 11 35 11| 121 4
lineamientos nacionales.

Caracterizar los procesos en la Gerencia de Control de
Calidad donde el personal tenga conocimiento de los
procesos que se llevan a cabo y de que forman intervienen y| 2 3|3 3 11 -13 | 169 3
reponder oportunamente a condiciones del proceso de
tratamiento

Disefiar un plan de entrenamiento al personal suplente y
establecer cronograma con lapso en que ejercera la funcién.

Establecer practicas de mecanismos de reconocimientos a
empleados de manera de incentivar en la ejecucién de
actividades, en la generacién desarrollo de conocimiento y al
personal.

Creacién de grupos interdisiplinarios con enfoque
investigativo en miras a la optimizaciéon (grupos de mejoras)
con personal propiamente de la Gerencia donde se registre| 4 | 11| 8 | 10 33 9 81 6
toda la informacién generada, con acceso a todo el
personal.

Fuente: Elaboracién propia
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Aplicando la férmula del método del coeficiente de Kendall (w) se obtiene el
resultado de 0.7; como W es mayor o igual a 0.5, indica que hay concordancia

en el criterio de los expertos.

1.2.4. Declaracion de los objetivos.

Una vez que se dispone de las estrategias que seran aplicadas, es necesario la
formulacion de los objetivos, para colocar en marcha dichas estrategias
planteadas para la Gerencia de Control de Calidad, en la Tabla 6 se indican los

objetivos que persigue las estrategias planteadas.

Tabla 6 Declaracion de los objetivos (parte 1),
ESTRATEGIAS OBJETIVOS

Disefiar un sistema de gestién del conocimiento que permita
mediante la aplicacion de las herramientas adecuadas, el
desarrollo, almacenamiento a traves del registro y
documentacion y la transferencia del conocimiento generado en
la Gerencia, con alcance a todo el personal, que permitan
generar respuestas oportunas cumpliendo con las necesidades
de los clientes tanto internos como externos , bajo una cultura
del gestiéon conocimiento por parte del personal

Capturar el 80% del conocimiento tacito en la Gerencia|
de Control de Calidad, mediante el registro,
documentacion y que se encuentre al alcance de todos.
En un periodo de 1 afio, con la aplicacién del sistema de
gestion del conocimiento disefiado

Garantizar anualmente, que el 100% de los empleados
adscritos a la Gerencia de Control de Calidad conozcan
la misién y vision del departamento, aspectos que son
necesarios para lograr con éxito la implantacion de un
sistema de gestion de conocimiento, mediante Ia|
declaracion y divulgacion.

Disefiar una mision y vision a la Gerencia de Control de Calidad
2 |alineadas a las estrategias de la organizaciéon que contemple la
gestién del conocimiento.

Aumentar el conocimiento del 85% del personal de la|
Gerencia de Control de Calidad sobre los procesos que
se llevan a cabo, y de que forma interviene el personal y|
sus compafieros mediante el manejo de matrices de
caracterizacion de los procesos, con lo que facilitara Ia|
ejecucion de las actividades y respuestas oportunas en
casos de suplencia en el puesto, asi como contribuir al
trabajo en equipo y apoyo.

Caracterizar los procesos en la Gerencia de Control de Calidad,
3 |donde el personal tenga conocimiento de los procesos que se
llevan a cabo y de que forman intervienen.

Retener el 65% de los conocimientos mediante la

N, . R roteccion y el almacenamiento para disminuir las fugas
Aplicacién de sistemas de proteccion intelectual apoyado de p Y P 9

4 . : : de infomacién en casos de egreso de un personal, para|
lineamientos nacionales. : )
ello se debe consultar los lineamintos que se deben
seguir en materia nacional.
Ampliar servicios tecnoldgicos y de comunicacién para facilitar el . .
p 09 Y o p Compartir mensualmente en la Gerencia de Control de
proceso de transferencia del conocimiento, ademas el acceso a . ) } L
5 Calidad, el 80% de los estudios, investigaciones, o

todos los empleados con respuestas oportunas. L
experiencias documentadas.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7 Declaracion de los objetivos (parte 11)

ESTRATEGIAS

OBJETIVOS

Creacion de grupos interdisiplinarios con enfoque investigativo
en miras a la optimizacion (grupos de mejoras) con personal

Aumentar semestral, en un 70% el desarrollo de

empleados.

6 ) ; . conocimientos considerando el flujo de ideas en
propiamente de la Gerencia donde se registre toda la : i A
; i procesos de innovacién y mejoras.
informacién generada, con acceso a todo el personal.
Motivar el personal otorgando sistemas de incentivos|
Establecer practicas de mecanismos de reconocimientos alcada 03 meses, al empleado, grupos o division por el
7 |empleados de manera de incentivar en la ejecucion de|desarrollo exitoso de sus funciones a traves de procesos|
actividades, en la generacion de conocimiento y al personal. de creacion o transmision (compartir) del conocimiento,
diminuyendo egresos del personal
8 Disefiar un plan de entrenamiento al personal suplente y|Elevar la eficiencia en desarrollo de actividades en un
establecer cronograma con lapso en que ejercera la funciéon.  |60%, en 01 afio.
Aprovechar las alianzas a través de: el Comite Nacional de
Agua, Organizaciones, Congresos, Instituciones Publicas o T . L
g ) . Contribuir a los procesos de transferencia y adquisicion
Privadas para establecer convenios  nacionales o e .
9 | ; . DA de conocimiento aumentando en 03 profesionales por
internacionales, en materia de formacion técnica al personal de ~
- e . cada 02 afios
Control de Calidad con la absorcién y transferencia de
conocimiento.
Ofrecer plan de entrenamiento a entes extrenos para el o L . e
. ) ; Aumentar en 01 afio, la motivacion y la identificacion del
10 |adiestramiento o asesoria por parte del personal de Control de . LT )
- L N personal con la Gerencia y Organizacion, asi como el
Calidad con beneficios para el empleado y organizacion. ) R
aumento de la imagen de la Organizacion
Establecer convenios de pagos 6 becas entre: empresa-|Disminuir en 2 afio el 40% de la brecha existente en las
11 |empleado- universidad para la especializacion técnica de|necesidades de fundamentos técnicos para facilitar al

proceso de adquisicion y creacién del conocimiento.

2.

Fuente: Elaboracion

propia

SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA GERENCIA
DE CONTROL DE CALIDAD D HIDROBOLIVAR, C.A.

El sistema de gestidon del conocimiento disefiado para la Gerencia de Control de

Calidad estd fundamentado siguiendo el modelo de referencia propuesto por

Rivero (2002), el cual incluye un conjunto de metodologias y herramientas

estructuradas e integradas en cuatro perspectivas o enfoques, siendo este uno

de los modelos mas completo y el que mejor se adapta a la situacion actual de

la Gerencia de Control de Calidad.




96

El modelo se enfoca en cuatro aspectos: 1) el cultural y en la forma de
comunicacién y socializacion entre el personal de la Gerencia, 2) metodologicos
y operativos, 3) organizativo, en los procesos y en la forma en que aplica el
conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad; 4) tecnolégico, englobando
un conjunto de herramientas basadas en la tecnologia de informacion y
comunicacién (TIC). Una combinacién adecuada de estos enfoques, construye
soluciones que permitiran resolver distintos aspectos en relacion al tema del
conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad, de manera de gestionarlo
adecuadamente y oportunamente con el fin de contribuir a la sostenibilidad de

la organizacion.

La clave esencial de este sistema, es el manejo de la informacién correcta en el

lugar preciso y en el momento indicado.

‘ Gestion del Conocimiento
Gerenciade Control de Calidad,

Hidrobolivar, C.A

Cultural
y

Social

Metodoldgico

y
Operativo

» Tecnolégico

Organizativo

*

Figura 20. Modelo de gestién del conocimiento de la Gerencia de Control de Calidad.
Fuente: Rivero. Ob.cit., p.119.
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Los objetivos que persigue el modelo de gestién del conocimiento disefiado en
la Gerencia de Control de Calidad son:

Identificar los conocimientos requeridos. Si existen conocimientos en la
Gerencia de Control de Calidad, identificar los que son claves, siendo los mas
adecuados para llevar a cabo las tareas en la Gerencia, ademas si estos son
mejorables, se debe definir el modo de implantacién relacionado con el proceso
de mejoras. Por su parte si no existen, hay que establecer estrategias a fin de

desarrollarlos.

Disponer de los conocimientos. Garantizar que se conoce lo necesario, con
el grado de dominio requerido, todo aquello necesario para el cumplimiento de

los objetivos gerenciales y estratégicos de Hidrobolivar, C.A.

Aplicar los conocimientos. Basicamente con el sistema se pretende seguir los
lineamientos necesarios para gestionar el conocimiento, priorizando los
requeridos o claves para que se ejecuten los procesos en la Gerencia de
Control de Calidad, tal que permita el cumplimiento de los objetivos gerenciales,
incidiendo directamente en la sostenibilidad de Hidrobolivar, C.A., ademas de
garantizar que se conoce, con suficiente profundidad, todo aquello que se
deberia conocer, es decir los empleados aplican las estrategias necesarias para

contar con los conocimientos precisos.

2.1. ENFOQUE CULTURAL Y SOCIAL.

El Enfoque Cultural y Social, consiste en crear una cultura del conocimiento
estableciendo mecanismos de comunicacion y socializacion entre los

empleados de la Gerencia, (Figura 21), para ello es necesario:
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e Tener una vision amplia de que hacen los empleados, para que lo hacen y
como se integra lo que hacen los demas, con lo que llevan a cabo, para lograr

la integracion de todas las tareas, que permita un buen resultado.

e Entender que la labor de cada uno de los empleados en la Gerencia de
Control de Calidad es importante y no es independiente, por esta razén, es
preciso conocer los puntos de vistas de los empleados en la Gerencia, desde

Sus opiniones y sugerencias.

e Desarrollar una cultura en torno al conocimiento donde los empleados
adscritos a la Gerencia de Control de Calidad, desarrollen procesos de
intercambio del conocimiento, colaboracion entre los empleados para su

desarrollo y difusion.

e Reconocer el valor del conocimiento en la Gerencia para favorecer a la

generacion e intercambio y mejora permanente del sistema.

e Establecer mecanismos necesarios, para el logro de un mejor rendimiento
del conocimiento, estimulacién de la creatividad y un mejor aprovechamiento de

lo que saben.

Las acciones anteriores deben ser practicas habituales que se sustenten en

sistemas de comunicacion.
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Enfoque Culturay Social

Gerencia de Control de Calidad,

Identificar el
conocimiento

requerido en la
p \ GCC

Hidrobolivar, C.A

CREARLAS CONDICIONES NECESARIAS PARA QUESE
PRODUZCAN LOS PROCESOS DE COMUNICACION Y
SOCIALIZACION ENTRELOS EMPLEADOS DE LA
GERENCIA DECONTROLDE CALIDAD QUE FOMENTE

UNA CULTURA BASADA EN ELCONCOCIMIENTO

Utilizar

Disponer del eficientement

conocimiento cel

requerido en e
conocimiento
\eq'a Lhs 7 &n la GCC

Figura 21. Modelo del enfoque cultural y social del sistema de gestion del conocimiento
de la Gerencia de Control de Calidad, Hidrobolivar, C.A.
Fuente: Elaboracién propia a partir de Rivero. Ob.cit., p.119.

2.1.1.Aspectos de la cultura del conocimiento.

La cultura del conocimiento debe ser compartida por todo el personal de la
Gerencia y es importante que se fomente la misma cultura en todos los niveles

desde los analistas, los supervisores, los jefes de divisidn hasta llegar al nivel

gerencial.

Los aspectos que se deben considerar para desarrollar una cultura del

conocimiento se indican a continuacion:
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a) Estilo de Direccion.

Los empleados que ocupen cargos directivos, en la Gerencia de Control de
Calidad, deben ser responsables de propiciar la optimizacion de las

capacidades de los empleados y deben perfilarse bajo los siguientes estilos:

e Directivo: decide que hacer, cuando, con quien y con qué requisitos y
exigencias.

¢ Participativo: favorece a que las decisiones se tomen con participacion de los
empleados.

e Facilitador: presta ayuda y orientacion a los responsables de tomar las
decisiones.

¢ De apoyo: el mando tiene una verdadera preocupacion por las necesidades y
el bienestar de los subordinados.

e Practica emporwerment: favorece la autonomia en el desarrollo del trabajo.

¢ No culpabilizacion: acepta el error y aprovecha esto, para tomar las medidas
necesarias para evitar su repeticion.

e Coaching: formador de colaboradores, su lema es “inténtalo”.

b) Actitud innovadoray disposicion al cambio.

e Permanente atencion a la evolucion del entorno con el fin de identificar a
tiempo los cambios y tendencias mas relevantes.

e La Gerencia debe ser capaz y estar dispuesta a adaptarse con agilidad a
nuevos esquemas de funcionamiento cuando sea preciso (capacidad de
respuesta).

e Aplicar la mejora continua, como practica que sustente las diversas
actividades en la Gerencia.

e Adecuar permanentemente el servicio, buscar mejores practicas para lograr
la satisfaccion de las necesidades de los clientes (internos y externos) en

cada momento.
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c) Identificacion con la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar,
C.A.

Es importante que los empleados tengan interés en trabajar en la Gerencia y
gue se sientan identificados y comprometidos en hacerlo y en ser parte de la

organizacion.

En los sintomas de un sentido de pertenencia lesionado se manejan frases
como: eso no me toca a mi, para eso no me contrataron, no tengo porque
hacerlo, reflejan un nivel de pertenencia nulo. Para estas situaciones es

necesario:

e Profundizar las causas que originan un bajo sentido de pertenencia y la
mejor estrategia es hacerlo a través de espacios individuales de
retroalimentacion.

e Estimular el sentimiento de valor en cada uno de los miembros del equipo,
pues solo cuando las personas se sienten Utiles para una causa es que dan
el primer paso hacia la pertenencia grupal.

e Desechar en un estilo de liderazgo frases como aqui nadie es
indispensable, ya que esto tiende a provocar apatia.

e Provocar en el equipo una vision sistémica, donde puedan comprender la
vision de equipo, partiendo del supuesto que lo sucedido en una de las
partes del sistema afecta directa o indirectamente al todo.

e Practicar gestos de empatia donde a través de los mismos se refleje interés
no solo en lo que los miembros del equipo hacen sino en lo que son cémo
personas.

e Permitir participar a cada miembro del equipo en los diferentes procesos e
incluso en algunas de las decisiones grupales, pues solo través de la

participacion se estimula la pertenencia.
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e Hacer que los miembros del equipo se sientan responsables de las tareas
asignadas por lo cual se debera desinstalar (si lo existe) el estilo de

liderazgo sobreprotector o paternalista.

e Celebrar en equipo los éxitos y logros, aun cuando haya existido un
desemperio individual sobresaliente, recordar a los miembros que el triunfo

es grupal.

e Transformar el lenguaje del equipo, y ensefiar a hablar en términos de

“nosotros”.

Se reconoce cuando un empleado se siente identificado con un departamento u

organizacioén, por las siguientes situaciones:

e Conocimiento y aceptacion de las directrices basicas de la organizacién o

departamento en cuanto a: mision, vision y valores.
e Conocimiento de las lineas estratégicas de la organizacion y objetivos.
e Sintonia con la cultura de la organizacion.
e Comunicacion suficiente: descendente, ascendente y horizontal.

e Sentimiento corporativo y satisfaccion por pertenecer a la Gerencia.

De lo anterior, la Gerencia de Control de Calidad debe suministrar toda la
informacion a sus empleados, relacionada con la empresa y sus estrategias, asi
como el papel que juega la Gerencia en el cumplimiento de las estrategias

organizacionales para facilitar este proceso de identificacion.
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d) Interés por hacer las cosas bien hechas.

La Gerencia de Control de Calidad debe considerar:

e La calidad como parte de la cultura del conocimiento.

e Referencias internas y externas para establecer objetivos de mejora.
e Busqueda de las causas de fallas.

e [Espiritu de superacion.

e Actualizacidbn permanente mediante la capacitacion y la excelencia como

objetivo principal.

e) Atencion ala satisfaccion de los empleados.

Es necesario que la cultura del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad se caracterice por presentar preocupacién permanente hacia los
empleados, buscando alternativas que hagan que el empleado se sienta a

gusto, alternativas tales como:

e Un entorno favorecedor del interés por el trabajo.
e Atencion a la motivacion.

e Oportunidad de desarrollo profesional.

e Ambiente de trabajo agradable.

e Oportunidades de desarrollo personal y social.

e Calidad de Ilas relaciones interpersonales tanto horizontales como

verticales.
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e Condiciones de trabajo suficientemente satisfactorio.

f) Valoracion del conocimiento e identificacion de éste como recurso

estratégico y diferenciador

Todos los empleados de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar,
C.A., deben entender y comprender lo que representa el conocimiento y aceptar

su valor, para ello es indispensable que:

e Los empleados entiendan el concepto del conocimiento, cémo y porqué es

un requisito indispensable para la correcta ejecucion de sus actividades.

e El personal de la Gerencia valore el conocimiento y tenga disposicion de
aprender y se preocupe de comprobar que se produce un crecimiento

efectivo de sus conocimientos.

e Compromiso por parte de la Gerencia en proporcionar los medios y
recursos necesarios, que estimule el aumento de conocimientos de sus
empleados hasta un nivel requerido, ademas de establecer mecanismos de
recompensa, a los que desarrollen conocimiento de acuerdo a las
necesidades de sus funciones y permitiendo contribuir al crecimiento de

conocimiento en la Gerencia.

En caso de no lograr resultados satisfactorios en las medidas antes

mencionadas, se recomienda que la Gerencia de Control de Calidad evalué:
e La existencia de problemas de liderazgo con su correccion inmediata.

e EIl desarrollo de un plan de comunicacion donde justifique el valor y el

interés del conocimiento apoyado de campafas de sensibilizacion.
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e El desarrollo de actuaciones para manifestar el interés de la Gerencia de
Control de Calidad en la generacion del conocimiento como: programas

de formacion, dotacion de recursos y evaluaciones de desemperio.

g) Disposiciéon para compartir e intercambiar el conocimiento.

El Gerente, el Jefe de Division y el Supervisor de la Gerencia de Control de
Calidad, deben prestar atencion en comprobar en qué medida, la actitud de
compartir e intercambiar: conocimientos, opiniones y puntos de vista, se
produce entre sus empleados, de modo que si se determina la necesidad de ser

reforzadas, las acciones que se deben considerar son las siguientes:
e Disefiar y aplicar programas de sensibilizacion.
e Hacer visibles en la Gerencia los procesos de intercambio de conocimiento.

e Incluir en las evaluaciones de desempefio el grado de colaboracién del
personal en los procesos de intercambio de conocimiento y establecer
mecanismos de recompensas 0 reconocimientos para los empleados que

demuestren un comportamiento satisfactorio.

Es importante que la Gerencia divulgue a sus empleados los siguientes
beneficios que conlleva el tener una actitud hacia el intercambio del

conocimiento:

e Aumento de los conocimientos de cada persona, por aportaciones de los
demas, generando mayor conocimiento disponible por cada individuo y
proporcionando mayor capacidad de absorcion para asimilar nuevos

conocimientos.
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e Estimula la creatividad permitiendo investigar nuevas vias de busquedas de
soluciones a los problemas que se estén abordando en un momento

determinado.

e Facilita el trabajo en equipo y aumenta su rendimiento, al contar con

conocimientos comunes.

h) Comunicacion y transmision del conocimiento como parte del

desarrollo de la actividad de la Gerencia.

En la Gerencia de Control de Calidad se debe propiciar los procesos de
transferencia del conocimiento, para que otros empleados puedan encontrarlo y
lo utilicen en procesos que afiadan valor, para ello se deben establecer canales

de comunicacion donde se produzca el intercambio de ideas y opiniones.

Es importante que se establezca una comunicacién bidireccional en el caso de
transferencia de un contenido tacito importante, donde el receptor pueda
solicitar aclaraciones o ampliaciones del mensaje recibido y el emisor capte lo
gue el destinatario ha entendido consiguiendo corroborar si la transmision del

conocimiento fue correcta.

Los aspectos que se deben considerar para el establecimiento de una cultura
de conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad se centran en la
comunicacién entre los empleados y sus relaciones interpersonales, que no es

mas que:

e Modelos de comunicacion: quien se comunica con quienes, los tipos de

comunicacion, la frecuencia y la duracion.

e El estilo de relacion, la confianza, el conocimiento mutuo, el caracter mas o

menos formal.
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e El grado en que se comparten la vision, mision, valores y objetivos y otros

aspectos basicos.
e Laintegracion de los empleados y sus experiencias.
e Los estilos de socializacion.

e Las relaciones extra empresariales.

Las actividades de comunicacion pueden clasificarse en dos categorias, la

formal y estructurada y la informal.

Comunicacion formal y estructurada. Es donde corresponde a la Gerencia,
definir los esquemas y métodos de comunicacion. Los esquemas deben ser
disefiados teniendo en cuenta los distintos procesos del negocio y las
relaciones entre ellos. Atendiendo a esto, se puede determinar qué tipos de
conocimientos deben intercambiarse y compartirse, para que fin, a través de

gué medios y con qué frecuencia.

Comunicacién informal. La Gerencia debe fomentarla y apoyarla sin embargo
los empleados adscritos son quienes estableceran las practicas y pautas para el
comportamiento. Esta comunicacion no es una técnica especifica de la gestion
del conocimiento, sino mas bien se busca con ella una mayor flexibilidad en el
desarrollo del trabajo y sirve como canal para el intercambio de conocimientos.
Los empleados identifican con quienes conviene comunicarse para intercambiar
determinado tipo de conocimiento o para discutir sobre cuestiones especificas,

por lo que se termina detectando, aunque sea a través de canales informales,
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quien sabe de qué; y el esquema de referencias sirve para crear unas pautas

de comportamiento que responden a una légica.

Se debe disponer de una infraestructura adecuada para facilitar bien sea la

comunicacién formal e informal en la Gerencia de Control de Calidad de

Hidrobolivar, C.A, como:

Sitios equipados para reuniones como salas de conferencias.

Lugares propicios para encuentros informales, pasillos u oficinas

independientes.

Instalaciones basadas en las TIC (tecnologias de informacion vy
comunicaciones) como: intranet, correos electronicos y sistema de

comunicacion telefénico por extensiones, sala de chat.

Aplicaciones informaticas especificas para facilitar la comunicacion y el

intercambio de conocimientos.

En lineas generales, para establecer esquemas de comunicacion adecuados,

la Gerencia de Control de Calidad debera:

Analizar los esquemas de intercambio de conocimientos necesarios para el

buen funcionamiento de la Gerencia.
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e Profundizar los aspectos de caracter social que mas pueden incidir en los
procesos de: intercambio, generacidon y correcta aplicacion del

conocimiento.

e Establecer el modelo de comunicacion formal y el estilo que se utilizara en

la practica.
e Adecuar las infraestructuras de soporte.

e Hacer visibles estas actuaciones en la Gerencia y exponer su relacién con

el desarrollo de la cultura de conocimiento.

i) El conocimiento compartido como base del trabajo en equipo.

Para trabajar en equipo cada uno de los miembros de la Gerencia de Control de
Calidad debe contar con los conocimientos necesarios Yy trabajar

coordinadamente entre ellos para lograr los objetivos de la empresa.

Cada empleado debe disponer de un nivel de competencias necesario para
desarrollar su trabajo individual, es lo que normalmente se conoce como el perfil

de conocimientos necesarios para el puesto de trabajo.

La Gerencia debe considerar que para la creacién de equipos de trabajo, la alta

capacidad de comunicacion y el conocimiento compartido es fundamental.

Cada integrante debe estar claro que conocimientos utilizan los demas, por qué,
para qué, como y comprender qué relacion tiene el trabajo de los demas con lo
gue hace cada uno, es decir, es necesario que el personal de la Gerencia de
Control de Calidad comparta el conocimiento. En definitiva, aquello que
constituye los fundamentos del enfoque cultural y social, es parte de lo que se

precisa para el trabajo en equipo.
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Las caracteristicas que deben reunir los equipos de trabajo en la Gerencia de
Control de Calidad para que sean equipos de alto desempefio son:

e Objetivos claros, los equipos con alto desempefio deben poseer una
compresion clara de los objetivos que desean cumplir, los miembros deben
comprometerse con los objetivos del equipo, tienen que saber lo que deben

lograr y entender de qué manera pueden trabajar juntos para lograrlo.

e Destrezas importantes, los equipos eficaces deben estar integrados por
personas competentes que posean las destrezas técnicas e interpersonales
necesarias para lograr los objetivos deseados, al mismo tiempo que trabajen

bien en equipo.

e Confianza mutua, los equipos eficaces se caracterizan por la confianza
mutua entre sus miembros, es decir, los miembros creen en la habilidad, el
caréacter, y la integridad de los demas. Sin embargo el mantenimiento de esta
confianza requiere la atencion cuidadosa del Gerente, Jefe de Division y

Supervisor de la Gerencia de Control de Calidad.

e Compromiso unificado, el cual se caracteriza por la dedicacion a los
objetivos del equipo y por un deseo de dedicar cantidades extraordinarias de
energia para lograrlos. Los miembros de un equipo eficaz deben mostrar una
lealtad y dedicacion intensa al equipo y estar dispuestos a hacer lo que se

requiera para ayudar a su equipo a lograr el éxito.

e Buena comunicacion, un equipo eficaz se caracteriza por mantener este

aspecto, tienen la capacidad de compartir ideas de manera rapida y eficiente.

e Habilidades de negociacién debido a que los problemas y las relaciones
cambian regularmente en los equipos, los miembros necesitan ser capaces

de confrontar y reconciliar diferencias.
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o Liderazgo adecuado, para la motivacion de equipos en la Gerencia, en
situaciones dificiles, aumentar la confianza de los miembros del equipo en si
mismos y ayudar a los integrantes a desarrollar su potencial en forma mas

completa.

El Gerente, Jefe de Division y Supervisor, deben practicar nueve conductas
que permitan conformar equipos de alto desempefio. Estas conductas se

mencionan a continuacion:

(1) Fijar un objetivo comun al que aspiren todos los miembros del equipo de
trabajo. Este objetivo marca una direccién, impulsa y compromete a los

integrantes.

(2) Evaluar los puntos fuertes y débiles del equipo de trabajo, conocerlos sirve

para que el lider aproveche las fuerzas y compense las debilidades.

(3) Fijar metas especificas a los individuos del equipo de trabajo para
incrementar su desempefio, facilitar la comunicacion y concentrar la atencion en

los resultados esperados.

(4) Acordar un método para conseguir las metas del equipo de trabajo ayuda al
grupo a ponerse de acuerdo de los medios para alcanzar esos fines.

(5) Estimular la aceptacion de la responsabilidad por el desempefio de los
empleados y de todo el equipo, de manera que sepan de qué son responsables

en lo individual y en lo colectivo.

(6) Fomentar la confianza entre los miembros del equipo, para que los
integrantes crean en la integridad, el caracter y las capacidades de los demas y

sean capaces de apoyarse.

(7) Cuidar la combinacion apropiada de destrezas y personalidades de los
integrantes del equipo. Estos deben poseer destrezas, capacidad técnica, otras
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aptitudes para resolver problemas, tomar decisiones y buenas capacidades

para el trato entre personas

(8) Verificar que los equipos cuenten con capacitacion y los recursos

necesarios para cumplir sus metas.

(9) Abrir oportunidades para alcanzar pequefios logros, pues no puede
esperarse que los nuevos equipos tengan grandes aciertos cada vez que hacen
algo, sobre todo al principio, por tanto, hay que alentar a los integrantes para

gue empiecen buscando logros pequerios.

J)  Convencimiento de que el conocimiento puede y debe ser gestionado.

Los empleados de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.,
deben estar claros en la necesidad de disponer y aplicar un sistema compartido
de gestion del conocimiento para obtener los mejores resultados de
operatividad, un sistema claro y de interpretacion sencilla, coherente,
consistente con la realidad y que este bien estructurado. Una vision clara de
gue es la gestidon del conocimiento, que comprende y como se pone en practica,
es fundamental para asumir, con suficiente convencimiento que el conocimiento

puede y debe ser gestionado en la Gerencia.

k) Dedicacion de atencién a la formacion.

Hidrobolivar, C.A., a través de la Gerencia de Recursos Humanos, debe
elaborar programas de formacion y desarrollo de planes de carrera para los
empleados de la Gerencia de Control de Calidad, no solo se debe contemplar
asistencia a seminarios, cursos, master u otros programas sino también

formacion en el trabajo, a través:
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e Tutoria, coaching, e-learning.

e Programa de becas para los empleados que deseen iniciar o concluir

carrera universitaria.
e Formacion interna de las areas técnicas.
e Formacion externa a los empleados eventualmente.

e Cursos de aulas virtuales corporativos dirigidos a los empleados de todos
los niveles en la Gerencia segun los requerimientos y las brechas existentes

en cuanto a competencias.

Tutoria. Estan orientadas a perfeccionar las relaciones que se establecen entre
empleados, a fin de que uno de ellos, generalmente de rango superior o del
mismo, pero mas experimentado, ejecute el papel de asesor, modelador del

comportamiento, facilitador de contactos y el apoyo en general.

Coaching. Esta figura del coach, entrenador, empieza a ser utilizado en
algunas compafias para que asista a los altos directivos. Hoy en dia es posible
verlos en las reuniones de los lideres para hablar y trabajar sobre los
conocimientos adquiridos y los temas a desarrollar. El objetivo general es
ayudar a los lideres que necesitan intensificar sus habilidades o mejorar en un

sector especifico.

Se puede definir como un proceso de desarrollo planificado encaminado a
descubrir y liberar potencial de aprendizaje de un empleado o equipo, con el fin

de mejorar resultados empresariales y la satisfaccion personal.
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Hay distintas categorias de coaching de ejecutivos:

e Feedback-coaching: su duracion es entre uno y seis meses, el ejecutivo
recibe feedback a través de un programa que le ayuda a capacitarse a

responder a necesidades concretas.

e Coaching de pleno desarrollo: su duracion es entre seis y doce meses, se
establece entre el coach y el ejecutivo una relacion mas intima y estrecha.
Se recopila mucha informacion de la persona, entrevistando a distintas
personas, directores, compaferos, colaboradores, y, en ocasiones, a

clientes, proveedores y hasta miembros de la familia.

Una vez terminada la recopilacion de los datos, el formador se reldne con el
ejecutivo para analizar los resultados y elaborar un plan de desarrollo. El
entrenador trabaja hasta que el plan se ha ejecutado y este ha logrado

mejorar el objetivo perseguido.

e Coaching de tareas: este tipo de coaching propone dar a los ejecutivos
conocimientos y habilidades en un area determinada, (marketing, finanzas,
presentaciones en publico, etc.). Los formadores son expertos en una
disciplina especifica, y se reuniran las suficientes sesiones para asegurarse
de que la persona ha adquirido los debidos conocimientos y habilidades de

esa materia.

Mentor. Es una figura con cierta experiencia que ayuda ha aprender, muestra
caminos, acompafa. Es un facilitador de un proceso de descubrimiento y
afirmacion. Siempre se trata de dos personas que pertenecen a la misma

organizacion. EI mentor, al igual que su discipulo, ha de contar con cuatro
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rasgos claves para que la relacion sea provechosa: humildad, curiosidad,
confianza y capacidad de escuchar.

Los pasos a seguir para una buena implementaciéon de un programa son:
Primero, asegurarse de la vocacion de las partes intervinientes; el tutor y la
persona deben estar convencidos de las bondades de la tarea a desarrollar.
Segundo, esta actividad implica capacitacion y entrenamiento, de la persona
bajo tutoria, y también del tutor, ya que si nunca lo fue antes, debera recibir

alguna capacitacion al respecto.

Esta practica surge cuando muchas compafias abordan profundas
regulaciones de plantilla, cambios estructurales, movilidad geografica y
funcional. Ante este panorama las empresas quieren que valores como: la
lealtad, la confianza, la identificacion con los objetivos de la empresa vuelvan a

instalarse en el empleado.

Por eso intenta compartir con ellos los conocimientos, experiencias, criterios y

decisiones a través de los programas de servicios de mentores.
Dichos programas buscan objetivos prioritarios como:

e Laformacion de futuros directivos.

e La mejora en las relaciones entre directivos y empleados.

e La apertura de un canal de retroinformacion desde niveles inferiores a

superiores.
e La gestion del conocimiento en el departamento.

e La relacion se basa en el acuerdo de mantener contactos regulares durante
un periodo de tiempo determinado. Tanto el mentor como el discipulo han de

poder separarse en el término del programa sin necesidad de continuarlo
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informalmente. Para ello, el discipulo debe tener claro desde el principio qué

desea obtener de su mentor, comunicérselo y esforzarse por conseguirlo.

Una de las posibilidades que ofrece esta técnica es la de capturar el
conocimiento tacito, donde los empleados mas veteranos pueden entrenar a
aquellos con menos experiencia. En lo relativo a la gestion del conocimiento, el
mentor tiene el objetivo de explicar sus conocimientos. El discipulo ha de
encargarse de que el conocimiento circule a lo largo del departamento, para
que el proceso se realimente a si mismo y no se tenga que repetir

continuamente.

Plan de JOvenes Profesionales. Es la seleccién de un grupo de personas que
con un entrenamiento guiado desde el mismo programa seran en un futuro
gerentes o personas claves en la organizacion. Para que estos programas
tengan éxito, es necesaria que la maxima conduccion y los principales gerentes

tengan claro el plan de carrera de estos jovenes.

No solo es factible aplicarlos en las grandes organizaciones, sino que todo
aquel que piense en sus recursos humanos como el capital intelectual de su
empresa y los considere estratégicos para su negocio, debera tener en cuenta a

los jovenes para el futuro de su organizacion.
Los distintos programas para jovenes:

e Becas y pasantias: para estudiantes en la mitad de la carrera y hasta el
70%.

e Trainees para estudiantes universitarios con el 85% de las materias

aprobadas y cursando el ultimo afio.
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e Programas de jovenes graduados que ingresan a la organizacion en

relacion de dependencia.

e Un aspecto clave de este proceso, es el reclutamiento a través de distintos

canales.

Duplicidad. Esta técnica descrita por Nonaka, sobre la gestién de la empresa
creadora de conocimiento, consiste en establecer una organizacibn que
dupligue procesos, proyectos, actividades operativas y responsabilidades
directivas. El principio fundamental de la estructura organizativa de las

empresas japonesas es la duplicidad.

La duplicacién es importante, porque estimula una comunicacién y un dialogo
mas frecuente. Esto genera un terreno cognoscitivo comun entre los

empleados, y de este modo, facilita la transmision del conocimiento tacito.

Como los miembros de la organizacion comparten informacion solapada,
pueden captar lo que los otros estan intentando expresar. Esto permite extender
el nuevo conocimiento explicito a un area, para que sea interiorizado por los

demas empleados.

La logica de la duplicidad se debe entender como un proceso de solape en
donde las distintas divisiones funcionales trabajan conjuntamente mediante una

divisibn compartida de trabajo.

¢Por qué asignar dos o mas grupos de empleados para el proyecto de
desarrollo del mismo producto? Porque, cuando existe una responsabilidad
compartida, la informacion se multiplica y se acelera la capacidad de un

departamento para crear y poner en practica los conceptos.

El libre acceso a toda la informacién de la empresa sirve para generar

duplicidad.
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Rotacion de personal. La rotacion es otra manera de generar conocimiento y
de incrementar el valor de los empleados en la Gerencia de Control de Calidad
a fin de que desarrollen nuevas habilidades y conocer las areas desde mdltiples

perspectivas.

Estos programas son unos de los métodos mas eficaces de transmitir
conocimiento, debido que en muchas empresas, el conocimiento y la
experiencia se encuentran solo en algunas personas, por lo que los empleados
gue estan en contacto diario con estos expertos se benefician en gran medida
de sus capacidades y conocimientos, pero, sin embargo, su campo de
influencia es bastante limitado, por lo que el hecho de trasladarlos a distintas

partes de la empresa sirve para facilitar la transmision de esa riqueza.

Desarrollo de lideres. Cuando una organizacion ha establecido cuéles son los
rasgos de un buen lider conforme a su cultura organizativa y entorno
profesional, es imprescindible que disefie, implemente y oriente hacia sus
propios fines el sistema de desarrollo de directivos. Se debe tener en cuenta
gue en una organizacion que pretende ser transmisora de conocimiento, la
responsabilidad mas importante de un buen lider es desarrollar a otros lideres

personalmente.

La Gerencia de Control de Calidad en conjunto con la Gerencia de Recursos

Humanos debe invertir en el personal existente para fortalecerlo y mejorarlo.

Parte del aprendizaje se realiza en programas y centros de formacion; muchos
mas se llevan a cabo en practicas durante el trabajo. En ambos casos, los
directivos cultivan su capital intelectual invirtiendo en un aprendizaje en el que
se combina investigacién con accion, las ideas nuevas sustituyen a las viejas y

la conducta cambia.

Una estrategia constructiva de capital intelectual funciona cuando los altos

directivos se aseguran de que el desarrollo es algo mas que una actividad
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académica, cuando la formacion estd unida a resultados de empresa, no a
simple teoria, cuando el aprendizaje es activo y cuando se aprende

sistematicamente de experiencias de trabajo.

Toda empresa exige unos conocimientos, ciertas habilidades y unos
procedimientos que deben seguirse para lograr el éxito perseguido. Tales
exigencias actian como barreras que limitan la competencia dentro de un

sector especifico; el que dispone de las competencias requeridas logra el éxito.

El éxito en cualquier actividad de la Gerencia dependera de la efectividad del
personal para conseguir los objetivos establecidos. Para cumplir estas metas,
se debe de dotar al personal de la formacién adecuada. Tanto si los empleados
son ya miembros de la empresa, con antigiiedad o recién contratados, en
cualguier momento precisaran de formacion, para ayudarle a ajustarse
rapidamente a lo que la organizacion exige. La formacién es algo que la
Gerencia debe llevar de forma continua. Cada vez que se le indica a alguien
como debe de realizar su trabajo, se le estard capacitando para un mejor
rendimiento. Cada vez que se dan pautas o se comenta o discute un nuevo

sistema de trabajo, se esta también capacitacion a un personal.

La formacion debe ser asunto en la Gerencia y se concreta en una buena
politica, el personal al nivel que sea, adquirird mayor destreza en sus funciones,
accedera a nuevos puestos de trabajo que se implanten en la empresa, con lo

gue se logrard una mayor eficacia.

La orientacién y capacitacion de empleados adaptados y competentes, con
habilidad y conocimientos actualizados es un conjunto de eslabones centrales
gue unen, por un lado, la planificacion de recursos humanos en Hidrobolivar,
C.A, (reclutamiento, seleccién e identificacion de empleados competentes) con
la evaluacion del desempefio, desarrollo de la carrera, buenas relaciones
patronal y empleados competentes con alto rendimiento, capaces de sostenerlo

a largo plazo.
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La formacién en la Gerencia de Control de Calidad es un sistema que debe
estar relacionado con el Recursos Humanos, concretamente tiene una gran
interrelacion con el sistema de seleccion y el de planificacion de recursos

humanos.
e Sistemas de formaciéon que pueden aplicarse en la Gerencia.

En la figura 22 se indican los sistemas de formacion que pueden aplicarse en la

Gerencia de Control de Calidad, los cuales se detallan a continuacion:

Entrenamiento en el puesto. Los métodos mas comunes son la rotacion de
puestos y la asignacion de aprendices. El primero permite que los empleados
desemperien diferentes puestos, obteniendo una perspectiva mas amplia de las
actividades de la Gerencia. En el segundo caso, el aprendiz trabaja bajo la
observacion de un comparfiero experimentando que le ensefia y le corrige. En

este caso, cuando se realiza en oficinas, se denomina "relacién de mentor".

Rotacion de
Puestos

Asignacion de
Aprendices

Métodos de —_____________________
formacion Informacion
especifica

Peliculas

de trabajo

Simulacidon

Figura 22. Métodos de formacion.
Elaboracion propia".
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Entrenamiento fuera del area de trabajo. Son clasicos los métodos mas
comunes como: las sesiones de estudios, videos y conferencias para transmitir
informacion especifica. EI material filmado puede emplearse para ensefiar con
claridad técnicas que no pueden ensefiarse por otro método. También hay otras

técnicas como la simulacion.

En los ejercicios de simulacion, que persiguen sefialar habilidades técnicas, el
empleado aprende su cometido con el mismo equipo que utilizara, solo que la

formacidn se realiza en un entorno simulado y no en el ambiente de trabajo real.

Desarrollo de la carrera profesional (perfeccionamiento). El desarrollo de
una carrera profesional es una actividad organizada, estructurada y en continuo
proceso, cuyo objetivo es enriquecer y hacer a los empleados méas capaces. El
perfeccionamiento debe ser una estrategia Gerencial clave si la empresa
pretende ser sostenible en el entorno cada vez mas cambiante y global. Antes
de poner en marcha un programa para el desarrollo de la carrera profesional la

Gerencia tiene que determinar:
1. Quién sera el responsable del perfeccionamiento.
2. Cuanto conviene insistir en el perfeccionamiento.

3. Como se satisface las necesidades de perfeccionamiento de la

diversidad laboral.

El desarrollo de la carrera profesional es un ciclo continuo que consta de tres

fases:
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- Fase de evaluacion: consiste en una serie de actividades que engloban la
autoevaluacion y la evaluacion por parte de la empresa- Gerencia. El objetivo
de la evaluacion, tanto realizada por la Gerencia, empresa o por el propio

empleado, es identificar las carencias de los empleados.

- Fase de orientacion: consiste en determinar el tipo de carrera que quieren
desarrollar los empleados y los pasos que deben seguir para convertir la
realidad de sus objetivos profesionales. Una adecuada orientacion exige la
comprension exacta de la situacién en la que se encuentra el empleado. Esta

fase se auxilia del asesoramiento individual y los servicios de informacion.

- Fase de perfeccionamiento: la satisfaccion de los requisitos necesarios
para ascender en un area, puede exigir una gran cantidad de desarrollo y de
autosuperacion. La fase de perfeccionamiento, que implica actuar para crear
e incrementar habilidades propias con el fin de prepararse para futuras
oportunidades en el trabajo, se propone fomentar el crecimiento y la
autosuperacion. Los problemas mas habituales de perfeccionamiento que
ofrecen las empresas constan de: tutorias, preparacion individual, rotacién de

puestos de trabajo y ayudas a la instruccion.

o Gestion de las retribuciones (salario y recompensas).

La retribucion total tiene tres componentes: el salario base, la cantidad fija que
recibe un empleado regularmente y los incentivos salariales, son programas
destinados a recompensar a aquellos empleados con altos rendimientos; las
prestaciones, incluyendo los seguros meédicos, las vacaciones y las

retribuciones en especies.

Un plan de retribuciones eficaz permitiria a la Gerencia alcanzar sus objetivos,
las empresas deben decidir si van a aplicarlo a todos sus empleados el mismo

plan de retribucion, sistema de retribucion igualitario o si van a establecer
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distintos planes de retribucion en funcion del escalafon y/o grupo a que
pertenece el empleado. Los sistemas de retribucion basados en las habilidades

son mas costosos y tienen un uso mas limitado.

I) Propiciar el desarrollo y utilizacion del conocimiento.

La Gerencia de Control de Calidad en respaldo con Hidrobolivar, C.A, debe
estar a disposicion de aplicar los recursos razonables para conseguir que el
conocimiento se convierta en uno de los principales pilares que soporte

sostenibilidad de la organizacion.

La dedicacion de recursos incluye tanto el tiempo y el esfuerzo de los

empleados como medios econémicos.

Es necesario que los empleados, asignen parte del tiempo ha actividades
relacionadas con el aumento o desarrollo de las capacidades como por ejemplo:
formacién, lectura de informes técnicos, investigaciones electrénicas, libros,
revistas, entre otros, cuya finalidad es la adquisicion de conocimientos, la
preparacion de cursos y seminarios internos, actividades de todo tipo
destinadas a la adquisicion de conocimientos fuera de la propia empresa, la
elaboraciéon de planes de desarrollo de conocimientos y capacidades, el
seguimiento de los resultados, evaluaciones para realimentar el proceso, entre

otras.

Por lo que se refiere a la aplicacibn de recursos econdmicos, pueden

identificarse diversos conceptos:
e Pagos por la adquisicion de conocimientos (know-how).
o Actividades formativas externas.

« Costos asociados a la organizacién de actividades de formacién interna.
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e Adquisicion de material didactico.
« Adquisicion de libros, revistas, informes especializados, entre otros.

« Infraestructura basada en las tecnologias de informacién y comunicacion

para soporte de la comunicacion del conocimiento.
« Otras infraestructuras para soporte de comunicacién y formacion.
« Actividades en el campo de la innovacion y desarrollo 1+D +i

o Patentesy otras medidas de proteccion del conocimiento, entre otras.

2.1.2. Actitudes que van en contra de una cultura del conocimiento.

Este sistema hace referencia al motivo porque algunos empleados que cuenta
con conocimientos Utiles para el funcionamiento de las actividades en la

organizacion, no se muestran dispuestos a transmitirlos con otros.

Estos conocimientos pueden ser criticos de modo que en caso de perderse, la
Gerencia incluso la organizacién pudiera ver comprometida alguna de sus

actividades importantes.

Esta actuacion de los empleados en la Gerencia de Control de Calidad, puede
deberse al miedo de perder su puesto en la organizacion, a perder la ventaja,
incluso a ser desplazados por aquellos a quienes transfieren lo que saben, o
simplemente no estén dispuestos a facilitar a otros lo que a ellos le costé un
gran esfuerzo. Con frecuencia el sentirse imprescindible o el creer que asi se
encuentran en mejores condiciones de ascender, puede llevar a ciertas
personas a actuar de ese modo. Desde otro punto de vista hay quienes
consideran casi una humillacion tener que aprender de sus compafieros o

recibir un consejo y asesoramiento de ellos.
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Este tipo de situaciones no benefician al sistema de gestién del conocimiento, la
Gerencia de Control de Calidad no puede actuar de forma que quienes
transmiten su conocimiento se vean perjudicado por ellos, se debe incluir entre
los criterios de evaluacion de desempefio a los empleados su contribucién a la
difusion del conocimiento en la Gerencia, ademas de divulgar a los empleados
gue los conocimientos se quedan obsoletos si no se renuevan y la desventaja
de acaparar el conocimiento y la extincion del mismo, ademas la ventaja del

empleado que aporta el conocimiento y del que lo recibe.

2.2. ENFOQUE METODOLOGICO Y OPERATIVO.

Este enfoque dara respuesta en la Gerencia de Control de Calidad a aspectos

relacionados con la gestion del conocimiento como los son:

e Identificar los conocimientos requeridos para el desarrollo de las
actividades actuales y futuras en el departamento.

e Identificar el conocimiento disponible en la Gerencia.

e Detectar las carencias de conocimientos en la Gerencia.

e Generar conocimientos.

e Adquirir conocimientos externos.

e Crear conocimiento estructural.

e Relacion de los conocimientos con las actividades a ejecutar en la
Gerencia mediante el uso de mapas del conocimiento.

e Transmitir y difundir conocimiento.

e Adecuada aplicacion del conocimiento a través de la estructuracion de
los procesos en la Gerencia de Control de Calidad.

e Desarrollar la capacidad de equipos de alto desempefio para la creacion
y aplicacion de conocimientos en conjuntos.

e Identificar y capturar la produccién no programada de conocimientos.
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Para lograr llevar a cabo los aspectos mencionados anteriormente, se deben

aplicar metodologias, técnicas, herramientas y resolver distintos aspectos de la

gestion del conocimiento.

En la Figura 23, se muestra una representacion grafica del modelo a través del

enfoque metodoldgico y operativo de la gestion del conocimiento propuesto

para la Gerencia de Control de Calidad y la forma de interaccion siguiendo los

lineamientos del modelo de referencia de Rivero adaptado a la situacion actual

de la Gerencia.
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Figura 23. Modelo del enfoque metodoldgico y operativo del sistema de gestion del
conocimiento de la Gerencia de Control de Calidad, Hidrobolivar, C.A.
Fuente: Elaboracién propia a partir de Rivero. Ob.cit., p.173
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2.2.1.1dentificacion del conocimiento requerido.

La Gerencia de Control de Calidad debe identificar cuales son los
conocimientos mas criticos necesarios para que se desarrolle de forma eficiente
la gestion de la Gerencia y cuales inciden en mayor proporciéon en los

resultados a corto, a mediano y largo plazo.

Es necesario que la Gerencia de Control de Calidad se plantee adquirir nuevos
conocimientos o desarrollar los que ya tiene para llevar a cabo sus actividades,
cuando perciba que tiene problemas o que existe situaciones que debieran
mejorarse, 0 aungue no se den estas circunstancias, sienta la necesidad de
reforzar y consolidar su sostenibilidad. Si los problemas se deben a la ausencia
de un determinado conocimiento, es fundamental, que la Gerencia determine
los conocimientos que se deberian tener y en qué grado de dominio, detectar
este tipo de problema, en general constituye una buena sefial para focalizarse

en realizar un analisis de necesidades de conocimiento.

En ocasiones existen ya conocimientos desarrollados en algun lugar que
podrian ser usados para sustituir con ventajas a los que se estan empleando
actualmente, con frecuencia los programas de apoyo a la innovacion
contemplan una serie de lineas de actuacion que tienen como finalidad explorar
la posibilidad de transferir soluciones tecnoldgicas que se utilizan en empresas
a otras que no los emplean, pudiéndose conseguir ventajas si lo aplicaran. Por
su parte abordar proyectos futuros exige conocimientos nuevos, puesto que
cuando se trata de desarrollar el conocimiento se requiere tiempo y es muy
importante detectar con suficiente antelacién estas necesidades futuras, pues

de este modo sera posible ir tomando posiciones ante ciertas situaciones.
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2.2.1.1 Técnicas para identificar los conocimientos que se requieren en la
Gerencia de Control de Calidad para el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

a) Anadlisis de los procesos y otras actividades de la Gerencia de Control
de Calidad.

Consiste en representar correctamente un proceso e identificar las actividades
en la Gerencia, basicamente es un analisis de los procesos y las relaciones
entre ellos y las tareas que la componen, en el enfoque organizativo se detalla

este aspecto.

La herramienta para realizar un analisis de estas actividades son los programas
de software para ayudar a la modelacion de procesos y su representacion
grafica. Otro aspecto importante que para representar correctamente los
procesos en la Gerencia de Control de Calidad, es tener una vision clara de su
funcionamiento, y saber identificar las actividades que constituyen su esencia.

b) Laidentificacion de problemas.

En la Gerencia tan pronto se presente un problema donde se detecten como
una de las causas la carencia de conocimientos, los directivos del departamento
rapidamente deben plantearse determinar cuéles serian los conocimientos

necesarios para resolverlo.

En problemas presentados como: actitudes de personas, comportamientos,
fallas de instalaciones, incumplimiento de compromisos por parte de
colaboradores, faltas de sintonia entre las distintas divisiones en la Gerencia,
son cuestiones en las que requieren conocer como deben ser tratadas y que en
definitiva, pueden requerir la aplicacion de conocimientos que no se habian
contemplado inicialmente como necesarios. Esto no quiere decir que la
resolucion de cualquier problema consiste en la incorporacion de nuevos

conocimientos, sino, simplemente, que con frecuencia, los problemas pueden
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ser la manifestacién de carencias de conocimientos y por ello se recomienda
analizar si esta es la causa y de llegar a ser asi, es necesario proceder a

subsanar dichas carencias.
c) Benchmarking o anélisis comparativo.

Es una técnica en la que se comparan los procesos de una organizacion con
aguellos de organizaciones similares a fin de analizar formas de mejorar dichos
procesos en la propia organizacion. Es un acercamiento sistematico utilizado
para identificar, las mejores practicas, siendo una técnica que permite aprender
sobre los éxitos de otros en un area donde un equipo esta tratando de hacer

mejoras.

La Gerencia de Control de Calidad puede aplicar esta herramienta
comparandose con Gerencias de Control de Calidad de otras Hidroloégicas o
empresas, instituciones, universidades, centros de investigaciéon que dispongan
de laboratorios o areas de control de proceso, las cuales se encuentren
empleando mejores practicas, a través del manejo de conocimientos, distintos a
los que cuenta la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar C.A. para

llevar sus actividades con resultados en el logro de sus objetivos.

Es de gran utilidad para el personal gerencial y equipos de trabajo especifico,

gue se desarrollan nuevas ideas para modificar y mejorar un proceso.

La Gerencia debe tener cuidado en entender perfectamente el funcionamiento
del proceso propio, antes de analizar los procesos de otras organizaciones, asi
como utilizarla, una vez analizadas las estrategias y haberlas comprendido

cabalmente para adoptarlas o adaptarlas.
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Tipos de benchmarking.

- Benchmarking interno: comienza por casa. El objetivo de la actividad del
benchmarking interno es identificar los estandares de desarrollo interno en la
Gerencia. Muchas organizaciones pueden darse cuenta de los beneficios
inmediatos al identificar sus mejores practicas comerciales internas y transferir

luego esa informacién a otras partes de la Gerencia como las divisiones.

- Benchmarking funcional (genérico): identificacion de productos, servicios
y procesos de trabajo, de organizaciones que podrian ser o0 no ser
competidoras directas de la organizacion. Identifica las mejores practicas de
cualquier tipo de organizacion que sea excelente en el area especifica que se

esté sometiendo el benchmarking.

- De desempefo: consiste en la identificacion de quién se desempefa
mejor, con base en mediciones de productividad. Incluye todos los estudios
basados en investigaciones, y los datos provienen tanto de competidores como

de lideres funcionales.

- Estratégico: estableciendo alianzas de benchmarking con un numero
limitado de empresas no competidoras en un intento por identificar las
tendencias significativas capaces de proporcionar una mayor percepcion de las

oportunidades de mejoramiento potencial.

- De procesos: significa buscar las mejores practicas a través de estudios
personales y observaciones de procesos comerciales clave, sin importar

qguienes sean los candidatos para las mejores practicas.

- Competitivo: comprende la identificacion de productos, servicios Yy
procesos de trabajo, de los competidores directos de la organizacion. Identifica
informacion especifica acerca de los productos, procesos y los resultados y se

compara. También identifica algunas similitudes y es de gran utilidad cuando se
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busca posicionar los productos, servicios y procesos de la organizacién en el
mercado. Los competidores pueden unir fuerzas para participar en los
proyectos conjuntos de benchmarking, generalmente, incluye compartir

informacion entre ellos, con base en la confiabilidad y respeto.

Pasos para elaborar un benchmarking en la Gerencia de Control de
Calidad.

Paso 1.

- Formar un equipo de benchmarking, la mayor parte son actividades de
equipo y las responsabilidades son asignadas a los miembros.

- Determinar a que se le va a hacer benchmarking: identificar clientes,

necesidades e identificar y asegurar los recursos necesarios.

- Seleccionar otra organizacion, institucion o centro de investigacion, para ser
usada como benchmarking, (organizaciones que desarrollen las mejores

practicas).

- ldentificar una organizacién, institucion, universidades, centros de
investigacién, que preste servicios de tratamiento y suministro de agua
potable, laboratorios de analisis de fisicoquimico y bacteriol6gico del agua,
0 areas que funcionan como control de proceso para la potabilizacion del
agua, similares o alguna organizacion lider en ese tipo de procesos y que

esté dispuesto a compartir informacion con la Gerencia.

- Otros medios que la Gerencia puede aplicar para complementar esta
practica comparativa son: articulos o trabajos publicados sobre el tema
requerido, bases de datos, proveedores, entrevistas con los usuarios y

cuestionarios.
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Paso 2.
- Contactar a la organizacion o institucion elegida.

- Este contacto inicial tendréa el propdsito de explicar el motivo de la visita,

obtener el apoyo. Fijar la fecha y hora para comenzar el proceso.

Paso 3.
- Programar la visita para obtener informacion.

- Antes de ir a la visita se debe determinar el tipo de informacion que se

requiere.

- Enviar una lista de preguntas al contacto en la organizacion o institucion a

comparar de manera que estén preparados al momento de hacer la visita.

Paso 4.
- Elaborar una agenda de la visita y discutirla con el contacto.

- Organizar una junta dentro de las actividades para obtener respuesta a las
preguntas realizadas y hacer una visita fisica en la organizacion que se

selecciono para establecer la comparacion.

- Formular preguntas sobre los planes futuros que tiene la organizacion o

institucion a comparar para el proceso que se esta investigando.

- La Gerencia debe estar preparada para compartir con el contacto

informacion relativa al proceso que lleva a cabo en su propio departamento.
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Paso 5.

- ldentificar diferencias y similitudes que sean importantes entre el proceso
utilizado en el departamento y el proceso que lleva a cabo la fuente de

comparacion que se ha elegido.

- Presentar los resultados de la investigacién al equipo de trabajo con el
objeto de establecer nuevos objetivos y usar los resultados para proponer

mejoras al proceso.

Medios para la recopilacion de la informacién en el proceso de analisis
comparativo, bechmarking.

- Entrevista telefénica: bajo costo, facil de implementar, el personal no

gastan mucho tiempo con el uso de un medio telefénico.

- Entrevista personal o visita de campo: genera buena cantidad de

informacion.

- Investigacion de archivo: facil recopilacion.

Personal que debe estar involucrado en el proceso de benchmarking.

- Especialistas internos de benchmarking: son empleados de la
organizacion que fueron capacitados en este proceso. Se encargan de la
organizacién y administracion de procesos de benchmarking, capacitacion y

benchmarking.

- Especialistas externos de benchmarking: son asesores.
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- Empleados: ayudan a planificar, conducir, analizar y presentar los

esfuerzos del benchmarking.

d) Sistemas de vigilancia.

Vigilancia competitiva, es el esfuerzo sistematico por parte de una organizacion
o departamento en: la observacion, captacion, andlisis, difusion precisa y
recuperacion de informacién sobre los hechos del entorno econdmico,
tecnoldgico, social o comercial. Por lo tanto, la practica de la vigilancia
competitiva supone que la empresa esta informada de lo que esta ocurriendo en

un determinado entorno.

La Gerencia de Control de Calidad debe estar vigilante de determinados
conocimientos, que son claves para mantener al maximo, el nivel de las
competencias esenciales que permite detectar nuevos descubrimientos de
interés. La vigilancia competitiva se divide en cuatro dimensiones y segun los
objetivos estratégicos de cada empresa puede resultar necesario vigilar en una

0 varias de estas dimensiones:

- Vigilancia de la competencia: permite obtener informacion acerca de

empresas sobre el desarrollo de sus productos o servicios.

- Vigilancia comercial: el objetivo es recabar datos referentes a clientes o
proveedores (evolucién de las necesidades de los clientes y nuevos

productos ofrecidos por los proveedores, etc.)

- Vigilancia tecnolégica: el objetivo es captar informacion del exterior y de
la propia organizacion sobre ciencia y tecnologias disponibles o que acaban
de aparecer, seleccionarla, analizarla, difundirla y comunicarla, para
convertirla en conocimiento con el fin de tomar decisiones con el menor

riesgo y poder anticiparse a los cambios.
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- Vigilancia del entorno: el objetivo es detectar aquellos hechos exteriores
que pueden condicionar el futuro, en areas como: la politica, el medio
ambiente, las reglamentaciones, las regulaciones, la legislacion, la

fiscalidad, etc.

Las dimensiones de vigilancia que se adaptan a las estrategias que cumple la
Gerencia de Control de Calidad en funcion de dar cumplimiento a los objetivos
estratégicos de Hidrobolivar, C.A son: la vigilancia comercial para obtener
informacion de clientes, mercado y proveedores, vigilancia tecnolégica para
captar informacion de tecnologias disponibles y/o emergentes en materia de
tratamiento de agua para la potabilizacion y mejoras de procesos y la vigilancia
del entorno para detectar hechos que pueden afectar el futuro como:

reglamentos, normativas y politicas en materia del agua.

En el caso de vigilancia competitiva, la Gerencia podria aplicar esta dimension,
pero mas que decir en el caracter competitivo, el cual no es aplicable por el
hecho de ser la Unica empresa de tratamiento que ofrece el servicio en la zona,
lo haria para conocer procesos en otras hidrolégicas de Venezuela y para hacer
uso de las mejores practicas en pro de obtener mejoras en los procesos.Otro
enfoque es la consulta de expertos en materia concreta, o ha organizaciones
especializadas, lo que permite vigilar, detectando conocimientos mas

cientificos, tecnoldgicos o de gestién que es de interés capturar y utilizar.

d.1) ¢Como encontrar las tecnologias o invenciones existentes en el

mercado?

Mediante un proceso de vigilancia y de inteligencia tecnoldgica se obtiene
informacion relativa a divulgaciones anteriores de elementos iguales o similares

a la tecnologia o invencion.
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La vigilancia tecnologica es una herramienta de gestibn que permite a la
empresa reducir el riesgo en sus decisiones. Consiste basicamente en conocer
en el momento oportuno la informacion adecuada, y resulta basica en
actividades de investigacion desarrollo e innovacion, [+D+i. Abarca informacion
referente a: proyectos, iniciativas, novedades tecnoldgicas, posibles socios,
demandas del mercado, oportunidades a nivel financiero, normativas y otra

documentacion de interés técnico.
La aplicacion de una vigilancia tecnologica permitira a la Gerencia:

- Disponer de la informacion cientifica y técnica mas actual y facilitar la

difusién de la misma en el departamento.

- ldentificar y realizar el seguimiento de las principales tendencias para una o

varias tecnologias con el objeto de anticiparse a los cambios.

- Disponer de informacion pertinente para su uso en la toma de decisiones de

[+D+i:
- Definir una estrategia de |+D+i.
- Analizar y seleccionar ideas de |+D+i.
- Planificar la cartera de proyectos tecnoldgicos.

Por otro lado un informe de vigilancia tecnoldgica ofrece al interesado una
recopilacion de patentes en relacion a una tecnologia especifica, a través de las

cuales podra actualizar el conocimiento con los mas novedosos desarrollos.

d.2) Beneficios que otorga el abordar dinamicas de vigilancia tecnoldgica

en la en la Gerencia.

- Actualizar el conocimiento de los clientes en las tecnologias investigadas.
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- Apoyar el proceso de investigacion y establecer el grado de novedad de un
desarrollo.

- Minimizar el riesgo en la planificacion estratégica de la 1+D+i.

- Orientacion de la mejor estrategia de desarrollo tecnoldgico.

d.3) Inteligencia tecnoldgica.

La inteligencia se diferencia de la vigilancia en que constituye un paso mas en
el proceso de gestion de la informacion obtenida, la vigilancia persigue la
bdsqueda y obtencién de la informacion mas relevante para los intereses del
departamento (entorno), mientras que la inteligencia hace especial énfasis en el
analisis y evaluacion de los resultados obtenidos de la vigilancia en base a
diferentes indicadores o tipos de analisis, presentados en forma de informes

cuyo uso facilite la toma de decisiones.

La inteligencia tecnoldgica permitira conocer:

- Qué tecnologias estan emergiendo y cuales estan en declive.

- Qué tecnologias se estan transfiriendo a nuevas areas o productos.
- Qué hace la competencia, con quién coopera.

- Quiénes son los principales investigadores en esta tecnologia.

- Evolucién de la I+D+i de los competidores.

- Cuales son los principales mercados para una tecnologia e identificacion de

nuevos ‘nichos’

- Cuéles son los paises lideres en cierta tecnologia.
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d.4) Beneficios que otorga realizar inteligencia tecnolégica.

- Ayuda a minimizar el riesgo en la planificacion estratégica de la 1+D+i a
través de la anticipacion y deteccion de cambios en la direccion de la

tecnologia y del entorno.
- Determina e identifica el entorno y las tendencias tecnoldgicas del mercado.

- ldentifica competidores, socios potenciales y/o empresas productoras de
tecnologia y define las posibles barreras de entrada a un mercado:

tecnoldgicas, legales y del entorno en general.

2.2.2. Identificacién del conocimiento disponible.

En la Gerencia de Control de Calidad se debe saber que conocimientos se
encuentran disponible y su localizacion y cuales son los mas adecuados, para
dar respuestas oportunas y evitar pérdidas de tiempo y dinero tratando de
conseguir lo que ya se tiene o estar ejecutando actividades de forma incorrecta,

por desconocer la existencia de los mismos.

Si en la Gerencia no se esta claro del conocimiento que se dispone, limita la
eficacia de los procesos de desarrollo y adquisiciébn de nuevos conocimientos
por parte del personal. Si no se sabe bien qué es lo que se conoce, tampoco
seria posible plantearse actuaciones como: proteccién de los conocimientos o la

creacion de un conocimiento estructural.

El conocimiento tacito radica en la mente de quienes lo poseen (persona o

equipos); y el conocimiento explicito, del que se documenta de su existencia.

A la hora de realizar la identificacion del conocimiento tacito, lo importante es
saber quién sabe de qué, y quiénes son los que tiene un alto grado de dominio

en cada area de trabajo.
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Si el conocimiento ha sido representado es importante saber donde se archiva,
la Gerencia debera contar con un deposito o archivo, pudiendo estar bajo un
soporte electrénico, o un sistema de red del conocimiento estructural, donde los
empleados de la Gerencia dependiendo de sus requerimientos puedan accesar

con la garantia de que la informacién se encontraré actualizada.

Al identificar los conocimientos disponibles en la Gerencia de Control de
Calidad, se debe asignar una serie de atributos que permitan caracterizarlos en
cuanto a: tipo de conocimiento, si es explicito o tacito, el grado de dominio
requerido para la ejecucién correcta de las actividades en el departamento, si el
conocimiento es propio de la Gerencia o si ha sido adquirido por una fuente
externa, unas vez definido estos aspectos se debe proceder a la elaboracion de
los mapas del conocimiento, herramienta que permitira la visualizacion, de los
conocimientos en el departamento, permitiendo conocer con que se cuenta,

para que se usa y quien los utiliza.

Para una mejor identificacion del conocimiento disponible y sus atributos en la
Gerencia de Control de Calidad se disefid un formulario para plasmar dicha

informacion (Ver Apéndice C).

2.2.2.1. Técnica para la identificacion del conocimiento disponible en la
Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar, C.A.

e Mapas de conocimiento son directorios que facilitan la localizacion del
conocimiento dentro de una organizacibn mediante el desarrollo de guias y
listados de personas, o documentos, por areas de actividad o materias de
dominio que con apoyo de la tecnologia son publicados como directorios o

graficos que muestran en donde se encuentra el conocimiento.

Se identifican tres modelos de mapas de conocimiento: modelo de puntos,

modelo de links y modelo de soluciones.
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a) Modelo de puntos: sefalan la fuente del conocimiento, suministran
informacion limitada y como ejemplo se tienen las paginas amarillas
corporativas. Modelo que puede perfectamente ser aplicado en la Gerencia
de Control de Calidad.

b) Modelo de links: contiene parte del modelo de puntos y adiciona relaciones
del estilo cdmo-cuando, apoyando la creacion de una vision del negocio.

c) Modelo de soluciones: contiene el modelo de puntos y de links. Relaciona
el conocimiento con la solucion de problemas, es tanto descriptivo como

prescriptivo.

e Consulta de la base de datos de conocimiento estructural. Son bases de
datos de todo el conocimiento disponible, ademas contiene informacién de

quien sabe que.

e Analisis de modelos de procesos y de otras actividades. El andlisis de
los procesos y actividades diarias en la Gerencia de Control de Calidad
permitira identificar tanto el conocimiento que se estéa utilizando como el que es

necesario para las ejecucion de las actividades.

e Contacto con el responsable de cada actividad. El contacto con los
responsables de la ejecucion cada actividad en cada é&rea, facilita en la
Gerencia informacion sobre los conocimientos. Sin embargo estos forman parte

del conocimiento tacito dentro de Gerencia de Control de Calidad.

e Contacto con personas implicadas en el desarrollo de tareas. El
conocimiento detallado de la tarea por parte de esta persona y el hecho de
llevarla a cabo, permite ver que conocimientos emplea, aunque hay que tener
en cuenta que también puede suceder que pasen desapercibido ciertos
conocimientos, fundamentalmente de caracter tacito, que de hecho se emplean
en la ejecucion de la correspondiente tarea y de este aspecto se tiene que estar

atento en la Gerencia de Control de Calidad.
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e Analisis de los histéricos profesionales de los empleados de la
Gerencia. Con el analisis de los historiales profesionales de los empleados en
la Gerencia de Control de Calidad, se puede identificar los conocimientos que
poseen, bien sea por su formacion académica o por las experiencias obtenidas

en trabajos anteriores, la Gerencia debe contar con este historico actualizado.

2.2.3. Deteccion y descripcién de las carencias de conocimientos.

Cuando se detecte carencia del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad se deben tomar las siguientes acciones para orientar en la ganancia de

conocimientos: generar de conocimientos requeridos, adquirirlos o importarlos.

Ahora si el problema no es de falta de conocimiento en la Gerencia, si ho de
que el mismo no fue asimilado por algiin empleado se debe recurrir al proceso

de transferencia interna de conocimientos.

2.2.3.1. Generacién de conocimientos.

Son los conocimientos que genera la Gerencia, bien sea por sus propios
recursos, recursos externos o ambos. Se puede generar conocimientos de
forma planificado o no planificada, la primera forma se relaciona con
conocimientos cuya creacion se lleva a cabo bajo actuaciones especificas como
lo son: actividades de |+D+i, aplicacion de técnicas de resolucion de problemas
0 técnicas de mejora de procesos, por su parte la generacion no planificada
corresponde a un proceso que se produce como resultado de la actividad de la
Gerencia y de las ideas de mejora de quienes participan en ella, normalmente
equipos de trabajo acumulan experiencias, aprenden hacer las cosas mejor y

con mas eficacia, produciéndose un aumento del conocimiento.
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La Gerencia de Control de Calidad puede aplicar procesos de generacion de
conocimiento como el Unico planteamiento posible cuando sus empleados
tratan de aprender los que otro saben, pero estos no estan dispuestos a
transmitirlo y toman medidas de proteccion de su conocimiento por la ventaja

diferencial que les proporciona

La Gerencia de Control de Calidad debe optar por las alternativas de crear el

conocimiento en casos como:
- Cuando se detecte carencias o ausencia del mismo.

- Cuando se trata de aprender el conocimiento que posee algin empleado
sin embargo el mismo no esta dispuesto a compartirlo y lo protege.

- Cuando se trata de aprender los que otras compafias saben.

La via para la generacion del conocimiento es a través de la creacion
planificada de conocimiento donde se establecen objetivos concretos y se

asignan recursos para conseguirlo mediante:

e Actividades de I+D+i (Investigacién, desarrollo e innovacién). La
empresa debe plantear estrategias para establecer convenios con agentes
como: universidades, centros publicos de investigacion, centros tecnoldgicos
(con financiamientos publicas 6 privadas) u otras organizaciones que
constituyen el sistema de ciencia y tecnologia y contribuyen a la generacién de
conocimientos, logrando contar con ellos, tanto para la ejecucion, como para la

financiacion de su actividades de [+D+i.

En lineas generales para la ejecucion de investigaciones la Gerencia de Control

de Calidad puede optar por:
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- Realizarla utilizando exclusivamente sus propias capacidades (con

empleados).

- Contar con colaboraciones externas (hidrologicas, laboratorios u otras
organizaciones regionales, nacionales o internacionales en materia de
tratamiento y andlisis de agua), tiene ventaja porque permite mas libertad para
configurar el equipo de trabajo a las condiciones del trabajo requerido, los

colaboradores pudieran ser los agentes del sistema de ciencia y tecnologia.

La financiacion de los proyectos puede resultar muy conveniente debido a que
ciertos organismos publicos y otras entidades sin fines de lucro pueden operar a
costos relativamente inferiores. La colaboracion es una buena férmula que no
solo da apertura a la creacién, si no al intercambio de conocimientos ya

disponibles.

El proceso de creacion depende de varios factores:

- Adecuada planificacion y gestion de los proyectos.

- Eleccién de los empleados y fuentes de conocimientos adecuadas.

- Los esquemas de relacibn y comunicacion entre los empleados que
participan en el proyecto de investigacion, debe estar orientado al
intercambio de ideas flexibles.

- Manejo de un contexto comun, para facilitar el entendimiento y la creacién

de equipos de trabajos integrados.
-  Capacidad creativa de los miembros del equipo.

Las técnicas que se deben emplear para potenciar el proceso de generacion de

conocimientos:
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- Técnicas y herramientas para la planificacidon y gestion de proyectos.
- Técnica para la resolucion de problemas.

- Teécnicas para la creacion, desarrollo y motivacion de equipos.

- Herramientas de mejora continda.

- Técnicas para desarrollo de la creatividad.

- Técnicas para el disefio organizativo de equipos de investigacion.

Como activar entre los empleados de la Gerencia de Control de Calidad la

capacidad de crear conocimientos:

- Permitir la generacién de ideas y no colocar trabas ni restricciones a la

creatividad.

- Desarrollar la capacidad de pensamiento critico y aplicarlo a los procesos

de busqueda de conocimiento.

- Es preciso dedicar un esfuerzo suficiente con intentos efimeros y descartes

rapidos en caso de no conseguir logros significativos.

- Reconocimiento de errores y saber rectificar, busqueda de nuevos

enfoques.
- La comunicacion como requisito indispensable para la colaboracion.

- Formular ideas, entender en profundidad y tener la capacidad para

descubrir lo que se entiende.

- Capacidad de discusion de forma racional y defensa de su posicién
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2.2.3.2. Adquisicién de conocimientos.

La Gerencia de Control de Calidad debe establecer como estrategias la
adquisicion y asimilacion de los conocimientos que han sido generados dentro o
fuera de la Gerencia 0 como via para resolver carencias del mismo. El
conocimiento que se pretende adquirir debe existir y ser accesible a todos los
empleados, es decir, que quienes lo posean estén dispuestos a transmitirlo.

2.2.3.2.1. Mecanismos para la adquisicion de conocimientos en la
Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar C.A.

e Transmision de know-how. EI know how o saber hacer, presenta la
dualidad entre el saber, parte fundamentalmente de los conocimientos, y el
hacer, la ejecucion, la aplicaciébn de esos conocimientos para la accion, en la
mayoria de las organizaciones esta accion es principalmente la solucion de un
problema, esta técnica se maneja de forma inconsciente, cada individuo en las
organizaciones tiene know how que no comunica a los demas por lo tanto no se

enriquece ni evoluciona.

Atraviesa por cinco etapas, la primera es la investigacion; la segunda es la
experimentacion, es una de las etapas mas enriquecedoras, tiene como objetivo
ampliar los limites del conocimiento que se tiene; la tercera es la madurez, en
esta etapa, es operativo; la cuarta es la explotacién, la instalacién completa, en
esta etapa los conocimientos se aplican para una necesidad especifica y la
quinta y ultima es la obsolescencia, deja de ser funcional, su utilidad, debe ser
recuperada a partir de mas experimentacién, algunas veces esta
experimentacion no desarrolla o soluciona el problema clave en una érea, los
resultados de la experimentacion siempre deben quedar en la memoria
colectiva de la empresa, si la experiencia no fue colectiva debe socializarse,

enriguecerse con las experiencias de los demas.
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A partir de esto, esta técnica puede dividirse en cuatro grupos elementales, los

cuales se explican a continuacion:

- Consolidado: se aplica acciones generales, es aquel que se adapta
perfectamente a la accion, es el que se ha conseguido y sigue siendo util. Es

facilmente reproducible pero no es trivial.

- Proactivo: es el que se adapta a condiciones no concretas, se aplica a casos
excepcionales; este tipo mejora el conocimiento de un tema en especifico
porque al solucionar problemas no descritos con anterioridad, se convierte en

una experiencia.

- Unico: esta nocion lleva consigo la idea de que es un know how escaso, es el
gue mas se protege porgque indica muchas veces la ventaja comparativa de la
organizaciéon. Es lo que sabe hacer la organizacion y las demas no, es aquello

que la diferencia.

- Trivializado: es el que maneja todo el sector econémico de una organizacion,
es el que no hay que proteger porque no es excepcional, de alguna manera se
ha hecho publico como es el ejemplo de muchos procesos que se repiten en

varias compaiiias (funciones secretariales, sistemas de comunicacion, etc.).

e Licencias. Derechos a la propiedad intelectual, derechos al uso de marca,

uso de patentes o aspectos relativos a imagen.

e Programas de formacién. Es la via mas facil para emplear en la Gerencia
de Control de Calidad puede ser presencial en la misma empresa o en centros
de formacién, universidades, consultoras y centros especializados o expertos a
través de cursos, simposios, talleres, foros, congresos, especializaciones y
estudios de nivel avanzado dictados fuera o dentro de la empresa. Entre las no
presenciales, la formacion puede ser on-line o e-learning, intranet 6 video
conferencias sin dejar por fuera los cursos de autoaprendizaje basados en

material impreso o digital o internet. Es importante la ejecucion de practicas con
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una considerable cantidad de horas donde se garantice con éxito el

aprendizaje.

e Relacién maestro-aprendiz. Como se indic6 en secciones anteriores, es
una herramienta facil de aplicar en los procesos de transferencia y difusion del
conocimiento dentro de la Gerencia de Control de Calidad, pudiendo ser usado
para adquirir conocimientos, el Unico inconveniente que no es aplicable a

grupos numerosos de empleados.

e Benchmarking. De igual manera como se habia indicado en secciones
anteriores, permitira identificar las mejores practicas referentes a los procesos
de adquisicién de conocimientos. Los mejores resultados se generan cuando se
plantea de comun acuerdo entre las organizaciones o departamentos que
participan. La Gerencia de Control de Calidad si desea establecer esta técnica
para la adquisicion de conocimientos entre sus empleados, debera aplicarlo con
organizaciones 0 instituciones que estructuralmente cuenten con un
departamento para el control de procesos mediante el andlisis de muestras de

agua.
e Intercambio de conocimientos mediante proyectos de I1+D+i.

e Asesoramiento proveniente de expertos. Constituye una via para adquirir
y desarrollar conocimientos. Los expertos pueden ser de diversas procedencias:
centro de investigaciones, universidades, empresas consultoras u otras

organizaciones.

e Combinacion de actuaciones para seguimiento de un determinado tipo
de conocimientos. A través de bibliografias, revistas, otras publicaciones,
congresos, conferencias, acceso a material disponible de datos, internet e

intranet.

e Adquisicién de sistemas informaticos. Soluciones basadas en las

tecnologias de informacién y comunicacién (TIC), como software para analisis,
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software para la ayuda a la optimizacion, sistemas para la ayuda a la toma

decisiones, sistemas expertos.
e Contrataciones de expertos.

e Comunidades de interés en internet.

2.2.3.2.2. Factores que intervienen en el proceso de asimilacién de

conocimientos.

— Acceso a las fuentes de conocimientos, es necesario tener el acceso a
expertos en una materia concreta, organizaciones o centros especializados en
ciertos temas, cursos, publicaciones, productos multimedias.ect. Las fuentes de
conocimientos pueden agruparse en empleados que tienen el conocimiento y lo

transmiten.

— La cantidad y nivel de las fuentes ya que esto se considera limitante en los

conocimientos asimilados.

— Capacidad de absorcion o conjunto de conocimientos ya asimilados, es
necesario en la mayoria de los que casos que los empleados ya manejen
conocimientos previos del tema para asi facilitar el proceso de aprendizaje y
asimilacion de nuevos conocimientos. Si no se cuenta se debe adquirir

previamente.

— Esfuerzo de asimilacién, para ello los empleados deber estar motivados. La
cual puede generarse por: interés propio en la materia, las expectativas del
beneficio que otorgara el conocimiento adquirido y el poder constatar que se
generan progresos en el proceso de aprendizaje. Es importante que los
empleados transmitan los conocimientos y el material usado como soporte para

facilitar este aspecto.
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— Proceso de aprendizaje mediante la posibilidad de experimentar en
condiciones reales o simular la realidad a través de simuladores basados en

modelos informaticos.

— Los simuladores incorporan el conocimiento de expertos que intervienen en
su creacion, capaces de predecir y representar los resultados de las
actuaciones de quien los maneja, lo que cominmente se denomina sistemas

expertos.

2.2.3.3. Importacion de conocimientos.

Consiste en contar con proveedores externos de conocimientos sin necesidad
de desarrollarlos o adquirirlos. Para que resulte el proceso de importacion en
necesario que se den ciertas condiciones en la Gerencia, las cuales se indican

a continuacion:

— Existencia de suficientes opciones de suministradores de conocimiento de
calidad adecuada, la Gerencia no puede comprometer su calidad debido a una

falta de fiabilidad de sus suministradores.

— Resulte dificil superar la capacidad del suministrador externo de generar y

actualizar el tipo de conocimiento en cuestion.

— No existe riesgo de que por fallas del suministrador externo se produzcan

dafios importantes a la propia organizacion.

— El costo resulta mas ventajoso que las opciones de generacion o adquisicion

y asimilacion.

— Interés de aplicar la capacidad propia a la generacion o adquisicion y

asimilacion de otros tipos de conocimientos.
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2.2.3.3.1. Mecanismos basicos de importacion de conocimientos externos.

e Intervencion temporal de expertos externos. Método para atender
problemas inesperados o situaciones puntuales que requieren un conocimiento
especializado no disponible en la Gerencia de Control de Calidad, se debera
aplicar este mecanismo, asi como, en situaciones donde es necesario contar
con la opinibn de expertos especializados, caso en la Gerencia como:
reparaciones de equipos, calibraciones, nuevas técnicas de andlisis, aplicacion
de nuevos productos en el tratamiento de agua, procesos de auditorias y
externas, reparaciones del vehiculo asignado a la Gerencia, ect.

e Outsourcing o externalizacién de ciertos servicios. Solicitud de servicios
cuando estan alejados de las competencias esenciales de la Gerencia, debido a
mayor especializacion. En la Gerencia de control de calidad se utiliza esta
modalidad con los servicios de calibracion de equipos, reparaciones de equipos

y pruebas con nuevas alternativas de tratamientos.

e Adquisiciéon de la representacion del conocimiento. Representacion del
mismo, casos como fabricantes que manejan disefios, informacién que se
transmite a través de dibujos y especificaciones. Situaciones como planos de
equipos o unidades de tratamientos, certificados de equipos y reactivos.

2.2.4. Representacion del conocimiento. Creacién del conocimiento

estructural.

Es necesario que el conocimiento que reside en los empleados pase a la
Gerencia para evitar la pérdidas de conocimientos cuando estos empleados
dejen el departamento por ascenso 0 egreso, es por ello que se debe
considerar contar con un conocimiento estructural, que basicamente se refiere a
la utilizacion de un medio para representar el conocimiento mediante el uso de:

manuales, procedimientos, normas, coleccion de buenas précticas,
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especificaciones, desarrollo de software, disefios, material para soporte de
actividades formativas, documentacion de procesos, relatos de interés para
mantenimiento de la memoria histérica del departamento, métodos de
resolucion de problemas, cualquier otra representacion. Todo esto puede

recolectarse en soportes: electrénicos, impreso, audio o video.

La representacion del conocimiento sirve como material de apoyo para facilitar

la transmision del conocimiento a otros empleados dentro de la Gerencia.
El conocimiento estructural se puede utilizar para:

e Reconstruir los conocimientos de los empleados que ingresen a la

Gerencia.
e Transmision de conocimientos en la Gerencia de Control de Calidad.

e No perder conocimientos esporadicos que surgen por ejemplo a través
de ensayo y error o para abordar algun problema donde se requiere una

actuacion inmediata para solventarlo.

e Crear la memoria histérica de los conocimientos existente en la Gerencia.

El conocimiento estructural puede incluir relatos y descripciones sobre la forma
de proceder para resolver problemas especificos, situaciones que se muestran
de manera cotidiana o esporadica y la toma de decisiones estratégicas en

situaciones que se presentan en la Gerencia

La Gerencia de Control de Calidad puede crear una biblioteca bajo un soporte
electrénico o quizas un portal de conocimientos conformado por repositorios de
conocimiento (archivos o base datos) donde se recolectarian la representacion
de todos los conocimientos generados, de manera ordenada, en listas, los

cuales deben estar disponibles y actualizados para todos los empleados.
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Apoyados de un base de datos sobre fuentes de conocimientos y expertos
quizas direcciones de entidades donde se pueden encontrar determinados
conocimientos o expertos en materias concretas, lista de publicaciones de

interés, fuentes de ciertos tipos de informacion de requeridos.

Conocimiento

Conocimiento
generado dquiri
internamente aén;z:h'
Representacion del Representacion del
conocimiento elaborado conocimiento adquirido
por la propia Gerencia de del entorno externo

Control de Calidad

Figura 24. Esquema de los tipos de contenidos que puede conformar el repositorio de
conocimiento estructural para la Gerencia de Control de Calidad.
Fuente: Elaboracién propia a partir de Rivero. Ob.cit., p.223

CONOCIMIENTO
ESTRUCTURAL
GERENCIA DE

\ CONTROL DE
CALIDAD

En la Figura 24, se indica un esquema relacionado con los elementos que
componen el repositorio de conocimientos estructural propuesto para la

Gerencia de Control de Calidad.

En el repositorio o base de conocimiento, se debe incluir ciertos conocimientos

bajo los siguientes criterios:

e Conocimiento que la Gerencia tiene en exclusiva por haber sido
generado internamente o por otras causas y cuya pérdida seria dificil de

reponer.
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e Conocimientos sobre cuestiones que tienen que ser consultadas con
frecuencia por empleados de la Gerencia durante el desarrollo de su

trabajo.

e Métodos de resolucién de problemas cuya puesta a punto ha podido
requerir un esfuerzo importante y que es posible que se vuelvan a tener

que utilizar en el futuro.

e Descripciones y relatos de experiencias que supone que pueden ser de

interés para un gran niumero de empleados.
¢ Informacion de interés para la gestion del conocimiento.

e Material que puede ser adquirido y que constituye un contenido que se

estime conveniente afiadir en el repositorio del conocimiento estructural.

Se debe garantizar que el material este bien explicito y que represente la
realidad, descrito de forma correcta, representado en carpetas digitales o
maddulos o quizas divido en secciones en un listado para facilitar la seleccion.
Los contenidos deben partir del nivel requerido de conocimiento pensando en
los empleados que van utilizarlo y con la capacidad de absorcién. Pensar en la
elaboracién de soluciones online para soportar el desarrollo del trabajo, con
navegacion facil y rapida, proporcionar una comunicaciéon con el usuario,
mediante un sistema de navegacion, con posibilidad de desplazamiento

horizontales y verticales a través de hipervinculos.

En caso de que el material sea usado en soporte de actividades de formacion o
transmision de conocimientos es conveniente aplicar mecanismos idéneos para

facilitar la asimilacién del contenido, suministrandose fundamentos tedricos y la
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experimentacién, esta ultima juega un papel importante como el caso de
manejo de equipos de laboratorios, previsto de programas de practica que

cubran el proceso de experimentacion.

El soporte puede ser: material impreso, sistemas audiovisuales o soporte
electronico, pensar en tecnologias de informacion y comunicacion, TIC, como
infraestructura de soporte tanto para el almacenamiento como para la
localizacion de contenidos y para la ayuda de su uso, debe pensarse que su
disefio debe contemplar: el almacenamiento, la recuperacion , el mantenimiento

y la utilizacion del soporte.

Aplicaciones que integren bases de datos, sistemas de soporte al trabajo en
grupo (groupware) y red, correo electrénico y chat, son productos que facilitan
la incorporacion y clasificacion de contenidos, recuperacion y comunicacion
entre usuarios. En el enfoque tecnoldgico se hard referencia de algunas

herramientas.

El mantenimiento del contenido estructural consiste en la actualizacion
constante de los conocimientos para evitar su obsolescencia y ante la
generacion de nuevos conocimientos y de qué forma la Gerencia debe
incorporar en estos casos, nuevas representaciones de conocimientos y
sustituir las obsoletas, prestar atencion en la incorporacion de nuevos
conocimientos generados en la Gerencia de Control de Calidad. Es importante
preveer como se llevara a cabo este mantenimiento, quien sera el responsable

en la Gerencia y que medios se aplicaran.
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2.2.5. Vinculacion de conocimientos y actividades. Mapas de

conocimientos.

Los mapas del conocimiento, son representaciones graficas de las unidades de
informacion que integran el sistema de gestion del conocimiento de la Gerencia

de Control de Calidad, donde sus elementos se muestran relacionados entre si.

Los elementos representados basicamente son los integrantes del repositorio
de informacion sobre el que se asienta todo el sistema de conocimiento y se

denominan objetos digitales.

Navegar por un mapa equivale a navegar por el sistema entero de conocimiento
y en este sentido, constituye una de las formas mas efectivas de transferir el
mismo en la Gerencia. El usuario descubre las relaciones entre los objetos,
auténticos caminos semanticos que unen unos objetos con otros, adquiriendo

sobre la marcha un entendimiento para los procesos de aprendizaje.

El mapa puede ser el punto de acceso a otro tipo de representaciones de los
objetos digitales como fichas o documentos con que cuenta la Gerencia, asi
como integrarse con el sistema de busqueda de informacién para que los
resultados de las consultas, se muestren en el formato de mapa visual, en lugar

0 ademas del formato clasico de lista de elementos.

La navegacion a través de los mapas proporciona una idea del grado de
complejidad de la informacion almacenada en funcién del nimero de relaciones
que existen entre los objetos digitales y facilita la comprension de una
determinada area del saber de la Gerencia de Control de Calidad, incluso de un
repositorio de informacion completo, a través de la visualizacion de la red de
conocimiento formada por todas las unidades de informacién relacionadas unas

con otras.

Los mapas de conocimientos son herramientas que permitiran, como minimo,

identificar qué conocimientos estan disponibles y donde se aplican, para el caso
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de estudio, se disefio una esquematizacion de los conocimientos disponibles en
los procesos medulares de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar,
C.A,. (Ver Apéndice D).

También incluye los conocimientos necesarios en el departamento; de esta
forma el mapa incluiria las carencias de conocimientos y asi en la medida que
se agregue otra informacién al mapa, permitiendo matizar o caracterizar los

conocimientos, siendo posible detectar las medidas correctivas a ejecutar.

2.2.5.1. Laimportacion de la visualizacion.

Es importante la eleccion de una vista adecuada para la representacion del
conocimiento estructural a través de los mapas de conocimientos, que facilite la
interpretacion de la situacion en la que se encuentra el conocimiento en la
Gerencia de Control de Calidad, resultando mas préctica su representacion de

forma grafica con lo cual se obtiene una percepciéon mas intuitiva.

2.25.2 Los procesos como referencia para la ubicacién de los

conocimientos en la Gerencia de Control de Calidad.

Los conocimientos se aplican para el desarrollo de una actividad o tarea, la cual
forma parte de un proceso, por lo tanto en la Gerencia de Control de Calidad
una forma de ubicar los conocimientos es referirlos a las tareas que forman
parte de los procesos que componen la gestion de la Gerencia, presentando
una ventaja que facilita la representacion grafica del mapa de conocimientos,
puesto que los procesos pueden ser modelizados o representados graficamente

mediante cualquier herramienta disponible para ello.
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Para situar cada conocimiento especifico y referirlo al funcionamiento global de
la Gerencia, resulta atil el apoyo de una herramienta informatica, que permita

visualizar el conjunto de los procesos y las relaciones entre ellos.

2.25.3. Modelo funcional de una herramienta con prestaciones

avanzadas.

Como lo sefalado anteriormente un mapa del conocimiento solamente no
funcionara en la Gerencia de control de Calidad, para estructurar y ubicar el
inventario del conocimiento sino que constituye también una herramienta para
el diagnéstico e identificacion de actuaciones de tipo correctivo para solventar
problemas identificados, para ser operativo requerira un soporte informatico
adecuado para almacenar y procesar la informacion referente a la situacion del

conocimiento en el departamento.

A continuaciéon se describe el modelo funcional de una herramienta con

prestaciones avanzadas.

Los inputs o informacién aportada al sistema esta formada por un conjunto de
unidades de conocimientos (tipo de conocimiento que es clave para la
realizacion de una tarea, que a su vez forma parte del proceso) que se usan en
la Gerencia, para la recoleccion de esta informacion se debera disponer de una
base de datos, con una estructura de campos que se acoplara al conjunto de

caracteristicas que permiten la identificacién de cada unidad del conocimiento.

Cada unidad de conocimiento recolecta un registro de la base de dato que
constituye el soporte de la herramienta y se describe mediante un conjunto de
elementos de informacion que incluye el conocimiento, la actividad que se
aplica y el proceso que forma parte de esta y la identificacion del agente que lo
aplica, toda esta informacion constituye un aspecto elemental para la

realizacion del mapa, ademas incluye una informacién complementaria que
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describe la forma como el conocimiento se aplica al desarrollo de la actividad, la
naturaleza del conocimiento (tacito o explicito), las personas que mas saben, si
dicho conocimiento esta recolectado o no en la base del conocimiento
estructural de la Gerencia, el grado de dominio del conocimiento por parte del
agente o empleado de la Gerencia que lo aplica, procedencia del conocimiento
si es por desarrollo interno, adquirido, importado y otros aspectos.

Los outputs o informacion de salida son el resultado de procesar la informacion
de entrada. La situacidén actual, problema y/o riesgos existentes y actuaciones
correctivas recomendadas, son informaciones que puede presentar la

herramienta para la elaboracion del mapa:

e La visualizacion de la situacion actual presentada de forma que se

simplifique su interpretacion.

e La identificacion y visualizacion de los problemas y/o riesgos existentes

en la situacién actual.

e Las actuaciones requeridas para resolver dichos problemas y/o riesgo

con indicacion de sus correspondientes niveles de prioridad.

Los problemas y/o riesgos que puede detectar el sistema son:
e Conocimiento inferior al de la competencia.

e Conocimiento propio de caracter estratégico, insuficientemente protegido

0 sin proteger frente a posibles fugas.

e Conocimiento tacito en situacion critica, frente a posibles pérdidas de

personas.

e Conocimiento pendiente de incorporar a las bases de conocimiento



159

estructural.

Las actuaciones requeridas para resolver los problemas identificados estan

directamente relacionadas con la naturaleza de estos y son:

Conseguir nuevos conocimientos o desarrollar los actualmente

disponibles, mediante: la generacion, la adquisicion o la importacion.

Transferir internamente conocimientos al agente (empleado) encargado

de utilizarlos para el desarrollo de una actividad.
Proteger el conocimiento en la Gerencia.

Proceder a la representacion de conocimientos explicitos e incorporarlos

a la base de conocimiento estructural.

A las distintas actuaciones correctivas se les asigna un nivel de prioridad, en

funcién de dos factores: la intensidad del problema que se trata de corregir y la

relevancia del conocimiento al que se refiere dicho problema.

La visualizacion puede efectuarse a través de diversas vistas contando con un

mapa multidimensional que puede ser contemplado a través de las vistas o

ventanas de interés, con una visualizacion global o mas especifica de acuerdo

al interés de la Gerencia.

Toda la informacién correspondiente a una determinada actividad que
forma parte de un proceso (conocimientos requeridos, agentes o
empleados que intervienen, problemas existentes, actuaciones que

deben llevarse a cabo y prioridad de cada una de ellas).
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e Relacion de problemas de un determinado tipo (ejemplo conocimiento
inferior al de la competencia) y su ubicacion en los graficos de los

modelos de los procesos.

¢ Relacion de actividades correctivas de un determinado tipo (por ejemplo
proceder a la ampliacién de los conocimientos de quienes participan en
una serie de tareas) y ubicacion en los graficos de los modelos de los

procesos.

e Listado de diversos tipos (por ejemplo actividades correctivas,
clasificadas por prioridades; problemas detectadas por el sistema,
ordenados por su naturaleza y por el proceso donde se ubican).

e Vision global del conjunto de procesos que forman parte de la actividad
de la Gerencia, indicando los tipos de problemas y el nimero de ellos

gue afecta a cada uno de dichos procesos.

2.25.4. El organigrama como referencia para la ubicacién de los

conocimientos.

Otra alternativa para ubicar los conocimientos a la hora de disefiar los mapas
para la Gerencia de Control de Calidad, podria ser los organigramas de la
estructura organizativa de la Gerencia; puesto que el conocimiento es utilizado
por un personal en especifico, con una funcién dentro de un organigrama

general.

Sin embargo el emplear los diagramas de procesos resulta mas intuitivo y mas

expresivo, por lo que constituye la mejor opcion; de todas formas, es posible
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incluir ambas posibilidades como herramientas para la creacion de los mapas
de conocimientos. (Apéndice E)

2.2.5.5. Consideraciones adicionales para la creacion de los mapas de

conocimientos.

« En los mapas de conocimiento se deben incluir la denominacién de los
distintos tipos de conocimientos, pero no la descripcion detallada de los
mismos, ya que esta informacibn se encuentra en las bases del
conocimiento estructural, por lo tanto es conveniente establecer enlaces

entre los mapas y dichas bases.

*+ Solo deben incluirse en los mapas de conocimientos de la Gerencia,
aguellos conocimientos que sean relevantes para el funcionamiento del

departamento.

* Ala hora de realizar el inventario, no se deben de dejar de incluir aquellos
conocimientos importantes que pudieran pasar desapercibidos, aquellos
que son aplicados por las personas propias de la Gerencia, proveedores

internos o externos o clientes externos.

* Prestar atenciébn a la actualizacion del mapa, cuando se originen
actividades correctivas, se introduzcan cambios en la situacion de recursos
intelectuales, caso cuando se adquieren nuevos conocimientos o cuando se
pierde alguno de los conocimientos disponibles, ya que el mapa solo es util
cuando refleja la realidad de los conocimientos que posee el departamento

al momento en que se realice la consulta.
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2.2.6. Proteccion del conocimiento disponible en la Gerencia de Control
de Calidad.

Es necesario establecer un modelo de proteccion de los conocimientos
generados en la Gerencia de Control de Calidad para evitar pérdida de

conocimientos, fuga o transferencia no deseada.

La proteccion del conocimiento o sistemas de proteccion intelectual abarcan
una serie de mecanismos legales (normas, procedimientos e instituciones) que
regulan la apropiabilidad, la transferencia, el acceso y el derecho a la utilizacion
del conocimiento y de los intangibles, los derechos de propiedad intelectual,
confiere un derecho exclusivo sobre la utilizacién y comercializacion de las
tecnologias y conocimientos, de esta manera se definen monopolios temporales
sobre el conocimiento que responden en principio a la tension entre la

necesidad de garantizar la apropiabilidad de los esfuerzos de innovacion.

La importancia que tiene la proteccion del conocimiento radica en que es un
factor decisivo en la promocion de la informacion, que se desarrollaran dentro

de la Gerencia de Control de Calidad.

El conocimiento disponible en la Gerencia susceptible a proteger se puede

categorizar en:

e EI conocimiento del que dispone exclusivamente la Gerencia, por haber

sido desarrollado en ella, bien sola o en colaboracién con otros.

e EIl conocimiento que se encuentra disponible en el entorno, que no es ni

exclusivo ni propiedad de la Gerencia.

La Gerencia de Control de Calidad debe manejar las situaciones que pueden

generar pérdidas de conocimientos como:
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Cuando un empleado que ejecuta sus funciones es promovido o
destinado a un area diferente, garantizar que el empleado que lo
sustituya cuenta con la capacidad en asumir las funciones ademas debe

aplicar procesos de transferencia ante del ejecutarse el movimiento.

Crear y conservar el conocimiento estructural para el caso de
conocimientos importantes que se han desarrollados para resolver
problemas no tan frecuentes. Recolectar informacion mediante relatos
del caso, donde se exponga cual fue el problema, como se abordo, y las
conclusiones, que conocimientos se aplicaron, y como se ejecutaron lo

cual permitira la creacion de una memoria historica de la Gerencia.

El intercambio de relatos entre comunidades de conocimientos permite
ampliar la vision de cada uno de los miembros y descubrir nuevas formas

de proceder en sus tareas.

Cuando un empleado descubre una mejor forma de efectuar su tarea se

debe registrar.

Cuando un empleado se jubile o por otra causa por ejemplo pase a otro
puesto de trabajo, quien lo sustituye debe acoplar a la forma de trabajar,
informacion que sera recolectada de los procedimientos y este debe
heredar el descubrimiento y las mejores formas de proceder de quien le

precedio.

Cuando se desarrolle proyectos I+D+i y se descubran conocimientos
distintos a los perseguidos en los objetivos, no deben desecharse, es
necesario que se registren por que quizas puedan tener valor para otras

areas o futuros proyectos.

Documentar, implementando un sistema estructurado y formalizado de

captura de la informacion tecnoldgica de interés para la Gerencia. Es
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decir, ser capaces de garantizar que la mayor parte del aprendizaje
adquirido por el empleado revierta en el departamento.

e Compartir, integrando empleados con alto conocimiento en equipos que
obliguen a compartir y socializar el conocimiento adquirido. Evitar que

estos empleados funcionen como islas que absorben pero no comparten.

e Suscribir contratos de confidencialidad, para disuadir de actos de mala
fe. Los empleados en la Gerencia debe entender que la tecnologia es
propiedad de la empresa y no pueden hacer uso personal de ella, ni

comunicarla a terceros sin previa autorizacién de la organizacion.

e Tomar medidas de control, en el acceso a la informacién sensible,
aplicando practicas de secreto industrial, quizas controlando el traslado

de pendrive, cd, expedientes, etc.

En los casos en que la titularidad pertenezca a la empresa, se indican lo que
plantea los articulos 14 a 20 de la Ley Espafiola de Patentes de Informacion, los
mismos puede servir de orientacion a la Gerencia en el tema relacionado con
las invenciones, la proteccibn del conocimiento y su manejo en las

organizaciones.

e Invenciones laborales. Las invenciones realizadas por el empleado
durante la vigencia de su contrato o relacién de trabajo o de servicios con la
empresa, que sean fruto de una actividad de investigacion explicita o
implicitamente constitutiva del objeto de su contrato, pertenecen al empresario,
ya que constituyen el objeto de un contrato por el que el inventor esta

recibiendo una remuneracion.
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e Invenciones libres. Las invenciones en cuya realizacidbn no concurran las
circunstancias previstas en la clasificacion anterior pertenecen al trabajador

autor de las mismas.

¢ Invenciones mixtas. Lo comentado en el parrafo anterior tiene también sus
limites. Si el trabajador en su tiempo libre realiza una invencién relacionada con
su actividad profesional en la empresa y en su obtencion hubieran influido
predominantemente los conocimientos adquiridos dentro de ella o la utilizacion
de los medios proporcionados por ésta, el empresario tendra derecho a asumir
la titularidad de la invencion o a reservarse un derecho de utilizacion de la
misma. En este caso, el empleado tendra derecho a una justa remuneracion,
que se fijard teniendo en cuenta la importancia industrial y comercial del

invento.

e Relaciones con terceros no empleados. La tecnologia es un objeto de
negocio, pero si ésta no esta protegida mediante una patente u otras formas de
propiedad que obligan a todos, antes de mostrarsela a los terceros, es
necesario establecer en qué condiciones se va a mostrar esa informacion a las

personas que no estan obligadas por una relacién laboral.

Para ello, serd necesario hacerles firmar un acuerdo de secreto o de
confidencialidad en el que se indiquen estas circunstancias y la penalizacion en

gue pueden incurrir en el supuesto de no cumplir estas obligaciones.

2.2.6.1. Patentes.

La patente es un derecho exclusivo concedido a una invencion, que es el
producto o proceso que ofrece una nueva manera de hacer algo, o una nueva

solucion técnica a un problema. Las Patentes son importantes ya que:
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e Atribuyen a su titular un derecho exclusivo para la explotacién industrial y

comercial de la invencidn patentada.

e Son instrumentos del empresario frente a la competencia, al proteger sus

innovaciones.

e Son estrategias del empresario para consolidar mercados y para entrar

€n otros nuevos.

e Son fuente de informacion tecnoldgica actualizada que favorece la

innovacion.

Las patentes constituyen incentivos para los empleados ya que se les ofrece
reconocimiento por su creatividad y recompensas materiales por sus

invenciones comercializables. Estos incentivos alientan la innovacion.

Segun la ley de Propiedad Industrial de 1956, las patentes son: de invencion, de
mejora, de modelo y dibujo industrial y las de introduccién de invento o mejora,
confieren a sus titulares el privilegio de aprovechar exclusivamente Ila
produccién o procedimiento industrial objeto de la patente, en los términos y

condiciones que se establecen en esta ley.
Los tipos de patentes existentes en Venezuela son:

e Patentes de invencién. Por invencién se entiende todo proceso, técnica u
objeto que tenga el caracter de novedoso. La Patente de invencién es un titulo,
que pertenece al primero que lo solicite, por el que se otorga a su titular un

derecho exclusivo de explotacion industrial y comercial.

Las patentes de invencién se expediran por cinco o diez afios a voluntad del

solicitante y las de introduccion sélo por cinco afios.
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e Patentes de mejoras. Es toda nueva forma, configuracion o disposicion de
elementos, de algun artefacto, herramienta, instrumento, mecanismo u otro
objeto o de alguna parte del mismo, que permita un mejor o diferente
funcionamiento, utilizacion o fabricacion del objeto que le incorpore o que le

proporcione alguna utilidad, ventaja o efecto técnico que antes no tenia.

e Patentes de modelo y dibujo industrial. Por modelo industrial se entiende
toda forma plastica combinada o no con colores, todo objeto industrial,
comercial que pueda servir de tipo para la produccion o fabricacion de otros y
gue se diferencie de sus similares por su forma o configuracién distinta. Los
envases quedan comprendidos entre los articulos que puedan protegerse como
modelos industriales. Por dibujo industrial se entiende toda disposicion o unién
de lineas, de colores y de lineas y colores destinadas a dar a un objeto

industrial cualquiera una apariencia especial.

e Patente de introduccién. Quien haya obtenido una patente en el exterior
tendra prelacion para obtenerla también en Venezuela dentro de los doce
meses siguientes a la fecha de la patente extranjera. Las Patentes de
introduccién no dan derecho a sus titulares a impedir que otros importen al pais

objetos similares a los que abarquen dichas patentes.

e Patente de revalida. Los inventos, mejoras y modelos o dibujos industriales
patentados en un pais extranjero podran patentarse igualmente en Venezuela
mediante el cumplimiento de las formalidades y requisitos legales, si no fueren
ya del dominio publico. La Patente se expedira por el término que permita la ley
venezolana o por el que falte por extinguirse la patente concedida en pais
extranjero, si este ultimo término fuere menor. En este caso en particular, se
debe entender como dominio publico, que la patente puede estar publicada, lo
importante es que la patente no esté vencida, es decir, que no haya vencido en

plazo de proteccion otorgado por la Oficina de Patente.
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2.2.6.1.1. Invenciones pueden ser protegidas como patentes.

Para proporcionar una orientacion en la Gerencia de Control de Calidad, segun
la Ley de Propiedad Industrial de 1956, pueden ser objeto de patente las

siguientes situaciones:
e Todo producto nuevo, definido y util.

e Toda nueva maquina o herramienta y todo nuevo instrumento o equipo

de uso industrial o de aplicacién medicinal, técnica o cientifica.

e Las partes o elementos de maquinas, mecanismos, aparatos, accesorios,
mediante los cuales se logre mayor economia o perfeccion en los

productos o resultados.

e Los nuevos procedimientos para la preparacion de materia u objetos de

uso industrial o comercial.

e Los nuevos procedimientos para la preparacion de productos quimicos y
métodos de elaboracion, extraccibn y separacién de sustancias

naturales.

e Las reformas, mejoras o modificaciones introducidas en elementos ya

conocidos.
e Todo nuevo modelo o dibujo de uso industrial.

e Cualquier otra invencion o descubrimiento apto para tener una aplicacion

industrial.

e La invencion, mejora o0 modelo o dibujo industriales que, habiendo sido
patentados en el exterior, no haya sido divulgado, patentado ni puesto en

ejecucion en Venezuela.
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2.2.6.1.2. Invenciones que no pueden ser protegidas como patentes.
Segun la Ley de Propiedad Industrial de 1956, no son patentables:

e Las bebidas y articulos alimenticios, sean para el hombre o para los
animales; los medicamentos de toda especie; las preparaciones

farmacéuticas medicinales, reacciones y combinaciones quimicas.

e Los sistemas, combinaciones o planes financieros, especulativos,

comerciales, publicitarios o simple control o fiscalizacion.

e El simple uso o aprovechamiento de sustancias o fuerzas naturales, aun

cuando sean de reciente descubrimiento.

e El nuevo uso de articulos, objetos, sustancias o elementos ya conocidos
o empleados en determinados fines, y los simples cambios o variaciones

en la forma, dimensiones o material de que estén formados.
e Las modalidades de trabajo o secretos de fabricacion.

e Los inventos simplemente tedricos o especulativos, en los cuales no se
hayan conseguido sefialar y demostrar su practicabilidad y su aplicacion

industrial bien definidas.

e Los inventos contrarios a las leyes nacionales, a la salubridad u orden

publico, a la moral o buenas costumbres, y a la seguridad del Estado.

e La yuxtaposicion de elementos ya patentados o que sean del dominio
publico, a no ser que estén unidos de tal suerte que no puedan funcionar

independientemente, perdiendo su funcion caracteristica.

e Los inventos que hayan sido dados a conocer en el pais por haber sido
publicados o divulgados en obras impresas o en cualquier otra forma, y

los que sean del dominio publico por causa de su ejecucion, venta o
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publicidad dentro o fuera del pais, con anterioridad a la solicitud de la
patente.

2.2.6.1.3. Requisitos que ha de tener una invencion para que sea

concedida la patente.

Para que una patente sea concedida es necesario que la invencién sea nueva,

implique actividad inventiva y sea susceptible de aplicacion industrial:

e Novedad: se considera nuevo todo lo que no esta comprendido en el estado
de la técnica. Todo lo que antes de la fecha de presentacién de la solicitud de la

patente no se ha hecho accesible al publico.

e Altura inventiva: se considera que una invencion tiene altura inventiva
cuando al ser comparada con las invenciones existentes no resulte evidente

para una persona experta en la materia.

e Aplicacién industrial: Si la invencién puede ser fabricada o implantada en

cualquier industria.

Tanto los dibujos como los modelos industriales deben presentar caracteres de

novedad y originalidad que les confieran fisonomia propia.

2.2.6.1.4. Limitaciones tiene el derecho exclusivo de explotacion de las

Patentes.

Tal y como se ha mencionado con anterioridad, el derecho exclusivo de

explotacion tiene una serie de limitaciones:

e Limitacion temporal: las patentes de invencion de mejora, de modelo o

dibujo industriales, se expediran por 5 6 10 afios a voluntad del solicitante y las
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de introduccion solo por 5 afios, desde la fecha de presentacion, tras lo cual
pasa a dominio publico.

e Limitacion geogréfica: El derecho se circunscribe al territorio nacional
Venezuela, donde se ha solicitado la proteccion.

2.2.6.1.5. Servicio Autonomo de la Propiedad Intelectual, SAPI.

El SAPI es un organismo nacional adscrito al Ministerio del Poder Popular para
el Comercio, que ejerce la competencia que sobre la propiedad intelectual le
corresponde al Estado Venezolano, en materia de derecho de autor, marcas y

patentes, su portal es http://www.sapi.gob.ve/.

El SAPI se ocupa de todo lo referente al registro de propiedad intelectual, lo que
comprende la administracion de la concesion de derechos a los inventores
sobre sus creaciones, a través de las patentes de invencion, mejoras, dibujos y
disefios industriales; a los comerciantes o personas naturales sobre los signos
que utilizan para distinguir sus productos y servicios en el mercado, mediante
las marcas, denominaciones y lemas comerciales; el registro, fiscalizacion e
inspeccion sobre los derechos de autor y los derechos conexos, en el &mbito

administrativo.

Entre los objetivos del SAPI, se mencionan:

e Proporcionar seguridad juridica a través de la tutela de la propiedad
intelectual sobre: obras artisticas, cientificas, tecnoldgicas, patentes,
denominaciones de origen, variedades vegetales, marcas y otros signos

distintivos.
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e Promocionar el desarrollo de la sociedad del conocimiento mediante la
difusién de la informacion sobre la propiedad intelectual, con el objeto de
facilitar la transferencia tecnologica a los sectores productivos y de

innovacion.

e Coadyuvar en la proteccion y defensa de la propiedad intelectual colectiva
de los conocimientos tradicionales, tecnologias e innovaciones de los
pueblos indigenas y comunidades locales asociados al uso y conservacion

de la diversidad bioldgica.

e Incentivar la creacion intelectual protegiendo el derecho de autor sobre las
obras.

e Cooperar y negociar en el @&mbito local, regional y mundial, con los estados,
las organizaciones y los pueblos, para la proteccion y desarrollo de la
propiedad intelectual de acuerdo con los principios fundamentales de la

Constitucion de Republica Bolivariana de Venezuela.
e Fortalecer a la economia social con el instrumento de las marcas colectivas.

e Coordinar la administraciéon de los convenios nacionales e internacionales
para la consolidacion del Sistema Nacional de la Propiedad Intelectual y

suscripcion de nuevos compromisos.

e Promover el uso de tecnologias y creaciones artisticas libres.

2.2.6.2. Cuando un empleado se marcha de la empresa.

Los empleados clave en la Gerencia de Control de Calidad, son también
agentes que pueden apropiarse de parte de los beneficios generados por las
innovaciones. Un problema grave es del personal técnico, que abandona la

Gerencia con los conocimientos en su cabeza. En estos casos, hay formas de
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aminorar el dafio que provoca su salida de la organizacion en términos de que
la persona, se lleva, su conocimiento privando a la Gerencia de su uso posterior
(en el caso que no haya sido replicado o codificado antes por ésta) y lo que es
peor, no solo la prive de este conocimiento sino que lo otorgue a la competencia
si la persona es contratada por ésta. Dentro de la Gerencia de Control de
Calidad las formas potenciales de pérdidas de conocimientos estan asociadas:
con las pérdidas de personal; entre las situaciones de fugas mas comunes se

pueden nombrar:
e Cambios o promociones de cargo.
e Cambios de empleos.
e Despidos de personal.
e Enfermedades ocupacionales, reposos.
e Ausencia fisica por afios de experiencia o por edad.

Con la finalidad de minimizar las situaciones de fuga o pérdidas de
conocimientos es preciso desarrollar en la Gerencia de Control de Calidad
herramientas que permitan evitar pérdidas y fugas y de esta forma se pueda

proteger los conocimientos.

2.2.6.3. Conservar las personas para conservar el conocimiento.

Para mantener a los empleados en la Gerencia se debe establecer mecanismos

motivacionales, de reconocimientos o incentivos a los empleados.

Prestar atencion en la motivacion facilitando que las propias personas participen
en el disefio y desarrollo de las condiciones para sentirse motivado es la

primera norma para evitar rotacion del personal en la Gerencia.
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La Gerencia de Control de Calidad debe evaluar en conjunto con la Gerencia de
Recursos Humanos de Hidrobolivar, C.A, plantear un programa de incentivos de
tal manera que permita mejorar la motivacion de los empleados y el desempefio
en el trabajo basado en la practica de la retroalimentacion continua y el

reconocimiento del empleado.

El reconocimiento de los empleados cumple con las intrinsecas necesidades de
gue los empleados tienen que ser reconocidos por su jefe inmediato, siendo el
reconocimiento, el incentivo para que los empleados demuestren las
habilidades y capacidades adicionales que poseen. El reconocimiento hacia los
empleados, los motiva, para llevar a cabo sistematicamente sus obligaciones de

trabajo con; orgullo, competencia y eficiencia

A continuacion se indica una serie de practicas basadas en el reconocimiento al
personal por la ejecucién satisfactoria de sus actividades y para garantizar la
retencion del conocimiento, practicas que pueden ser aplicadas en la Gerencia
de Control de Calidad apoyada con la Gerencia de Recursos Humanos de
Hidrobolivar, C.A.

a) Motivacion a través de la promocién. Recompensar a un empleado con
un mayor nivel de responsabilidad o una asignacién de trabajo, son formas muy
eficaces para reconocer y por lo tanto, motivar a los empleados. El
reconocimiento de los empleados que lo llevaron a la conclusion al logro y la

autonomia son factores de motivacion en el trabajo.

b) Rendimiento y éxito. El reconocimiento de los empleados tiene muchos
efectos positivos en el lugar de trabajo. Uno de los impactos medibles mas
favorables es la mejora de la rentabilidad de la empresa. El reconocimiento de
los empleados en cualquier forma aumenta el compromiso y la moral. Mejorar la
motivacion y el lugar de trabajo con los empleados que estan plenamente

comprometidos en su trabajo es la clave para una organizacion productiva y
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rentable. Sin embargo, la creatividad es necesaria para que el reconocimiento al

empleado sea eficaz.

Los departamentos u organizaciones que desarrollan nuevas e innovadoras
formas para reconocer a los empleados suelen ser lideres de la industria
cuando se trata de mantener motivado al personal. El reconocimiento a los
empleados que mantienen los estandares de rendimiento es ideal para la
designacion de ciertos empleados para ayudar en la capacitacion de los
empleados nuevos. El desarrollo de nuevas ideas relevantes para el
reconocimiento de rendimiento inspira a los empleados de mayores niveles de
rendimiento y en Ultima instancia, a las posiciones donde sus habilidades y

aptitudes se aplican mejor para el bien de la organizacion.

c) Compromiso y decision. Los empleadores que demuestran aprecio por
sus empleados y actian con visién de futuro para motivar a los trabajadores y
mejorar el rendimiento son considerados como empresa de eleccion, la cual
tiene las mejores condiciones de trabajo, estabilidad, beneficios y consideraciéon
para con sus empleados. Las revistas de negocios publican periédicamente las
100 mejores Compafiias en una serie de categorias y los empleados que
trabajan para estas estan orgullosos de ser empleados de las empresas cuyas
practicas son reconocidas publicamente. Por lo tanto, los incentivos para
motivar a los empleados son faciles de lograr si se tiene en cuenta que se
necesita solo reconocimiento, un mantenimiento de buenas condiciones de
trabajo y un trato con respeto. Los empleados dentro de estas organizaciones
son muy motivados, orgullosos de sus logros y plenamente comprometidos en

ofrecer el mejor producto o servicio para la organizacion.

d) Compensacién y beneficios. Cuando los empleados dejan las
organizaciones para trabajar en otros lugares, las razones no siempre son
mejor compensacion y beneficios. Los empleados que desean otros puestos de
trabajo pueden estar en busca de mejores condiciones de trabajo,

reconocimiento y aprecio. Esto demuestra que los paquetes de compensacion y
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los beneficios no siempre son la forma més eficaz para aumentar la motivacion
y mejorar el rendimiento. Por otra parte, el dinero ahorrado por mantener una
fuerza de trabajo motivada y los trabajadores de alto rendimiento se pueden
utilizar para ofrecer ventajas que normalmente no se convierten en parte de un
paquete de beneficios tradicional. Los beneficios tales como: los subsidios de
salud y los beneficios de bienestar, un programa de asistencia al empleado o
recompensas basadas en el desempefio que invitan a la competencia amistosa
entre los empleados son algunas formas de incentivar y motivar a los

empleados.

Recomendaciones para mantener un buen nivel de motivacién dentro de la

Gerencia de Control de Calidad:

e Proporcionar un ambiente de trabajo positivo promoviendo la creatividad, las

nuevas ideas y la iniciativa.

e Permitir la participacion en las decisiones con la toma de decisiones por
parte de los empleados y sobre todo respeto de las opiniones

proporcionadas.

e Involucrar a los empleados en los resultados, comunicando a los
subordinados la importancia de su trabajo para el desempefio eficiente de la

Gerencia y el logro de las metas.

e Incentivar el sentimiento de pertenencia al grupo, se debe estimular al
empleado para que se identifique con la imagen de Hidrobolivar y la
Gerencia de Control de Calidad, una buena accion es proporcionar tarjeta de

presentacion para que el trabajador se sienta representante de la Gerencia.

e Proporcionar los medios que ayuden a crecer brindando desarrollo por medio
de capacitacion constante al empleado, como también que los superiores

sean mentores compartiendo su conocimiento con los subordinados.
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¢ Retroalimentacién, informando al empleado sobre su nivel de rendimiento,

sefalando sus puntos de progreso y aquellos donde se debe mejorar.

e Aprender a escuchar, creando reuniones periédicas en donde los empleados
puedan expresar su opinidon sobre temas relacionados o no a la Gerencia; se
puede aprovechar realizar actividades después de la oficina para compartir

un rato agradable.

e Agradecimiento, no hay nada mas gratificante que un gracias sincero, por
medio de una nota en el escritorio 0 un simple correo electrénico, para

reconocer el esfuerzo de la persona.

e Reconocer la excelencia, premiando el buen desempefio del trabajador

alienta a seguir con el mismo rendimiento

e Conmemorar éxitos, una celebracion por los logros alcanzados justifica el

esfuerzo realizado.

2.2.6.4. Reducir la dependencia de las personas.

La Gerencia no debe tener dependencias de empleados determinados y facilitar
la sustitucion de estos por otros que puedan desarrollar un comportamiento
profesional equivalente, es por ello que debe enfocarse en la creacién del
conocimiento estructural, donde se recolecte el conocimiento y se reduzca la
dependencia a estos empleados, y cree una calma de tranquilidad a la Gerencia

ante la posible marcha del empleado con conocimientos claves.

En la Gerencia de Control de Calidad se debe asimilar la gestion del
conocimiento a la instalacion de soluciones informaticas, consistentes en
herramientas para soporte de la gestibn de documentos que recopile el

conocimiento estructural como: base de conocimientos o repositorios.
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Disponer de un buen repositorio de conocimiento estructural, con la
representacion del conocimiento de la Gerencia bien estructurado y la
capacidad de absorcion de quienes, en un momento dado, deben asimilar su
contenido, es un recurso muy importante, que puede constituir una gran ayuda
para superar situaciones de pérdidas de conocimiento, en la Gerencia de
Control de Calidad.

2.2.7. Uso eficiente del conocimiento disponible.

En la gestion del conocimiento, no basta solo de disponer del conocimiento
requerido sino también de usarlo de la forma correcta. Las situaciones que no
permiten el uso del conocimiento de forma eficiente se presentan a

continuacion:

e La falta de dominio del conocimiento por parte de aquellos empleados
que deben usarlo, esta situacion esta relacionada con la transmision y

difusion del conocimiento.

e La aplicacion del conocimiento siguiendo un esquema que no es el mas
adecuado, se relaciona con la forma correcta o incorrecta a la mejor

adecuacion de los procesos de negocio.

2.2.7.1. Disponibilidad del conocimiento y su aplicacion para la realizacion

de las tareas en la Gerencia de Control de Calidad.

Los conocimientos que se generen en la Gerencia deben transmitirse a todos
aguellos empleados, mas aun a quienes lo necesitan para cumplir sus
funciones, la difusién de los nuevos conocimientos forma parte de la estrategia
del mantenimiento del conocimiento en la Gerencia de control de Calidad.

Ademas para contar con los conocimientos es necesario que los empleados
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adquieran conocimiento adicional para saber manejarlos, no es lo mismo tener
una serie de conocimientos que tener la capacidad de utilizarlos para decidir y
actuar con acierto en un determinado momento, es decir para dar respuestas

oportunas a cualquier problema que se presente en la gestion de la Gerencia.

2.2.7.2. Asimilacién del conocimiento.

Antes de usar el conocimiento es preciso tenerlo y solamente lo tienen quienes
lo hayan generado o asimilado en la Gerencia. La mayor parte del conocimiento

que dispondra el personal puede ser asimilado de una u otra forma.

Procesos de ensefianza o formacién al empleado o grupos para ampliar sus
competencias coordinado por la Gerencia de Recursos Humanos, o por la
Gerencia de Control de Calidad, es lo mismo que hablar de un proceso de
transmision- asimilacion, en el cual se intenta que el conocimiento de quienes

ensefian se transfieran a empleados para que aprendan.

Es importante que este proceso de ensefianza y aprendizaje se haga de calidad
y eficientemente. Si el aprendizaje es deficiente de nada serviria, que el

empleado cuente con un dominio en dichos conocimientos.

Los procesos de transmision y asimilacion en la Gerencia de Control de Calidad
deben generarse en los casos de procesos de obsolescencia donde se requiere
reemplazar conocimientos que dejan de ser Utiles por utiles, con la sustitucién

de los mismos.

Es necesario entender los aspectos basicos del proceso de asimilacion del
conocimiento y gestionar correctamente el mantenimiento del conocimiento,
detectando necesidades, planificando soluciones para cubrir estas necesidades,

usar los recursos necesarios para llevar a cabo los planes.
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2.2.7.3. Transmisién y difusion del conocimiento.

La transmision y difusiobn del conocimiento puede llevarse a cabo de dos
formas; la primera a través del contacto personal entre el empleado que posee
el conocimiento y los empleados que lo recibiran, la segunda utilizando la

tecnologia como medio para llevar informacién a la persona interesada.

Para transmitir y difundir el conocimiento en Gerencia de Control de Calidad de

forma directa se proponen las siguientes técnicas y herramientas:

e Tutoriales: instrucciones o pautas que guian al empleado a través de
una secuencia predeterminada de pasos con el fin de aprender de algo o

hacer una amplia variedad de tareas.

e Reuniones: encuentros entre el personal con la finalidad de exponer
ideas entre ellos, para obtener una retroalimentacion de los involucrados

gue pueden ampliar las ideas o trasmitir un nuevo conocimiento.

e Conferencias: conversacion o entrevista entre varios empleados para
tratar asuntos importantes de interés para la comunidad del conocimiento

del area.

e Buenas Practicas: son el resumen del saber hacer de la Gerencia y la
experiencia adquirida. Es decir, es el proceso de identificar, compartir, y
utilizar el conocimiento y practicas dentro del departamento. ldentificar

buenas préacticas es un elemento importante en el aprendizaje.

e Correo electronico o e-mail: sistema que permite enviar y recibir
mensajes escritos a través de una red internet o intranet a cualquier
parte en la organizacion de forma instantanea. Dentro de cada mensaje
es posible incorporar también ficheros de todo tipo, desde imagenes,

sonidos y programas.
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e Foros o grupos de noticias: en los foros se puede tratar un tema
determinado sobre el que se habla (mediante correos electronicos);
donde no sdélo se comparte informacion sino que en algunos casos se

comparten fotografias, graficos y sonidos.

e Mensajeria Instantanea: permite establecer conversaciones de texto en

directo entre individuos, ademas el envio de archivos.

e Videoconferencia: Permite a un grupo de empleados ubicados en
lugares distantes llevar a cabo reuniones como si estuviesen en la misma
sala. Los participantes pueden escuchar y ver a los otros; el sistema
permite todas las opciones de presentacion e intercambio de informacién

gue son posibles en las reuniones presenciales.

2.2.8. Adecuaciéon de la aplicacion del conocimiento. Estructuracion de

procesos.

Este punto se refiere a que en la Gerencia de Control de Calidad no basta en
tener los conocimientos necesarios para realizar el trabajo de forma eficiente,
es preciso que se apliqguen de forma correcta para conseguir excelentes
resultados, un proceso organizado incorrectamente, conduce que dichos
resultados sean inferiores, es por ello la importancia que se cuente con un
disefio adecuado de los procesos en la Gerencia y en la gestion del

conocimiento
Un proceso bien disefiado presenta las siguientes caracteristicas:
e Las tareas y operaciones que no aportan valor son minimas.

e Las tareas precisas para alcanzar los resultados finales estan

estructuradas y organizadas de modo que permita actuar con la maxima
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eficacia. Los esquemas de relacion y comunicacion entre los distintos
agentes participantes se establecen convenientemente, de modo que los
mismos utilicen el conocimiento del que disponen y evitar que el

conocimiento no fluya hacia donde no resultaria de utilidad.

2.2.9. Desarrollo de la capacidad de los equipos para la creacién y

aplicacion conjunta de conocimientos.

La Gerencia de Control de Calidad debe prestar atencion al desarrollo de
equipos de trabajo y a la consecucion de su buen funcionamiento, para lograr
una adecuada utilizacion del conocimiento, para ello es preciso que el equipo
trabaje como tal, lo que requiere que cada miembro sepa actuar como un
conjunto integrado de esta forma y con la unién de conocimiento se lograré el
cumplimiento del objetivo en la Gerencia con respectos a las estrategias

organizacionales.

2.2.9.1. Comunidad de practica de conocimiento y aprendizaje.

El aprendizaje es un proceso de participacion social, tanto las organizaciones
como los individuos aprenden, pero el conocimiento organizacional es algo mas

que la simple suma de lo que saben los individuos de la organizacion.

El aprendizaje organizacional se produce cuando se empieza a compartir con
los deméas los conocimientos. Una parte del conocimiento de la Gerencia
(conocimiento explicito) se conserva en soporte papel, documentos digitales,
cartas, sin embargo como se ha indicado en secciones anteriores la mayor
parte del conocimiento corporativo acumulado, permanece en la memoria
colectiva de la comunidad de empleados de forma tacita. Este conocimiento

tacito acumulado es Unico para cada area y supone un factor decisivo para su
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éxito. No esta registrado y se genera en un entorno comunitario a través de

intercambios sociales.

El conocimiento que puede suponer una ventaja competitiva mas importante
para la organizacion es el conocimiento tacito (reside en la mente de las
personas) de tipo interno (generado internamente en el departamento) y
colectivo (resultado del trabajo en equipo). Por lo tanto es de vital importancia
potenciar y facilitar este tipo de conocimientos en la Gerencia de Control de

Calidad, el como hacerlo es a través de comunidades de préctica.

Las comunidades de préactica, también llamadas comunidades de conocimiento,
estan formadas por un grupo de personas que comparten entre si, informacion,
reflexiones, consejos e ideas. Su objetivo consiste en desarrollar las
capacidades y la creacién e intercambio de conocimiento entre sus miembros a

través de un entorno colaborativo y de trabajo en equipo.

El grupo de empleados se unen en espacios virtuales y/o presenciales para

intercambiar ideas y experiencias practicas.

Los elementos claves de una comunidad de practica de conocimiento y

aprendizaje se mencionan a continuacion:

¢ Dominio de conocimiento, conjunto de temas o problemas clave que son
parte de la experiencia cotidiana de los integrantes. (Crea un
antecedente comun y un sentido de identidad.)

e Un lugar virtual o presencial donde la comunidad pueda establecer
relaciones interpersonales para construir una visibn compartida.

(Fomenta la interaccion y el desarrollo de las relaciones).

e Una practica, trabajar con otros que comparten las mismas condiciones.

(Genera un antecedente comun y un sentido de identidad).
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Ventajas de formar comunidades de conocimiento y aprendizaje:

e Las comunidades son sistemas de aprendizaje efectivos en las

organizaciones que estan orientadas al conocimiento.

e Son espacios interactivos que permiten a los usuarios profundizar y

documentar el conocimiento que se va generando.

e Previene la pérdida del conocimiento organizacional con el intercambio

de experiencias.

e Promueve la innovacion, acelera la generacibn de capacidades e

incrementa la velocidad de desarrollo de nuevas soluciones.
e Mejora y fortalece la colaboracion y el aprendizaje.

e Forma una cultura de menos limites para una mayor sinergia.

Red de conocimientos. Son comunidades de personas que, de modo formal o
informal, ocasionalmente, a tiempo parcial o de forma dedicada, trabajan con un
interés comun y basan sus acciones en la construccion, el desarrollo y la
socializacion de conocimientos. Estas redes implican tanto la formacién de
redes profesionales y de entrenamiento, como de redes de difusion y
transmisién de conocimientos o de innovaciones, que estarian dando lugar a la

formacion de espacios regionales de conocimiento.

La finalidad de una red de conocimiento es mejorar la calidad del trabajo
académico y cientifico, optimizar la gestion del conocimiento, crear y fortalecer
la cooperacion y el aprovechamiento de recursos, y posibilitar el libre flujo de la

informacion entre los grupos sociales.
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Las redes de conocimiento son expresiones de la interaccion humana en un
contexto social propio e intimamente ligado al desarrollo de las civilizaciones. El
propésito de tales redes, es producir, almacenar y distribuir conocimiento

cientifico por medio de cualquier método transmision tecnoldgica.

El objetivo de dicha transmision no es solo el hecho de informar y difundir, sino
de transformar el entorno en la bldsqueda constante del enriquecimiento
intelectual del ser humano en su que hacer innovador y creativo a través del

estudio sistematico que ofrece la investigacion cientifica pluridisciplinaria.

Los beneficios directos de la implantacion de una red de conocimiento en

la Gerencia de Control de Calidad:
¢ Interactuar constructivamente.
¢ Intercambiar conocimiento y experiencias.

e Trabajar en equipo desde cualquier lugar a través de herramientas de

internet.
e Aprender al propio ritmo.
e Ahorrar espacio y tiempo.
e Cuantificar los resultados del aprendizaje.
e Adquirir conocimientos y habilidades en forma rapida y eficaz.
e Acceder rdpidamente al conocimiento necesario.
e Ser efectivos y competitivos.

e Resolver problemas conjuntamente.
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Tomar decisiones.

Ser creativos, flexibles y adaptables.

Aprender en el hacer.

Estar informados, entre otras cosas.

Las redes de conocimiento se concentra en su caracter social y organizativo, en
este sentido, las redes sociales de conocimientos estan conformadas por: las
redes sociales, redes institucionales, redes de cooperacién y redes de

transferencia.

-Las redes sociales. Son el conjunto de personas, comunidades, entes u
organizaciones que producen, reciben e intercambian bienes o servicios
sociales para su sostenimiento en un esquema de desarrollo y bienestar
esperado, dicho bienestar es mediatizado por los avances en el campo de la
ciencia y la tecnologia producidos y ofrecidos en su valor social y mercantil a las
personas o grupos de ellas, en un territorio y en unas condiciones econémicas
sociales determinadas. Dichos intercambios se dan a nivel local regional,

nacional, internacional y global.

-Las redes sociales. Comparten diferentes tipos de: informacion, datos
conocimientos y activos, de igual modo, involucran beneficio mutuo, confianza y

trabajo coordinado.

-Las redes institucionales. Son todos los organismos que se crean 0 Se
organizan para producir conocimiento cientifico a partir de la investigacion de
las necesidades de las redes sociales y/o los problemas de las redes primarias,
con el fin de contribuir a su desarrollo y avance social. Entre ellas estan las

universidades, los institutos de investigacion, los centros de desarrollo
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tecnoldgico tanto publicos como privados, entre otros. En ellas también opera el
tipo de red social de accion.

— Las redes de cooperacion: son organismos publicos o privados a nivel local,
regional, nacional e internacional, que pueden cooperar técnica Yy
financieramente con la red institucional a fin de gestionar proyectos conjuntos

bajo parametros de: pertinencia, efectividad, eficacia, productividad y desarrollo.

Dichas redes pueden estructurarse a partir del grado de asociacion de acuerdo
con los intereses de los empleados, investigadores, centro de investigacion o
sistemas nacionales de investigacién, en torno a su objeto pueden ser: redes de
informacion y comunicacion, redes académicas, redes tematicas, redes de

investigacion, redes de innovacion y las redes de servicios tecnoldgicos.

— Las redes de transferencia: se caracterizan por agrupar entes, empleados u
organizaciones que tienen como fin intermediar y/o trasladar el conocimiento
producido en las redes sociales e intimamente ligados a los procesos de

innovacion tecnologica y desarrollo cientifico.

2.2.9.2. Encuentros de asistencia y ayuda

Los encuentros de asistencia y ayuda es un método de trabajo disefiado para
lograr que un equipo de trabajo que enfrenta una situacion o se encuentra ante
el reto de tomar una decisién importante, pueda acudir a otro equipo de la
propia Gerencia con mas experiencia para intercambiar conocimientos, ideas o

consejos en lugar de solicitarlo a un equipo externo.

En un encuentro de estas caracteristicas ambos equipos trabajan
conjuntamente para entender el contexto y resolver juntos el problema
planteado. Este método define como sistematizar el trabajo conjunto de ambos

equipos.
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Ventaja de formar encuentros de asistencia y ayuda:

e EI principal beneficio resulta del conocimiento que ambos equipos
adquieren del trabajo conjunto.

e EIl equipo de asistencia amplia y renueva su conocimiento sobre como

solucionar situaciones parecidas en el futuro

e EI equipo que ha solicitado ayuda se beneficia del conocimiento

adquirido con sus compaferos.

Se recomienda aplicar este método en la Gerencia de Control de Calida,

cuando en el departamento se presenten las siguientes situaciones:

e Busquedas de ideas frescas para implementar en un area del

departamento.

e Cuando algun equipo de trabajo perteneciente a la Gerencia crea tener

una idea brillante y se quiere contrastar.

e Cuando un area de trabajo esta ante un reto especifico y el equipo desea
calibrar nuevas alternativas y posibilidades.

e Cuando un equipo de trabajo necesita intercambiar ideas antes de

comprometerse del todo en una accion determinada.

e Cuando en alguna éarea de trabajo se deba tomar una decision de
inversion tanto econdmica como en tiempo y se recomienda tomar el

maximo de cautelas.
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2.2.10. Identificacion y captura de la produccién no programada de

conocimientos.

Un flujo de conocimientos que se aflade a los ya disponibles y que puede pasar
desapercibido es el que esta formado por la generacion no programada de
conocimientos. A diferencia de aquellos que se incorporan para dar respuestas
a carencias detectadas, éstos se generan normalmente sin que haya existido
una decision previa y especifica en la Gerencia de conseguirlos. Por eso,
cuando se producen pueden pasar desapercibidos para todos, menos para
quienes los han generado; incluso, a veces, puede que ni quienes aumentan su
conocimiento sean conscientes de ello, especialmente cuando aquello que se

aprende es de caracter tacito.

Debido a ello, se corre el riesgo de que estos conocimientos, que en su
conjunto pueden tener una entidad importante, se vayan perdiendo a medida
gue se deje de trabajar en la empresa o son destinados a otro empleo aquellos
gue los generaron. Para evitar esta pérdida en la Gerencia de Control de

Calidad, se sugiere:

e Arbitrar las medidas para detectar los conocimientos generales de forma

no programada.
¢ Identificar los que son de interés.
e Explicitar los conocimientos detectados y proceder a su representacion.
¢ Incorporarlos a la base de conocimientos estructural.

e Analizar la conveniencia de que estos conocimientos sean difundidos a

otras areas de la Gerencia.
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Otras opciones que ayudan a localizar estos conocimientos que pueden surgir
de cualquier parte de la Gerencia son:

e Larealizacion de ejercicios internos de benchmarking.

e Aplicar diversos métodos de compensacion para la aportacion de
aquellas ideas que la Gerencia considere como (utiles.

2.3. ENFOQUE ORGANIZATIVO

La perspectiva organizativa se fundamenta en la correcta aplicaciéon del
conocimiento para el desarrollo de una actividad, la idea es generar las
condiciones basicas en la Gerencia de Control de Calidad que potencian la
creacion, difusion y desarrollo del conocimiento adecuado para su aplicacion

convenientemente. (Ver Figura 25)

El establecimiento previo de la cultura y las pautas del comportamiento
adecuado facilita la implantaciébn de las practicas correspondientes a este

enfoque.

El enfoque se basa en la estructuracion de tareas para la optimizacién de
procesos, la identificacion de los conocimientos requeridos para la ejecucion de
las tareas y el modo en que los distintos agentes participan en la aportacion de

SuUS conocimientos.

Para ello es importante entender como el conocimiento contribuye a conseguir
gue la Gerencia se desenvuelva con éxito en el entorno que opera, para ello es
necesario tener una vision completa de la realidad, como las tareas que

contribuyen al desarrollo de los procesos.
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La Gerencia de Control de Calidad necesita entender el entorno como un

sistema complejo que incluye diversos agentes: empleados, clientes internos y

externos. En la medida de que vision sea mas clara y se identifiquen los

aspectos mas relevantes, se estara en condiciones de establecer estrategias
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Figura 25. Modelo del enfoque organizativo del sistema de gestion del conocimiento de
la Gerencia de Control de Calidad, Hidrobolivar, C.A.
Fuente: Elaboracién propia a partir de Rivero. Ob.cit., p.259
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El conocer el entorno permitira tener referencia de: cdmo actuar y entender a
las diferentes &reas en la Gerencia y al conjunto de procesos interrelacionados

que influyen en la actividad global.

Es preciso saber hacer todo aquello que se requiere hacer, empezando por
conocer que hay que hacer, que es basicamente identificar que conocimientos
se requieren para la realizacion de cada tarea, como se deben emplear y otras
consideraciones que permitan manejar el conocimiento de forma adecuada para

conseguir los resultados deseados.

Los aspectos esenciales que se deben considerar para que se desarrolle un
enfoque organizativo en la Gerencia de Control de Calidad son:

e Identificar las actividades que deben ejecutarse para llevar a cabo a una
determinada actividad.

e Identificar los conocimientos y la informacidbn que se necesitan para

ejecutar dichas actividades.

e Los agentes (empleados) que intervienen en la ejecuciéon de las

actividades, aplicando sus conocimientos y capacidades.

e Identificar las relaciones entre los diversos agentes que intervienen, de

forma directa o indirecta, para contribuir al desarrollo de la actividad.

¢ Identificar entradas, salidas y recursos en la ejecucion de la actividad.

Dentro de este enfoque el modelo de actividad constituye el punto de partida. Si
al modelo de la actividad se afiaden la informacion relativa al conocimiento
requerido para cada tarea, el modo en que se aplica, los agentes que

intervienen y los esquemas de relacion y comunicacion, lo que se esta
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construyendo es el modelo de gestion del conocimiento asociado al desarrollo
de la actividad o proceso.

Existen tres modos en que los agentes pueden intervenir aportando su

conocimiento para la ejecucion de una actividad o proceso:

e Aportacion directa: se genera cuando el agente aporta sus
conocimientos directamente para el desarrollo de la tarea y se transmite

posteriormente a quien pudiera darle uso.

e Integracion: se refiere a la aportacion de conocimientos para la
ejecucion de actividades por parte de varios agentes. No se genera
mezcla de las contribuciones sino se integran dando lugar a un resultado.

(Ejemplo: elaboracion de un contrato).

e Combinacion: donde las aportaciones de los distintos agentes se
fusionan entre si, dando lugar a un resultado global Unico donde no se
ve claramente las contribuciones de cada uno. (Ejemplo: elaboracién de

una estrategia conjuntamente con un equipo de trabajo).

2.3.1. Exposicion del procedimiento para disefio del sistema de gestion de

conocimiento desde el enfoque organizativo.

2.3.1.1. Los conocimientos e informacidén necesarios para la ejecucion de

las tareas en la Gerencia de Control de Calidad

El enfoque establece que para iniciar un analisis de los conocimientos y de los
agentes que ejecutan una actividad para que se desarrollen los procesos en la
Gerencia de Control de Calidad, primeramente se debe iniciar con la

descripcion de cada una de las tareas, para lo cual se estudia cuales son los
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conocimientos y la informacion necesarias para llevar a cabos los procesos en
el departamento. Para ello, es necesario el disefio de un formulario donde se
evidencie la informacién necesaria que permita describir las tareas/procesos
llevados a cabo en la Gerencia, para evitar variabilidad de informacion (Ver
Apéndice C).

2.3.1.2. Los agentes que intervienen y la aplicacion de sus conocimientos

y capacidades.

El paso siguiente, implica el analisis, donde la Gerencia debe identificar quienes
son los empleados (agentes) o programas informéticos (vehiculos para la
aplicacion) que deben ejecutar la tarea o proceso, mediante la aplicacion de los

conocimientos necesarios y que contribuyen con el aporte de su conocimiento.

En la Figura 26, se visualiza un esquema en el que se indica la relacion entre
las tareas o procesos, las entradas que se requieren la ejecucién del proceso,
las salidas resultantes de la ejecuciéon de la tarea o proceso en la Gerencia de
Control de Calidad, los conocimientos y la informacion que se requerira para la

ejecucion de la tarea o proceso, ademas de indicar los agentes que participan.

2.3.1.3 Relaciones entre los agentes y el modo en que se produce su

aportacién de conocimiento (comunicacion).

Tercer paso es el analisis de la manera como se debe generar la relacién entre
los agentes, basicamente cual debe ser su esquema de relacion vy
comunicacion para que se produzca el aporte de conocimiento y contribuya al

sistema de gestion del conocimiento.

Para visualizar la forma de intervencion de los distintos agentes es necesario

efectuar:
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e Una descripcién del modo en que se realiza la tarea y de la forma en que se

aporta el conocimiento, como se mencion6 anteriormente (Ver Apéndice C).

e Luego describir el sistema de relacion y colaboracion entre los distintos

agentes que intervienen.

AGENTES

1]
1111

INFORMACION

= -

| 1)PROCESO DE LA GERENCIA l

| 2) PROCES0 DEL LABORATORIO CENTRAL I -

J)ACTIVIDAD DE PROCESOS URBANOS

4) ACTIVIDAD DE PROCESOS RURALES

Figura 26. Esquema relacion de conocimientos, informacion y agentes para la
ejecucion del proceso en la Gerencia de Control de Calidad.
Fuente: Elaboracién propia a partir de Rivero. Ob.cit., p.275
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Finalmente se debe emitir un comentario que se considere significativo,
enunciando cuales de los pasos descritos son esenciales para el desarrollo de
la actividad y los modos de aportacion de conocimientos de los agentes

(directa, integracién o combinacion).

2.3.1.4. Otros aspectos del modelo de la actividad que deben considerarse

en el analisis.

En cada tarea, entrada y salida figuran también los controles y mecanismos.
Los controles son distintos tipos de restricciones, que pueden determinar si una
tarea puede o0 no ser acometida o en qué condiciones puede ser acometida. En
la Gerencia de Control de Calidad se ponen de manifiesto este aspecto en los
controles que se realizan al agua para su tratamiento, dependiendo de las
condiciones gque se presente el proceso puede ser atacado de una u otra forma

y se requiere del conocimiento del personal para tomar ciertas acciones.

Los mecanismos son los distintos tipos de recursos (equipos, materiales,
reactivos, software etc.) empleados para el desarrollo de la tarea y su empleo

puede requerir de conocimientos especificos.

La Gerencia de Control de Calidad posee algunos mecanismos como lo son:
equipos, software y materiales en sus laboratorios usados por los empleados
para el desarrollo de procesos especificos para los cuales se necesita un grado

de conocimiento por parte del empleado que lo maneja.

La aplicacion de los conocimientos asociados a estos tipos de entradas
(controles y mecanismos) requiere la intervencion de ciertos agentes, cuya

participacion debe ser también analizada.
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2.3.1.5. Del anédlisis general al detallado.

Los items anteriores proporcionan una vision general de la gestion del
conocimiento asociada al desarrollo de una actividad y sirve como punto de
partida para el estudio en mayor detalle en la Gerencia, un estudio mas
detallado se refiere al conocimiento y la informacion necesaria y disponible en la
Gerencia, a la deteccion de carencias de conocimiento y su solucion, y a los

agentes que intervienen, asi como su modo de participacion.

2.3.1.5.1 El detalle de la informacion y los conocimientos requeridos.

En lo que respecta a informacién y conocimientos, la descripcion ampliada en
Gerencia de Control de Calidad puede desarrollarse con mas detalle, donde se
identifica cuales son los contenidos de cada uno de los tipos de conocimientos

identificados como necesario y su relacion.

Utilizando esta representacion se cuenta con una idea mas clara acerca de los
conocimientos necesarios para el desarrollo de las actividades el departamento,

dentro de un proceso determinado.

Para recolectar mas detalle con respecto a un conocimiento identificado como
necesario, la Gerencia de Control de Calidad puede hacer uso del formato
mostrado en el Apéndice C, donde se pueden describir las caracteristicas del
conocimiento, disponibilidad en la Gerencia, modo de utilizacion, fuente de
origen, como se usa Yy procedimientos que deben seguirse para su

actualizacion.

Este formato al ser llenado para cada uno de los conocimientos identificados
como necesarios en la Gerencia, deben resguardarse en soporte fisico o
electrénico; de manera que se disponga en la base documental del

departamento.
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2.3.1.5.2. Conocimiento disponible en la Gerencia y los agentes que

ejecutan la tarea.

Una vez que se han determinado en la Gerencia, en detalle, los conocimientos
requeridos para la ejecucion de una tarea y que se sabe que agentes deben
aplicarlos, debe comprobarse cudl es la situacion, en lo que se refiere a la

disponibilidad de dichos conocimientos.
Aspectos que den considerarse:

e El| grado de dominio del conocimiento tanto en la Gerencia en su

conjunto como parte de los agentes que intervienen en la tarea.
e Naturaleza del conocimiento en cuestion; tacito o explicito.

e En caso de ser el conocimiento de naturaleza explicito, interesa saber si

estd o no cargado en una base de conocimiento estructural.

Con toda esta informacién contemplada y recopilada en el formato antes citado,
se determinard si existen carencias de conocimientos, cuales son éstas, cual es
su magnitud o importancia y la Gerencia de Control de Calidad debera

proceder a determinar cual es el modo de subsanarlas, en caso de que existan.

2.3.1.6. Modo de aplicacién del conocimiento y comunicacién entre los

agentes.

De acuerdo a las tres modalidades de aportacion del conocimiento para la
realizacion de una tarea: aplicacion directa, integracion y combinacion y en
funcion del grado de interaccion de los agentes, en la Gerencia de Control de
Calidad se debe emplear el formulario mostrado en el Apéndice C, para

describir el modo en que se lleva la tarea e indicar la modalidad de aportacién
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los conocimientos respectivo y la utilizacion de la informacion

correspondiente.

2.3.1.7. Etapas en la implantacion de soluciones basadas en el enfoque

organizativo.

a)

b)

d)

Determinacion del &mbito de aplicacion, constituido por un algun proceso.

Relaciones del proceso elegido con otras areas de la Gerencia o del
entorno donde opera; estas relaciones constituyen las entradas y salidas

del &mbito de aplicacion.
Modelizacion del proceso elegido, relaciones entre entradas y salidas.

Andlisis de conocimientos-informacién-agentes-relaciones entre los

agentes; referentes a la ejecuciéon de cada una de las tareas, mediante:
- Descripcion de la tarea con la aplicacion de formulario disefiado.
- Realizacion del esquema de informacién, conocimiento y agentes.

- Descripcién del modo que se lleva a cabo la tarea con la aplicacion de

formulario (Ver Apéndice C).

- Descripcién del detalle de la informacion y los conocimientos requeridos

con la aplicacion de formulario (Ver Apéndice C).

- Elaboracion de cada uno de los conocimientos requeridos para el

desarrollo de cada una de las tareas con la aplicacion del formulario

- Descripcién del sistema de relacion y comunicacion siguiendo un

esquema de procedimiento 0 pasos enumerados.
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e) Identificacibn de posibles carencias y problemas de conocimientos en la
Gerencia.

f) Disefos de soluciones para solventar las carencias y problemas de gestion
de conocimientos que garanticen: la adecuada organizacion vy
estructuracion de las tareas dentro del proceso y la disponibilidad de los
conocimientos adecuados por parte de quienes deben utilizarlos entre los
agentes, para optimizar la aplicaciéon del conocimiento disponible. Esto
puede requerir, en ocasiones, la modificacion del proceso o introduccién de
cambios organizativos, de mayor a menor entidad; dependiendo las

circunstancias.

g) Descripcion del proceso de gestion del conocimiento, asociado al desarrollo

del proceso elegido como ambito de aplicaciéon de la solucion.

h) Implantacion y mantenimiento de la solucion.

2.4 ENFOQUE TECNOLOGICO.

En el marco de la gestion del conocimiento existen actualmente una gran
cantidad de estrategias organizacionales, técnicas y herramientas, algunas
apoyadas en las tecnologias de informacion y conocimientos, TIC, que son
utilizadas para su implementacion, de acuerdo con el contexto sobre el cual se

desemperia la organizacion.

En la figura 27, se muestra el enfoque bajo el cual se basara el soporte
tecnoldgico del sistema disefiado para la gestion de los conocimientos en la

Gerencia de Control de Calidad.

Hidrobolivar, C.A se encuentra en un proceso de implementacion de un soporte
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tecnologico orientado bajo un software libre, ya en algunas &reas se esta
implementando. Por otro lado, en el contexto de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones TIC, cabe destacar que el concepto de
software libre esta caracterizado por ser de acceso completo al cédigo fuente
del mismo, con permiso para ser usado sobre cualquier computador y en

cualquier situacion; para ser modificado, aportando nuevas funcionalidades.

Las ventajas derivadas de usar soluciones (sistemas operativos y programas

basadas en software libre son:

e Bajo costo. es la primera motivacion para el uso del software libre ya que el

costo de adquisicion del software puede ser gratis o de costo muy reducido.

¢ Independencia total de cualquier sector privado o empresa, esto supone no
estar ligado a las condiciones de mercado impuestas por empresas de

software que algunas veces ostentan situaciones de monopolio.

e Seguridad y privacidad, al disponer del coédigo fuente, se conocera el
funcionamiento interno y se encontraran y corregiran los posibles errores,
Actualmente Linux es inmune ante la inmensa mayoria de virus informaticos

que afecta casi exclusivamente a los sistemas Windows.

e Adaptabilidad, las modificaciones y correcciones de posibles errores se
realizan de forma inmediata. De esta forma, las aplicaciones estan en

continua mejora y proceso de evolucion.

e Calidad, el software libre, al ser de dominio publico, estd siendo
continuamente usado y depurado por un gran numero de desarrolladores y

usuarios, que afaden y demandan constantemente nuevas funcionalidades.

e Respecto a los estandares, el uso de software libre y sistemas abiertos

facilita la operabilidad entre distintas organizaciones.
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Figura 27. Enfoque soporte tecnoldgico del sistema de gestion del conocimiento de la
Gerencia de Control de Calidad, Hidrobolivar, C.A.

Fuente: Elaboracion propia

e No hay restriccion legal de uso y no hay limitacién en el nimero de licencias

ni de copias dentro de la organizacibn como ocurre con el software que no es

libre donde se establece el pago en funcion de niamero de usuarios, tamafio

de la organizacion, entre

otros.

e Facilidad, se pueden iniciar nuevos proyectos basados en el cédigo de un

programa libre o adaptarlo sin necesidad de solicitar autorizacion al respecto.
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Todas las iniciativas tendentes a la implantacion de software libre en
Hidrobolivar C.A., en particular, han de pasar por la elaboraciéon de unas lineas
estratégicas claras y perfectamente definidas apoyadas desde la alta Gerencia

de la empresa, en particular desde la Junta Directiva.

Desde Noviembre del 2005 la empresa ha venido usando software en todos los
servicios telematicos tanto en paquetes recomendados y adaptados para los

puestos cliente como en los servidores centrales. (Ver tabla 8.)

El enfoque tecnolégico redne un conjunto de herramientas basadas en el
soporte de las tecnologias de informacion y comunicacion, TIC para lograr una
excelente gestion relacionada con el conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A., facilitando la comunicacioén e interaccion entre los
agentes (empleados), los cuales facilitan y activa ciertos aspectos del proceso

asociados a la gestion del conocimiento en la Gerencia.

2.4.1. Aspectos soportados por las soluciones tecnoldgicas.

Disponer de soluciones tecnoldgicas en la Gerencia de Control de Calidad
puede contribuir a proporcionar soporte para que se lleve a cabo los siguientes

aspectos en materia de gestidén del conocimiento:

e Relacién entre los agentes del conocimiento, casos en lo que se encuentran

en ubicaciones distintas y no estan simultdneamente disponibles.
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Disponer de bibliotecas virtuales (gestion del conocimiento estructural)
donde se pueda almacenar o archivar, recuperar y difundir los
conocimientos, almacenados en aplicaciones informaticas, con lo que se

lograra localizar y accesar cuando sea necesario.

Tabla 8. Software usados por la Empresa Hidrobolivar C.A desde el afio 2005

Servicio Servidor Cliente recomendado
Sistema Operativo Centos Fedora
Servicio de Directorio LDAP
Servicio de Archivos SAMBA
Egroupware
Correo Postfix Mozilla Thunderbird
Eudora
Evolution
Egroupware
Trabajo en Grupo Egroupware
Evolution
Web Apache Mozilla Firefox
Servicio de mensajeria Exodus
Jabber
instantanea Gaim
Lenguajes de Php
Programacion Python
MySq|
Base de datos
PostgreSql
Suite de Oficina OpenOffice
Central Telefénica Asterisk

Fuente: Plan estratégico para el desarrollo y uso software libre en Hidrobolivar, C.A.
(S/F), p.6.
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e Gestion de la informacion necesaria para el desarrollo de las actividades de
la Gerencia: son sistemas que permiten complementar la informacion

necesaria para tomar decisiones oportunas.

e Gestion de informacion de soporte a la gestion del conocimiento,
relacionados con: fuentes de conocimientos, informacion sobre
herramientas y metodologias de la gestibn del conocimiento como la

formacidn, utilizacion del conocimiento disponible, entre otros.

2.4.2 Herramientas y aplicaciones.

e Ayuda ala comunicacion, intercambio y difusion de conocimientos en la
Gerencia de Control de Calidad, el correo electrénico es el medio que ayuda al
proceso de comunicacion para el intercambio de conocimientos entre los

empleados.

Por otro lado se recomiendan herramientas como, videoconferencia, foros 6
chats, para facilitar el contacto entre los empleados que intervienen en los
procesos de conocimiento de la Gerencia, ademas, con este tipo de medios se
supera barreras de distancias y tiempo. Cabe destacar que estas herramientas
junto al intranet, los repositorios de conocimiento estructural y permiten la

difusidon del conocimiento.

Los foros de discusiones fomentan el intercambio de ideas, experiencia e
informacion. Hay dos tipos de foros: los publicos, en los que todos los usuarios
pueden participar, y que son moderados por profesionales o expertos en el
tema; y los privados, en los que usuarios del sistema pueden reunirse para

discutir temas especificos sin ningun tipo de moderacion
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e Soporte a la construccion de las bases de conocimiento estructural.
Entre las herramientas usadas para el conocimiento estructural se destacan: las
productos disefiados que cumplen funciones de: configurar, almacenar y
recuperar el conocimiento explicito, crear y acceder a la memoria histérica de la
Gerencia, recoger y localizar casos y relatos de interés, asi como otros
materiales relacionados con el conocimiento disponible y con el modo de

utilizarlo.

Otra alternativa para la Gerencia es disponer de repositorios de conocimiento
estructurao o bases de conocimientos, con lo cual se dispone de la
representacion de los conocimientos utilizados por la Gerencia con cierta
informacion que resulta de utilidad para el desarrollo de determinadas

actividades que forman parte de la gestion del conocimiento.

En el aspecto tecnolégico para el disefio de sistema de gestion del
conocimiento de la Gerencia de Control de Calidad se planteo un mapa del
conocimiento global cuyo alcance se centro en la forma como se debe organizar
todos los conocimientos de la Gerencia de Control de Calidad, siguiendo los
fundamentos de un directorio similar a las paginas amarillas (Apéndice E).

La Gerencia de Control de Calidad debe comprender que no basta de disponer
de una buena herramienta informatica, sino que es preciso, ademas disponer

de aspectos como:

- Controlar lo que se incorpora a la herramienta, lo cual debe ser la
representacion del conocimiento que se incorpora a ella y la forma en que se
estructura para facilitar su manejo, si la representacion del conocimiento es

de baja calidad se transmitira un conocimiento de baja calidad.

- Actualizar el conocimiento estructural con mantenimientos periédicos para

evitar difundir conocimientos obsoletos.
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2.4.3. Mapas de conocimientos.

Los mapas de conocimientos, son mapas fisicos que permitird catalogar e
inventariar el conocimiento disponible en la Gerencia de Control de Calidad,
ademas de indicar la ubicacidén del mismo, siempre y cuando la Gerencia esta
organizada en sus procesos, ademas de indicar los conocimientos disponibles,

sirve para dar idea donde se aplican.

Con un mapa de conocimiento se puede identificar quienes son los empleados
gue manejan esos conocimientos, lo cual permite controlar quienes saben, que,

donde y para que lo aplican.

Se puede caracterizar el conocimiento, si es técito o explicito, y cual es
necesario para ejecutar correctamente la tarea, cuales son los procedimientos
para detectar la obsolescencia de un determinado conocimiento y su

actualizacion de ser necesario.

Es una herramienta de diagnéstico que permite representar el conocimiento
necesario y los distintos tipos de carencias que existen en un momento
determinado y a partir alli permite detectar que conocimientos son necesarios
para adquirir y cuales deben protegerse contra fugas en el caso de producirse

la transmision de conocimientos a determinadas personas.

Incorpora un significado de la situacion actual. Para el caso de la Gerencia de
Control de Calidad se recomienda que el mapa de conocimiento cuente con un
soporte compuesto por una base de datos, donde se recolecte toda la
informacion necesaria para el mapa, dotado de un buen sistema de
representacion a través de graficos y/o tablas, presentando de forma clarar la

informacién a examinar.

Se debe incorporar los algoritmos para procesos de informacién, que permitan
transformar los contenidos de las bases de datos en informacion de utilidad

para evaluar la situacion en la que se encuentra el conocimiento de la Gerencia
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o las actuaciones que deben llevarse a cabo, todo enfocado bajo un proceso de
mejora continua representado por el mantenimiento, ya que algunas de las

informaciones contenidas en los mapas tiende a volverse obsoletas.

2.4.3.1. Clasificacion de mapas de conocimiento.

Los mapas del conocimiento pueden tener diferentes enfoques. Los mas
simples se enfocan en bases de datos, con campos que se refieren a los
conocimientos disponibles en la organizacion, la actividad en la que se aplican y

las personas de la organizacion que poseen dichos conocimientos

Desde otra perspectiva, existen dos aproximaciones comunes para mapear
conocimiento, las cuales redundan en una clasificacibn de mapas de
conocimiento. La primera, mapea recursos Yy activos de conocimiento,
mostrando qué conocimiento existe en la organizacion y dénde puede ser
encontrado. La segunda, incluye flujos de conocimiento, mostrando cémo el
conocimiento se mueve alrededor de la organizacion, desde dénde estd hasta

donde es necesitado.

2.4.3.2. Objetivos de los mapas de conocimiento en la Gerencia de Control
de Calidad:

e Identificar donde esta el conocimiento y su comunicacion en el

departamento (esto se refiere tanto al conocimiento explicito como al tacito).
e Eliminar la dispersion haciendo disponible todo el material a la Gerencia.

e Poner en conocimiento de todos los miembros de la Gerencia, quién sabe

qgué y ofrecerles la posibilidad de interactuar cuando se identifica el experto.
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e Definicion de los objetos de conocimiento y su proposito.
e Categorizacion.
¢ Indicacién de los destinatarios de los documentos disponibles.

e Semaforo de confianza de los documentos, pone a disposicion de los
usuarios algan modo de medir la calidad de los documentos y la pertinencia

para su busqueda.

e Equilibrio entre confidencialidad y disponibilidad (la politica mas productiva
es la de considerar publico todo documento que no sea estrictamente
confidencial, porque ir dejando parcelas con distintos niveles de seguridad
para el acceso a la informacién, limita tremendamente el flujo de

conocimiento).

El uso de estos mapas en la gestion del conocimiento se encuentra en las fases
de presentacion y de generacion. Permiten interrelacionar concepciones
definiendo asi un lenguaje comun con facilidad al observar los distintos mapas y

comprobar los significados que el mismo término tiene en cada uno de ellos.

Para construir un mapa de conocimientos, lo primero que debe conformarse es
un equipo de trabajo de gestidén del conocimiento, el cual debe proceder a crear
un grupo de expertos para determinar cuales son los conocimientos que son

necesarios para el departamento, area por area.

Una utilidad que pudiera tener un mapa de conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad es estilo de paginas amarillas, enfocado hacia la
socializacion del conocimiento entre los empleados, las paginas amarillas son
una base de datos o directorios en la que se recolectan las materias y/o

competencias, el conocimiento de cada personay el grado en que los domina.
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2.4.4 Herramientas de ayuda al aprendizaje.

Las herramientas que se recomiendan aplicar para facilitar al proceso

aprendizaje en la Gerencia de Control de Calidad son:

e Cursos multimedia. Estos productos permiten controlar y evaluar el grado
de dominio de conocimiento de un alumno o adecua el mend de formacién en

funcién del perfil de conocimiento del alumno.

e Soluciones tipo e-learning. Se caracteriza por proporcionar un soporte
multimedia, mas avanzado, permite el acceso a varios usuarios, consiste en la
interaccién entre alumno -instructor o alumnos — otros alumnos (aulas

virtuales).

e Sistemas de ayudas on-line. Consiste en que el empleado obtiene
aclaraciones y ayuda a determinada necesidad. La informacion se presenta en
maddulos, donde el empleado puede aprender el funcionamiento de determinado

caso, interactuando con el computador y accediendo a las explicaciones on line.

e Simuladores. Son aplicados en aquellos procesos de aprendizaje donde se
necesita experimentacion con la finalidad de lograr niveles de destrezas, la
ventaja de los simuladores es que se experimentan y el entrenamiento es un

costo inferior a lo que resultaria si se operase en condiciones reales.

e Otras técnicas. Formar un equipo, implica la inclusibn de mas de una
persona, lo que significa que el objetivo planteado no puede ser logrado sin la
ayuda de todos sus miembros, sin excepcion. Trabajar en equipo implica
compromiso, demanda de la existencia de un liderazgo que promueva y
garantice la armonia, la responsabilidad, la creatividad, la voluntad, la

organizacién y la cooperacion entre cada uno de los miembros.

Para facilitar los procesos de aprendizaje organizacional, existen diversas

técnicas que, una vez identificado el reto, pueden orientar a los diferentes
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equipos sobre como debe trabajar para aprovechar mejor sus capitales. Por tal
motivo, a continuacion se presenta algunas de las caracteristicas generales de
cinco de las técnicas mas utilizadas por los lideres de organizaciones y que
pueden ser aplicadas como otras alternativas para estimular el aprendizaje en

la Gerencia de Control de Calidad.

a) Teécnica interrogativa o de preguntas.

Consiste en establecer comunicacion en tres sentidos (lider - equipo; equipo —
lider, y dentro del equipo). Conocer las experiencias de los miembros y explorar
sus conocimientos; intercambiar opiniones con el equipo; detectar la

comprension sobre el tema y evaluar el logro de los objetivos.

Descripcidn: esta técnica permite establecer un dialogo lider-equipo
aprovechando el intercambio de preguntas y respuestas que se formulan dentro
de la sesién. Dentro del interrogatorio existen dos tipos de preguntas:
informativas o de memoria y reflexivas o de raciocinio, éstas pueden ser:
analiticas, sintéticas, introductivas, deductivas, selectivas, clasificadoras,

valorativas, criticas y explicativas.

Ventajas:

Atrae mucho la atencién de los miembros y estimula el raciocinio haciéndoles

comparar, relacionar, juzgar y apreciar criticamente las respuestas.

— Sirve de diagnostico para saber el conocimiento individual de los miembros

sobre un tema nuevo.

— Permite ir evaluando si los objetivos se van cumpliendo.
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— Propicia una relacion lider-equipo mas estrecha.

— Permite al lider conocer més a su equipo.

Desventajas: cuando el interrogante se convierte en un medio para calificar.

Recomendaciones:
- Se debe preparar las preguntas antes de iniciar la sesién, no improvisar.

- Formular preguntas que no sean tan faciles ni tan dificiles como para que

ocasionen desaliento o pérdida de interés. .

- Las preguntas deben de incitar a pensar, evitar las que puedan ser

contestadas con un si o con un no.
- Utilizar los refuerzos positivos.

- Corregir inmediatamente las respuestas erréneas.

b) Mesaredonda.

Los miembros aprenden a expresar sus propias ideas y a defender su punto de

vista. Induce a que los miembros investiguen.

Descripcién: se recomienda que la cantidad de empleados seleccionados se
encuentren entre tres a seis, un moderador y un auditorio. Puede existir la figura
de un secretario, que tendra la funcion de dar un reporte por escrito de la
discusion y lo mas importante sobre las conclusiones a las que se llegé. El

grupo, el moderador y el auditorio tendran que haber investigado antes sobre el
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tema que se va a discutir. Los que habran estudiado més a fondo seran los
miembros del grupo seleccionado.

El moderador tendra como labor dirigir la polémica e impedir que los miembros
se salgan del tema. Este se debe reunir previamente con los integrantes de la
mesa redonda para coordinar el programa, dividir el problema general en partes
adecuadas para su exposicion asignandole a cada uno un tiempo determinado
y preparar el plan de trabajo. La forma de discusion es de tipo conversacion (no

se permiten los discursos).

La atmosfera puede ser formal o informal. No puede haber control completo por
el moderador, dado que los miembros de la mesa pueden ignorar las preguntas

e instrucciones.

Se pueden exponer y enfocar diferentes puntos de vista, diferentes; hechos,

actitudes sobre un tema, asuntos de actualidad y controvertidos.

Ventajas:

- Enseifa a los integrantes a discutir, escuchar argumentos de otros, a

reflexionar acerca de lo dicho y aceptar opiniones ajenas.

- Ensefa a los conducidos a defender sus propias opiniones con argumentos

adecuados y con una exposicion logica y coherente.

- Es un intercambio de impresiones y de criticas. Los resultados de la

discusién son generalmente positivos.
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- Es un excelente método para desarrollar sentimiento de equipo, actitud de
cortesia y espiritu de reflexion.

- Permite al lider observar en sus conducidos la participacion, el pensamiento

y los valores.
- Permite recolectar gran cantidad de informacion, ideas y conocimientos.

- Estimula el trabajo en equipo.

Desventajas:

- Como los resultados no son inmediatos, dan la sensacién de que es una

pérdida de tiempo y que se fomenta la indisciplina.
- Exige mucho tiempo para ser llevada a cabo.
- Requiere un muy buen dominio del equipo por el lider.

- Sino es bien llevada por el moderador, puede ser dispersiva, todos hablan y

discuten a la vez y ninguno se escucha.
- Solo sirve para pequefios equipos.

- Es aplicable s6lo cuando los miembros del equipo tengan conocimientos

previos acerca del tema.

Recomendaciones:
- Se debe tratar asuntos de actualidad.

- Se debe proporcionar la bibliografia sobre el tema.
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- Se debe llevar a cabo cuando se compruebe que las personas estan bien

preparadas.

c) Seminario.

Consiste en ensefar a sistematizar los hechos observados y a reflexionar sobre
ellos. Fomenta y ayuda el analisis de los hechos, a la reflexién de los problemas
antes de exponerlos, al pensamiento original, a la exposicion de trabajos

hechos con érdenes, exactitud y honestidad.

Descripcion: Generalmente en el desarrollo de un seminario se siguen varias
formas de acuerdo a las necesidades y circunstancias de la ensefianza; sin

embargo son tres las formas mas comunes en el desarrollo de un seminario.

El lider sefiala temas y fechas en que los temas seran tratados, sefiala la
bibliografia a usar para seguir el seminario. En cada sesién el lider expone lo
fundamental del tema y sus diversas problematicas. Los conducidos exponen
los resultados de sus investigaciones y estudios sobre dicho tema, y se inicia la
discusion. Cuando alguna parte del tema no queda lo suficientemente aclarado,
el lider presentara su ayuda u orientard a nuevas investigaciones a presentar y
discutir en una nueva reunion. Se coordinaran las conclusiones a que lleguen

los conducidos con la ayuda del lider.

Para que el seminario resulte eficiente, tiene que contar con la preparacion y el

porte en cada uno de los temas de cada uno de los conducidos.
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El lider divide y distribuye el tema entre los conducidos, ya sea en forma
individual o en equipo, segun lo prefiera el equipo; indica la bibliografia, da la

norma de trabajo y fija las fechas de reuniones del seminario.

En cada fecha indicada se presenta, ya sea en forma individual o por un
representante del equipo, la tematica que fue investigada y estudiada, y se

inicia la discusion acerca de ella.

El lider actia como moderador, y asi van presentandose los diferentes equipos

en que fue dividido el tema.

En este caso de seminarios mas avanzados (generalmente profesionales) la
unidad puede ser repartida entre especialistas. Cada especialista, en su sesién
previamente fijada, presenta el tema, suscita duda, plantea problemas e inicia la
discusién en que intervienen todos. El mismo especialista actla como
moderador. El resto del trabajo se efectia de la misma forma en que los casos
anteriores. La técnica de seminario es mas formativa que informativa pues

capacita a sus miembros para la investigacion y para el estudio independiente.

Ventajas:

- Es muy util para el estudio de situaciones o problemas donde no hay

soluciones predeterminadas.
- Favorece y desarrolla la capacidad de razonamiento.

- Despierta el espiritu de investigacion.

Desventajas: se aplica s6lo a equipos pequefios.
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Recomendaciones:

- Se recomienda su uso en preparatoria y profesional para fomentar el espiritu

de investigacion.

- Se recomienda elegir muy bien a los expositores.

d) Estudios de casos.

- Se aplican conocimientos teoricos de la disciplina estudiada en situaciones

reales.
- Se ejecutan tareas de fijacion e integracion del aprendizaje.
- Es necesario llevar a la vivencia de hechos.
- Habituar y analizar soluciones bajo sus aspectos positivos y negativos.

- Ensenar al miembro a formar juicios de realidad y valor.

Descripcion: es el relato de un problema o un caso incluyendo detalles
suficientes para facilitar a los equipos el andlisis. El caso debe de ser algo que
requiera diagnosis, prescripcion y tratamiento adecuado. Puede presentarse por
escrito, oralmente, en forma dramatizada, en proyeccion luminosa o una
grabacion. Los casos deben de ser reales, pero nada impide que se imaginen

casos analogos a los reales.

Ventajas:

- El caso se puede presentar en diferentes formas.
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- Puede asignarse para estudio antes de discutirlo.
- Da oportunidades iguales para que los miembros sugieran soluciones.
- Crea una atmosfera propicia para intercambio de ideas.

- Se relaciona con problemas de la vida real.

Desventajas:

- Exige habilidad para redactar el problema.

- El problema no puede tener el mismo significado para todos los miembros.
- Sise quiere llegar hasta el fin, requiere mucho tiempo.

- Exige una direccién muy hébil.

Recomendaciones:

- Explicar los objetivos y tareas a desarrollar.

- Distribuir el material.

- Propiciar que todos los participantes entreguen conclusiones o soluciones.

- Procurar que sea el lider quien clasifique el material recolectado y lo prepare

para la discusion.

e) Foro.

- Permite la libre expresion de ideas de todos los miembros del equipo.
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- Propicia la integracion, el espiritu critico y participativo.

Descripcién: el foro se lleva casi siempre después de una actividad. El
moderador inicia el foro explicando con precision el tema o problema a tratar,
sefiala las formalidades a las que habran de ajustarse los participantes
(brevedad, objetividad, etc.). Formula una pregunta concreta y estimulante
referida al tema, elaborada de antemano e invita al auditorio a exponer sus

opiniones.

Ventajas:

- Se propicia la participacion de todos los miembros del equipo.
- Se profundiza en el tema.

- No requiere de materiales didacticos y planeacion exhaustiva.

- Son utiles para el estudio de situaciones donde no hay soluciones

predeterminadas.

- Desarrolla la capacidad de razonamiento.

Desventajas:

No es util cuando el equipo no esta preparado para dar opiniones.
- Se puede aplicar s6lo a equipos pequefios.
Recomendaciones:

- Nombrar un secretario para que anote por orden a quien solicite la palabra.
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- Procurar mantener una actitud imparcial, por parte del moderador para

evitar desviaciones.

2.4.5.Herramientas para la localizacién de conocimientos y las fuentes de

conocimientos.

El uso de internet o intranet, para la localizar conocimientos y fuentes de
conocimientos, mediante la busqueda de conocimientos especificos. La intranet
puede ofrecer los servicios de busqueda solo con informacion interna de
Hidrobolivar, C.A, es por ello que la Gerencia de Control de Calidad a traves del
departamento de sistema debe actualizar y nutrir continuamente su sistema de
de conocimientos especificos, ademas se recomienda de identificar los

empleados expertos en dichos conocimientos.

2.4.6.Herramientas de ayuda a la difusién de conocimientos.
Difundir los conocimientos en Gerencia de Control de Calidad significa que;

e Todos los empleados adscritos a la Gerencia conozcan cuales son los
conocimientos disponibles con la finalidad de que no se dejen de disponer de
estos cuando sean necesarios 0 que no se dedique esfuerzo y recursos en

adquirir lo que ya se sabe.

e Que todos los empleados o un gran numero de ellos, adquieran unos
determinados conocimientos, que por lo general no son de gran complejidad,
lo cual se refiere a que las tecnologias de informacion pueden ayudar a la

difusion del conocimiento ya que se caracteriza por ser rapida.

Se puede difundir con la aplicacion de: internet o intranet como soporte

tecnoldgico, mapas de conocimientos, o elaborarse catalogos del contenidos.
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2.4.7. Herramientas para ayuda a la modelizacion de procesos y otras

actividades.

El modelo o representacion grafica de la actividad en la Gerencia de Control de
Calidad no es mas que la representacion del modelo mental que un empleado
puede tener de cierta actividad y este modelo mental tiene normalmente una

parte objetiva y otra subjetiva.

El modelo de una actividad se conforma con una primera etapa, donde el
empleado o equipo de trabajo elabora el modelo a partir de la observacion de la
realidad y se forma un modelo mental de esta, con el uso de una herramienta
se procede a representarlo, el siguiente paso es la comprobacién de la
consistencia entre la realidad y la representacion grafica, siguiendo un ciclo si

se observa desajuste de corrigen nuevamente.

Esta herramienta es sd6lo un instrumento que ayuda a representar la vision de la
realidad. Es importante que Gerencia se apoye de la Gerencia de Sistemas
programas en caso de aplicar el uso de algunas herramientas para algun

proceso de la modelacion.

2.4.8.Sistemas expertos.

Son aplicaciones informaticas que recogen la representacion del conocimiento
de un experto, emulando el comportamiento de este para elaborar decisiones
referentes a cuestiones o problemas especificos, ademas actia de acuerdo con

la decision elaborada en sustitucion del agente humano.

Este sistema puede variar en el grado de autonomia: aquellos donde
simplemente proponen una o varias opciones y es el empleado quien lo maneja

y toma la decision siguiendo o no algunas alternativas que ofrece el sistema. El
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otro caso se encuentra en que el sistema ejecuta determinada actuaciones sin

dar opcion a la intervencion de personas.

2.4.9.Herramientas de apoyo al diagnostico.

Estas herramientas ayudan a evaluar en qué medida la situacién es la correcta
0, por el contrario, ver si existen problemas en lo referente al conocimiento y su

gestion en la Gerencia. Pueden ser de dos tipos:

e Las que permiten detectar posibles problemas en relacion con el
conocimiento disponible en un area, ejemplo los mapas de conocimientos,
con ellos a parte de detectar los conocimientos disponibles, también se
determinan carencias, ausencia de dominio del conocimiento, riesgos de

pérdida de conocimientos.

e Las que analizan si las practicas que se utilizan son las adecuadas para
una correcta gestion del conocimiento, permitiendo evaluar el grado de
madurez en cuanto a la cultura del conocimiento, para este andlisis se
recomienda, como guia a este modelo de referencia, un soporte
tecnoldgico, el cual facilita el proceso de evaluacion, ayudando a identificar
el problema y establecer el indicador que permitira valorar la situacion en la

Gerencia de Control de Calidad.

2.4.10.0Otras herramientas utiles para la gestion del conocimiento.

a) Portal empresarial: con acceso a empleados, clientes, proveedores,
colaboradores y otras empresas, esta herramienta incorpora un motor de

busqueda con tablas para anexar los enlaces de otras paginas y portales de
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internet, motor de personalizacion, tecnologia adecuada para la integracién de
aplicaciones y base de datos relacional.

Los portales constituyen, en si mismos, sistemas de informacion, estos deben
ofrecer una serie de caracteristicas como: informacion procedente de fuentes
acreditadas, y experiencias de trabajo documentadas, difusion selectiva de
informacioén, categorizacion y clasificacion de contenidos acorde con las
necesidades de negocio de cada area (éste seria el principal mecanismo de
acceso frente a los indices en texto completo), existencia y participacion en
foros de discusién y comunidades virtuales, equipos de editores encargados de
analizar y afadir valor a la informacion, de moderar y organizar las
contribuciones de los usuarios y de redirigir sus preguntas a los expertos mas

adecuados, directorios de expertos localizables, formacion y aprendizaje virtual.

b) Programas de gestion de la documentacién y la imagen: programas que
permiten; la creacion de bases de datos con referencia de documentos y
contenidos, informatizar y hacer accesible la informacibn que hoy esta
disponible sdélo en papel, y la creacién de bases de datos de conocimientos en
diferentes areas, en la medida de sus capacidades de busqueda por campos y

texto completo permiten un tratamiento muy verséatil de la informacion.

Estos programas hacen posible también enlazar, mediante un proceso de
asociacion, la informacion contenida en un registro, con los documentos
asociados a esta informacion y que estén situados en otros programas

informaticos de la red, intranet o internet.

c) Sistemas de edicion electronica: que permitan editar cualquier tipo de
informacion de manera rapida y a bajo costo para difundir la informaciéon en cd,
dispositivos portatiles, intranet e internet. Con estos se puede hacer accesible la
informacion necesaria a los trabajadores del departamento u organizacion
mediante el uso de internet o intranet, a clientes internos 0 externos,

colaboradores y proveedores.
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d) Motor de busqueda de informacion: mediante sesiones de exploracion, en
direcciones de internet (proveedores, organizacion de la competencia,
busquedas tematicas, etc.), la propia web y también en los programas

informaticos de la corporacion.

e) Sistemas interactivos: para definir documentos tales como encuestas y
formularios, para hacerlos accesibles, mediante navegador web, en intranet o
internet. Los usuarios pueden llenar estos documentos, y sus respuestas son
remitidas directa e inmediatamente remitidas al servidor. En el servidor las
respuestas se integran en bases de datos definidas. Con estas bases de datos
puede realizarse un tratamiento estadistico de las respuestas, organizar el

envio de listas de correo electrénico.

f) Herramientas para generar conocimiento, codificarlo, transferirlo y
almacenarlo: ejemplo de ello lo constituye el Groupware, Microsoft Netmeeting,
y las bases de conocimientos.

g) Bibliotecas, son los lugares donde se archivan documentos, libros y revista,
de una forma organizada y bien clasificada de facil localizacion en el momento
deseado, estas fuentes de conocimientos antes mencionadas pueden

encontrarse en formato digital, o escrito.

Las bibliotecas digitales son lugares que cuentan con determinados requisitos,
para una mejor eficacia de las consultas realizadas por los empleados a
diferentes fuentes de conocimiento, como son mesas de estudio, sillas, una
buena iluminacién y un buen clima concebida como las organizaciones que
proporcionan recursos, incluyendo al personal especializado para seleccionar,
estructurar, ofrecer acceso intelectual, interpretar, distribuir, preservar la
integridad y asegurar la persistencia en el tiempo de las colecciones de trabajos
digitales de manera que estén listas y econdmicamente disponibles para ser
utilizadas por una comunidad o conjunto de comunidades. Estas organizaciones

constituyen herramientas de otras que necesitan de informacion actualizada,
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son interpretadas como organizaciones que prestan servicios de gestién de

informacion y conocimiento.

h) Memorias corporativas: las listas de discusion o canales de diseminacion,
los foros de discusion, etc. todos de una forma u otra almacenan en bases de

datos diferentes ideas, experiencias y puntos de vista de diferentes empleados.

1) Mapas conceptuales: tanto para el aprendizaje en diferentes niveles como

en la aplicacion dentro del departamento.

j) Tormenta de idea: herramienta de trabajo grupal que facilitara el surgimiento
de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. El objetivo de esta
técnica sera generar ideas originales en un ambiente relajado. La principal regla
del método sera aplazar el juicio, ya que en un principio toda idea es valida y
ninguna debe ser rechazada. Se buscarad tacticamente la cantidad sin
pretensiones de calidad y se valorard la originalidad. Cualquier miembro del
grupo puede aportar cualquier idea de cualquier indole, la cual crea conveniente
para el caso tratado. Un analisis consecutivo explota estratégicamente la

validez cualitativa de lo producido con esta técnica.

k) Topografia del conocimiento: herramienta que identifica a las personas
que tienen habilidades y conocimientos especificos, asi como su nivel y se
representa de una forma simbdlica, la que debe tener junto a ella una leyenda
gue precise el significado a fin de que pueda ser identificado adecuadamente

por todos los miembros de la Gerencia de Control de Calidad.

I) Lecciones aprendidas: muchos proyectos terminan sin una evaluacion de su
exito o fracaso; ocasionando la pérdida de informacion valiosa que puede ser
crucial para su seguimiento. "lecciones aprendidas” es una herramienta que
facilita una evaluacién sistematica de un proyecto determinado respondiendo

varias preguntas durante las diferentes etapas, por ejemplo: ¢Qué se hizo
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bien?; ¢Qué no se hizo bien?; ¢Por qué?; ¢Qué podria mejorarse?; ¢Qué

deberiamos mantener en el futuro?.

Este tipo de evaluacion beneficia tanto a los miembros del equipo como otros
colegas; por ello las lecciones aprendidas deben transferirse a otros equipos de
proyecto. Esto se puede lograr mediante su publicacion en una base de datos
disefiada al efecto o en la intranet corporativa.

m) Uso del conocimiento de los proveedores: puede encontrarse bajo varias
formas, una parte describe la adquisicién y uso sistematicos del conocimiento
acerca de proveedores en el desarrollo de nuevos productos o procesos
mejorados donde proveen conocimiento de gran valor que no puede ser

generado dentro del departamento.

n) Paginas amarillas: son instrumentos que puede permitir identificar las
fuentes de conocimiento dentro de la Gerencia, al mismo tiempo muestran el
conocimiento que esta presente en la actualidad y el que debe ser adquirido
externamente. Puede encontrarse en directorios externos que recopilen la
experiencia, competencias, etc., de los empleados del departamento. Por
ejemplo, pueden presentarse en forma de organigramas organizacionales

extendidos o simples directorios telefénicos.

o) Talleres: son espacios donde los empleados exponen y adquieren
conocimientos sobre un determinado tema, los empleados explican mejores
practicas basandose en la experiencia y estudio en determinada actividad,
Estos tienen como objetivos también, adiestrar al personal en un nuevo
procedimiento a seguir en el departamento, asi como comunicar experiencias

tomadas por una persona en otros talleres.

p) Gestor o agente del conocimiento: es un especialista, cuya tarea es llevar

a cabo el aprendizaje organizacional y el proceso de la gestion del
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conocimiento, es el encargado de iniciar, impulsar y coordinar los programas de

gestion del conocimiento.

Las tareas del gestor de conocimiento son poner a rendir el capital intelectual
en una organizacion y optimizar la configuracion y explotacion de estos
recursos, asi como crear y promover un entorno creativo, estimular el
intercambio y maximizar el mayor grado posible de intercambio de
comunicacién dentro de un departamento. Un buen gestor del conocimiento

debe reunir una serie de caracteristicas como:

- Control: ya que controla el conocimiento, ademas sabe para qué, como y
donde estén los datos e informacion requerida. También debe controlar que los
distintos departamentos registren su conocimiento, para que pase a formar

parte de la propiedad corporativa.

- Metodico, ordenado y organizado: puesto que la cantidad de material que
tiene que manipular y distribuir es aconsejable no confiar demasiado en la
memoria y usar agenda y registar la entrada y salida de documentacion del area

de gestidn del conocimiento.

- Inteligente: porque debe priorizar entre tareas urgentes, muy urgentes y
habituales jerarquizando las peticiones de informacién segun la prioridad de las

mismas

- Capacidad de delegar: ya que debe rodearse de un buen equipo y delegar
parte de sus funciones, ademas coordina a los integrantes de su equipo, los

gue debe responder a las peticiones de informacion.
- Experimentado: para lograr un buen conocimiento de la gerencia.

- Politico y diploméatico: debido a que debe negociar entre quien tiene el

conocimiento y quien lo gestiona.
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g) Directorios de expertos: pueden formar parte de una intranet. Donde la
informacion se pone a la disposicion de los miembros de la Gerencia para que
puedan saber quiénes son los expertos en cada cosa, es decir, qué empleados
son los que tienen mas conocimiento en cada actividad; por otra parte, ademas
de mostrar el empleado y algin documento que esta persona haya escrito,
también ofrecen la posibilidad de ponerse en contacto con ella y a través del
teléfono, correo o mediante un encuentro personal, donde s logre comunicar el

conocimiento que es mas dificil de comunicar por otras vias.

r) Literatura especializada: es la bibliografia relacionada con los temas
especificos en determinada materia, de lo que se quiera adquirir o profundizar

en conocimientos, escrita y validada por reconocidos autores a nivel mundial.

Estas bibliografias, si no son propiedad de las organizaciones o del
departamento, se pueden encontrar en bibliotecas, centros de documentacion

fuera de la organizacion, en internet y revistas especializadas

s) Manuales: son documentos en forma escrita o de dibujo, pueden
encontrarse en soporte digital o papel, en estos estan plasmados
procedimientos a seguir para el logro de un objetivo, los empleados pueden
utilizarlos como guia para realizar determinada actividad en la Gerencia, como
procesos en una tarea especifica en determinada area del departamento, asi
como montaje 0 mantenimiento de un equipo. La Gerencia de Control de
Calidad cuenta con una serie de manuales codificados y disponibles en el

gestor de documentos en el Portal de la organizacion.

La importancia de estos manuales es que al salir de la organizacion empleados
con determinado conocimiento tacito, por diferentes motivos, la persona que
ocupe su lugar y no tenga los conocimientos necesarios, puede consultar el

conocimiento explicitado en los manuales, para realizar determinada actividad.
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t) Ferias del conocimiento: son actividades o actos, donde se fomenta que
todos los empleados de organizaciones interesadas, compartan su

conocimiento para extraer de ello un beneficio mutuo.

u) Grupos de noticias: es un servicio para entablar debates sobre temas
técnicos. Se basa en el servicio de correos electronicos. Los mensajes que se
hacen a los grupos de noticias se hacen publicos y cualquier persona puede
mandar una respuesta. Esta herramienta es de gran utilidad para resolver
dudas dificiles, cuya respuesta la conocen algunas personas en el mundo.
Estos grupos de noticias se clasifican por temas. Para poder acceder a estos
grupos de noticias hay que estar suscrito a él, segun el tema de interés.

v) Encuentros de conocimiento (internos): las personas intercambian
conocimientos adquiridos a través de los estudios o de la experiencia de los
afios en determinada actividad con el objetivo de compartir conocimientos

personales.

w) Centros de informacién: soportan la transferencia e intercambio de
conocimiento entre colegas de diferentes departamentos y niveles jerarquicos.
Ya sean formales o informales, deben estar disefiados apropiadamente para
jugar el papel de puntos de reunion donde se intercambie conocimiento, por
ejemplo, lugares donde el personal se reune para recesar, terminales de
computadoras, boletines de noticias de la direccidén u otros departamentos. Los
centros de informacion fomentan interacciones, intercambios de informacion,
intercambios de puntos de vista; en pocas palabras, pueden ser descritos como

sitios de intercambio de conocimiento.

Xx) Reuniones: la finalidad de las reuniones es, para resolver problemas o tomar
decisiones, a veces para informarse e intercambiar experiencias o bien para

clasificacion bastante aceptable y generalizada.
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Reuniones formativas. Los empleados se relnen en: seminarios, Cursos,
conferencias u otras modalidades que sirven para transmitir conocimientos y

ayudar a los miembros del grupo a aprender.

Reuniones informativas. Son las que tienen por finalidad transmitir y/o recibir
informacion. Pueden ser de dos tipos: para informar, a través de estas
reuniones se transmite informacion a los miembros de un grupo, con o sin
participacion de las mismas, se trata de una informacién descendente o para
recolectar informacién, los que convocan la reunion procuran obtener la
informacion para formase una opinién sobre alguna cuestion, tomar una

decision, etc., se trata de una informaciéon ascendente.

Reuniones para llegar a un acuerdo. También denominadas reuniones de
estrategias o0 negociacion en las que las partes presentes estan en desacuerdo;
el objetivo de este tipo de reuniones es alcanzar un acuerdo 0 consenso para

superar una situacion conflictiva.

Reuniones centradas sobre el grupo. Para el analisis del funcionamiento del
grupo. Tiene por finalidad sensibilizar a los miembros del grupo sobre los
fendbmenos que ocurren en su interior o sobre algunos de sus problemas o
conflictos. En estas reuniones no interesa el contenido de lo que se trata, sino
de las relaciones interpersonales. Se utilizan técnicas de dinamica de grupos y
suponen la intervencién de una persona que tiene suficientes conocimientos
psicosociales y la habilidad profesional que se necesita para manejar estas

situaciones.

Reuniones de trabajo. Destinadas a tomar decisiones y/o resolver problemas. A
este tipo de reuniones, son las aplicadas normalmente en la Gerencia de
Control de Calidad.
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Reuniones para intercambiar experiencias. O puntos de vista en torno a un
tema o problema, tienen cierta similitud con las reuniones para recolectar
informacion y en algunos aspectos, a las reuniones de trabajo. Su objetivo es
gue los participantes expresen su opinion, sus conocimientos y experiencias en
torno a un tema o problema, de forma provechosa para el resto de los
participantes. Se podria decir que se trata de reuniones para el enriquecimiento

reciproco en base a experiencias compartidas.

Reuniones creativas o para generar. Son menos frecuentes, su proposito
principal es proponer ideas. Para este tipo de reuniones se suele recurrir a

técnicas como la tormenta de ideas.

2.4.11.Requerimientos de una solucion tecnoldégica en cuanto a su

orientacion a establecer redes de conocimiento.

Los requerimientos de tecnologia para las comunidades, equipos y expertos

deben ser los siguientes aspectos:

e Servicios de afiliados y directorios que soporten la creaciébn de una
comunidad, esto se logra agrupando a las personas en equipos expertos que
trabajan sobre un mismo conjunto de informaciéon o tienen las mismas

necesidades e intereses sobre una determinada informacion.

e Servicios de foro para crear espacios de trabajo que contengan todos los

datos de interés para las comunidades y equipos.

e Servicios para asignar determinados papeles de gestion del conocimiento a
desempenfar a los trabajadores del conocimiento. Servicios de flujo de trabajo
para la automatizacibn de los procesos basados en las funciones a

desempeiniar y los expertos en la materia.

e Servicios de seguimiento para los contactos y actividades de los equipos.



232

e Servicios que permitan filtrar la informacion (moderacion).

e Servicios de correo electronico para la notificacion automatizada y métodos

sencillos de flujo de trabajo.

e Bases de datos de la Gerencia que integren y permitan la busqueda de datos
sobre los conocimientos y otra informacion relacionada con el personal para

mejorar las comunidades y los equipos.

e P4gina de inicio en los servidores web de cada comunidad, para facilitar el

acceso a las fuentes de conocimiento.

Como elementos tanto de contenidos como de funcionalidades ideales de un
desarrollo o producto de software para plataforma de redes de conocimiento se

pueden presentar las siguientes funcionalidades:

¢ Presentacion: contiene informacion sobre la metodologia y organizacién de la
comunidad de conocimiento, asi como informacién que describe el tema a

abordarse y el alcance del mismo.

e Agenda: es una pagina de entrada a la comunidad que presenta la

programacion semanal.

e Pasos a seguir. presenta las actividades que seran realizadas en la
comunidad, de tal forma que todos los participantes conozcan como se va a

desarrollar la dinamica interna.

¢ Biblioteca Digital: recursos de informacion digital que permiten desencadenar

reflexiones y discusiones entre los participantes de la comunidad.
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Lecturas sugeridas: presenta articulos relacionados a la teméatica de la
comunidad y algunas sugerencias de: revistas, periodicos, direcciones web,

etc.

Asistencia en linea: permite que los participantes de la comunidad realicen
consultas sobre aspectos relacionados con la tematica abordada. Estas
consultas serdn resueltas por los moderadores, los miembros de la
comunidad o actores externos a ésta, con la colaboracién del equipo para

identificar el apoyo necesario.

Preguntas Frecuentes: contiene la relacion de las preguntas realizadas con
mayor frecuencia a través de la asistencia en linea y sus respectivas

respuestas .

Mural: espacio reservado para que todos los miembros de la comunidad
publiqguen informacion que se considere relevante en el contexto de la

discusion adelantada (noticias, avisos, eventos, clasificados, etc.).

Foro de Discusion: permite acceso a una pagina que contiene los topicos en

discusion en la comunidad.

Permite el acompafiamiento de la discusion a través de la visualizacion de
manera estructurada de los mensajes ya enviados y la participacion en la

misma por medio de envio de mensajes.

Sala de conversacion: permite una conversacion en tiempo real entre los

miembros de la comunidad y entre éstos y los moderadores.

Los horarios de la sala de conversacibn o chat, se acordarian en la

comunidad y se publicarian en la agenda.
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Lista de correo: es un sistema de correo electrénico para la comunidad. A
través del todos los miembros de la comunidad pueden enviar y recibir

mensajes.

Copia de estos mensajes seran direccionados a las cuentas de correo
externas de los participantes de la comunidad, de tal forma que éstos puedan

saber si tienen mensajes dentro de la comunidad.

Definicion de grupos: la plataforma permite la creacion de grupos al interior
de la comunidad. Esto facilita discusiones sobre aspectos relevantes del

tema abordado y la distribucion de responsabilidades.

Identificacion de conocimiento: todos los miembros de la comunidad llenan

un formulario con preguntas que resumen el perfil de cada uno.

La idea es proporcionar un mecanismo para que los participantes puedan
conocerse y desencadenar acciones de compromiso entre todos, abriendo
posibilidades a la seleccion de socios o conformacion de alianzas. Se puede

tener un espacio para montar la foto de cada participante.

Retroalimentacion: es una herramienta que permite que los miembros de la
comunidad, describan y reflexionen sobre sus procesos de aprendizaje. Es
decir, cada empleado que pertenece a la comundad, puede: describir,
registrar, analizar sus modos de pensar, expectativas, conquistas,
cuestionamientos y sus reflexiones sobre la experiencia vivida en la

comunidad de conocimiento.

Los anteriores elementos son solo algunos de los aspectos que se

recomiendan que se tenga en cuenta si en la Gerencia de Control de Calidad se

desea conformar comunidades de conocimientos apoyados del desarrollo de

una solucion tecnoldgica.
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2.4.12.Aplicaciones tecnoldgicas propuestas para conformar un
repositorio o base de conocimiento para a gestién del conocimiento en la

Gerencia de Control de Calidad.

A continuacion se indican algunas alternativas que permitira establecer un
soporte tecnoldgico para la gestion del conocimiento en la Gerencia de Control
de Calidad y viable, y que est4 al alcance en Hidrobolivar, C,A.

2.4.12.1 Empleados con acceso a internet a través de un computador o

movil.

Para empleados de la Gerencia con acceso a internet, representado por un
gran porcentaje de los empleados ubicados en la Gerencia de Control de
Calidad, se puede aplicar alternativas como: las proporcionadas por los
productos ofrecidos por la compafiia Google, beneficios como, aplicaciones
gratuitas que contribuye al proceso de: compartir, transferir, almacenar y
proteger los conocimientos a través de un grupo de contactos, resulta
interesante, la capacidad de integrar estas herramientas ofrecidas por Google
con la opcion de contar con ellas en una sola aplicacion, aspecto atractivo para
las empresas que desean generar respuestas oportunas, permitiendo a su vez
establecer procesos de comunicacion en tiempo real, ademas el hecho de
contar con la informacion en cualquier momento y lugar donde se inicia sesion y
todo esto solo con el uso de una direccion de correo electronico con dominio

Gmail.

a) Aplicaciones de Google

Google, es una suite poderosa de herramientas online que ofrece mensajeria y

colaboracion (compartir y transferir conocimientos), ideal para gestionar el
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conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad, las herramientas estan
hospedadas en una infraestructura de alta seguridad y disponibilidad de
Google.

Algunas de las aplicaciones que ofrece, resultan ideales para conformar un
repositorio o base estructural de conocimientos en la Gerencia de Control de
Calidad. Es importante mencionar que para disfrutar de este servicio, que es
gratuito se debe contar con una cuenta de usuario, por esta razdn se
recomienda a todo el personal de la Gerencia crear un usuario en la direccién

electrénica; https://www.gmail.com, en caso de no poseerla.

Procedimiento para crear una cuenta

e Ingresar a: https://www.gmail.com.
e Click en crear una cuenta.

e Completar los datos solicitados (Nombre, Apellido, Usuario, Contrasefia,
Confirmacion de Contrasefia, Fecha de Nacimiento, Sexo, tildar las

condiciones de servicio).
e Click en el botén siguiente paso.

e Verificacion de la cuenta (se debe indicar el nimero telefénico para
recibir un cdédigo por mensaje de txt o llamada e introducirlo en la

ventana de verificacion de cuenta).

e Luego se sube una foto al perfil si se desea, para la rapida identificacion
de los contactos.

e Finalmente ya se cuenta con una cuenta, se debe recordar el usuario y la

contrasena.
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a.l) Correo electronico.

Gmail ofrece capacidad de almacenamiento por usuario, filtro de spam. El
acceso puede ser en cualquier ordenador o dispositivo mavil con conexion de
datos. La asistencia sin conexion te permite seguir trabajando incluso si no

dispones de conexién a internet.

Esta herramienta, esta disefiada para hacer que el trabajo sea mas productivo.
Ademas cuenta con etiquetas y filtros que ayudaran a mantener todo bien
organizado. La informacion puede almacenarse en carpetas digitales que
pueden crearse de acuerdo a las necesidades. El correo cumple las funciones
basicas de un sistema de correo electrébnico como: crear, guardar como
borrador, enviar a un destinatario o un grupo de destinatarios. Por otro lado la
informacion puede ser enviada a través de un mensaje en el propio correo,

documentos, voz y video, cuya capacidad no sobrepase los 15 MB por correo.

Es importante indicar que se plantea este medio como alternativa que podria
ser viable en situaciones en la Gerencia con disponibilidad para algunos
empleados que se encuentran en acueductos ubicados en zonas alejas a
Puerto Ordaz (oficina principal de la Gerencia), o que actualmente buscan
conectarse desde sus hogares o salas web y desean manejar alguna

informacion del departamento, una cuenta en gmail seria excelente.

La aplicacion cuenta con la vinculacion de una mensajeria instantanea o chat
de texto, voz y video denominado hagouts. Se puede visualizar fotos del perfil
de los contactos, las actualizaciones recientes y los documentos compartidos

junto a cada correo electrénico.
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a.2) Mensajeria Instantanea.

El Hangouts, facilita la comunicacion a través del uso de un chat, siendo un
proceso efectivo y eficiente entre las cuentas de usuarios, la comunicacion se
establece en tiempo real con lo cual se mejora la productividad entre usuarios y
equipos de trabajo. Esta mensajeria se encuentra habilitada en el correo

electronico y dispositivos moviles.

Esta herramienta contempla la opcion de creacién de un chat para un grupos,
idea atractiva en el caso de que se requiera compartir informacion a un grupo
de empleados de la Gerencia con el envié de un mensaje o informacién de

forma masiva en tiempo real.

Agiliza el trabajo, mediante un proceso de sincronizacién entre dispositivos, se
puede programar el Hangout desde la aplicacion de Calendar de Google,

ademas iniciar un chat desde la bandeja de entrada.

a.3) Calendario.

Google Calendar, es una aplicacion que permitira llevar el control de las tareas
y eventos en linea. Permite delegar y autorizar el manejo de calendarios para
subordinados y compafieros de trabajo, asi como el manejo de calendarios de

salones, eventos corporativos o reuniones.

Para organizar el dia, se pueden recibir recordatorios de los eventos en la
bandeja de entrada del correo electrénico o dispositivos moviles, ademas se
pueden adjuntar archivos o documentos a un evento 0 reunidn para contar
posteriormente con el material adecuado en caso de requerirlo en alguna

reunion.
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Un calendario compartido ayudara a conseguir el momento adecuado para
establecer reuniones con los empleados, comparferos de trabajo o equipo de
trabajo y la funcidbn de agenda inteligente proporciona horarios de reunion
viables para todos. La aplicacion en Gmail cumple las siguientes funciones;

permite crear, insertar y publicar calendarios en el sitio web.

a.4) Blogger.

El blogger es un servicio online adquirido por Google en el afio 2003, que
permite crear y publicar contenidos en linea, un blog puede ser creado por un
solo autor, o puede ser el fruto de las contribuciones de distintos bloggers, el o
los administrador(es) se encargaria(n) de gestionar los comentarios realizados

por los lectores (empleados), permitiendo un dialogo.

Con la creacion de un blogger en Google, la Gerencia de Control de Calidad
contaria gratuitamente con una pagina web, para publicar articulos de caracter
tecnologico o cualquier otra informacion de interés para los empleados en el
area de tratamiento del agua para la potabilizacion, de forma periddica,

ordenados de forma cronolégica.

Esta herramienta resultaria interesante como parte del soporte tecnoldgico para
sustentar la gestién del conocimiento en la Gerencia, con lo que se tendria una
pagina web basada en los conocimientos claves necesarios para cumplir metas,
donde un administrador (un empleado) publicaria periddicamente informacion
seleccionada, la cual estaria disponible exclusivamente a todo el personal de

las diferentes areas de la Gerencia de Control de Calidad, con beneficios en el
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aumento de conocimientos y garantizando procesos de transferencia del

conocimiento entre empleados a través del dialogo y comentarios.

Una de las grandes ventajas del uso de blogs radica en su facil manejo y
registro gratuito. El administrador, basicamente, lo Unico que necesitaria es una
conexion a internet desde cualquier computador o dispositivo mévil y un tiempo

de dedicacion para mantener el blog actualizado.

Algunas caracteristicas del blogger:

e Se puede publicar imagenes e informacion.

e Los enlaces de las publicaciones, comentarios y publicacion pueden ser

enviados por correo electronico.
e Es necesario contar con una cuenta de Google para el acceso.
¢ Incluye el servicio de etiquetado de articulos.

e Presenta una interfaz de edicién y publicacién de articulos y plantillas

para que los usuarios puedan modificar la apariencia estética del blog,

e Ofrece fuentes tipogréficas de Google para personalizar el tipo de letra

usado en cada uno de los elementos de texto del blog.

¢ Integracion con Google y los perfiles de blogger con perfiles de Google+,
lo que a su vez permite compartir contenido en Google+ desde el panel
de administracién de blogger, ademas desarrollo de aplicaciones para

dispositivos moéviles.

e Acceso publico o restringido al blog segun las necesidades.
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e Lainformacion se archiva en orden cronoldgico.

e Puede estar conformado con hasta 100 miembros con roles de

administradores o autores.

a.5) Red social corporativa.

Google +, es una aplicacién que permitirA una comunicaciéon méas dinamica,
incentivando la colaboracion entre miembros de la Gerencia de Control de
Calidad, es una herramienta para gestionar la informacién a través de la
publicacion de contenidos. Para ello es necesario que exista un administrador
encargado a dar a conocer novedades en su ambito, proyectos realizados en
dicho érea, etc..

Situaciones como mucho tiempo gastado tratando de encontrar expertos,
demasiadas conversaciones en correos electrénicos, conocimiento perdido que
se localiza en los correos personales y que no son divulgados, hara de esta
aplicacion una herramienta atractiva debido al incremento y mejora en los
procesos de transferencia entre los empleados de la Gerencia con su
aplicacion. Los contenidos del area se crearian de manera dinamica, auto-
manteniéndose, y el conocimiento manejado seria real, pudiendo encontrar
siempre las ultimas novedades al respecto. Los empleados de la Gerencia con
el uso de esta aplicacion podran compartir ideas y recomendar buenas

practicas.

Para accesar a esta red se logra a través del uso de una cuenta de Gmail, en
cualquier lugar que se cuente con conexion a internet. Por otro lado entre otras
funciones ofrece la posibilidad de realizar los ajustes necesarios a fin de tener

un control de quien puede visualizar la informacién, ademas dispone de un
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modulo donde se puede ir creando circulos de contactos o una red social

colaborativa con empleados de la Gerencia.

a.6) Nube.

La Nube o Google Drive, es una aplicacion que ofrece un repositorio local para

compartir conocimientos. Con esta aplicacion se podrd acceder a archivos,

carpetas y documentos previamente cargados desde un navegador web o

desde cualquier dispositivo movil.

Caracteristicas:

Acceso a los conocimientos almacenados en la base de datos de Google
Drive desde un computador o dispositivo mévil con acceso a internet,

desde cualquier lugar.

Siempre se cuenta con la versibn mas actualizada de los archivos, con
Google Drive, se puede mantener actualizada toda la informacién,
ademas de ofrecer funciones de realizar modificaciones con el acceso a
la dltima versién desde cualquier lugar y momento donde se establezca

el inicio de sesion.

Se podra compartir archivos individuales o carpetas con los empleados o
con todo el equipo e incluso con: clientes y proveedores, de acuerdo a

las necesidades de la Gerencia.

Los usuarios podran crear y responder a comentarios en los archivos
para compartir puntos de vista o afiadir ideas, si esa accion la habilita el

administrador.
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Sincronizacion de archivos en todos los dispositivos.

Es un servicio integrado que proporciona un espacio Unico para
almacenar, crear, modificar, compartir y acceder a documentos, archivos

y carpetas de todo tipo.

Los documentos que soporta el Google Drive son: presentaciones,
musica, fotos y videos, se pueden abrir cualquier tipo de archivos
incluidos los archivos con formatos PDF, archivos office, videos de alta
definicion y de imagen, aunque no se tenga instalado el programa
correspondiente en el computador donde se inicie sesion. Permite
disponer de documentos online alojados en una nube y que ofrecen

funciones de colaboracion en tiempo real.

Incluye funciones tales como: ver, buscar y ordenar archivos, busqueda
potente para encontrar rapidamente la informacion sincronizada con la

nube.

Ofrece una copia de los datos en la web y mantiene la calidad de

proteccion de datos y seguridad.

Permite la sincronizacion de archivos entre todos los dispositivos con

Google Drive.
Ofrece aplicaciones para moviles.

Permite la busqueda y visualizacion de archivos a través de la web de

forma visual en una presentacion.

Facilita la funcion de compartir archivos, carpetas o documentos , donde
se selecciona exactamente el empleado o equipo de trabajo, que tendran
acceso a los archivos, evitando un poco el procedimiento de enviar

archivos adjuntos por via correo electronico.
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e Para el acceso es necesario contar con una cuenta Gmail, y se inicia
sesion en drive.google.com, para acceder a Google Drive en la Web
desde cualquier ordenador o través del correo electronico se selecciona

la aplicacion Drive en la barra de herramienta de la bandeja de entrada.

Sincronizacién de archivos y carpetas

— Organizar los archivos en carpetas.

Al cargar la informacion el Google Drive, la sincronizacion se realiza en la
seccion Mi unidad, una vez que se logre la sincronizacion de los archivos entre
el dispositivo y la seccién Mi unidad, se debe esperar unos minutos, y luego se
podra acceder a los archivos y utilizarlos desde todos tus dispositivos. La
sincronizacion esta integrada, por lo que solo es necesario conectarse a

internet.

A fines del sugerir una aplicacién como soporte tecnolégico, para el desarrollo
de esta investigacién, se cre6 una cuenta en Gmail, la misma debe ser
administrada por el responsable del sistema de gestion del conocimiento en la

Gerencia de Control de Calidad.

Si se desea aplicar esta herramienta a fin de crear un repositorio o base
estructural del conocimiento en Google Drive, se recomienda que la
administracion de los conocimientos (informacién) se realice haciendo uso de
carpetas digitales donde se almacenen los documentos, en el Apéndice E, se
plantea una propuesta de la ubicacion, almacenamiento y organizacion de los
mismos, a traves de una forma jerarquica fundamentada por los conocimientos

claves en la Gerencia de Control de Calidad.
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— Pasos para crear una carpeta en Google Drive en la web.

a) Hacer click en el boton rojo denominado crear, situado en la parte

superior izquierda de Google Drive.
b) En el menu desplegable, selecciona carpeta.
c) Escribir un nombre para la carpeta.

d) Click en aceptar. Se creara la carpeta en Mi unidad.

- Pasos parala movilizacién de carpetas.
a) Hacer click con el botén derecho del raton y selecciona organizar.

b) Seleccionar la carpeta que se desea movilizar.

- Google Docs, Hojas de calculo y Presentaciones de Google.

Son aplicaciones de productividad con la que se podra crear distintos tipos de
documentos online, trabajar con ellos en tiempo real con otros empleados y

guardarlos en Google Drive online, y todo ello de manera gratuita.

Google Docs: es un procesador de texto online que permitira crear y dar
formato a documentos de texto, ademas de colaborar con otras personas

(empleados en la Gerencia) en tiempo real.
A continuacion se indican, las funciones que ofrece Google Docs:

o Subir un documento de Word y convertirlo en un documento de

Google.
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Dar estilo y formato a los documentos ajustando los mérgenes,
interlineados, fuentes y colores.

Invitar a otros usuarios a colaborar en un documento y permitirles

ver, modificar o comentar.

Colaborar online en tiempo real y chatear con otros colaboradores

desde el documento mismo.

Ver el historial de revisiones de documentos y volver a cualquier

version anterior.

Descargar documentos de Google Docs en tu ordenador en los
formatos de Word, OpenOffice, RTF, PDF, HTML o ZIP.

Traducir un documento a otro idioma.

Enviar tus documentos como archivos adjuntos a otras personas.

Hojas de calculo de Google es una aplicacion de hojas de célculo online que

permite crear y dar formato a hojas de calculo, ademas de colaborar

simultdneamente con otros usuarios. Funciones de las Hojas de calculo de

Google:

o

Importar y convertir datos en formato excel, .csv, .txt y .ods a una hoja

de célculo de Google.

Exportar datos en formato Excel, .csv, .txt y .ods, asi como archivos
PDF y HTML.

Utilizar la edicion de férmulas para realizar calculos de los datos de
un documento y aplicar formato para proporcionar el aspecto que se

prefiera.
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o Chatear en tiempo real con otros usuarios que estén modificando la
hoja de célculo, en caso de que tenga autorizado el permiso para

procesos de modificaciones.
o Crear graficos con datos.

o Insertar una hoja de célculo o una seccién de una hoja de calculo en

un blog o sitio web.

Presentaciones de Google: es una aplicacion de presentaciones online que
permite a los usuarios de Google Drive mostrar el trabajo de modo visual. Entre

las funciones que se pueden realizar con esta herramienta se mencionan:
o Creary modificar presentaciones.

o Modificar una presentacion con colegas y compartirla con otros con

total facilidad.

o Importar archivos .pptx y .pps y convertirlos en presentaciones de

Google.
o Descargar presentaciones como archivos PDF, PPT o TXT.
o Insertar imagenes y videos en la presentacion.

o Publicar e insertar las presentaciones en un sitio web.

* Pasos para compartir conocimiento con Google Drive.

Para compartir archivos, basta con indicar las direcciones de correo electronico
o las listas de distribucion de los empleados que se desea que tenga acceso a

un archivo determinado.
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Para compartir archivos con una direccion de correo electrénico o con una lista
de distribucion.
a. Marca la casilla del archivo o la carpeta que se requiere compartir.

b. Click en el icono para compatrtir.

c. Seleccionar una opcion de visibilidad: "compartido de forma
privada”, "cualquier usuario que reciba el enlace" o "publico en la

web".

d. Debajo de "invitar a personas"”, escribir las direcciones de correo
electronico de los empleados a los que se quiere compartir el
archivo o carpeta.

e. En el menu desplegable que existe al lado de cada colaborador,
elige el nivel de acceso: "Puede ver", "Puede comentar" o "Puede

editar" con los que se habilita la opcién de privacidad.

f. Clic en compatrtir y guardar.

Es importante que a la hora de compartir informacion/conocimientos en Google

Drive, se tenga presente las siguientes consideraciones:

* Opciones de visibilidad.

Las opciones de visibilidad permiten controlar el acceso de los usuarios a los

archivos y carpetas del Google Drive de la Gerencia.
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Privado.

Cuando se crea un documento privado, el empleado que puede acceder a el es
aguel que lo creo. A partir de ahi, se puede habilitar el acceso a otros usuarios.
Los usuarios que obtengan un acceso del tipo "Puede editar" o "Puede
comentar" tendrdn que iniciar sesion en una cuenta de Google con el fin de

realizar modificaciones o introducir comentarios.

La opcion "Privado” es la mas adecuada para compartir con un circulo (red de

conocimiento) reducido de empleados.

Cualquier usuario que reciba el enlace.

Todo elemento configurado con esta opcion indica que el empleado que reciba
el enlace solo podra ver el documento, el archivo o la carpeta si conoce la URL
exacta. Si también se selecciona la opcion "Permitir que cualquier persona
modifique los elementos”, todo usuario que disponga del enlace podra

modificarlo.

Dado que no es necesario iniciar sesion, los lectores y los editores pueden

aparecer como usuarios anénimos.

Esta opcién es id6nea para permitir que un grupo de empleados accedan

facilmente a la informacién de un documento si esta no es confidencial.

Publico en la web.

Esta opcion coloca la informacion a disposicion de todo el publico (asi no se
encuentre en el circulo de la red de conocimientos del trabajo en Google +). Los

documentos y los archivos publicos aparecen en los resultados de busqueda, y
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cualquier persona que conozca la direccion web podr4 acceder a ellos. Si
también se selecciona las opciones "Permitir que todos puedan comentar' o
"Permitir que cualquier persona modifiqgue los elementos”, cualquier persona

gue encuentre el documento podra también verlo, comentarlo y modificarlo.

* Opciones en Google Drive.
Propietarios.

- Editar documentos, hojas de calculo, presentaciones y dibujos de

Google.
- Invitar a editores, comentaristas y lectores adicionales.
- Eliminar archivos y carpetas.
- Suprimir el acceso de los colaboradores.
- Asignar la propiedad a otra persona.

- Subir y eliminar versiones de archivos (solo para archivos

sincronizados o subidos).
- Afadir y eliminar elementos de una carpeta.

- Puede cambiar el ajuste para impedir que los editores afladan o
eliminen personas, asi como para que no se pueda modificar el ajuste

de visibilidad seleccionado.
Editores

- Editar documentos, hojas de calculo, presentaciones y dibujos de

Google.
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- Invitar a otros colaboradores o eliminarlos si cuentan con el permiso

del propietario.
- Descargar o sincronizan elementos en otros dispositivos.
- Ver la lista de los demas colaboradores.
- Hacer copias de elementos para guardarlos en Google Drive.

- Subir y eliminar versiones de un archivo (solo para archivos

sincronizados o subidos).
- Afadir y eliminar elementos de una carpeta.

- Los editores no pueden eliminar permanentemente un archivo o una

carpeta.

Los editores pueden compartir un archivo con mas usuarios.
Lectores.

- Visualizar archivos y carpetas.

- Descargar o sincronizar elementos en otros dispositivos.

- Hacer copias de elementos para guardarlos en Google Drive.

- Los lectores no pueden eliminar archivos o carpetas de forma
permanente, al igual que tampoco pueden cambiar la configuracion

para compartir.

- Comentaristas, solo en documentos, hojas de célculo vy

presentaciones de Google.

- Introducir comentarios en documentos, hojas de calculo vy

presentaciones de Google.



252

- Visualizar documentos, hojas de célculo y presentaciones.

- Descargar o sincronizar documentos, hojas de caélculo o

presentaciones en otros dispositivos.

- Hacer copias de documentos, hojas de calculo o presentaciones para

guardarlos en Google Drive.

- Los comentaristas no pueden eliminar archivos o carpetas de forma
permanente, al igual que tampoco pueden cambiar la configuracion

para compartir.

» Chat y colaboracion en tiempo real

Cuando se trabaja con un archivo en Google Drive, se puede establecer
comunicacién con otras personas que estén trabajando en el mismo archivo y
colaborar entre todos, en tiempo real, funcionalidad interesante para el sistema
de gestién del conocimiento propuesto porque permite establecer los procesos

de comunicacion esenciales para fundamentar el desarrollo de conocimiento.

Al visualizar un archivo o trabajar en él con Google Drive, si otra persona lo
abre, se vera que aparece su foto de perfil de Google+ en la esquina superior
derecha de la ventana del navegador.

Luego de haber observado la gran variedad de funcionalidad que ofrece Google
con tan solo tener una cuenta Gmail y el acceso a través de un computador o
dispositivo movil, las aplicaciones son muy interesantes porque ofrecen

caracteristicas como: crear, editar, cargar y obtener informacion a través de la
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descarga de un documento, actualizacién del conocimiento y almacenamiento,
manejo de la informacién por los empleados de la Gerencia, con la capacidad
de establecer procesos de comunicacion entre los empleados que facilite el
trabajo en equipo y la transferencia de conocimientos, ademas el aporte de
ideas, elementos esenciales para aplicar el sistema diseflado en la Gerencia de
Control de Calidad, motivo que impulsa a plantear la herramienta Google como
la aplicacion que pudiera facilitar la gestion de los conocimientos en la

Gerencia.

Como se mencioné en parrafo anteriores se cre6 una cuenta en www.gmail.com
para la Gerencia de Control de Calidad, donde se podra tener acceso a cuentas
como: Correo Electronico, Google +, Google Drive, Blogger, Calendario,
Traductor, Busqueda y Chat. Para su uso, es necesario designar un
administrador. Es importante mencionar que si se desea como meta a largo
plazo adaptar en el Sistema Administrativo Mer( de Hidrobolivar C.A, (sistema
gue se usa para gestionar actividades administrativas realizadas por las
diferentes Gerencias), un modulo que permita gestionar los conocimientos en la
Gerencia de Control de Calidad, es necesario que cumpla con funcionalidades
como las que ofrece Google en sus diferentes aplicaciones.

2.4.12.2. Empleados con acceso a intranet o computador

Los archivos creados que contienen informacion relacionada con el
conocimiento de los empleados de la Gerencia de Control de Calidad, deben
ser almacenados en un computador principal (computador del administrador y
del Gerente de Control de Calidad) siguiendo una estructura jerarquica en las
carpetas, con la ubicacion en las unidades de disco duro (en caso de tener

asignado un computador en la empresa) y otras unidades de almacenamiento
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en caso de no poseer internet, haciendo uso de elementos como: cd, dvd,
dispositivos flash USB, para transferir la informacion, manteniendo un orden

para almacenarlo en el computador que sera usado.

a) Redes locales

Para comenzar a trabajar en una red de area local, es necesario que la
Gerencia de Control de Calidad establezca contacto con la Gerencia de
Sistema, para que este departament realice los ajustes necesarios a fin de
establecer las configuraciones en el computador como los son: nombre de
equipo, host o nombre que se asignara al ordenador en la red, cada ordenador
debe tener un nombre Unico, direcciones IP en la red, nombre de usuario y
contrasefia, habitualmente se trata de datos que son proporcionados Yy

gestionados por el administrador de la red de Hidrobolivar, C.A.

b) Organizacién de redes

Las redes permiten que los equipos formen parte de la red de dos modos
distintos: formando parte de un grupo de trabajo en un dominio al que
pertenece.

c) Carpetas Compartidas

Una carpeta compartida permitiria que la informacion almacenada en el
ordenador del administrador del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad, sea visualizada por todos los usuarios, empleados de la Gerencia, los

mismos podran conectarse a ella para ver su contenido, y con los permisos
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adecuados, copiar archivos a ella o eliminarlos sin necesidad de una unidad de

almacenamiento portatil.

Al compartir una carpeta se colocaria a disposicion de los usuarios de la red,
empleados de la Gerencia de Control de Calidad, todos los ficheros y la

informacién que contiene la carpeta.

Debe tenerse en cuenta que permitir el acceso a una carpeta compartida puede
comprometer la seguridad del computador, teniendo los usuarios de la red
acceso a parte del disco duro. Por lo tanto, hay que tener cuidado al otorgar los

permisos.

d) Niveles de restriccion en carpetas compartidas:

Modo Simple. So6lo se toman dos decisiones: si se desea 0 no compartir una
carpeta y si los usuarios pueden hacer cambios en los archivos presentes en
dicha carpeta.

En caso de que se niegue el permiso para hacer cambios en los archivos, se
otorga el permiso Todos Lectura, donde todos los usuarios pueden leer. En otro
caso, se otorga permiso Todos Control Total, donde todos los usuarios tienen
control total sobre el archivo.

Modo Avanzado. El modo simple esta orientado a satisfacer las necesidades
de una red en casa 0 en ambientes pequefios con pocos usuarios, donde las
necesidades son directas y simples. Cuando se requiere discriminar entre
usuarios, o se necesita un mejor control de las acciones posibles sobre los
archivos, por ejemplo; casos donde no todos puedan cambiar los archivos, es

necesario pasar al modo avanzado de compartir carpetas.
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Modo avanzado de comparticion

Se selecciona un usuario o0 grupo y los permisos que se concederan a dicho
usuario o grupo. Entre los accesos se tiene: los permisos de control total,
modificacion, mostrar el contenido (si es una carpeta), lectura o escritura, entre

otros.

El planteamiento de carpetas compartidas a través de la intranet de Hidrobolivar
seria una alternativa viable, con ejecucion a corto plazo, teniendo presente que
para este caso se dispondria de la informacion generada y que forma parte de
la base de conocimientos, con la ubicacion en la red local de la Organizacion, y
acceso al empleados solo cuando se esté en la empresa en un computador
afiliado a la red, en los casos en donde se requiera visualizar la informacion por
ejemplo; cuando el empleado no se encuentra en su area de trabajo y necesita
manejar alguna informacion, resultaria mas atractivo contar con la propuesta
orientada al uso de la aplicacion Google o en caso de preferir otra herramienta
es recomendable que cumpla con las bondades que ofrece las aplicaciones de
Google mencionadas en secciones anteriores, como lo es la visualizacién a
través del uso de un computador o un dispositivo movil (celular inteligente),
ideal cuando es necesario manejar algin conocimiento o se estan realizando
auditorias o inspecciones en otros acueductos y no se dispone del computador
donde se encuentra la informacién, por estar ubicado en el area de trabajo, y el
empleado se encuentra en lugares distanciados de donde generalmente se
almacena la base de dato, actividades cotidianas de algunos empleados de la
Gerencia como: inspecciones y monitoreos en las diferentes plantas de

tratamiento .
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3. MECANISMOS DE MEDICION DEL SISTEMA DE GESTION DEL
CONOCIMIENTO.

Para la aplicacion de un sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad, se necesita aplicar mecanismos que permitan planificar,
desarrollar, poner en marcha y mantener el sistema tal que se logren que tanto
los conocimientos explicitos (conocimientos documentados), como los
conocimientos tacitos del empleado que existen en la Gerencia, se conviertan
en conocimientos que puedan ser compartidos y retroalimentados por todos los
empleados, para facilitar la innovacion continua y la creacion de valor, de alli
radica la importancia de contar con mecanismos que faciliten el control y
evaluacion del desempefio del Sistema de gestion del conocimiento en la
Gerencia, esto se logra a través de un sistema de medicidon constituido por

indicadores.

Esta es una fase que estd presente peribdicamente y cuyo objetivo es
determinar en cada uno de los ciclos en que se produce la medicion misma, la
tendencia en los indicadores que se han seleccionado para visualizar de qué
forma la gestion del conocimiento esta produciendo impactos en los resultados
esperados de la Gerencia.

En lineas generales, los indicadores apuntaran a medir la eficiencia y
efectividad que se logra en los procesos principales que se han descrito en el
modelo y que estan presentes en la definiciébn de la gestion del conocimiento,

como lo son: generar, compartir, utilizar, almacenar y proteger el conocimiento.

En este sentido los indicadores permitiran conocer: ¢Qué capacidad de
generacion de conocimiento ha desarrollado la Gerencia a partir de la
instalacion de las préacticas de gestién del conocimiento?, ;Cémo se estan
compartiendo los conocimientos tacitos y explicitos existentes?, y ¢cual es la

tasa de utilizacion del conocimiento que estad disponible?, ademas de los
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aspectos de almacenamiento y resguardo del conocimiento vital para la

organizacion.

Alrededor de estas preguntas, se construyen una serie de indicadores, los
instrumentos de medicién permitiran ver la evolucion de estos indicadores y
tomar las acciones correctivas que sean necesarias para lograr los objetivos

propuestos.

La mision de la medicidon consiste en evaluar periédicamente el valor de las
iniciativas asociadas a las practicas de gestién del conocimiento respecto a su
aporte en el desarrollo gerencial, las herramientas de apoyo utilizadas se

encuentran bajo la categoria de medicion de capital intelectual.

Se comenzara definiendo los indicadores que se usaran en la medicién y los
criterios de desempeiio esperados para estos indicadores. Posteriormente, se
determina la fuente de informacién a partir de la cual se obtendra la

retroalimentacion necesaria para los procesos de mediciéon

Los indicadores ofrecen una imagen de la Gerencia de Control de Calidad tanto
en el presente como en el futuro, en funcién del potencial de su capital
intelectual y de los esfuerzos que se realicen en su desarrollo. También
recopilan los intangibles internos de la organizacibn que generan valor:

creatividad de las personas y sistemas de gestion de la informacion.

Los indicadores propuestos y que representara la evaluacién para el control y

mediciéon del funcionamiento del Sistema disefiado se indican a continuacion:
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3.1. Indicadores que permitiran evaluar el desempefio del sistema de

gestion del conocimiento de la Gerencia de Control de Calidad.

Tabla 9. Indicador 1 del sistema de gestidon del conocimiento en la Gerencia de Control

de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.
Nombre Conocimientos documentados (CD).
Unidad Porcentaje.
Obietivo Medir el porcentaje total de conocimientos que se encuentran
J identificados y documentados en la Gerencia de Control de Calidad.
% CD=[ (N° total CID)/( N° total Cl en GCC)]x100
De donde:
Férmula CID: Conocimientos identificados que se encuentran documentado.
Cl: Conocimientos identificados.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.
Meta 80%
Periodicidad  Trimestral.

Tabla 10. Indicador 2 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de

Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.
Nombre Conocimientos protegidos (CP).
Unidad Porcentaje.
Medir la cantidad de conocimientos que se encuentran protegidos
. por algin mecanismo de proteccion intelectual en relacion al total
Objetivo - . .
de conocimientos registrados 0 documentados en la Gerencia de
Control de Calidad.
% CP=[ (N° total CP)/( N° total CID en GCC)]x100
De donde:
Formula CP: Conocimientos protegidos.
CID: Conocimientos identificadosdocumentados/ registrados en la
GCC.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.
Meta 65%
Periodicidad Trimestral.
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Tabla 11. Indicador 3 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.
Nombre Conocimientos generados (CG).
Unidad Porcentaje.
Obietivo Medir la cantidad total de conocimientos que se han generados o
J desarrollados en la Gerencia de Control de Calidad.
% CG=[ (N° total CG)/( N° total de empleados GCC)]x100
. De donde:
Formula CG: Conocimientos generados.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.
Meta 70%
Periodicidad Semestral.

Tabla 12. Indicador 4 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.
Nombre Desemperio del personal (DP).
Unidad Porcentaje.

Medir el desempefio del personal de la Gerencia de Control de
Calidad, el valor de desempefio sera tomado como el total de las
evaluaciones internas de desempefio aplicadas por la Gerencia de

Objetivo Control de Calidad con resultados mayores a 75% (total de
empleados con evaluaciones mayores a 75%). Evaluacién abraca la
aplicacion de: actitudes, habilidades y técnicas necesarias para que
se generen los procesos de gestion del conocimiento,

% DP=[ (N° total evaluaciones positivas)/( N° total de
empleados alos que se le aplicé la evaluacién GCC)]x100
F6 I
ormuta De donde:
DP: Conocimientos generados.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.

Meta 80%
Periodicidad Anual.
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Tabla 13. Indicador 5 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de

Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.

Nombre Competencias Claves (CC).

Unidad Porcentaje.
Medir la cantidad total de empleados en la Gerencia de Control de

Objetivo Calidad que tienen definido las funciones que requieren para
ejecutar su cargo.
% CC=[ (N° total CEF)/( N° total de empleados en la GCC)]x100

Eérmula De donde:
CEF: Cantidad de empleados que conocen las funciones requerida
para su cargo.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.

Meta 85%
Periodicidad  Semestral.

Tabla 14. Indicador 6 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de

Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.

Nombre Formacion técnica profesional (FTP).

Unidad Porcentaje.

Obietivo Medir el desarrollo de conocimientos a través de formacion técnica

J del personal en la Gerencia Control de Calidad.

% FTP=[ (N° total empleados CFTP)/( N° total de empleados en
la GCC)]x100

Formula De donde:
CFT: nimero de empleados con formacion técnica profesional.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.

Meta 80%
Periodicidad  Trimestral.




262

Tabla 15. Indicador 7 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.
Nombre Personal con acceso a medios electrénicos (PAME)
Unidad Porcentaje.
Medir la cantidad de empleados en la Gerencia de Control de
Objetivo Calidad con acceso basado en soportes tecnolédgicos, para el

almacenamiento, la basqueda y transferencia de los conocimientos.

% PAME= [ (N° total empleados AME)/( N° total de empleados
en la GCC)]x100

De donde:

AME: Acceso a medios electrénicos:, computador, internet, intranet,
medios audiovisuales, impresoras, teléfonos, correos electrénicos,
entre otros.

GCC: Gerencia de Control de Calidad.

Meta 80%
Periodicidad  Anual.

Formula

Tabla 16. Indicador 8 del sistema de gestion del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad.

Unidad Gerencia de Control de Calidad.

Nombre Implementacion del sistema de gestién del conocimiento
(SGCGCC)

Unidad Porcentaje.

Obietivo Medir el avance de la implantacion del sistema de gestion del

J conocimiento en cada uno de los procesos identificados.

SGCGCC=[ (N° de PI)/( N° total PGCC)]x100
De donde:

Formula SGC: Sistema de gestion del conocimiento.

Pl: Procesos a los que se le ha implantado el SGC.
GCC: Gerencia de Control de Calidad.
PGCC: Procesos de la Gerencia.

Meta 70%
Periodicidad Anual.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un diagndéstico de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar,
C.A., desde la perspectiva de la gestion del conocimiento, encontrandose los

resultados siguientes:

— El 65% de los empleados en la Gerencia de Control de Calidad no esta
familiarizado con el tema de gestion del conocimiento. No obstante, al 54% el
término le sugiere conceptos como: compartir, almacenar y usar el
conocimiento, ademas de desarrollar el capital intelectual y humano, bienes,
patentes, marcas, sistemas de empresas y clientes, en conjunto con la

aplicacion de sistemas de informacion.

— La mayoria de los empleados conoce cuales son los conocimientos
necesarios para la ejecucion de sus funciones en la Gerencia; sin embargo el

68% desconoce las actividades que ejecutan sus compafieros de trabajo.

— La mayoria de los empleados estan de acuerdo que el nivel de rotacion
por egreso de la empresa o promocion a otras areas en la Gerencia, o
cambios a otros departamentos, pueden causar pérdidas del conocimiento
gque poseen estos empleados en la Gerencia de Control de Calidad, si no se
regista o compatrte.

— Actualmente en la Gerencia de Control de Calidad, no se ejecuta ningun
tipo de sistemas de reconocimiento o estimulo por el desempefio de los
empleados o logré de una meta, situacién afirmada por el 62% de los

empleados encuestados.
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En el aspecto de la gestion estratégica en la Gerencia de Control de Calidad e
Hidrobolivar, C.A., la mayoria de los empleados conocen cual es la mision, la
vision y los valores que sigue la organizacion, asi como el objetivo y las

funciones de la Gerencia de Control de Calidad dentro de Hidrobolivar, C.A.

El 65% de los encuestados desconoce cuales son las estrategias enmarcadas
al logro de los objetivos en la Hidrobolivar, C.A. Se detect6 que los elementos
estratégicos como: la mision, visidbn y valores son mas difundido a nivel
operativo que los objetivos estratégicos, producto de los procesos de auditorias
externas e internas y los propios del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001-
2008.

En el aspecto cultural y social, casi la totalidad de los empleados se identifican
con la organizacion demostrando afinidad al cargo que desempefian. El 57%
considera que existe cooperacion y apoyo cuando se solicita una informacién o
sugerencia a un compafero, manifestando todos los encuestados su
disposicion a aprender. El 59% piensa que existe una comunicacion abierta en
el area de trabajo, el 86% considera una fortaleza compartir el conocimiento, y
el 97% esta de acuerdo que el conocimiento que residen en los empleados es

un recurso clave para la organizacion.

Existe un alto liderazgo organizativo en la Gerencia de Control de Calidad, de

acuerdo con la opinién del 81% de los encuestados.

Otro aspecto importante del enfoque cultural y social en la gestion del
conocimiento es el registrar y compartir el conocimiento, sin embargo de
acuerdo con los resultados obtenidos por los encuestados y las conclusiones
obtenidas en la mesa de trabajo, estas acciones no son rutinas aplicadas en la

Gerencia de Control de Calidad.

En los aspectos metodolégicos y operativos, el 73% de los empleados afirma

qgue el conocimiento requerido para ejecutar sus actividades no se encuentra



265

disponible y el 62% manifiesta la dificultad de localizar la informacién cuando

cubren vacaciones o0 apoyan en otra area de la Gerencia.

El 62% de los encuestados se siente estimulado para adquirir y desarrollar
nuevos conocimiento. El 68% desarrolla nuevos conocimientos cuando su
actividad lo amerita, un 73% no recibe capacitacién técnica que ayude al
proceso de adquisicién de nuevos conocimientos para el cumplimiento de los

objetivos gerenciales.

Hidrobolivar, C.A no cuenta con sistemas para la proteccion de la propiedad
intelectual, siendo necesario la aplicaciébn de algun sistema que garantice la

creacion e innovacion de ideas.

En el enfoque operativo, la mayoria de los empleados considera que las lineas
de mando en su puesto de trabajo estan definidas, pero no es habitual registrar
y documentar el cumplimiento de un objetivo, ademas el 68% opina que no se

encuentra documentado todo el conocimiento requerido.

En el aspecto soporte tecnoldgico en la Gerencia de Control de Calidad solo el
57% de los empleados cuenta con computadores, base de datos, intranet,

acceso a internet, correo electrénico o algun otro sistema para almacenar.

Se disefid una misién y una visibn a la Gerencia de Control de Calidad
alineadas a las estrategias de la organizacion enfocada en la gestion del

conocimiento.

El sistema de gestion del conocimiento propuesto sigue los lineamientos
planteados por el modelo de referencia de Rivero (2002) basado en cuatro
enfoques: cultural, metodolégico y operativo, organizativo y tecnoldgico, de
igual manera se establecen técnicas para su manejo contemplando
principalmente el registro y almacenamiento para que este al alcance de los

empleados que lo requieran.
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Se formularon estrategias para la generacion, la transferencia el
almacenamiento y la proteccion del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A., a saber:

— Creacion de grupos interdisciplinarios con enfoque investigativo en miras
a la optimizacién (grupos de mejoras, trabajo en equipo) con personal de
la Gerencia de Control de Calidad, enfocados a registrar toda la
informacion generada, el registro permitira formar una base del

conocimiento.

— Para facilitar los procesos de transferencia del conocimiento y permitir el
alcance a todo el personal que lo requiera, para ello es necesario ampliar
los soportes tecnolégicos en lugares donde no se dispone de dicha
tecnologia y en donde se dispone realizar los ajustes necesarios para

almacenar, transferir y proteger la informacion.

— Disefio de un plan de entrenamiento al personal suplente y establecer un
cronograma con lapso en cual ejercera la funcion, tactica que ayudara a
la ejecucion de las actividades de apoyo y a la localizacién de la

informacioén para lograr respuestas oportunas.

— Alianzas a través del: Comite Nacional de Agua, Organizaciones,
Congresos 0 Instituciones Publicas y Privadas que permitan establecer
convenios nacionales 6 internacionales, en materia de formacién técnica
al personal de Control de Calidad para facilitar la absorcion y

transferencia de conocimiento.

— La Gerencia de Recursos Humanos de Hidrobolivar, C.A en conjunto con
la Gerencia de Control de Calidad, deben plantearse mecanismos para
establecer convenios entre empresa-empleado-universidad que facilite el
proceso de formacion, cuando sea necesario aumentar la capacidad de

especializacion técnica de sus empleados a fin de disminuir brechas
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existentes en competencias, o cuando el empleado desee aumentar su

formacion profesional.

— EI conocimiento técnico que poseen los empleados de la Gerencia de
Control de Calidad, relacionado con el tema del agua, puede
proporcionar beneficios al empleado y a la organizacion, si se
desarrollan planes de entrenamiento, adiestramiento o asesorias a entes

externos dirigido por personal propiamente de la Gerencia.

Se disefid un formulario para caracterizar las actividades o tareas donde se
genere un conocimiento, herramienta que permitird: el registro, la
denominacion, descripcidn, caracterizacion a través de atributos y actualizacion
del conocimiento, asi como la representacion y la descripcidbn de quienes

intervienen.

Se disefio un mapa del conocimiento donde se visualiza la forma en que puede
organizarse los conocimientos y de que manera puede ubicarse para permitir el

facil acceso por parte de los empleados de la Gerencia de Control de Calidad.

Se planteo alternativas en la aplicacion de un soporte tecnolégico que permitira
la generacion de un repositorio o base del conocimiento en la Gerencia de
Control de Calidad.

Se disefiaron ocho indicadores que permitiran: medir, evaluar y mantener el

sistema propuesto.
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RECOMENDACIONES

Todos los empleados de la Gerencia de Control de Calidad de Hidrobolivar,
C.A., deben participar activamente en un proceso de induccion que
contemple aspectos como: conceptualizacion, beneficios que genera la

aplicacion del sistema de gestion del conocimiento y como aplicarlo.

Emplear rotaciones temporales del personal en los puestos de trabajos
mediante la aplicacion de un plan de entrenamiento para propiciar el
aprendizaje y disminuir el desconocimiento de las funciones que debe
ejercer el empleado y las que ejerce sus compafieros, asi como divulgar la
documentacion necesaria como: el perfil de cargo, practicas operativas o

ensayos, ademas de permitir aclaratorias por parte del jefe inmediato.

Establecer sistemas de reconocimientos que logre estimular a los
empleados al cumplimiento de los objetivos en la Gerencia, generacion de
nuevos conocimientos y aprendizaje para el cumplimiento de sus

actividades.

Es necesario que la Gerencia difunda a través de: carteleras informativas,
tripticos, minutas, reuniones o cualquier otra herramienta, los elementos

estratégicos para el cumplimiento de las metas organizacionales.

Aplicar técnicas que incentiven afinidad del personal al cargo, para lograr
identificacion con la Gerencia y organizacién, implementar técnicas de
trabajo en equipo para promover una comunicacion abierta y cooperacion

entre todos los niveles.

Aprovechar el alto liderazgo en la Gerencia para promover una cultura entre
los empleados sobre la importancia de aplicar registros de todo el

conocimiento, para los procesos de aprendizaje y transferencia.
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En la Gerencia de Control de Calidad, cargos gerenciales, de jefaturas y
supervisorios, deben evaluar el nivel de requerimiento de cada empleado

bajo su cargo, para cerrar brechas de competencias técnicas.

Es necesario la adecuacion de soportes tecnolodgicos, como asignacion de:
computadores con intranet e internet a empleados que actualmente no
dispongan de estos sistemas, para contribuir al almacenamiento y

transferencia de los conocimientos.
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APENDICE A

Encuesta sobre la gestion del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A
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ENCUESTA SOBRE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LA GERENCIA

DE CONTROL DE CALIDAD DE HIDROBOLIVAR, C.A.

Reciba un cordial saludo.

El instrumento que a continuaciéon se presenta corresponde a un estudio que se realizara con la
finalidad de Disefiar un sistema para la gestién del conocimiento en la Gerencia de Control de
Calidad de Hidrobolivar, C.A, tema propuesto para el desarrollo de la Tesis de Grado de la
Maestria en Ingenieria Industrial, de la autoria de la Ing. Maylu Castro.

Se define el Conocimiento como el conjunto de experiencias, saberes, valores, informacion,
percepciones e ideas que crean determinada estructura mental en el sujeto para evaluar e
incorporar nuevas ideas y experiencias. Gestion del Conocimiento es el proceso que
continuamente asegura el desarrollo y la aplicacion de todo tipo de conocimientos pertinentes
de una organizacién con el objeto de mejorar su capacidad de resoluciéon de problemas y asi
contribuir a su sostenibilidad (Andreu & Sieber, 1999).

Agradezco su colaboracion para responder las preguntas, con la eleccion de una opcion por
pregunta.

Gracias por su atencion.

Encuestador (Nombre/Apellido): Maylu A. Castro L.
Encuestado n°:

Sefiale con una (x) en cada items el valor que mejor refleje la situacién con respecto a lo
planteado, considerando la siguiente escala de respuestas: Totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, neutral, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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1.- ¢Para usted, le es familiar el concepto de gestién del
conocimiento?

2.- ¢ Para usted, el término de gestion del conocimiento implica:

crear, compartir, almacenar y usar el conocimiento, desarrollo
del capital intelectual (capital humano, bienes, patentes,
marcas, sistemas de la empresa y cliente y aplicacion de
sistemas de Informacion.

3.- ¢La mision, vision y los valores de la organizacion estan
claras para usted?

4.- ¢ Conoce cuales son las estrategias enmarcadas al logro de
los objetivos en la organizacion?

5.- ¢ Sabe usted, cual es el objetivo y cudles son las funciones
de la Gerencia de Control de Calidad para cumplir con los
objetivos estratégicos de la organizacién?.
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6. ¢Considera que existe un alto liderazgo organizativo en la
Gerencia de Control de Calidad?

7.- ¢ Se siente identificado con la organizacion?

8.- ¢ En su area de trabajo, los puestos de trabajos y lineas de
mando estan claramente definidos para usted?

9.- ¢ Se siente a gusto con el cargo que desempefia?

10.- ¢;Considera que el conocimiento es un recurso clave para
la organizacién?

11.- ¢Sabe usted, cual es el conocimiento que necesita para
cumplir con sus funciones de acuerdo al cargo que desempefa
en la Gerencia de Control de Calidad?

12.- En su area de trabajo, ¢ Conoce las funciones que ejecuta
sus comparieros?

13.- ¢La Gerencia de Control de Calidad emplea mecanismos
de reconocimiento de desempefio hacia sus empleados?

14.- (En su area de trabajo, sus compafieros se muestran
cooperadores y lo apoyan cuando usted le pregunta alguna
informacion o solicita ayuda?

15.- ¢La comunicacién es abierta en su area de trabajo?

16.- ¢Registrar y compartir el conocimiento es rutina y que
realiza habitualmente en su area de trabajo?

17.- La percepcion del conocimiento para usted, ¢Cuando es
compartido es visto como una fortaleza y la acumulacion de
conocimiento y el no compartirlo, una debilidad?

18.- ¢ El trabajo en equipo es una actividad normal en la su area
de trabajo?

19.- ¢En el dia a dia le es féacil encontrar la informacion
necesaria, para la ejecucién de sus actividades?

20.- ¢Cuando completa un objetivo, registra y documenta lo
aprendido?

21.- ¢Siente que se le estimula para adquirir y desarrollar
nuevos conocimientos o capturar experiencias, lecciones
aprendidas?

22.- ¢ Usted esté gustosamente abierto ha aprender?

23.- ¢Desarrolla nuevos conocimientos cuando es necesario
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para la ejecucion de una actividad?

24.- ¢El conocimiento que usted requiere para ejecutar sus
actividades se encuentra disponible en su area de trabajo?

25.- ¢, Cuenta con: computador, base de datos, intranet, acceso
a internet, correo eléctrico, teléfono o algln otro sistema para
almacenar, documentar 6 compartir el conocimiento?

26.- ¢Todo el conocimiento que usted requiere para ejecutar
sus actividades se encuentra documentado?

27.- ¢ La empresa ofrece mecanismos de capacitacién para que
los empleados adquieran los conocimientos necesarios
(conocimientos técnicos) para el cumplimiento de los objetivos
gerenciales?

28.- ¢ Considera usted, que el nivel de rotacién de personal que
existe en la gerencia por egreso, vacaciones 6 reposo, causa
pérdidas o fuga del conocimiento?

29.- ¢Le es facil accesar o localizar la informacién, cuando es
movilizado para prestar apoyo o cubrir vacaciones en otra area?

30.- ¢En la organizacion se protege la propiedad
intelectual: conocimientos, informacion, invenciones,
patentes, nombres, imagenes, dibujos 6 modelos?

Algun comentario que considere que pueda contribuir al tema relacionado con la gestiéon del

conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad:
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APENDICE B

Resultados de la encuesta aplicada al personal de Control de Calidad para

evaluar la situacion actual en relacién a la gestidon del conocimiento.
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26

27

31

32
33

35

37
Promedio
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ITEMS 1-30
FREC(;JFFEIEISEESN e 1 2|3 |4 (65|86 (7 8|9 |10|11 12|13 |14 15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 (24 (25|26 | 27 | 28 | 29 | 30
1 63|02 |1|jo0oJojofofofOof2 |7 (2|3 1 1 t|1]o0oj2|2|0|0|1]|7|0|4|0]|3]|5
2 8 o1y 7(2|0f0|1]1]0]|1]|23|16|6 |4 |9 |3 |3 |25|25|1 |0 |0 (269 |25|23| 0 |20 3
3 0O (14|33 |15|2| 7|2 |45 |1 |66 (148 |8 |11 1|7 |8 |8 |11 |0 123 |0|11|4 101419
4 10 |12 (1512|1518 (12 |15 8 | 4 (16| 6 | 0 (14 (17|13 | 9 17| 3 |1 |14 1 |13[7|15|1 |4 |18|0 |8
5 3 g (18| 1 (17|12 |23 (17 |23|32|14|0 |0 |7 |5 |3 |23|9 |0 |0 |9 |@|12(0fB|0|2]|9]|0]2

ITEMS 1-30
TOTAL RESPUESTAS 1 2|3 |4 (85|67 8|9 10|11 |12|13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 (24 (25|26 | 27 | 28 | 29 | 30
NEGATIVO 2402193001101 |2]|23]|8 |7 |10 4|4 |26|27|3 |0 |0 (27 (16]|26|27| 0 |22 8
NEUTRAL 0 (4|3 |15|2| 7|2 |45 1|66 (148 |8 |11 1|7 |8 |8 110|123 |0 11|44 10|14 |19
POSITIVA 13 |20 | 33|13 (3230 |35 | 3231 (36 (306 [0 (21|22 |16 32|26 | 3 |1 |23 |37 |25 | 7 |21 |1 |6 |27 | O |10
TOTAL 37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 |37 37|37 |37 37|37 |37
ITEMS 1-30
% RESPUESTAS 1 2|3 |4 (65|86 (7 8|9 |10|11 12|13 |14 15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 (24 (25|26 | 27 | 28 | 29 | 30
NEGATIVO Go | 8|3 |24|(8| 0 [0 | 3|3 |0]|3|68|62|222|19 |27 |11 |11 |68|73|8 |0 |0 ([73([43|68|73| 0 6222
NEUTRAL 0 |38|8|41| 5|19 &5 |11|14| 3 (1616|3822 22 /30| 3 (1924 24 300 32|8 |0 |30 11 27 38 51
POSITIVA 35 | 54|89\ 35(86 |81 (95 86|84 |97 (81|16 | 0 |57 |59 |43 |8 70| 8 | 3 |62|100/68 (19573 |16 |73 | 0 |27

ITEMS 1-30
RESPUESTAS 1 | 2(3|4|5|6 |7 8|9 [40[11|12]13 |14 (15|16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25|26 |27 |28 |29 |30
PROMEDIO 24 |36(44]31 42|41 |46 |43|44|48|42]|24(22(35|35|32(44(38(24|22(37(50(40(|24(31|24|24|40]|23 '3;0
% 65 |54 (89|41 (86|81 |95 |86|84|97 |81 |68 62|57 |59 30|86 |70|68|73|62|100/68|73|0|68]73 '73 62 | 51
OPCION RESPUESTA | ED |DA|DA| N |DA| DA |TDA| DA | DA |TDA| DA | ED |ED |DA |DA| N | DA | DA |ED |ED | DA [TDA| DA |ED| N |ED |ED | DA |ED | N

LEYENDA: Totalmente en desacuerdo (TED), En desacuerdo (ED}, Neutral (N), De acuerdo (DA), Totalmente de acuerdo (TDA)

Clasificacién de la respuesta segun el rango

en promedio: Aclaratoria:

Respuestas Negativas: Como el promedioc en respuesta de los iltems n*

TED 1,0-1.4 4,16, 25 y 30, fue neutral, se sometio a discusion

ED 15-24 con participacion de expertos a traves de la
aplicacion de una mesa de trabajo a fin de definir

Respuesta Neutral: tendencias, concluyendo que se clasificaen

2534 respuestas negativas a los planteamientos

presentados en estos items.

Respuesta Positivas:
DA

TDA 4550
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APENDICE C

Formulario para describir los conocimientos identificados para la ejecucion de
un proceso en la Gerencia de Control de Calidad mediante el Enfoque

Organizativo.
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GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD
CARACTERIZACION DEL CONOCIMIENTO

Codigo: F-GCC-
Vigencia: 2014
Revision: 0
Pag: 1/1

1 DENOMINACION
11 DEL CONOCIMIENTO

|12 | DEL PROCESO O ACTIVIDAD DONDE SE APLICARA

2 DESCRIPCION DEL PROCESO/TAREA

21 QUIEN EJECUTARA LA TAREA
Nombres/Apellidos Ficha cargo Division
2.2 MODO DE APORTACION DE CONOCIMIENTO EN EL DESARROLLO DE LA TAREA
Por aportacion directa () Mediante integracion () Mediante combinacion ()
Empleados y conocimientos que participan en la integracion o combinacion:
[Ex Conocimientos
2.3 VIA A TRAVES DE LA CUAL SE APORTARA EL CONOCIMIENTO
Empleados que poseen el conocimiento () Indicar nombre:
Sistemas informaticos <« Indicar el sistema:
En productos o servicios « D Indicar el producto/servicio v los proveedores:
2.4 FINALIDAD DEL CONOCIMIENTO EN EL PROCESO/TAREA
25 EN QUE CONSISTE EL PROCESO/TAREA
2.6 ACTIVIDADES QUE INCLUYE EL PRCESO/TAREA
27 PROCEDIMIENTO DE EJECUCION DEL PROCESO/TAREA (DESCRIPCION PASO A PASO) 2.7.1 DIAGRAMA DE FLUJO (ESQUEMA)
2.8 ENTRADAS (INPUTS) Y RESULTADOS (OUTPUTS)
29 FINALIDAD DE LOS RESULTADOS
3 ATRIBUTOS DEL CONOCIMIENTO
3.1 CATEGORIA
Existe ) Ubicacion:
a- Tacito ¢ ) b.- Explicito () P del
No existe ()
32 RELEVANCIA
ALTO REGULAR BAJO DESCONOCIDO
[Importancia del proceso en la actividad global
[mportancia del la tarea en el proceso
[importancia del conocimiento para el desarrolio de la tarea
33 DOMINIO DEL CONOCIMIENTO
ALTO REGULAR BAJO DESCONOCIDO
[Nivel del conocimiento disponible en la Gerencia
[Nivel del conocimiento disponible por el empleado que Io aplica en la tarea
ACTUALIZACION
4.1 COMO SE ACTUALIZA O ACTUALIZARA EL CONOCIMIENTO

ELABORADO POR: NOMBRE Y APELLIDO/CARGO/FECHA
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APENDICE D

Mapa de conocimiento disefiado para la Gerencia de Control de Calidad y las
Divisiones de: Laboratorio Central, Procesos Acueductos Urbanos y Procesos

Acueductos Rurales.
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T MAPA DEL CONOCIMIENTO HIDROBOLIVAR, CA
L Bolrva r GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD Cédiga MEGEE0T
TRy Frewizidn 0 pag 01 de 08

PROCESO: Auditorias a la calidad del agua en: fuentes de abastecimiento, salidas de planta de los Acueductos Urbanos y Redes de Distribucion

DIVISION: Laboratorio Central

PROCESO SALIDA

Programa Auditorias ala calidad de agua de: fuentes de abastecimiento, salidas de Caracterizacion de la calidad

- I e del agua en fuentes, saliday
Operativo anual planta de los acueductos urbanos y redes de distribucion redes de distribudian

INFORMACION CONOCIMIENTOS REQUERIDOS AGENTES

- Capacidad estratégica para la planificacion del cronograma de captacion de R
muestras de acuerdo al programa operativo anual de la Gerencia. ‘JdEfe'jED""'s’".:'”
. X e P eLaboratorio

-Redaccion del informe para emitir resultados a la Division de Procesos de Central
Acueductos Urbanos v Gerencia de Control de Calidad. e ik It
- Captacién de muestras de agua para realizarlos analisis fisico-quimicos.
-Registro de informacion: captacion, analisis, resultados, desviaciones para emitir
resultados alas diferentes areas interesadas. .
-Técnicas pararealizar analisis fisico-quimicos alas muestras de agua, medir Supervisor

Maormas parametros: pH, Turbiedad, Cloro Residual, Color, Alcalinidad, Dureza, ) ¥ ..

Leyes ‘ Conductividad, Calcio, Magnesio, TDS, Salinidad y determinacion de metales cuando Analista Fisico-Quimico
Procedimientos asise reguiera (Aluminio, Hierro, Manganeso, entre otros). ; «

Equipos -Técnicas para realizar analisis especiales a muestras de agua. DR [ I

Reactivos

Muestras
-Técnicas para efectuar andlisis bactericlégicos a muestras de agua (Coliformes totales,
Coliformes Fecales, Mesofilos, Pseudomonas, Enterococos Mohos y Levaduras),
- Procedimiento de_esterilizacidn del material devidrio que se usara para la captacion de Supervisor
muestras bacteriologicas. ) ) ¥
-Conocimiento parala captacion de muestras bacteriologicas. Analista Bacterildgico
-Técnica para preparacion de medios de cultivos.
- Registro de informacion: captacian, analisis, resultados, desviaciones para emitir < i 17"
resultados a las diferentes areas interesadas

Fuente: Elaboracién propia
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R ot o MAPA DEL CONOCIMIENTO HIDROBOLIVAR, C.A
W Bolwar GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD Cédige MCGCC-I1
e Fievision 0 pég 02 de 06

PROCESO: Auditorias de la Materia Prima aplicada en el tratamiento del agua, en los acueductos certificados por la Norma 150:9001-2008

DIVISION: Laboratorio Central

Muestra de Auditorias de la Matena Prnma aplicada en el tratamiento del agua. en los ‘?j%"r;aﬂg‘;g%‘:%iﬁziﬂgﬂ
Materia Prima acueductos certificados porla Morma S0 9001-2008 ‘ para el proceso de
tratamiento.

INFORMACION CONOCIMIENTOS REQUERIDOS AGENTES

- Procedimiento pararecepcién o captacion de la muestra en laboratorio Central
fisico-guimico.

-Ensavo para el analisis de Sulfato, cal, hipoclorito.

-Llenado delformulario ventrega de resultados alos departamentos
correspondientes (Unidad de Sustancias Quimicas, Gerencia de Operaciones del

NLDEE:S Acueducto especifico, Gerencia de Logistica y notificar a la Division de Procesos de
Procedimientas la Gerencia de Control de Calidad). Supervisor
Equipos - i Y . - . ¥
Reactivos. -Capacidad analitica para emitirresultados basado en el cumplimiento de la materia Analista Fisico-Quimico
Muestras con las caractaristicas requeridas en el proceso, a fin de que el departamento

encargado puedatomar las acciones correctivas en el caso de gue corresponda .

Fuente: Elaboracién propia
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MAPA DEL CONOCIMIENTO
GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD

HIDROBOLIVAR, C.A

Cadiga MCGECC-0

Fievisian 0 pag 03 de 06

PROCESO: Evaluacion diaria de los parametros fisico-quimicos de la fuente de abastecimiento, en cada etapa del proceso y salida de planta en los
Acueducto Urbanos del Estado Bolivar

DIVISION: Procesos Acueductos Urbanos

ENTRADA

Programa

PROCESO

Evaluacion diaria de los parametros fisico-quimicos de la fuente de o et
Operativo anual abastecimiento, en cada etapa del proceso y salida de planta de los ‘ & agua en lusntes, oe
. . etapa del procesoy salida de
diferentes Acueductos Urbanos del Estado Bolivar planta

SALIDA

Caracterizacion de la calidad

INFORMACION

Procedimientos
Equipos
Reactivas
Muestras

Mormas
Leyes

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

-Conocimiento del procesode tratamiento del agua potable.

- Determinacion dela dosis optima de sustancias quimicas para el tratamiento mediante la
simulacién a escala de laboratorio.

- Mivel analitico para determinar la dosis dptima.

- Técnica para captarlas muestras enlas entradas y salidas decada unidad deprocesoy
salidade planta.

-Técnicay manegjo de equipos para el andlisis fisicoquimicos de las muestras deacuerdo

cloro residual, alcalinidad, aluminio residual, segin el analisis requerido para cada
proceso. <
- Determinacitn de metales cuando asise requiera (Aluminio, Hierro, Manganeso, entre
otros) en algunos acueductos.

-Capacidad para latoma dedecisidny ejecucion de planes deaccidn para el control
del proceso encasc dedesviaciones .

-Werificacién dela efectividad dela accién tomada.

alos procedimientos establecidos para determinarlos parametros de: pH, turbiedad, color,

- Estrategias de Flanificacidon y Control para el desarrollo de actividades de control de
proceso afin de garantizar la inocuidad del agua suministrada y el cumplimiento delos
parametros de calidad.

AGENTES

Analista/Supervisor de
Procesos de Acusductos
Urbanos

Jefede Procesosde
Acueductos Urbanos

Fuente: Elaboracién propia
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MAPA DEL CONOCIMIENTO
GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD

HIDROBOLIVAR, C.A

Cadigo MCGECC-01

Fievisidn 0 pag 04 de 06

PROCESO: Inspeccion ¥ Evaluacién diaria de los parametros fisico-quimicos de la entrada (fuente), en cada etapa del proceso, salida de planta y redes

de distribucion.

DIVISION: Procesos Acueductos Rurales

ENTRADA

Programa
Operativo anual

PROCESO

Ejecucion de inspecciones y monitoreos de los parametros de calidad fisico- I

quimicos y bacterioldgicos completos de las salidas de planta de los acueductos
dela plantas de tratamientos ubicadas enzonas rurales del Estado Bolivar, redes

SALIDA

Caracterizacion de la calidad
delagua an ls salida de lss
plantas de tratamiento Rursles
y redes de distribucion

INFORMACION

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

AGENTES

Normas
Leyes.
Procedimientos
Equipos
Reactivos
Muestras

- Elaboraciandel Cronograma deinspeccionde acuerdoa lo establecido en el programa
operativoanual.

- Ubicacion de los acueductos rural es.

-Ensayo dejarra para encontrar |a d osis aptima.

- Mivel anélitico para determinar |a dosis aptima.

-‘erificar stock de sustandas quimica en el acueducto rural.

- Técnica para captar las muestras en las entradasy salidas de cada unidad de procesoy salida
deplanta.

-Técnicay mangjo de equipos para el andlisis de las muestras en la salida deplantade acugrdo
alos procedimientos establecidos para determinarlos parametros: pH, turbiedad, color, cloro
residual, alcalinidad, aluminio residual, hiemro, s egldn el andlisis reguerido para cada proceso.
-Capacidad paratomade decisiony gjecucionde planes de accion para el control en casode
desviaciones .

-Werificar |a efectividad de |a acciontomada.

- Elaboracion delinforme técnico que contemple as pectos relevantes de la visita realizada al
acueducto rural.

-sequimiento a las acciones que se handetomaren caso de que ocumran desviacionss en los
acueductos rurales visitados.

-Planificaciony ejecucion de inspecciones, monitoreos , ensayos y analisis orientados a evaluar
¥ garantizar la calidad del agua en los diferentes acueducto rurales

Analista/Supervisor
/Inspedor
deProcesosde
Acueductos Rurales

Jefe de Division
deProcesosde
Acueductos Rurales

Fuente: Elaboracién propia
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MAPA DEL CONOCIMIENTO
GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD

HIDROBOLIVAR, C.A

Cédigo MCGCC-01

Fevisian 0 pag 05 de 06

PROCESO: Ejecucion de estudios programados para la optimizacion de los procesos de las plantas de tratamiento del Estado Bolivar

DIVISION: Procesos Acueductos Urbanos ¥ Rurales

ENTRADA

Programa
Operativo anual

PROCESO

Ejecucion de estudios programados para la optimizacion de los procesos
de las plantas ubicadas en los Acueductos Urbanos y Rurales del Estado
Bolivar.

SALIDA

Situacion operativa de la unidades
de tratamiento, Evaluacionss v
LRacomar-,adora. Sugerenciss de

nusvss shernstivas de tetamiento

INFORMACION

Mormas
Leyes
Procedimisntos
Equipos
Reactivas
Muestras

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS AGENTES

-Planificacion para la elaboracion de un programa de estudios a efectuarse en cada
una de las plantas.

-Ewvalucion del proceso de tratamiento, capacidad para proponer mejoras.

Jefe de Division
de Procesos
Acueductos

Urbanosy
Rurales

-Procedimientos para efectuar los estudios en bisqueda de la optimizacion de los
procesos, datos tedricos en plantas, equipos, método para calculos.

-Perfil analitico e investigaftivo para determinar bajo gque condiciones se obtiene
mejora.

-Analisis de cada una de las muestras obtenidas en el estudio, de acuerdo a los™
procedimientos establecidos.

-Analisis estadistico de los datos obtenidos.

-Capacidad analitica para redaccion de informes técnicos con los resultados v
recomendacion.

-Manejo de equipos de medicion.

Fuente: Elaboracién propia

Analista/Supervisor de
Procesos de Acueductos

« Urbanosy Rurales
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MAPA DEL CONOCIMIENTO

HIDROBOLIVAR, C.A

GEREMNCIA DE CONTROL DE CALIDAD

Cédiga MCGCC-M

Revision 0

pag 06 de 06

PROCESO: Atencion de las solicitudes de Analisis de Agua realizadas por otras Gerencias, entes externos, gubernamentales y/o privados

DIVISION: Gerencia de Control de Calidad

ENTRADA

Solicitud de analisis

PROCESO

Atencion de las solicitudes de Analisis de Agua,realizadas porotras Gerencias , entes
externos, gubernamentales w'o privados

SALIDA

Respuestaalas
Solicitudes

=

INFORMACION

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS

AGENTES

Comunicaciones
Procedimientas.
Auditorias

- Recepcion de las solicitudes de monitoreos y analisis de muestras emitidas
por otras gerencias, entes externos, gubermamentales y/o privados y
-capacidad de canalizar a las diferentes divisiones. <

- Coordinacion la captacion de muestra. AR

-Técnica para la captacion de la muestras.

- Procedimiento de analisis , segun sea el caso. fisico-gquimicos: pH.
Turbiedad, Cloro Residual, Color, Alcalinidad, Dureza, Conductividad,
Salinidad y determinacion de metales (Aluminio, Hierro, Manganeso, entre
otros) y Bacteriologicos:Coliformes totales, Coliformes Fecales, Mesofilos,
Pseudomonas, Enterococos, Mohos y Levaduras, entre otros. -]

- Reportar resultados.

- Capacidad analitica para emitir informe a los solicitantes y entrega de
resultados

Gerente deControl de
Calidad

Jefes de Division de
Laboratorio Central

Analistade laboratorio
Fisico-quimico

Jefede Divisionde
Laboratorio
v Gerents

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE E

Mapa de conocimiento global disefiado como herramienta para la gestion del
conocimiento en la Gerencia de Control de Calidad, propuesta para un

repositorio estructural y directorio del conocimiento en la Gerencia.
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HIOROBOLIVAR

BASE DEL C ONOCIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia
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N \
= L -
Normas, Leyes, Reglamentos, "
ecretos, Procedimientos, 3
ComUticaciones, Manual, Libros. S o
B ”‘/ N rer

N

Fuente: Elaboracién propia.
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N Gobernacion de

» Bolivar

Integracion y Progreso

PROPUESTA DE UBICACION DEL CONOCIMIENTO EN LA GERENCIA DE
CONTROL DE CALIDAD

CARPETA SUB-CARPETA

—

GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAC !

|

DIVISIONES

(Tabla 01/03)

[

CLIENTES

DIRECTORIOS

p INFORMACION VARIAS

rEY

e Rk

COMTENIDO BASE DE DATOS

SISTEMA DE GESTION DEL

COMNOCIMIENTO
LISTADE COMTACTO

LISTAMAESTRA

OTROS

LABORATORIO CENTRAL

le P51 PROCESOS AC RURALES e

PROCESOS AC. URBANOS

T

-5 5155555 5151515 BB

LT

iy

AUDITORIAS

CARACTERIZACION
DE PROCESO
CRONOGRAMAS DE
AUDITORIAS

HISTORICOS

INFORME DE
GESTION
LABORATORIO
INFORME DE
SERVICIO Y APOYO

INVENTARIO

CARACTERIZACION
DE PROCESO
CRONOGRAMAS DE
RURALES

FICHAS TECNICAS

FOTOS

HISTORICOS DE
PARAMETROS
INFORME DE
GESTION RURALES
OTRA
INFORMACION DE
CARACTERIZACION
DE PROCESO
CRONOGRAMAS DE
RURALES

FICHAS TECNICAS

FOTOS

HISTORICOS DE
PARAMETROS
INFORME DE
GESTION RURALES
OTRA

INFORMACION DE
INTERES

Fuente: Elaboracién propia.
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P Gobemaciin de
I. Bolivar

integracién y Progreso egracidn y Progreso

PROPUESTA DE UBICACION DEL CONOCIMIENTO EN LA GERENCIA DE
CONTROL DE CALIDAD

CARPETA SUB-CARPETA
[Tablla 02/03) w W FORMULARIOS
<
L]
L Z o HISTORIAL- CAMBIOS
[ T
I re MANUALES
reg— ANUS
| A
l—e S METODOS DE ENSAYOS
w
o
E o NORWMAS LEYES REGLAMENTO
=
3 PROCEDIMIENTOS
2
S | ) TEORIA
—@ [ DocunENTOS
a —_— n FORMULARIO
2 -0 [ GESTION DEL CONOCIMIENTO ===
2 z & ] cesmon
'_
w wn — MAPA DEL
- 5 B conocmiento
(=]
E -_p—1 é +e B\ nmanUAL DE ORGANIZACION GCC
o e .
5} & [ MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE
= g re CALIDAD
= 2
= [T
% @ [P rLanEsDE cALIDAD
i
© @ I3 ORGANIGRAMA
o P8 I comuNIcADOS
a
—
5 '™ P correos
a
-
© P& [0 INFORME DE GESTION DE LA GCC
=
S & [ RreunonEs
1 a
i =
i S & O roa
| i
L
! © =& [ SOUCITUDES

Fuente: Elaboracién propia.



Integracion y Progresa

PROPUESTA DE UBICACION DEL CONOCIMIENTO EN LA GERENCIA DE

@
P Gobemackin de

4 Bolivar

CARPETA

CONTROL DE CALIDAD

SUB-CARPETA

294

E GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD

(Tabla 03/03)

1+0+|

TALENTO HUMAND

ST T

> & & 5 5 &

7T P PP

[

ESTUDIOS /INVESTIGACIONES

NUEVAS TENDEMCIAS
TECNOLOGICAS

PROYECTOS ARRANCQUES DE
NUEVAS PLANTAS

PROYECTOS DE MEJORA

PROYECTOS OTRAS
ORGANIZACIONES

PUBLICACIONES

ADIESTRAMIENTO

DESCRIPCION DE CARGODS

DOTACION DE IMPLEMENTOS

EVALUACION DE DESEMPERIO

PERFIL DEL EMPLEADO

SISTEMA DE RECOMOCIMIENTOS

CROMOGRAMA DE VACACIONES

Fuente: Elaboracién propia.
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APENDICE F

Aplicaciones tecnoldgicas propuesta para conformar el repositorio o base de
conocimiento para lograr la gestion del conocimiento en la Gerencia de Control
de Calidad.



Aplicaciones parausuarios (empleados)con cuentaen Google 1~ a @
&

Usuario Administrador: Hbcalidad@gmail.com .= Google
Herramienta: Correo electrénico. @kb
N Finalidad: Gestionar y transferir conocimientos y establecer procesos ~de
comunicacién entre los empleados de GCC.
Ubicacién: https:/ivww.gmail.com/ > Ingresar usuario y clave

Herramienta: Google +

Finalidad: Red social para compartir conocimientos e ideas entre circulos sociales
(redes de empleados de laGCC).

Ubicacion: https:/Awww.google.com/ > Iniciar sesion > Ingresar usuario y clave > +
Nombre (+Maylu) o > Aplicaciones >icono Google +

Herramienta: Buscador de Google.

Finalidad: Buscador de informacién, imagenes, videos, documentos

m de referencias, normas, o cualquier informacion de interés en materia del tratamiento
del agua, que ayuden al proceso de actualizacion de la base del conocimiento en la

GCC.

Ubicacién: https:/iwww.google.com/ > Ingresar la palabra

Herramienta: Drive.

Finalidad: Servicio de alojamiento de documentos que contendr& los conocimientos
‘ claves parala ejecucién de las actividades enla GCC. Se podr & almacenar informacién
para compartir, asi como descargarla o editar documentos de ser necesario.

e Ubicacion: https:/iwww.google.com/ > Iniciar sesion > Ingresar usuario y clave >
Aplicaciones >icono drive 6

https://drive.google.com/ > Ingresar usuario y clave

Herramienta: Calendario.

Finalidad: Organizador de agenda y permitird compartir evento con los empleados de
El laGCC de Hidrobolivar, C.A .

Ubicacion: https:/iwww.google.com/ > Iniciar sesion > Ingresar usuario y clave >
Aplicaciones > calendario

https:/Avww .goodgle. /> Ingresar usuario y clave

Herramienta: Blogger.
E Finalidad: Blog para compartir conocimientos eideas entre los empleados
usuarios de lainformacion.
Ubicacién:

3 > Iniciar sesion > Ingresar usuario y clave >
Aplicaciones > blogger

Herramienta: Traductor de Google.

&

cualquier Informacién de interés.
Ubicacion: https:/www.googlecom/ > Iniciar sesion >

Finalidad: Traduccion de documentos , normas, manuales| paper o R€pOSsitorio propuesto para la gestion
delconocimientoen la Gerenciade
Controlde Calidad

Ofimatica parael proceso de gestion del conocimientos

Microsoft office y Open office

Formato de documentos no editables parael proceso de acceso dela conocimientos I

Herramienta: Adoba Reader

Finalidad: Lector de documentos bajo el formato pdf, formato de almacenamientos
de documentos digitales, se convertira los documentos que contiene informacion
relacionada con los conocimientos de los empleados de laGCC a este formato con la
finalidad de evitar modificaciones y facilitar lalectura en digital.

Ubicacion: Programas Adoba Reader, lafuncién de convertir documentos se
encuentra en los programas de Microsoft office y Open office

Ubicacién y almacenamiento de los conocimientos en la GCC I

Herramienta: Carpetas y subcarpetas digitales

Finalidad: Estratificacion por: Divisiones clasificadas en carpetas y
subcarpetas denominadas segUn las actividades claves ejecutadas en
cada division, ubicadas por mes y por afio (ver propuesta de ubicacion
del conocimiento en laGCC)

Ubicacion:

Alternativa A: Recolectar toda la informacién para crear la base de
conocimiento, en un computador, clasificadas en carpetas
principales y subcarpetas digitales, segtin la necesidad. Solo una
persona debe ser la responsable de recopilar y almacenar ,
resguardar y compartir la informacion .

Alternativa B: Solicitar ala Gerencia de Sistema, |a posibilidad de
habilitar acceso a las redes de Hidrobolivar, con acceso solo alos
empleados de la GCC a través de una carpeta en una unidad de la
intranet. A pesar de ser un proyecto realizable a corto plazo, solo
disfrutarian los empleados con acceso aun computador e intranet.

i : Toda la informacién actualizada de la base de
conocimiento de la GCC ubicadas en carpetas en el computador
principal, podréa ser grabadas en dispositivos méviles como: dvd,
pendrive o cualquier otro dispositivo, 0 enviados por correos para
ser compartida entre los empleados que no disponen de internet y
los mismos la tomardn y la aimacenaran en las computadoras

Q Herramienta: “Hangouts”.
Finalidad: Mensajeria Instantanea de Google
Ubicaci6n: https://www.gmail.com/,

Aplicaciones parausuarios (empleados)con
smartphone

usuario y clave > Aplicaciones > Traductor

-

Cargay Descargade informacién/conocimiento

asignadas o sus computadores personales .

Alternativa D: Para empleados que necesitan tener acceso a la
informacién / conocimientos y no se encuentran en su area de
trabajo cerca de sus computadoras, por encontrarse ejecutando
inspecciones, apoyos, monitoreos en acueductos ubicados en
zonas distanciadas, o para casos donde es necesario accesar ala
informacion desde el hogar. Aplicaciones en Google Inc. desde el
Imr’ml (teléfono inteligente) o la PC serian de gran ayuda.

Herramienta: Aplicaciones de Google, ofimatica, outl ook, grabacion
videos, audio, capturas de imagenes

Actualizacién del continuadel conocimiento

: Solicitar ala Gerencia de Sistema, la posibilidad de
un disefilo basado en un soporte tecnolégico para el

Finalidad: acceso aplicaciones de forma répida para la gestion del

“conocim iento.

Ubicacion: App play store de teléfonos inteligentes.

Personal responsable

almacenamiento y transferencia del conocimiento, con la
Idlsponlbllldad de todo el personal de la GCC, en el sistema

rativo merd, que contemple las funciones basicas parala
gestion del conocimiento en laGCC.

Fuente: Elaboracién propia.
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Pantalla de la aplicacion: buscador de Google con el usuario creado para el repositorio del Conocimiento.

Opciones: Acceso a las diferentes aplicaciones, busqueda de informacion en la web, compartir enlaces, imagenes, video, evento
a contactos. Acceso al perfil de la cuenta o a las opciones de privacidad.
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C C fi 8 https:

=1#inbo!

mail.google.com/mail/?tab

Google

Maylu 322 Q)

Haz clic aqui para habilitar las ifi de de Gmail. Mas informacion Ocultar
Gmail ~ - C Mis - 1-8de8 < > o B8
(RS Q Prcips o ® Promocioss .
I Recibidos (7)

yo GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD HB (hbcalidad@gmail.com) - Comparti un elemento contigo Hola 1e Ver » 28 de feb.
Destacados
Importantes yo LISTADO DE CONTACTO DEL PERSONAL pdf (hbcahdad@gmail. com) - Companti un elemento contigo. LISTADC Ver » 28 de fed.
Envados yo DIRECTORIO (hbcalidad@gmail.com) - Comparti un elemento contigo Hola Luss. ya se encuentra al Dive (Sis Ver » 28 de feb.
Borradores

no-reply Cambié la direccion de correo electrénico alt de tu de Google - Maylu Castro Hola. Maylu. Recientemen @ 28 de feb.

» Circulos

Mse no-reply Cambié la contrasefia de tu cuenta de Google - Maylu Castro Hola Maylu La contraseda de tu cuenta de Google (hbealida @ 28 de feb.

i Mayly ~

Equipo de Gmail Organizate mejor con la carpeta Recibidos de Gmail - Hola Control Con |3 carpeta Recibidos de Gmail, 1l tienes el contro 18 de feb.

<
o Aoy Ciston Equipo de Gmail Lo mejor de Gmail, dondequiera que estés - Hola. Control Obtén |3 aphcacion oficial de Gmad Las mejores funciones de Gr 18 de feb.
ﬁ Luis Castro Equipo de Gmail Tres consejos para obtener el maximo rendimiento de Gmail - Hola. Control Consejos para obtenar el maamo rendimient 18 de feb.

S Mayld Castro 0GB (0%) de 15 GB utilizados

Sdmeniirar

-
wwvw.google.co.ve/intl/ es-419/ options/

Congdiones v DIVACKRd
Utima acthidad de s cuenta: 4 de mar

Detales

Pantalla de aplicacion: Correo Electrénico de Google con el usuario creado para el repositorio del Conocimiento

Opciones: Redactar, Enviar, Recibir,

Clasificar y Almacenar informacion mediante correos electrénicos. Acceso al chat,

mensajeria instantanea Hangouts a través del texto o videollamadas. Acceso a las diferentes aplicaciones de Google, busqueda
de correos, compartir enlaces, imagenes, video, evento a contactos. Acceso al perfil de la cuenta o a las opciones de privacidad.
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11 Recibidos (7) - hbealidad % | &% DIVISIONES - Google Drive X L — R — 3 - '@M
<« C A & httpsy//drive.google.com/?tab=mo&authuser=0#folders/0B30p6TGVkLLIOUpzM2F3alhtaFU e =

Go gle “ Mayiu B+ .5
Drive B3 owisiones FO0>0Q0 > o
- Mi unidad GERENCIA DE CONTROL DE CALIDAD HB DIVISIONES TEELES CETIEAT !

]
o

TiTULOD PROPIET... MODIFIC...
+Mi unidad B3 DIVISIONES
2 LABORATORIO CENTRAL Compartido yo 28 de feb. yo
~ GERENCIA DE CONTROL DE CALIC
COMPARTIENDO
A CLIENTES PROVEEDORES 2 PROCESOS AC. RURALES compartido yo 28 de feb. yo
Mivel de visibilidad Compartido con 3 personas
>
IR DIRECTORIO I PROCESOS AC. URBANOS Compartido yo 28 de feb. yo Maylu Castro propietario
~BA DIVISIONES Luis Castro puede ver
+ I LABORATORIO CEMTRAL Mayli Castro puede ver
» 1 PROCESOS AC. RURALES Ana Castro puede ver
+ B PROCESOS AC. URBANOS i
DESCRIPCION
» . DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Minguno
+ A FILOSOFIA DE GESTION
+B GESTION GCC CARPETAS
FEA INVESTIGACION INMNOWVACION 1 GERENCIA DE COMTROL DE CALIDAD HB

B TALENTO HUMANOD
Compartidos conmigo INFORMACION GENERAL
Modificados por mi 28 de feb.
Abiertos por mi 21:00

Destacados con estrella

(0 %) de 15 GB utilizado Capacidad usada —

Pantalla de aplicacion: Drive de Google, “la Nube”, con el usuario creado para el repositorio del Conocimiento.

Opciones: Cargar, Clasificar, Almacenar, Editar, Compartir y Transferir conocimientos. Acceso al chat, mensajeria instantdnea
Hangouts a través de texto o videollamadas. Acceso a las diferentes aplicaciones de Google, busqueda de correos, compartir
enlaces, imagenes, video, evento a contactos. Acceso al perfil de la cuenta o a las opciones de privacidad.
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C f B8 hitps//www.google.com/calendar/render?tab=oc&pli=1
Google e
Calendario Hoy < > jueves & mar2014 Dia Semana

~ Marzo 2014
LMX JVSD
t 1 2
3 485817 89
10 11 12 13[14/15 15
17 18 19 2021 22 23
24 25 26 27 28 29 N

31 2 '
» Mis calendanos >
~ Otros calendarios O

Eventos y cumplead

Maostrar toda Contraer todo
Se muestran los eventos programados para después del 13/1/2014.. Buscar eventos antenores
lun 3 mar

A la{s) 08:00 Reunion 2 @ 2

Reunion

Hangout de Google+

Por Maylu Castro
Reunion Gerencia de Control de Calidad con las diferentes drasiones Presentar
actmdades ejecutadas y planiicacion de activmdades en la semana en curso

€3 @ Foliz cumpleaiios!

Ver en Google+ »

jue 13 mar Todo el dia

Se muestran fos eventos programados hasta el 57/2014 . Buscar mas

Mes

4 diss

+Maylu

Agenda

[Ver o dia después |

Pantalla de la aplicacion de Google: Calendario, con el usuario creado para el repositorio del Conocimiento. Modulo Agenda

Opciones: Crear, Editar y Compartir eventos o reuniones o cualquier informacién de interés para la gestion del conocimiento en la
Gerencia de Control de Calidad con la visualizacién, diaria, semanal, mensual. Acceso a las diferentes aplicaciones de Google,

basqueda de correos, compartir enlaces, imagenes, video, evento a contactos. Acceso al perfil de la cuenta o ajustes de
configuracion, opciones de privacidad.
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IM Recibidos (7) - hbcabdad. % | & DIVISIONES - Google Driv. x | [] Calendano deGoogle % J () Blogger Panel de Blogger % VL wl U5ty X

« C i & hups//www.blogger.com/home?pl
i ’ Blogger E 7 rocaticas ~
n Blogs de Hbcalidad Espabol (Latinoamérica) « £+
Ayuda de Blogger
osar g Crea tu blog ahora Enviar comentanos

Todavia no eres autor de ningun biog. [Crea uno y comienza a publicart ,No encuentras tu blog?
Editar configuracién de usuano

Conectar a Google+

@ Lista de lectura Todos los b'OgS Acerca de nuestro nuevo disefio

Agregar Agrega blogs para seguir en tu lista de lectura
Actualmente, no estds sigusendo ningdn blog. Utiliza el botdn “Agregar” para que los blogs que quieres seguir aparezcan
en tu kista de lectura. Mas informacion

Blogger Buzz

Lo aitimo de Los Productos de Google en Espariol

Convierte tus gifs en arte con ART IS A GIFt
Hace 1 semana by Blog do Productos de Google en Espadial

Tocnologia y arte van de la mano con ART IS A GIFt, un concurso que apoya 2 antistas espafioles a crear ate en movimeent
0 a través del uso de fotos animadas o gifs

Enviar comentarios

Pantalla de la aplicacion: Blogger de Google, con el usuario creado para el repositorio del Conocimiento.

Opciones: Crear, Editar, Compartir y Comentar informacién de interés en los procesos de tratamiento del agua, tecnologia,
estudios de investigacion o cualquier otro tema por orden cronolégico, conexion con Google +, ajustes de configuracion, opciones
de privacidad.
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™M Recibides (7) - hbcalided xw‘ DIVISIONES - Google Dov. x ¥ [ Calendario de Google %/ BB Maylu Castro - Googles X YO Blogger: Panel de Blogger X w
o C ff & hitpsy//plus.google.com i k el
. Eas - o
Google yiu ol
0 Perfil v Verperfilcomo: Td v @ Hangouts

Maylu Castro

Traba@ en Hidrobolvar, CA
Estudtid en UNEXPO
Vive en Toro Muerto, Puerto Ordaz, Ciudad
Guayana, Bolivar, Venezuela

Informacién Publicactones Fotos Videos 1 Opiniones

Personas

En tus circulos
HNo agregaste a nadee 0 2513 SeCCiOn estd oculta

L WAL © =izl

Pantalla de la aplicacion: Google + (red social), con el usuario creado para el repositorio del Conocimiento.

Opciones: Comunicacion, Compartir y Comentar informacion de interés para los empleados de la Gerencia de Control de Calidad.
Blusqueda de correos, compartir enlaces, imagenes, video, evento a contactos. Acceso al perfil de la cuenta o ajustes de
configuracion, opciones de privacidad.



