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RESUMEN

Durante las ultimas décadas las organizaciones han tenido que adoptar
novedosas logicas y estrategias empresariales como consecuencia de la
apertura de los mercados y la alta competitividad que esta situacion supone,
en este escenario se han encaminado esfuerzos para conseguir la generacion
de valor a partir de las herramientas y recursos que se encuentran al servicio
de la empresa. Los colaboradores y su nivel de conocimiento y formacién
resultan ser un elemento crucial y de alto interés para las compafias, puesto
gque, son las personas quienes se encargan de representar a las
organizaciones frente a clientes, proveedores, la comunidad y demas partes
interesadas, en este sentido se busca proponer algunas alternativas que
garanticen el crecimiento de Almotores y sus lideres en cuanto al manejo de la

gestion del conocimiento.

En este contexto, esta investigacién inicia con un recorrido teérico por las
aportaciones que diversos autores han realizado a la gestion del conocimiento,
tratando de obtener de ellos la informacion de mayor pertinencia en vista de
conseguir realizar un analisis descriptivo de la gestion del conocimiento dentro

de la empresa Almotores y su area de tesoreria.

En funcion de este objetivo se utilizaron las encuestas y la realizacion de
entrevistas semiestructuradas como técnicas principales de investigacién para
recabar la informaciébn necesaria que permita conocer las caracteristicas de
los procesos, la relacion existente entre la empresa y las personas que la
conforman y la vision organizacional frente al tema para conseguir las bases
necesarias para construir un plan de acciéon que genere mejoras reales dentro de

la empresa y se vean reflejadas en el rendimiento de las personas.

Palabras claves: Gestion del conocimiento, competitividad, procesos, desarrollo,

mejoramiento.



INTRODUCCION

En organizaciones del sector automotriz, la direccion estratégica de cada
compaiia, trabaja en funcion de maximizar constantemente las oportunidades
competitivas que se encuentran a disposicion, en este sentido, el talento humano
y su desarrollo resulta ser una de las alternativas de mayor viabilidad para
conseguir brindar a los clientes valor agregado a través de un correcto manejo
de los momentos de verdad. De este modo, las organizaciones se encuentran
en la necesidad de crear y fomentar una estructura comprometida con el
crecimiento individual y colectivo de los colaboradores, buscando aprovechar
de manera efectiva el conocimiento y la experiencia de sus empleados,
mejorar la calidad de sus productos y servicios, y adaptarse rapidamente a los

cambios del mercado.

Gestionar de forma correcta el conocimiento presente en la organizacion y en
Su entorno, supone entre otras cosas la creacion de una cultura organizacional
en la cual se fomente la difusion y adquisicion constante de informacién relevante
para el desarrollo de las funciones y tareas, en este sentido, es necesario que
la empresa y sus lideres trabajen de forma articulada con cada uno de los
colaboradores para conseguir el mayor compromiso posible y alcanzar los

objetivos planeados.

El presente trabajo de grado tiene como objetivo analizar la gestion del
conocimiento en la organizacion Almotores y su area de tesoreria, con el fin de
identificar las practicas existentes y proponer recomendaciones para su
implementacion en el contexto de la empresa. Por medio del presente trabajo,
se espera contribuir con informacion valiosa para que la compafia consiga
mantener y mejorar en el futuro su posicion comercial y la calidad de su talento

humano.



CAPITULO 1: EL PROBLEMA

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

El talento humano es parte fundamental del desarrollo y desempefio de las
organizaciones independientemente de cual sea la actividad general a la cual
esta se dedique, incluso sostiene Chiavenato, (2009) que las organizaciones
cambian sus conceptos y modifican sus practicas administrativas para movilizar y
utilizar con plenitud el talento humano con el cual cuentan para el desarrollo de

sus actividades operativas y estratégicas.

Los talentos, en su condicibn de seres humanos, son personas con
discrecionalidad y capacidad de tomar decisiones en funcién de si mismos, de
sus compafieros y desde luego de la organizacién a la cual pertenecen. Si las
organizaciones se componen de personas, el estudio de las mismas
constituye el elemento basico para estudiar a las organizaciones y administrar

el talento humano eficientemente (Chavez, 2015).

A partir de esta premisa nace la necesidad por parte de las organizaciones de
gestionar de forma eficiente el talento humano disponible y trabajar para
potenciarlo. En funcién de este objetivo surge la gestién del talento humano,
gue es el area dela organizacion encargada de disefar, proyectar, asesorar y
coordinar las politicas de desarrollo del personal con el cual se cuenta
plasmandolas en diferentes programas y proyectos en correspondencia con las
politicas y directrices generales de la entidad que representa (Pardo Martinez,
2013).
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Pardo Martinez (2013) sostienen que abordar el tema de gestion del talento
humano en la organizacién y su proceso en sociedad, es permitirle al individuo
el desarrollo pleno de su potencialidad, talento y sus posibilidades tanto fisicas

como intelectuales.

Dada la importancia practica con la que cuenta la gestion del talento humano,
existe un amplio abanico de estudios teoricos y practicos enfocados en el
andlisis de los colaboradores y su relacion con la estructura empresarial, lo
cual a priori se podria deducir como una herramienta que facilita el acceso a la
informacion por parte de quienes estan encargados de la toma de decisiones y

en consecuencia enriguece y mejora el proceso.

Sin embargo, la gestion del talento humano, no se presenta como un proceso
estatico, sino que responde a las dinamicas internas y externas derivadas de
los modelos politicos, econdmicos y sociales inherentes a los tipos de
mercado, los modelos de produccion y actualmente a la globalizacion de los
mercados (Prieto Bejarano, 2013). Esta realidad ocasiona que Ila
administracion del talento no sea una tarea muy sencilla, puesto que, cada
persona es un mundo, un fenémeno sujeto a la influencia de muchas variables 'y
entre ellas existen diferencias de aptitudes y patrones de comportamientos

gue son muy diversos.

Una correcta gestion del talento humano por parte de los encargados
garantiza entre otras cosas el crecimiento progresivo y la estabilidad de la
organizacion. Los individuos cuentan con un papel tan preponderante que
segun Chiavenato (2009) las empresas en lugar de invertir directamente en
productos y servicios, ahora invierten en las personas que los conocen bien y

gue saben como crearlos, desarrollarlos, producirlos y mejorarlos.

Esta forma de gestionar tiene que ver directamente con el valor que posee la

informacion, la experiencia y el conocimiento de los colaboradores, que son
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elementos importantes a gestionar para garantizar la generacion de valor
constante para todas las partes interesadas en la organizacion y en

consecuencia su crecimiento.

Si bien es un concepto que sera desarrollado mas adelante de forma amplia,
se puede decir que, actualmente la gestion del conocimiento es un
dinamizador de innovacién y crecimiento que permite a las organizaciones la
creacion constante de ventajas competitivas (Herrera, Quejada, & Payares,
2011).

Lo anteriormente mencionado no solamente responde a las circunstancias y
necesidades actuales de las organizaciones, sino que es el resultado de una
seriede cambios progresivos de los patrones empresariales que ha terminado
por modificar las estrategias y mecanismos para alcanzar los objetivos

trazados.

Desde finales del afio 2019 y los primeros meses del afio 2020 el mundo
entero se vio inmerso en una profunda crisis sanitaria como resultado de la
pandemia provocada por el nuevo coronavirus, conocido como Covid-19, este
virus detuvo practicamente todas las actividades humanas a nivel mundial y

genero incertidumbre acerca del futuro a corto y mediano plazo.

No obstante, la economia fue uno de los rubros de mayor afectacion y
Colombia como pais en crecimiento no fue la excepcion a esta cruda realidad,
en consecuencia, el tejido empresarial se vio obligado por las circunstancias a
asumirvarios de los efectos negativos de este suceso, dado que, ademas de
verse en la necesidad de suspender sus actividades econémicas 0 minimizar
ampliamente las mismas, tuvieron que transformar varios elementos de su

cultura para conseguir adaptarse a la nueva normalidad.

En este contexto, muchas empresas de la gran mayoria de los sectores
afectados se vieron en la necesidad de emplear las medidas correspondientes

para conseguir
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mantenerse a flote en medio de la crisis. Entre estas medidas, se puede
mencionar: la reduccion del nimero de colaboradores, afectando de forma directa
su estructura interna, la reduccion de salarios, la inclusion de elementos de

transformacion digital, en busca de promover el trabajo remoto, entre otros.

En el caso de Almotores S.A, las medidas de contingencia mencionadas
fueron aplicadas en varias de las areas de la empresa en funcion de la
situacion de cada una de ellas, puesto que, las principales actividades
econdmicas de la organizacion se vieron fuertemente diezmadas gracias a las
medidas de confinamiento decretadas desde los entes gubernamentales.

Esto ultimo, se puede contrastar con la realidad plasmada en el estudio
realizado por Duarte & Triana, (2021) quienes evidencian un descenso de
43.3% en la matricula de vehiculos en el mes de agosto de 2020 con respecto al
mismo mes del afio anterior, lo cual termino por afectar la proyeccion de ventas
establecidas para el afio 2020, las cuales se posicionaban en 263,684

unidades, de las cuales, solo se consiguié comercializar 165,000.

Cabe mencionar que esta severa disminucién en las cifras se presenta como
una realidad de multiples causas, entre las cuales se destaco la detencion en la
cadena de suministros y la dificultad para que los vehiculos, repuestos y

accesorios pudiera llegar a ser comercializados en el pais.

En este escenario de cambios constantes a los cuales las organizaciones se
deben adaptar no solamente para conseguir ser competitivas, sino
basicamente para garantizar su supervivencia en un entorno organizacional
gue se encuentra influidopor la complejidad y fuerte competitividad, la gestién
del conocimiento en la empresa, en un elemento de vital importancia para
asegurar la sostenibilidad de los negocios en el tiempo, la creacién de modelos
de desarrollo empresarial, fomentar la existencia de patrones creativos entre
los empleados y garantizar la capacidad de adaptacion para la estructura

organizacional (Cardozo Ramirez, 2018)
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Cabe mencionar, que la no ejecucion de estrategias y programas para
gestionar el conocimiento, no solamente afecta la competitividad y la
capacidad de respuesta a las necesidades y retos planteados por el entorno,
sino que supone ademas la dependencia de la empresa con sus
colaboradores y un evidente problema para reemplazar a los mismos,
dificultades para mejorar organizacionalmente los procesos internos, poca o

nula innovacién y un erratico acceso a la informacion (Carballo, 2006).

En el escenario colombiano el entramado empresarial se encuentra
mayoritariamente compuesto por MiPymes, que son organizaciones que, por
sus caracteristicas propias y los recursos econdémicos, técnicos y tecnoldgicos
de los cuales dispone, se encuentran abocadas mayoritariamente a la solucion

de los problemas inmediatos.

No obstante, cuando se habla de gestion del talento humano y precisamente
en lo concerniente a la gestion del conocimiento, investigadores como
Echeverry & Trujillo, (2013) afirman que las organizaciones colombianas
consideran la gestion del conocimiento como un elemento estratégico y de

desarrollo valioso.

Sin embargo, estos investigadores pudieron establecer que, en Colombia
aquellas organizaciones que cuentan con planes estratégicos encaminados
hacia el fortalecimiento del capital intelectual y la gestion del conocimiento,
enfatizan en la gestion de la informacion y la documentacion, en funcion de
conseguir gestionar el aprendizaje organizacional aprovechando las herramientas
digitales, pero sin estar plenamente encaminados a adquirir, asimilar, transformar

y explotar el conocimiento presente en los colaboradores.

Almotores es una organizacibn en crecimiento que Se encuentra
frecuentemente inmersa en procesos de reclutamiento, seleccién e induccion de

nuevo personal que
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se encargue de cumplir con la ejecuciéon de nuevos puestos de trabajo

creados o reemplazar colaboradores que han cumplido su ciclo en la empresa.

De acuerdo con lo anterior, y dada la necesidad de contar con estrategias de
explotacion y socializacion del conocimiento en las organizaciones, se realiza
el presente estudio para conocer el enfoque actual y las posibles
oportunidades de mejora de los procesos de gestion del conocimiento en la
organizacion Almotores

S.A y especificamente en su area de Tesoreria.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1 Pregunta principal.

¢,Cudles son los principales elementos para considerar al momento de
formular estrategias que busquen mejorar o fortalecer los procesos de gestion

del conocimiento en la organizacién Almotores S.A. y su area de Tesoreria?

2.2 Preguntas Secundarias.

¢,Cual es la situacion actual de los procesos de gestién del conocimiento en la

organizacion Almotores S.A. y su area de Tesoreria?

¢, Qué estrategias se utilizan actualmente para identificar, adquirir, desarrollar,
distribuir y retener el conocimiento preexistente y el conocimiento adquirido en
el desarrollo de los procesos por parte del personal en la organizacion

Almotores SA.y su area de Tesoreria?
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¢, Cudl seria el plan de mejoramiento y fortalecimiento para los procesos y
estrategias de gestion del conocimiento al interior de la organizacion Almotores

S.A.y su area de Tesoreria?

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

e Formular un plan de mejoramiento enfocado en fortalecer los procesos
de gestidon del conocimiento en el area de tesoreria de la organizaciéon

Almotores S.A

3.2 Objetivos Especificos

o Diagnosticar el enfoque del proceso de gestion del conocimiento existente
en Almotores S.A.

e Identificar que estrategias se utilizan actualmente para identificar,
adquirir, desarrollar, distribuir y retener el conocimiento preexistente y el
conocimiento conseguido en el desarrollo de las actividades y procesos
de las personas del area de Tesoreria.

e Plantear acciones concretas para mejorar la relacion en cuanto a la gestion

del conocimiento de los colaboradores y la estructura de la empresa
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4. JUSTIFICACION

A pesar de las profundas dificultades ocasionadas por la pandemia a nivel
economico, social y de salubridad, una vez se supero el primer afio conviviendo
con la nueva normalidad provocada por la pandemia, el sector empez6 a
experimentar importantes indicios de mejoria durante los primeros meses del

afio 2021 en adelante (La Republica, 2022).

Segun establece el estudio realizado por la ANDI (2022) el sector automotriz
ha experimentado un crecimiento cercano al 22% en comercializaciéon de
vehiculos nuevos durante el afio 2022 en Colombia, este dato obtenido a partir
del numero de matriculas registradas en el pais. Esto sin duda obedece a una
amplia variedad de factores que van desde las facilidades para ingresar a
programas crediticios, el incremento de incentivos comerciales por parte de las
marcas y en menor medida el crecimiento urbano y poblacional de la gran

mayoria de ciudades del pais.

Este escenario esperanzador para este sector que se presenta a pesar de la
incertidumbre politica y econémica no solamente a nivel local, sino también a
nivelinternacional, es una oportunidad para conseguir importantes avances en
lo concerniente al posicionamiento de marca y la fidelizacion de los clientes.

Estos objetivos suelen ser el nacleo central de las estrategias comerciales de
las organizaciones del sector automotriz por el alto nivel de competencia
existente en el mismo y ambos se relacionan directamente con la capacidad
organizacional para entregar elementos de valor agregado que se consideren
de calidad para los clientes y en los cuales el talento humano cuenta con un

papel preponderante.

En este sentido, la organizacion Almotores S.A ha conseguido ser parte del
crecimiento del sector con una estrategia de gestion enfocada en el cliente y la
calidad tanto de los servicios prestados como de los productos que

comercializan.
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Gracias a esto, la organizacion se encuentra en constante crecimiento lo que
supone la creacidn de nuevos puestos de trabajo y la constante inclusion de
integrantes nuevos a los equipos para suplir naturalmente a aquellas personas

guehan cumplido su ciclo al interior de la empresa.

Esto supone un importante reto para la gestion del talento humano en los
procesos de reclutamiento, seleccion e incluso en los programas de induccion
brindados a los nuevos integrantes que se incorporan, para quienes conocer
las tareas a su cargoy tener plena comprension de los procesos que integran es

de vital importancia para un adecuado desempefio laboral.

En concordancia con lo anteriormente descrito es fundamental diagnosticar el
proceso de gestion del conocimiento en la organizacion y realizar un plan de

accion para conseguir las posibles mejoras al mismo.

Esto con la finalidad de brindar a la organizacién las mas adecuadas
herramientas para conseguir no solamente dotar a los individuos que la
conforman con el conocimiento pertinente, sino también conseguir obtener de
ellos toda la informacién preexistente y el conocimiento logrado en base a su

experiencia.

5. METODOLOGIA

5.1 Enfoque:

Cualitativo.

La investigacion Cualitativa se centra en comprender y profundizar los
fendmenos, analizandolos desde el punto de vista de los participantes en su
ambiente y en relacion con los aspectos que los rodean, es decir, los estudios
cualitativos se pueden resumir como investigaciones centradas mayormente

en los sujetos y la descripcion de sus experiencias (Guerrero, 2016).
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En este enfoque se utiliza la recolecciéon y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion (Sampieri, Fernandez & Batista, 2014).

Este tipo de estudios se pueden clasificar en dos categorias, por un lado, los
estudios que son descriptivos como lo son los disefios etnograficos, disefios
fenomenoldgicos, disefios biograficos o narrativos, disefios investigacion
accion, disefios documentales, entre otros y estudios los estudios
interpretativos, la teoria fundamentada o la induccion analitica (Guerrero,
2016).

Otra de las caracteristicas que resaltan en el enfoque cualitativo es la
inclinacion humanista que presente en las investigaciones, la mayoria de
estudios no se prueban con hipétesis, sino que, estas se generan durante el
proceso y van refinandose conforme se recaban mas datos o son un resultado
del estudio. Se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados,
el cual consiste en obtener las perspectivas y puntos de vista de los
participantes (sus emociones, experiencias, significados y otros aspectos
subjetivos) (Ortega, 2018).

Cuantitativo

Por su parte, el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos para probar
hip6tesis con base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, con el fin
establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Sampieri, Fernandez &
Batista, 2014).

Este enfoque resulta ser una suma de procesos secuenciales y probatorios.
Todos los pasos van escalonados, es decir que uno antecede al siguiente,

permite redisefar algun paso, pero no omitirlo (Duran & Cifuentes, 2015).
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En la investigacion cuantitativa se realizan planteamientos de problemas de
estudio delimitados sobre asuntos concretos, una vez la problemética se
encuentre correctamente sefalada, se efectia la revision de la literatura
para tener claridad acerca de las investigaciones desarrolladas antes respecto
al tema en cuestion y poder construir un marco tedrico que sirva para
guiar el trabajo a desarrollar, de alli resultaran las hipotesis que seran

estudiadas y se determinara si son ciertas o no (Duran & Cifuentes, 2015).

No obstante, pese a tratarse de un proceso ordenado y sistemético, cuando se
habla de investigaciones cuantitativas, no existe un esquema completo de
validez general que pueda ser aplicado mecéanicamente a todo tipo de
investigaciones, sino que se existe una estructura guiada por una serie de
etapas y fases que no son inflexibles, sino que depende de la iniciativa del

investigador (LOpez, & Fachelli, 2015).

5.2 TIPOS.

5.2.1 Mixta.

Este enfoque surge como consecuencia de la necesidad de afrontar la
complejidad de los problemas de investigacion planteados en todas las

ciencias y de enfocarlos
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de una manera holistica, es decir, afrontar el problema de investigacion desde
una perspectiva mas amplia. Por tanto, se utiliza técnicas de los enfoques

cuantitativos y cualitativos (Ortega, 2018).

En base a las caracteristicas de este enfoque y buscando una perspectiva con
la suficiente amplitud y profundidad respecto al tema tratado al interior de la
organizacion, se decide utilizar el enfoque mixto para desarrollar el presente
trabajo. La intenciéon es complementar los datos recogidos en el enfoque
cuantitativo con el analisis que permite realizar el enfoque cualitativo, tratando

de encontrar la informacién de mayor relevancia en cada uno de ellos.

Es importante tener en consideracion que al utilizar esta metodologia de
investigacion se pretende combinar las fortalezas de los dos tipos de
investigacion, mitigando las posibles debilidades de cada una de estas.
Ademas, considera este enfoque dada la complejidad del tema abordado
dentro de la organizacion, puesto que, el uso de un enfoque Unico, tanto

cuantitativo como cualitativo, es insuficiente para lidiar con esta complejidad.

Por otro lado, la investigacién mixta permite entre otras cosas, permite obtener
resultados mas integrales y completos por medio de la obtencion de datos con
mayor variedad mediante la multiplicidad de observaciones ya que en la

metodologia se consideran diversas fuentes, contextos y ambientes.

5.3 Alcance de la investigacion.

5.3.1 Descriptiva.

El objetivo central de este trabajo es describir de forma acertada aquellas
situaciones, los contextos y las eventualidades que se presentan en la
organizacion respecto al proceso de gestion del conocimiento a nivel general y

especificamente
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dentro del area de Tesoreria. En base a estas premisas, se determina por un
tipo de investigacion descriptiva. Los estudios de esta tipologia buscan sefalar
las propiedades y caracteristicas de las personas, los grupos o comunidades
gue estas conforman, los procesos o cualquier otro fenémeno que pueda ser

sometido a analisis (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2018).

Segun plantea Abreu, (2012) los tres objetivos principales de este tipo de
investigacion son: describir, explicar y validar los resultados. Para ello, algunos
de los métodos de recopilaciéon de datos comunes aplicados a cuestiones
comprendidas en el &mbito de la investigacion descriptiva incluyen encuestas,
entrevistas, observaciones y portafolios. Los métodos de recogida de datos
para la investigacion descriptiva se pueden emplear solos o en diversas

combinaciones, dependiendo de las preguntas de investigacion a la mano.

5.4 Fuentes de informacion.

5.4.1 Fuentes primarias.

Las fuentes primarias son aquellas fuentes de las cuales proviene
directamente la informacidn necesaria para darle desarrollo a la investigacion.
Las Fuentes Primarias para su recopilacion se obtienen por medio de una
investigacion directa al objeto de estudio, a través de métodos establecidos
(Torres, Salazar, & Paz, 2019).

El area de Tesoreria de la organizacibn Almotores S.A se encuentra
compuesta por 17 integrantes: tesorera, auxiliar de cartera, auxiliar de pagos,
cuatro personas encargadas de la gestion de cajas, secretaria de matriculas,
secretaria de facturaciéon, gestor de transito, coordinador de area financiera,
analista de servicios financieros, asesor de servicios financieros, analista de
servicios financieros, dos auxiliares operativos de apoyo comercial y un

aprendiz de Tesoreria.
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De estos colaboradores se realizard encuesta a la totalidad de los integrantes
del &rea y se efectuara entrevista al jefe de Tesoreria, la auxiliar de pagos y a

la persona encargada de la caja en la sede norte de la empresa.

5.4.2 Fuentes secundarias.

Este tipo de fuentes son aquellas que han sido anteriormente procesadas y
cuya informacion proviene de una fuente primaria. El proceso de esta
informacién se puede dar por una interpretacion, un andlisis, asi como la
extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria (Gonzélez,
& Maranto, 2015). Las fuentes secundarias facilitan al lector una vision rapida
de las investigaciones y opiniones relacionadas con el problema objeto de

estudio.

En cuanto a las fuentes secundarias se realiza una busqueda de articulos de
investigacion, libros y noticias relacionadas con el tema, en bases de datos
online como Google Académico y Scopus. A su vez, se utlizar4 fuentes
secundarias internas que son aquellas que se encuentran disponibles dentro

de la organizacién y que contribuyen a la investigacion.

5.5 Técnicas de recoleccién:

Las técnicas de recoleccidén de datos son mecanismos e instrumentos que se
utilizan para reunir y medir informacion de forma organizada y con un objetivo
especifico. Cada una de estas técnicas permite recopilar informacion de
diferente tipo. La recoleccion de datos consiste en recoger y organizar datos
relacionados sobre variables, hechos, contextos, categorias y comunidades
involucrados en la investigacion, y estos son obtenidos a través de la

aplicacion de instrumentos que
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deben ser correctos, precisos, asi como probados (Useche, Artigas, Queipo, &
Perozo, 2019).

En el presente trabajo se utilizaron basicamente dos técnicas de recoleccion
de datos para conseguir informacion referente a la gestion del conocimiento al
interior de la organizacion. Las entrevistas semiestructuradas y encuestas

realizadas a los integrantes del equipo de tesoreria de la organizacion

5.5.1 Entrevistas semiestructuradas.

Una entrevista es una actividad presencial entre dos personas y consiste
basicamente en que una persona (entrevistador) de manera oral extrae
informacion de otra persona (entrevistado), asi mismo se intercambian
opiniones e informacién sobre una teméatica en particular. Cabe resaltar que en
el desarrollo del presente trabajo se procura realizar entrevistas de forma
virtual, aprovechando las ventajas que esta modalidad ofrece. La entrevista es
un método de recoleccion de datos, que nos ayuda a profundizar en temas
puntuales, de los cuales se pretende ahondar en la informaciéon, buscando
comprender, mediante el analisis exhaustivo (Obez, Avalos Olivera, Steier, &
Balbi, 2018).

En el desarrollo de la recoleccion de datos se utilizara el tipo de entrevista
semiestructurada, en la cual existe un hilo conductor previamente disefiado en
funciéon de obtener la informacidn necesaria a la vez que se brinda espacios

para sondear aspectos diversos en la otra persona.

La entrevista semiestructurada es un instrumento capaz de adaptarse a la
diversidad de personalidades y percepciones de cada individuo, lo cual es una
ventaja dado que las personas con las cuales se llevarad a cabo el presente
trabajo cuentan con caracteristicas particulares, en cuanto a nimero de afos
en la organizacion, puestos desempefiados Yy algunos aspectos

sociodemogréficos.
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En esta oportunidad, la entrevista se aplica al jefe de Tesoreria, la auxiliar de
pagos y a la persona encargada de la caja en la sede norte de la empresa,

guia disponible en anexo 1.

5.5.2 Encuestas

Segun plantea Useche, Artigas, Queipo, & Perozo, (2019) la encuesta es una
técnica que consiste en obtener la informacion directamente de las personas
gue estan relacionadas con el objeto de estudio; sin embargo, se diferencia de
la entrevista por el menor grado de interaccién con dichas personas. En el
anexo2 se podra encontrar la encuesta aplicada a un total de 17

colaboradores seleccionados.

5.6 Fases

5.6.1 Fase conceptual.

Se plantea el problema en base al contexto, el escenario interno y las
necesidades que plantea el entorno para la organizacion. En el caso de
Almotores, la empresa se encuentra en un sector altamente competitivo en el
cual la calidad del servicio y el conocimiento presente en los trabajadores,
puede determinar la aceptacion por parte de los clientes. En esta fase se
busca conocer y profundizar todos aquellos conceptos relacionados con la
gestion del conocimiento y el perfil de la empresa, siendo de este modo una
herramienta para dotar de fundamentos tedricos y argumentar tanto la

pertinencia, como la viabilidad de la investigacion.

5.6.2 Fase Metodoldgica.

En funcidén de los objetivos planteados para esta investigacion se determina
gue el tipo de estudio idoneo es uno descriptivo, en el cual se pueda conocer
la realidad del proceso de gestion del conocimiento y la relaciéon que el mismo

sostiene con los
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miembros del &rea de tesoreria de la organizacion. De este modo se
realizaran encuestas y entrevistas semiestructuradas realizadas a través de
herramientas digitales como teleconferencias y encuestas en linea, con el

objetivo de dinamizar el proceso.

Se realizara una guia de entrevista semiestructurada y una encuesta enfocada
principalmente en informacion demografica de las personas, su relacién con el
puesto de trabajo y las actividades que realizan, el proceso de gestion del
conocimiento enfocado en la asimilacion, transferencia, transformacion y

explotacion.

5.6.3 Fase de investigacion.

La poblacion objeto de estudio para la realizacion de la presente investigacion
seran los miembros del area de tesoreria de la empresa, se realizaran
entrevistas a todos los miembros y entrevistas semiestructuradas a miembros
seleccionados del area. En este proceso se procura mantener especial
cuidado en lo concerniente a los datos sensibles de la organizacion en general

y del area en particular.

Los datos obtenidos en esta fase de investigacion se analizan a partir del
contexto general de la organizaciéon, las necesidades de la misma, y se
comparan con los planteamientos tedéricos, buscando de esta manera poder

ejecutar un plan de accion acorde a los objetivos inicialmente planteados

5.6.4 Resultados.

Los resultados de esta investigacion pretenden dar respuesta a las principales
preguntas de investigacion planteadas inicialmente, ademas de esto, los
resultados obtenidos, seran difundidos y compartidos con las areas
pertinentes dentro de la empresa, con el fin de que sean aplicados en la

practica o de que se consiga ampliar
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el panorama con respecto a la gestion del conocimiento y los procesos que

conlleva dentro de la organizacion.

CAPITULO 2: MARCO REFERENCIAL.

2.1 MARCO TEORICO.

2.1.1 Gestion Del Conocimiento.

Durante las ultimas décadas la dinamica social, econdmica y la conexién
cultural creciente, han generado a nivel organizacional el surgimiento de un
fuerte ambiente competitivo que incrementa su nivel de tension y agresividad
dependiendo el sector en el cual se desarrollen las organizaciones y los

objetivos que sostengan la existencia de las mismas.

En este sentido, algunos tedricos se han dedicado a desarrollar una amplia
cantidad de paradigmas de gestion, gque tienen como principal objetivo
conocer, analizar y explicar aquellos fendmenos desarrollados dentro de las
organizaciones con la finalidad principal de entregar elementos que consigan

potenciarlas y mejorar sus resultados.

De este modo, la teoria administrativa ha sabido trasegar entre diferentes
paradigmas como lo son: la gestién por competencias, por procesos, la calidad
total y el trabajo por objetivos, etc. No obstante, entre esta amplia gama de
teorias planteadas la gestibn del conocimiento ha tomado una relevancia
significativa resultante del contexto y las necesidades que el entorno
economico y socio cultural le presentan a las organizaciones.

Segun expresa Gomez, (2006) el creciente interés por los temas relacionados
con la gestion del conocimiento y sus derivaciones, provienen principalmente

de las
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condiciones del sistema socioecondémico que resulto una vez finalizada la
segunda guerra mundial, momento en el cual la humanidad se dirigid hacia
cambios que permitieron el desarrollo y la demanda de productos y servicios

basados en el conocimiento.

Este autor sefiala también como un factor determinante la aparicion y el
desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, que
facilitaron el almacenamiento y la difusion de datos e informacion, asi como la

comunicacion entre las personas.

Lo anteriormente mencionado significo el nacimiento de conceptos tales como
“la sociedad del conocimiento” planteada por Peter Drucker, a través del cual
este autor se encargd de entregar al concepto “conocimiento” una gran
preponderancia al equipararlos con los factores de produccion capitalistas: la

tierra, el capital y el trabajo.

La creciente importancia del conocimiento como un nuevo factor de
productividad propicio el desarrollo de tecnologias, metodologias y estrategias
para su medicion, creacion y difusibn convirtiéndolo asi en una de las
principales prioridades de las organizaciones a nivel operativo y estratégico
(Gbmez, 2006).

De este modo, las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion,
transforman las economias, los mercados y la estructura de la industria, los
productos y servicios, los puestos de trabajo y los mercados Ilaborales
(Moreno, 2009), dando como resultado el surgimiento de la gestion del

conocimiento.

La primera aproximacion tedrica que se reconoce acerca de la gestion del
conocimiento es la planteada por Nonaka y Takeuchi (1995) quienes se

encargan de definirla como aquella capacidad de una empresa en su conjunto
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gue queden establecidos en productos, servicios y sistemas que se

encuentren a disposicion permanente de la organizacion.

Para ello, se encargan de recalcar firmemente la importancia del capital
humano al interior de las firmas, puesto que, reconocen que el conocimiento
nace en los individuos y es alli cuando es transferido para que se convierta en

conocimiento organizacional.

Esta vision es apoyada por Peluffo, & Catalan Contreras, (2002), quienes
nutren el argumento sosteniendo que, los procesos de gestion del
conocimiento estan influidos por el papel activo y central adquirido por las
personas, pues el conocimiento nace, se desarrolla y cambia desde ellas, por
lo tanto, la organizacion, desde el trabajo estratégico debera reformular
constantemente la manera de relacionarse con sus colaboradores con la

finalidad de obtener el mayor compromiso posible de parte de ellos.

Siguiendo la linea de pensamiento, la gestion del conocimiento es descrita
como una estrategia de gestion organizacional en la cual se destaca el import
ante papel que juegan las personas como seres cognitivos que transmiten y
generan valor durante el proceso de gestion, a través del conocimiento

(Montejo, & Sousa, 2021).

El aporte tedrico planteado por los autores japoneses reconoce la existencia
de dos tipos de conocimiento, el conocimiento explicito y el conocimiento
tacito. El conocimiento explicito es aquel que puede ser articulado y codificado
de tal forma que se consigue almacenar y transmitir de manera formal a las
personas, mientras que, el conocimiento tacito tiene directa relacion con
caracteristicas individuales y reside en ideas, expresiones o habilidades

personales, que suponen una dificultad mayor para ser transmitidas.
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Mientras que Nonaka y Takeuchi plantean esta vision respecto a la gestion del
conocimiento, por su parte Ruesta & Iglesias, (2001) plantea una correlacién
directa entre los individuos y la empresa, argumentando que la gestion del
conocimiento consiste basicamente en aquel conjunto de actividades
realizadas con el fin de utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos de
una organizacion y de los individuos que en ella trabajan, encaminandolos a la

mejor consecucion de los objetivos empresariales.

En una linea de argumentacién similar, pero con la adicion de elementos
metodoldgicos, la gestion del conocimiento es descrita como un conjunto de
procesos sistematicos que consisten en la identificacién y captacion del capital
intelectual, tratamiento, desarrollo y compartimiento del conocimiento, y su
utilizacion orientados al desarrollo organizacional y/o personal v,
consecuentemente, a la generacion de una ventaja competitiva para la

organizacion y/o el individuo (Gémez, 2006).

También en una nocién similar planteada por Zufiiga & Martinez, (2021) la
gestion del conocimiento se concibe como la practica sisteméatica y deliberada
de crear, almacenar, distribuir y circular la informacién de la organizacion entre
los diferentes actores de interés que tienen influencia, o son influenciados, por

la organizacion.

Por otro lado, existen visiones en las cuales indirectamente se entrega una
responsabilidad mayor a las organizaciones en lo que son estos procesos,
argumentando que consisten en optimizar la utilizacion del conocimiento
mediante la creacion de las condiciones necesarias para que los flujos del
mismo circulen mejor. Puesto que, lo que se gestiona en el mundo
organizacional no es el conocimiento en si mismo, sino las condiciones, el
entorno y todo lo que hace posible y fomenta dos procesos fundamentales: la

creacién y la transmision de conocimiento (Canals, 2003).
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Apoyando este planteamiento de diferenciacion entre las responsabilidades
organizacionales e individuales en el marco de la gestion del conocimiento, es
valido distinguir entre aquel conocimiento personal, que es definido como el
conjunto de saberes de una persona que la llevan a hacer o responder frente a
requerimientos personales o del contexto y el conocimiento organizacional,
gue hace referencia a el modo en que los recursos de la empresa (u
organizacion) son manipulados y transformados para desempefar una
actividad productiva que permita la creacion de valor (Peluffo & Catalan
Contreras, 2002).

Sin embargo, mas alla de este punto de vista, Montejo & Sousa, (2021)
plantean que los procesos de gestion del conocimiento se encargan de
coordinar y controlar el capital intelectual con que cuenta la organizacion, con
vista a aportar valor afiadido a las salidas de cada proceso, adaptandose a los
continuos cambios del medio ambiente, sobre la base de ejes fundamentales

como la cultura organizacional, el liderazgo y la cooperacién mutua.

Este planteamiento sostiene que, el objetivo fundamental de la gestion del
conocimiento es lograr un ambiente colaborativo, donde se propicie la

inteligencia colectiva.

Un entorno laboral donde se practique el aprendizaje como actividad conjunta,
y prime el intercambio y la filosofia de compartir el conocimiento individual Por
su parte, Pereira Alfaro, (2011) desde una perspectiva empresarial, relaciona
la gestion del conocimiento con todo aquel entendimiento que existe por parte
de la empresa de sus productos, procesos, mercado, clientes, empleados,

proveedores, su entorno, etc.
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En este sentido, los directivos y encargados estratégicos de la organizacion
tienen la labor de combinar los elementos mencionados anteriormente con la

finalidad de obtener una empresa competitiva.

Desde lo planteado por este autor, se evidencia una importante influencia del
entorno en lo que es la gestion del conocimiento y su rol en la competitividad
de las organizaciones, lo que se conoce tedricamente como la capacidad de
absorcion, que se refiere a la capacidad de una empresa para reconocer el
valor del nuevo conocimiento externo, asimilarlo y aplicarlo con fines

comerciales (Flatten, Engelen, Zahra, & Brettel, 2011).

Esta capacidad de absorcion de conocimiento se realiza por medio de la
integracion de diversos conocimientos especializados que van generando
nuevas competencias y beneficios en resultados Peluffo & Catalan Contreras,
(2002).

Existen investigadores como Tsai (2001) y Nagles, (2007) que sostienen que
la capacidad de absorcion influye de forma radical en la innovacion y la
posibilidad de transferencia de conocimiento dentro de la organizacion.
Ademas, les facilita a las organizaciones la acumulacién de conocimientos y
su posterior uso. Debido a que explotar el conocimiento adquirido
externamente generalmente requiere convertir su contenido en una forma

utilizable (Flatten, Engelen, Zahra, & Brettel, 2011).

La capacidad de absorcion es un concepto multidimensional en el cual se
difiere entre las dimensiones potenciales para adquirir conocimiento:
adquisicion y asimilacion y las dimensiones de realizacion: transformacion y

explotacion.
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2.1.1  Adquisicion.

La capacidad de adquisicion de conocimiento permite a la empresa identificar
y obtener el conocimiento generado externamente y que podria convertirse en
un elemento valioso para el desarrollo de su actividad innovadora. Las fuentes
externas de conocimiento se pueden clasificar segin su naturaleza y la
informacién que brinden a la organizacion, de este modo, las fuentes mas
recurrentes para adquirir conocimiento son: los proveedores, los clientes y
otras empresas 0 instituciones como centros de investigacion, entre otras
(Segarra Ciprés, 2006).

Es claro entonces que la empresa puede adquirir el conocimiento en multiples
mercados, sin embargo, debe de contar con los mecanismos suficientes para
distinguir entre aquel conocimiento que se pueda utilizar directamente y el que
puede ser util en el futuro, esto con el propdsito principal de no entorpecer el
proceso (Pereira, 2011). Es importante resaltar que, aquel conocimiento
adquirido debe estar relacionado en la mayor medida posible con aquellos

intereses reflejados en la perspectiva estratégica de la organizacion.

2.1.2 Asimilacién

La asimilacién por su parte, hace referencia a la capacidad de una empresa
para desarrollar procesos y rutinas utiles para analizar, interpretar y
comprender el conocimiento adquirido externamente. (Flatten, Engelen, Zahra,
& Brettel, 2011).

Esta dimension es una parte constituyente de la capacidad de absorcion,
podemos asumir que la capacidad de asimilacion de la unidad receptora

facilitara la transferencia interna de conocimiento (Segarra Ciprés, 2006).
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Por otro lado, segun plantea Gonzalez (2014) la asimilacidon es una accion que
esta ligada a su adquisicion, a su desarrollo y al fomento de la capacidad de
aprendizaje al interior de la organizacion. Esta accion se dirige a fortalecer
habilidades para que los participantes se apropien y desarrollen criterios y
conceptos desde situaciones practicas que promuevan formas de difundir el

conocimiento

2.1.2 Transformacion.

De forma préctica Flatten, Engelen, Zahra, & Brettel, (2011) determinan que la
dimensién de transformacion significa desarrollar y refinar aquellas rutinas que
facilitan combinar el conocimiento existente con el conocimiento adquirido y

asimilado para uso futuro.

En el proceso de transformacién del conocimiento es necesario descubrir y
desmontar los métodos obsoletos que se mantienen en las rutinas para
instaurar nuevas racionalidades que contribuyan a fomentar la conciencia
critica y la creatividad, buscando de esta manera lograr determinar y superar

las contradicciones existentes.

Esto dultimo se hace necesario, puesto que, algunas perspectivas
organizacionales, estilos de trabajo, politicas establecidas y no cuestionadas
pueden favorecer tendencias que impidan utilizar bien o lleguen a bloquear el

nuevo conocimiento (Gonzéalez, 2014).

2.1.3 Explotacion

La explotacion hace referencia a la capacidad de una empresa para mejorar,
expandir y utilizar sus rutinas, competencias y tecnologias existentes para
crear algo nuevo basado en el conocimiento "transformado” (Flatten, Engelen,

Zahra, & Brettel, 2011).
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Segun explica Valenzuela, & Bautista, (2021). la explotacion puede llegar a ser
un antecedente de innovacién, ya que la creacidbn de nuevos bienes vy
servicios deriva de que el conocimiento externo se utilice por medio de esta
dimension. En este sentido, el autor menciona que, a partir de la explotacion
del conocimiento al interior de las organizaciones, se puede llegar a presentar

dos tipos de innovacion.

la innovacion radical trata de producir cambios fundamentales en los
productos y en los procesos creando bienes, servicios 0 practicas totalmente
nuevos, por otro lado, la innovaciéon incremental simplemente hace un cambio

en menor grado en los productos y procesos



36

La explotacion supone tipos de aprendizaje para una organizacion, ya que
esta recae en el perfeccionamiento, la ampliacibn del margen de
competencias y las tecnologias con retornos positivos, préximos y predecibles.
Puesto que, el hecho de que una empresa llegue a centrar toda su actividad
en un centro de explotacion, significa que aprovecha de manera efectiva el

conocimiento existente que posee (Valenzuela & Bautista, 2021).

No obstante, durante los Ultimos afios las compafiias en general se han visto
en la obligacion de enfrentar las dificultades provenientes de la movilidad
laboral de los empleados, lo cual es un tema relevante puesto que, los
trabajadores que se retiran de las organizaciones lo hacen llevandose con
ellos capital intelectual de sus puestos de trabajo, con lo cual obligan a
generar procesos constantes de reclutamiento y capacitacion de nuevos

colaboradores (Cérdova & Gutiérrez, 2018).

Segun plantea Cérdova & Gutiérrez, (2018) esta relativa inestabilidad con la
cual deben de convivir las empresas, genera que sus procesos de gestiéon del
conocimiento se vean afectados, pues segln estos autores el conocimiento
esta presente principalmente en la mente de las personas y dentro de las
organizaciones se encuentra no solo en los documentos sino también en las

rutinas, procesos, practicas y estandares organizacionales.

En este orden de ideas la gestion del capital humano debe estar alineada
permanentemente con la estrategia empresarial, en el sentido de que sea
posible enfatizar la cooperaciéon y el intercambio de conocimientos entre los
empleados y traducirlos a las tecnologias de la informacién para que la cultura
organizacional sea soélida e invariable en términos de resultados cuando

existan rotacién de empleados.

Estas tecnologias de la informacion y la comunicacion son fundamentales en
los procesos de gestion del conocimiento especialmente cuando se trata de

organizaciones en las cuales el nivel de rotacién es alto, dado que, brindan
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herramientas capaces de organizar, gestionan y transmiten eficientemente el

conocimiento estructural general (Juarez, de Lema, & Guzméan, 2017).

Todas estas aproximaciones utilizadas para el desarrollo tedrico de lo que es
la gestiébn del conocimiento y su posible aporte real al desempefio de la
empresa, se han condensado en varios modelos, en los cuales los autores se
encargan de plasmar su interpretacion conceptual y el contraste con la

realidad organizacional.

Desde la perspectiva de Nonaka y Takeuchi (1995), un modelo de gestion de
conocimiento es una herramienta de gestion que hace posible la creacion y
difusion de informacién clave de una manera sistematica y eficiente con el fin
de lograr un mejor desempefio en las areas de la organizacion y mejorar la

creacion de valor.

2.2 MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO.

2.2.1 Modelo SECI

Es un modelo planteado por Nonaka & Takeuchi, (2000) en el cual se realiza
énfasis en los procesos existentes dentro de las organizaciones que
desembocan en la creacién de conocimiento a través de la interaccion entre el
conocimiento explicito y el conocimiento tacito existente. En este modelo
planteado por los autores japoneses, uno de los elementos de mayor
relevancia es la creacion del conocimiento, dado que, uno de los aspectos
centrales en el mundo organizacional segun este planteamiento teorico, es la

disponibilidad del conocimiento.

En base al supuesto del cual parten estos autores, el Modelo Seci se encarga
de plantear 4 patrones de interaccion en los cuales el conocimiento existente
puede convertirse en nuevo conocimiento, estos son. Socializacion,

Externalizacion, Combinacion e internalizacion (Nonaka & Takeuchi, 2000).
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2.2.2 Modelo Andersen.

Por su parte el modelo planteado por Andersen, (1999) se enfoca
principalmente en establecer dos perspectivas dentro del proceso de creacion

y difusién del conocimiento en las organizaciones.

Por un lado, se encuentra una perspectiva inicial, desde la cual el empleado
es el responsable con su cdédigo individual de compartir y hacer explicito el
conocimiento que mantenga (Ochoa Jiménez & Flores Lopez, 2016), mientras
gue, la organizacion tendra como responsabilidad primordial la creacion de
una infraestructura que brinde soporte a los empleados, el establecimiento de
una cultura organizacional adecuada y la inversion en tecnologia y sistemas
gue permitan capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el

conocimiento originado por los individuos (Angulo & Negron, 2008).

Este modelo sostiene que es necesario acelerar el flujo de informacion que
contiene valor, de modo tal que se movilice desde los empleados a la
organizacion, esta ultima se encargue de procesar lo necesario y regrese de
nuevo a los empleados para que ellos puedan transformar el conocimiento
adquirido en valor para los clientes y demas partes interesadas de la empresa
(Andersen, 1999).

Siendo que, la generacién de valor es un elemento destacado para las
organizaciones, en este modelo se plantea dos mecanismos funcionales para
favorecer el flujo de informacion: las redes para compartir y adquirir
conocimiento, que son lugares fisicos o foros virtuales sobre los temas de
mayor interés de un determinado servicio o industria en la que los
profesionales puedan compartir sus experiencias, permitiendo la comunicacion
y el aprendizaje y por otro lado, el conocimiento empaquetado o encapsulado,

gue hace referencia a la documentacion
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diversa (metodologias, experiencias, ejemplos) y que esta a disposicién de los

integrantes de la empresa (Alfaro Calderén & Santoyo, 2011).

2.2.3 Modelo KPMG CONSULTING.

Es un modelo planteado por Tejedor Aguirre (1998) en el cual se busca
fundamentalmente indagar acerca de los factores que condicionan el aprendizaje y
los resultados que una organizacion puede llegar a obtener del aprendizaje y los

procesos de gestion del conocimiento (Angulo & Negrdon, 2008).

En cuanto a los factores de aprendizaje, el modelo plantea la existencia de 3
condicionante basicos:

El compromiso por parte de la organizacion en todos los niveles, El desarrollo de
mecanismos de creacion, captacion, almacenamiento, transmision e interpretacion
del conocimiento para que logre convertirse en un activo util y, por ultimo, el

desarrollo de la infraestructura necesaria.

Mientras que, en lo que concierne a los resultados producidos por la obtencion de
aprendizaje, se plantean como beneficios la mejora en calidad, el desarrollo

personal de los colaboradores y la posibilidad permanente de evolucion.

En este modelo una de las caracteristicas mas destacadas y que se contrapone al
modelo planteado por Arthur Andersen, es vision sistémica que permite una
interaccion de todos los elementos de gestion que afectan directamente la
organizacion: cultura, estilo de liderazgo, estrategia, estructura, gestion de las
personas y sistemas de informacién y comunicacién en la busqueda de unos
objetivos especificos y comunes, observando que estos no son independientes sino

gue estan conectados entre si (Alfaro Calderén & Santoyo, 2011).
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2.3 MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 ALMOTORES S.A

Almotores, es una empresa vallecaucana dedicada a la comercializacién de
vehiculos nuevo y usados, repuestos, prestacion de servicio técnico mecanico y
taller de colision. Los productos y servicios de la compafia se encuentran dirigidos
a personas e instituciones que requieran soluciones de transporte y para

inversionistas en el sector de carga y pasajeros.

Esta organizacién con amplia experiencia en el Sector Automotor introdujo la Marca
KIA, en el Valle del Cauca en el afio 1992. Desde ese momento y hasta la fecha ha
permanecido y acompafado a la Marca en su rapido crecimiento en Colombia.

Almotores hace parte del selecto grupo de concesionarios que han alcanzado la
distincion de Concesionarios Platino ("Platinum Dealers") que es un galardon
concedido por la marca a los mejores Concesionarios Kia del mundo en lo referente

a calidad de instalaciones y gestion del Concesionario en venta y posventa.

Cabe mencionar que esta distincion ha sido alcanzada solamente por el 3% de los
concesionarios Kia en el mundo, con el objetivo primordial de impulsar el desarrollo
e implementacién de procesos que se reflejen en la satisfaccion de los clientes por

los excelentes niveles de servicio.

2.3.2 Mision.

Brindar las mejores soluciones en comercializacion de vehiculos y servicio posventa
para el transporte personal e Institucional y como alternativa de inversion en el
sector transporte; beneficiando con nuestra labor a nuestros clientes, empleados,

proveedores, accionistas y comunidad.
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2.3.3 Vision.

Ser el Concesionario de Vehiculos nimero UNO en el Valle del Caucay en el Pais,
ofreciendo a los clientes la satisfaccion total de sus necesidades en cuanto a
vehiculos y servicios requeridos, y asi lograr la expansion en nuevas areas

geograficas.

2.3.4 Hitos historicos

e En él afio 2003, el concesionario fue reconocido como el nUmero uno en
venta de vehiculos KIA en el pais.

e En el 2004 recibieron el nombramiento como el concesionario Kia numero
uno de Colombia por la labor en ventas de vehiculos y servicio postventa por
KIA MOTORS CORPORATION.

e En el 2010 el concesionario obtuvo la distincion, la certificacién “Platinum
Dealer Prestige”, reconocimiento obtenido por el cumplimiento de todos los
estandares de calidad.

e En el 2015 recibieron a distincién de “Category Excellence” para la sede
Almotores Pasoancho.

e En el 2016 la sede centro de colision recibié el reconocimiento del taller sello

verde. PCT. CESVI Colombia.

e En el ano 2022, la sede 39 consiguio el reconocimiento “Platinum dealer”
como agencia enfocada en estandares de calidad.

2.3.5 Organigrama.

Almotores se encuentra estructurado en un organigrama circular, en el cual el cliente
representa el punto central de los esfuerzos de la organizaciéon. Dicha estructura se

encuentra representada graficamente de la siguiente manera:
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llustracion 1 Organigrama de la organizacion

2.3.6 Valores institucionales

2.3.6.1 Confianza
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“Realizamos nuestro trabajo con Transparencia y Rectitud, somos claros y directos

en nuestra comunicacion y colocamos el mayor empefio en nuestras labores

garantizando lo que hacemos y ofrecemos. Cumplimos con nuestros acuerdos y

obligaciones.”

2.3.6.2 Calidad.

“Los productos y servicios que ofrecemos son de excelente calidad, nos

capacitamos y desarrollamos permanentemente para hacerlo cada dia mejor.”
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2.3.6.3 Servicio.

“Atendemos con calidez, solidaridad y profesionalismo. Somos Oportunos y

efectivos en las soluciones que ofrecemos.”

2.3.6.4 Respeto

“‘Nuestra relacion es de trato amable, escuchamos y valoramos al otro con las

diferencias y creencias. Cumplimos con las Normas sociales y organizacionales.”

2.3.6.5 Trabajo en equipo

“‘Enfocamos nuestros esfuerzos en la misma direccion en busca del logro de

objetivos, consiguiendo compromiso y colaborando en equipo.”

2.4. MARCO LEGAL

Como referente para el marco legal se toman los decretos, resoluciones, leyes y
cbdigos que permiten evidenciar la regulacion en los procesos que afectan el sector

automotriz en general, los concesionarios y el area de Tesoreria en particular.
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DESCRIPCION

Programa de Fomento para la Industria
Automotriz como un instrumento dirigido a las
personas juridicas que fabrican los bienes
contenidos en las subpartidas arancelarias
indicadas en el articulo 7° del presente decreto,
mediante el cual se autoriza al beneficiario del
programa a importar con franquicia o0
exoneraciéon del gravamen arancelario las
mercancias o bienes contenidos en las
subpartidas arancelarias sefaladas en el
articulo 3° de este decreto, con el compromiso
de incorporarlos en la produccién de vehiculos
0 autopartes para la venta en el mercado
nacional o externo.

Ley 99 de 1993. Por la cual se crea el Ministerio
del Medio Ambiente, se reordena el Sector
Publico encargado de la gestion y conservacion
del medio ambiente y los recursos naturales
renovables, se organiza el Sistema Nacional
Ambiental, SINA, y se dictan otras
disposiciones.

Las normas del presente Codigo rigen en todo
el territorio nacional y regulan la circulacion de
los peatones, usuarios, pasajeros, conductores,
motociclistas, ciclistas, agentes de transito, y
vehiculos por las vias publicas o privadas que
estan abiertas al publico, o en las vias privadas,

que internamente circulen vehiculos; asi como
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Importaciones
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Zona Franca.

LEY 1778 DE 2016

Ley 1126 de 2006
sobre financiacion del
terrorismo. Modifico la
Ley 526 de 1999
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la actuacion y procedimientos de las

autoridades de transito.

Los bienes de procedencia extranjera
relacionados en el articulo 2.2.1.14.1.3. del
presente decreto, que sean almacenados por un
usuario comercial de Zona Franca, podran
importarse al territorio aduanero nacional con el
beneficio del Programa de Fomento para la
Industria Automotriz, siempre y cuando se
cumplan los requisitos establecidos en el
presente decreto.

Por la cual se dictan normas sobre la
responsabilidad de las personas juridicas por
actos de corrupcion transnacional y se dictan
otras disposiciones en materia de lucha contra
la corrupcién

Esta ley tiene por objeto establecer medidas y
procedimientos para prevenir y detectar actos u
operaciones que involucren recursos de
procedencia ilicita y aquellos tendientes a

financiar al terrorismo.
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e LEY 1266 DE 2008 por la cual se dictan las disposiciones generales
del hdbeas data y se regula el manejo de la
informacion contenida en bases de datos
personales, en especial la financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de
terceros paises y se dictan otras disposiciones.

Tabla 1Marco legal

CAPITULO 3. RESULTADOS

3.1 Diagnosticar el enfoque del proceso de gestién del conocimiento existente

en Almotores S.A.

La organizacién Almotores, tiene como principales actividades la comercializacion
de vehiculos nuevos y usados principalmente en la ciudad de Cali y algunos otros
municipios y ciudades del departamento del Valle del Cauca, asi también como la
prestacion de servicios de posventa especializados y se ha posicionado a través de
los afios como una de las empresas con mayor participacién y preponderancia en
el sector, lo cual la convierte en una empresa con la necesidad de gestionar de
forma eficiente el conocimiento entre los colaboradores para garantizar que el

crecimiento experimentado se sostenga en el tiempo.

De este modo, el direccionamiento estratégico de la organizacion se encuentra
fuertemente relacionado con la gestion del conocimiento como consecuencia de la
proyeccion empresarial presente actualmente en la compafia, que se fundamenta
en trabajar en funcibn de conseguir un crecimiento constante brindando
soluciones acordes a las necesidades y deseos de los clientes, con politicas de
calidad claras en las cuales el profesionalismo y la capacitacion técnica son una

pieza clave.

Almotores es una empresa que busca encaminarse hacia la consecucion de la

excelencia a partir de la calidad de sus procesos, por tanto, se ha transformado a
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través de los afios en una organizacion promotora de una cultura, en la cual los
empleados tengan la posibilidad de recibir constante formacion especializada y
procurando que tanto la informacion como el conocimiento de mayor vanguardia
se encuentren a disposicion para garantizar que estos ajusten de forma constante
su toma de decisiones y su relacidon con las partes interesadas que tiene la

empresa

Por otro lado, esta relacion entre la gestion del conocimiento y la planeacién
estratégica se solventa en las caracteristicas del sector automotriz en el cual los
participantes ofertan productos iguales y por tanto obligan a competir en base la
calidad del servicio brindado y la capacidad de los colaboradores, puesto que, es
practicamente imposible competir en base a precios, mas alld de pequefas
variaciones que se presentan esporadicamente como resultado de estrategias

para estimular el mercado.

No obstante, en algunas ocasiones la implementacion de gestion del conocimiento
puede llegar a ser imprecisa si no se conocen los procesos que se desarrollan para
conseguirla, en este contexto, es importante realizar un diagnéstico que permita
comprender la dinAmica de los procesos que estan disefiados para trabajar las
dimensiones de gestidon del conocimiento dentro de la compafia y lograr analizar el
enfoque que les dan desde el area de gestion del talento humano, asi mismo como

las posibles falencias o debilidades.
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A la hora de constatar la planeacién y ejecucion de procesos y actividades que estén
direccionadas a identificar, adquirir, desarrollar, distribuir y retener el conocimiento
en Almotores se encuentran pocas actividades establecidas con este propdsito,
entre las que se encuentran debidamente formalizadas, se encuentran las

siguientes:

3.1.2 Plan de adaptacion.

Tiene como objetivo facilitar la integracion a la compafia y al equipo de trabajo al
nuevo talento humano, para que adquiera rapidamente conocimiento y autonomia.
A través de este plan se busca mejorar la eficiencia en la gestion del talento humano
reducir considerablemente el riesgo de abandono temprano (Almotores S.A, 11

febrero de 2022 Proceso onboarding).

En este plan se disefia toda la ruta de aprendizaje que debe de realizar una persona
al momento de ingresar al equipo de trabajo ya sea un integrante nuevo en la

empresa o cuando un colaborador cambia de area de trabajo.

En este proceso es de vital importancia el acompafiamiento del lider del proceso
guien se encarga de buscar la conexion del nuevo integrante con el equipo de
trabajo y promover que la experiencia de la persona sea positiva desde el principio
generando cercania, sosteniendo una comunicacion lo mas asertiva posible y

generando sentido de pertenencia.

3.1.3 Proceso de generacién de conocimiento.

El objetivo de la generacion de conocimiento es conectar a las personas, por medio
de una cultura que valore y comparta el uso del conocimiento. Este proceso de
generacion busca entre otras cosas, mejorar la comunicacion entre el personal,

estimular la participacion de los colaboradores transferir de la forma mas rapida y
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efectiva el conocimiento adquirido para que la informacion no pierda su valor,
establecer buenas practicas que conlleven a mejoras en los procesos y fomentar en
la organizacién una cultura de mejora y aprendizaje continuo. (Almotores S.A, 16 de

marzo 2021. Generacion de contenido)

En este proceso, la organizacién hace uso de diversas herramientas multimedia a
través de las cuales pretenden realizar una conexion mas profunda con los
integrantes de la empresa ademas de transmitir la informacién deseada de la forma

mas clara posible.

3.1.4 Proceso de retencidn del conocimiento.

El objetivo de este proceso es realizar actividades que permitan a las personas
exteriorizar el conocimiento personal y aquel que han adquirido en el desarrollo de
sus actividades dentro de Almotores, esto con la finalidad de apropiar toda la

informacidon necesaria para que esta haga parte de los recursos organizacionales.

En este proceso la empresa procura contar con diversos mecanismos a través de
los cuales los empleados tengan la posibilidad de exponer todo el conocimiento con
el cual cuentan, dado que, se debe ser muy estratégico y dinamico para abarcar a
todos las personas posibles y brindarles la oportunidad de compartir a su manera

aquello que conocen.

Segun expresa el asistente de gestion humana de la empresa, “existen personas
con la facilidad de expresar por medio de sus palabras de forma clara y concisa
ideas e informacion referente a temas precisos o0 quienes suelen tener mayor
facilidad al expresarse por medio de graficos o imagenes alusivas, mientras que,
hay empleados que pueden directamente documentar toda la informacion referente
a su puesto de trabajo a través de manuales y notas personales” (asistente de

gestion humana, 21 de marzo 2023, comunicacion personal).
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En el panorama organizacional, la gran mayoria de las empresas toman la
determinacion de disefar sus programas enfocados en componentes tecnoldgicos
con el objetivo de conseguir que la informacion circule de forma constante y se

encuentre disponible en todo momento.

Se debe tener en cuenta que la aplicacién de tecnologia en lo concerniente a la
gestion del conocimiento es un elemento realmente que podria generar ventajas
diferenciales en la empresa objeto de estudio, el programa existente utiliza las
bondades de la tecnologia y la digitalizacion a través de la intranet de la
organizacion, pero sin realizar una inversién o una apuesta clara por la tecnologia

como un elemento que genere un efecto diferencial en la gestion.

En dimensiones como el desarrollo del conocimiento, la aplicacién de la tecnologia
por medio de paginas amarillas y mapas de conocimiento, intranet, portal
corporativo, comunidades virtuales y video conferencias, permite a las personas
obtener conocimiento tacito a partir de otro conocimiento tacito presente en
compafieros o lideres mediante observacion, imitacion y practica, mientras que, en
cuanto a la distribucion del conocimiento, la tecnologia a través de, software de
simulacién, sistemas multimedia y portales de conocimiento, permite la
representacion de la informacion ubicandola a disposicién de las personas (Pérez,
& Dressler, 2007).

En Almotores se considera que las relaciones interpersonales y la comunicaciéon
entre los miembros de los equipos de trabajo, son la garantia de que la informacion
se mueva de forma eficaz dentro de la empresa, por lo cual, se trata de construir
vinculos asertivos que brinde la posibilidad de identificar el conocimiento presente

en los colaboradores. (jefe de Tesoreria, 2023, comunicacion personal)

Sin embargo, esta estrategia fundamentada principalmente en la comunicacién no

es efectiva a la hora de desarrollar dimensiones como la adquisicién del
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conocimiento, para la cual no existen documentadas estrategias formales que
procuren identificar y obtener el conocimiento generado externamente y que podria
convertirse en un elemento valioso para la compafia, siendo este hecho claramente
una falencia para la gestion de la empresa, la cual no cuenta entre otras cosas con
mecanismos directos que promuevan la busqueda constante de conocimiento por
parte de los miembros de los equipos de trabajo, sino que, es un elemento que se

encuentra en la gran mayoria de los casos a discrecion totalmente del trabajador.

En este sentido, Almotores cuenta con el apoyo de los principales proveedores de
la empresa, quienes brindan constantemente la posibilidad de funcionar como una
fuente externa que entrega informacién directa correspondiente a aspectos técnicos
y hovedosos en general, aunque cabe aclarar que no existe una relacion
formalmente establecida que funcione como herramienta vinculante entre la
empresa y los proveedores. (asistente de gestion humana, 21 de marzo 2023,

comunicacion personal).

Segun plantea Vega-Jurado, & Schmutzler, (2017) existe una sélida evidencia
empirica que demuestra que la utilizaciéon de fuentes externas de conocimiento
representa no sélo un fendmeno en crecimiento, sino también una estrategia

estrechamente ligada con el desarrollo de nuevos productos y procesos.

Contar con este apoyo por parte de fuentes externas es fundamental a la hora de
adquirir conocimiento, dado que, es una industria en el cual se trabaja de forma
especializada tanto en la comercializacion de vehiculos como en la prestacion de
servicios posventa, por consiguiente, la informacion recibida debe ser especifica en

la medida de lo posible y provenir de fuentes confiables.

No obstante, cabe aclarar que dentro de la organizacion no solamente estan los
procesos que fueron mencionados anteriormente, sino que existen algunas

practicas habituales que se realizan al interior de la gran mayoria de los equipos de
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trabajo, pero no se encuentran debidamente formalizados a través de documentos,
puesto que, nacieron de forma espontanea como resultado de decisiones de los

lideres o en algunas ocasiones como iniciativas propias de los colaboradores.

Estas préacticas regularmente suelen involucrar a mas de una de las areas de la
compafia, puesto que, los lideres se ocupan fundamentalmente de que exista
una conexion y apoyo entre los equipos de trabajo, con el objetivo de que a través
de este vinculo se consigan resultados que satisfagan al cliente interno y al cliente

externo.

Ante esta situacion, los lideres encargados de planificar y garantizar la ejecucion de
los procedimientos disefiados para gestionar el conocimiento en la organizacion,
reaccionan de forma positiva a estas practicas y procesos que podrian considerarse
como informales, puesto que, consideran que es una forma a partir de la cual el
conocimiento puede fluir mejor la informacion a causa de la comodidad que sienten
los empleados al sentir autonomia y libertad de accion y ejecucion de estrategias.
Por otro lado, en funcion de lo manifestado por los miembros de la compafia
durante las entrevistas realizadas, se crea del siguiente esquema de andlisis en el
cual se busca identificar los factores externos e internos que podrian afectar de
forma positiva 0 negativa a la organizacion y sobre los cuales se debe realizar
importante énfasis al momento de plantear estrategias de mejoramiento para la

empresa.

FACTORES INTERNOS

Procesos de gestion del conocimiento con Poca formalizacion de procesos existentes.
enfoque en las personas. Baja actualizacion en cuanto a practicas de
Libertad para los lideres y miembros de los gestién del conocimiento que se encuentran en
equipos en general para generar estrategias vanguardia.

independientes para cada area. Pocas herramientas para retener eficazmente el
Vinculo de comunicacion asertiva entre los conocimiento de los colaboradores

miembros de la compafiia.
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FACTORES EXTERNOS

Vincular de forma activa a los proveedores para
que se conviertan en parte formal de los
procesos de gestion del conocimiento.

Aumento de la inversion en herramientas de

tecnologia.

La fuga de conocimiento.

La capacidad de competir en el sector, podria
afectarse como consecuencia de la poca
capacidad para adquirir conocimiento.

Tabla 2 Matriz DOFA

3.2 Identificar que estrategias se utilizan actualmente para identificar, adquirir,
desarrollar, distribuir y retener el conocimiento preexistente y el conocimiento
conseguido en el desarrollo de las actividades y procesos de las personas del

area de Tesoreria.

3.2.1 Andlisis descriptivo demogréfico.

3.2.1.2 Rango de edad.

Rango de edad de los encuestados

N

[ERN

| | I

M 22 -25 afios
M 26 - 30 afios
B 31-34afios
M 35- 40 afios

B Mas de 40 afios

22-25 26-30 31-34 35-40 Mas de40 (en blanco)

anos anos anos afos afos

llustraciéon 2 Rango de edad de los encuestados
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Como se puede observar en la grafica que representa la distribucion por edad de
los miembros del area de tesoreria de la organizacion, existe una predominancia
del grupo que se encuentra entre los 22 - 25 aflos de edad, esto debido
principalmente a que es un departamento en el cual se procura brindar
oportunidades a personas que inician su trayecto laboral por medio de puestos de

practicantes, auxiliares, entre otros.

Ademas de lo anteriormente mencionado, en la gran mayoria de las ocasiones
aquellas personas que ocupan estos puestos y tienen sus primeras experiencias
laborales, son promovidos dentro del area y permanecen en la misma, esto con la
finalidad de desarrollar a profundidad el conocimiento que adquieren y aprovechar

las habilidades personales, cognitivas y sociales demostradas.

A su vez, la grafica demuestra una importante paridad porcentual entre las personas
gue se encuentran en edades desde los 26 hasta los 40 afios de edad, lo cual
obedece principalmente a la naturaleza de algunos de los puestos que el area
contiene, en los cuales la experiencia es un elemento de mayor importancia para el

desarrollo de las funciones.

Por otro lado, cabe mencionar que en el area existen casos de personas que han
realizado una carrera dentro de la empresa, manteniéndose durante un importante
numero de afios en la organizacion, siendo precisamente estas quienes ocupan un
23.5% del total de los encuestados y que se encuentra en edades superiores a los

40 afios de edad.
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3.2.1.3 Genero delos encuestados.

Genero de los encuestados.
16

14
12

10

B Total

2 ]
Femenino Masculino (en blanco)

llustracion 3 Genero de los encuestados

En cuanto al género de las personas que conforman el equipo de tesoreria la
encuesta es bastante contundente y evidencia con claridad la dominancia de las
mujeres dentro del area, esto debido a que principalmente las actividades
desarrolladas tienen que ver con la prestacién de servicios, lo cual es un apartado
en el cual generalmente son las féminas quienes se ocupan. No obstante, cabe
aclarar que estas brechas de género no suelen ser comunes en el resto de la
organizacion, puesto que, en la gran mayoria de las areas la distribucion por género

es mucho mas cercana.
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3.2.1.3 Nivel educativo.

Nivel educativo de los encuestados
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secundaria tecnoldgica

llustracion 4 Nivel educativo de los encuestados

El nivel educativo es un elemento a considerar dentro de la seleccion del personal
y se procura que la gran mayoria de las personas que sean elegidas para
desempeiiar los puestos que conforman el area de tesoreria, cuenten con las
caracteristicas que cada descriptivo de cargo sefiala como requisito. Es por eso que
la educacion técnica, tecnolégica y profesional se encuentran en importante
predominancia, puesto que, son niveles de formacién que le permiten a las personas
alcanzar el conocimiento necesario en tematicas contables, financieras y ofimaticas

gue son cruciales dentro del area.

3.2.1.4 Experiencia laboral.

El area de Tesoreria cuenta con un importante porcentaje de personas jovenes
inmersas en la operatividad, es por esto que predominantemente la experiencia de
los colaboradores oscila entre los 2 — 4 afios, esto basicamente se presenta porque

como se menciond anteriormente quienes lideran el area procuran que la misma
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sea un centro de oportunidades que le permita a la compafiia obtener personal con
habilidades y conocimientos frescos.

Por otro lado, al ser un area presente desde el inicio de la organizacion, es natural
contar con miembros que aportan su experiencia y conocimiento obtenido a traves

de varios afios desempefiando funciones en el equipo de Tesoreria.

3.2.1.5 Puestos de las personas encuestadas.

En el desarrollo del presente trabajo se realizaron encuestas a los siguientes
puestos del area.

- 4 cajeras.

- 3 auxiliares de Tesoreria.

- 1 auxiliar de pagos

- 1 aprendiz de Tesoreria.

- 1 gestor de transito.

- 1 auxiliar de facturacion.

- 1 secretaria de matriculas.

- 1 coordinador de financieras.

- 3 asesoras financieras

- 1 supernumeraria de servicios financieros.
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3.2.1 Estrategias de identificacién del conocimiento.

Comunicacién entre los niveles jerarquicos. Promedio de respuestas:4.11

10.0
75
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2.5

00 %) 005
0.0 |

1 2
llustracién 5 Comunicacion entre jerarquias

Fluidez de la comunicacion. Promedio de respuestas: 4.0

0 (0 %) 0(0%)
o |

1 2 3 4 5
llustracién 6 Fluidez de la comunicacion en la empresa
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Nivel de receptividad en la comunicacion. Promedio de respuestas: 3.94

10 (58.8 %)

4(23.5 %)

25 3 (17.6 %)
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0.0

1 z 3 4
llustracién 7 Receptividad a comentarios o preguntas

(1]

La comunicacion es uno de los factores fundamentales para las empresas a la hora
de identificar el conocimiento presente en los miembros de la compafiia, dado que,
es el medio a partir del cual los conocimientos intrinsecos, la informacién de cada
individuo, sus habilidades, experiencias y competencias, se compart en con las
demas personas con el objetivo de potenciar el desarrollo y el éxito organizacional.
En este orden de ideas, un promedio general de 4.01 en este apartado, demuestra
un correcto trabajo en lo concerniente a las estrategias que pueden conducir a la

identificacion del conocimiento y por ende al crecimiento de la organizacion.

Como se menciond anteriormente Almotores es una empresa que procura brindar
satisfaccion al cliente por medio de una experiencia de servicio que consiga
fidelizarlo, de ahi la importancia de mantener los canales de comunicacion
constantemente habilitados para que todos los miembros de la compafia cuenten
con la posibilidad compartir entre si informacion, datos, experiencias y demas, que

puedan ser relevantes.

Por otro lado, tal como lo expreso durante la entrevista realizada la jefe de
Tesoreria, “los lideres de cada una de las areas de la empresa procuran de forma
conjunta mantenerse abiertos y cercanos a las inquietudes, comentarios o dudas
gue puedan existir en funcién de la mejora continua, ademas de generar a través

de la comunicacién un ambiente de confianza y respeto propicio para que los
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miembros del equipo se sientan en la comodidad de expresarse con total libertad”.

(jefe Tesoreria, 30 enero 2023, comunicacion personal)

Sin embargo, cabe aclarar que la compafiia cuenta con 4 sedes en las cuales existe
presencia del equipo de Tesoreria, ya sea a través de las cajas de recaudo, el
equipo financiero o las distintas auxiliares, esta caracteristica genera que exista en
algunas oportunidades periodos medianamente prolongados en los cuales la
comunicacion se debe realizar a través de medios tecnoldgicos, que por sus

caracteristicas suelen privar a las personas de contactos mas préximos y fluidos.

3.2.2 Adquisicion del conocimiento.

Nivel de conocimiento del sector automotriz. Promedio de respuesta 3.76

7 (41.2 %) 7 (41.2 %)

=

3 (17.6 %)

0 (0 %) 0 (0 %)
|:.

1 2 3 4

o

llustracion 8 Conocimiento del sector automotriz
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Informacién de la red interna de la empresa. Promedio de respuesta 3.93
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llustracion 9 Calificacién de la informacion presente en la red interna

n

Utilidad de la informacién de la red interna. Promedio de respuesta 3.76

o
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llustracion 10 Calidad de la informacién de la red interna

n

En cuanto a las estrategias de adquisicién la respuesta de los encuestados, arroja
un promedio general de 3.82. En este andlisis es de vital importancia conocer la
realidad de cada uno de los empleados con respecto al conocimiento que poseen
en aspectos relevantes que podrian afectar al sector en el cual se desarrollan las
labores de la organizacién y por consiguiente sus labores como individuos dentro

de la misma.

No obstante, como se puede analizar a través de la gréafica, ante la interrogante
referente al nivel de conocimiento acerca del sector automotriz, la gran mayoria de
encuestados se ubica en el rango entre 3 — 4 (aceptable — bueno), lo cual podria

considerarse como un resultado positivo teniendo en consideracion la naturaleza de
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los puestos que ocupan las personas objeto de estudio, dado que, como menciona
una de las auxiliares de Tesoreria, “para la gran mayoria de personas que se
encuentran inmersas en el area, los temas del sector automotriz a pesar de ser
importantes no son trascendentales a la hora de desarrollar sus actividades diarias
que suelen estar enfocadas en aspectos contables, financieros y administrativos”.

(Auxiliar de Tesoreria, 03 febrero 2023, comunicacion personal)

Esto podria considerarse como una debilidad en el equipo, debido a que las
actividades que realizan en el area, tienen en general impacto en todo el resto de la
organizacion, por tanto, la posibilidad de que los miembros conozcan el
funcionamiento del sector, podria aportar elementos conceptuales para desarrollar

de forma mas eficiente sus labores.

En este sentido, la gestion organizacional enfoca sus esfuerzos en la obtencion de
informacion a partir de fuentes externas y clasificar la misma de forma tal que pueda

ser utilizada por los empleados en el momento en que se requiera.

En el caso de Almotores, esta informacién se acumula en la red interna de la
empresa a la cual los empleados tienen acceso a través de usuarios personales y
se procura, por medio de camparias de cultura organizacional, que los lideres de los
equipos motiven a los miembros para que conozcan y visiten de forma frecuente la

informacion que se encuentra condensada.
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¢ Motiva la organizacion a los empleados a consultar fuentes externas?

N Total
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Algunas veces  Casi Nunca Casi siempre Siempre (en blanco)
llustracién 11 Motivacion de la empresa a los empleados para consultar fuentes externas

Sin embargo, se espera que la compafiia asuma un papel activo en estos procesos,
no solamente a través de la acumulacion de informacién, sino también incentivando
a los colaboradores para que realicen consultas en fuentes externas que puedan

brindar informacién actualizada y de utilidad.

Desde el analisis de los resultados obtenidos, se demuestra que es un trabajo que
se realiza de forma regular, puesto que, cerca del 94% de los encuestados asegura
haber sido en algin momento motivado para realizar busquedas independientes en
fuentes externas, ya sea por motivacién y necesidad propia o por requerimiento de

los lideres de los equipos.

Por otro lado, segun la encuesta, existe una vision positiva en general acerca de la
red interna de Almotores, sin embargo, los resultados no son tan alentadores a la
hora de analizar la respuesta de los colaboradores con respecto a la utilidad de la
informacion presente en esta red, segun manifiesta una de las cajeras de la

compafia, toda la informacién se presenta de forma compacta, es una interfaz
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amigable y comoda en la cual se puede navegar con facilidad, pero no cuenta con
informacion que vaya mas alla de aspectos generales y a la cual se le pueda

adjudicar una utilidad real en el desarrollo de las labores diarias.

3.2.3 Desarrollo del conocimiento.

Nivel general del proceso de induccion. Promedio de respuesta 3.70

G

0 (0 %)
o |

1 2 3 4 ]
llustracién 12 Nivel general de los procesos de induccion

Profundidad del proceso de inducciéon. Promedio de respuesta 3.70
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llustracion 13 Profundidad de los procesos de induccion
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Estabilidad de los equipos de trabajo. Promedio de respuesta 4.05
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llustracion 14 Estabilidad de los equipos de trabajo

En cuanto al desarrollo del conocimiento, las encuestas realizadas arrojan un
promedio general de 3.82. En esta dimension se busca descubrir a partir de la
informacion suministrada de forma cualitativa y cuantitativa por parte de los
miembros del area, la forma en la cual fluyen las ideas a nivel individual y grupal en
funcion de lograr un crecimiento sostenido en los procesos de innovacion y mejora.
Para ello, se considera de vital importancia analizar la dinamica y el funcionamiento
de los equipos de trabajo y los procesos de induccion que se desarrollan dentro de
la compafia en general y en particular dentro de Tesoreria, indagando acerca del

acompafamiento recibido por parte de los integrantes del equipo.

Segun explica la tesorera de la compafiia, “todas aquellas personas que ingresan a
la empresa, inician su proceso de induccién en el area de gestion del talento
humano, donde se entrega informacion relevante acerca de la empresa, el enfoque
de la misma, se procura que la persona conozca todo lo concerniente a los procesos
de seguridad dentro de sus funciones, asi mismo como reglamentos internos y se
le direcciona finalmente hacia quien ejercera como jefe directo para que sea esta
persona quien se encargue de brindar informacién concreta acerca del puesto

asumido”. (jefe Tesoreria, 30 enero 2023, comunicacion personal)
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Generalmente dentro del area procuran que la induccidon de las funciones sea
apoyada directamente por una persona que las haya ejercido con anterioridad o
tenga conocimiento pleno y experiencia relacionada con ese rol, con el objetivo
principal de que exista intercambio de informacién y detalles concretos que ayuden
a una adaptacion lo mas natural posible. Del mismo modo, cabe resaltar que este
proceso se apoya de forma activa en la gestion documental de la empresa haciendo
uso fundamentalmente de descriptivos de cargo que suelen ser bastante detallados

y especificos.

Por otro lado, existen inducciones dentro de la compafiia que se brindan a todos los
miembros de forma regular y que tienen como objetivo la socializacion de cambios
es politicas internas, difusion de informacién o instruir acerca del uso de nuevas

tecnologias o nuevos procesos que se planean incorporar.

No obstante, a pesar de lo holistico que a priori parece ser este proceso de induccion
a la hora de indagar acerca del mismo entre los miembros del &rea de Tesoreria la
respuesta no fue lo suficientemente favorable, ya que, varias personas calificaron
como regular y aceptable el proceso de induccion en general y la profundidad del
mismo, dando claramente una muestra de insatisfaccion con respecto a la

experiencia personal y que puede obedecer a una multiplicidad de factores.

En ese sentido, la auxiliar de Tesoreria, menciono que en general “los procesos de
induccién son completos, pero cuentan con factores externos que pueden afectar el
desarrollo de los mismos, ejemplo de esto son las situaciones de urgencia, en las
cuales no se cuenta con una persona con la suficiente experiencia a la hora de
brindar informacion del puesto de trabajo o por cuestiones de tiempo el proceso de
ensefanza se realiza de forma apresurada”. (Auxiliar de Tesoreria, 03 febrero 2023,

comunicacion personal)
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Cabe resaltar que los procesos de induccidn con nuevos integrantes no cuentan con
una duracién establecida, sino que dependen basicamente de la evolucion

mostrada por parte de la persona.

Sin duda los resultados obtenidos en este apartado demuestran que existen
importantes mejoras a realizar en los procesos de induccion que se estan llevando
a cabo dentro del area y el acompafamiento que se le brinda a los nuevos
integrantes, puesto que, en el desarrollo del conocimiento, las inducciones no
solamente tienen incidencia clara y directa sobre el desempefio personal de los
integrantes de los equipos, sino que ademas influyen en el nivel de compromiso que
asumen los colaboradores a nivel personal con la empresa y por ende reducen la
rotacion del personal que termina afectando la estabilidad de los equipos de trabajo.
Sin embargo, este ultimo es un tema en el cual se trabaja de forma fuerte dentro del
area de Tesoreria y esto se refleja en la respuesta brindada por parte de los
encuestados, quienes en su mayoria consideran que la estabilidad de los equipos
de trabajo por medio de la permanencia del personal es favorable y la ubican en un

rango satisfactorio.

La lider del proceso, entiende de los efectos negativos del tema e indica que
estratégicamente siempre se busca reducir a minimos la rotacion del personal, dado
gue, son puestos en los cuales se maneja informacion delicada y confidencial de la

compafia que debe ser protegida.
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¢cLarotacion del personal afecta el rendimiento de los equipos de trabajo?
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llustracién 15 Afectacién de la rotacién del personal sobre el rendimiento de los equipos

Soportando el concepto emitido por la lider del proceso de Tesoreria, al indagar
entre los encuestados sobre el tema de la rotacion del personal y el impacto directo
sobre el desemperio en el trabajo, este se convierte en un motivo adicional para
cuidar de la estabilidad de los equipos, puesto que, la gran mayoria de person as
sostiene que estos se afectan a causa de la poca continuidad de los integrantes. La
cajera de la sede norte, puntualiza en que estas afectaciones se presentan “debido
a los periodos de adaptacion que las personas tienen cuando asumen funciones
nuevas y por otro lado, los cambios en habitos y rutinas de trabajo que se habian
establecido con anterioridad”. (Cajera sede norte, 03 febrero 2023, comunicacién

personal)

En este sentido, es claro entonces el impacto que se genera con estas estrategias
en funcion de garantizar un correcto desarrollo del conocimiento en los

colaboradores, ya que, es a través del tiempo y las posibilidades que el mismo
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brinda, como se puede generar condiciones para que los equipos de trabajo, sean

lo mas compactos posible.

3.2.4 Distribucion del conocimiento.

Fluidez en el apoyo interdepartamental. Promedio de respuesta 4.05
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llustracién 16 Fluidez del apoyo interdepartamental

La distribucién del conocimiento dentro del area de Tesoreria tuvo en promedio una
respuesta general de 4.05. En esta dimension se realiza especial incapie en la
vinculacion constante entre las areas que componen la empresa, dado que, se
considera como uno de los medios de mayor eficiencia para conseguir que el

conocimiento sea expandido por toda la compaiiia.

El apoyo y el trabajo mancomunado entre las areas que componen la empresa
depende en gran medida de la cultura de colaboracion y trabajo en equipo que
exista a nivel organizacional y que va mas alla de la agrupacion de personal en
funcion de un objetivo. El area de tesoreria tiene como una de sus principales
caracteristicas el vinculo constante con la gran mayoria de areas que componen la
compafia, ya que, de forma directa o indirecta las actividades realizadas por los
miembros se relacionan con el desarrollo de las actividades administrativas,

comerciales, contables y demas. En este sentido, la auxiliar de tesoreria, resalta la
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importancia del apoyo de otras areas y la comunicacion constante con estas, “no
solamente para el desarrollo diario de las labores, sino tambien para contribuir en
los procesos de mejora continua, por medio de la distribucion organizada de
informacion, la retroalimentacion en los procesos y la instruccién constante sobre
las falencias y errores”. (Auxiliar de Tesoreria, 03 febrero 2023, comunicacion

personal).

En este contexto, la tesorera puntualizo en la importancia que para la compafia
tienen las relaciones humanas y la capacidad de comunicarse asertivamente y bajo
medidas respetuosas para conseguir un clima organizacional lo mas idoneo posible,
en el que la confianza y el comparfierismo sean utilizados de manera positiva para

trabajar de la mano.

3.2.5 Retencion del conocimiento.

Calificacion general de los descriptivos de cargo. Promedio de respuesta
3.88
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llustracion 17Calificacion de los descriptivos de cargo
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Dotacion tecnolégica existente. Promedio de respuesta 3.58
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llustracién 18 Calificacion de la dotacion tecnolédgica de la empresa

En cuanto a la retencién del conocimiento se analizan dos apartados, que se
consideran de importancia para esta dimencion, los descriptivos de cargo, tratando
de indagar no solamente la calidad y pertinencia de los mismos, sino la posibilidad
de los colabores de participar en la creacion y actualizacion de estos elementos y la
dotacidn tecnoldgica con la cual cuentan los colabores del area para desarrollar sus

funciones.

En lo concerniente a la calidad y utilidad de los manuales y descriptivos de cargo,
gue como se menciond anteriormente se encuentran agrupados en la red interna
para que las personas tengan acceso a la informacion, se evidencia una calificacién
gue a priori podria considerarse como poco favorable para la gestion realizadas por
parte de la empresa. En este apartado, la compafiia cuenta con manuales y
descriptivos de cargo que se renuevan circunstancialmente dependiendo de los
cambios que existan en la organizacién interna y distribucion de funciones dentro

del area.

En estos procesos de cambio, segun sostiene la jefe de tesoreria, se trabaja en
equipo con el area de gestion del talento humano y quienes estan en el momento
en cada uno de los puestos, para generar manuales de funciones lo mas apegados

a larealidad y por ende, que se conviertan en elementos utiles.
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Participacion de los colaboradores en la creacion de manuales y
descriptivos de cargo.
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llustraciéon 19 Participacion de los colaboradores en la creacion de descriptivos y manuales de cargo

No obstante, la gran mayoria de los colaboradores aseguran no haber sido parte de
la creacion de estos elementos, esto puede obedecer fundamentalmente al tiempo
gue llevan trabajando en el area o a la poca variacién en las funciones y distribucion
de tareas que se ha presentado durante los ultimos afios, en donde los cambios de
mayor magnitud para el area se vivieron durante el afio 2020, en el cual como
consecuencia del nefasto impacto econémico de la pandemia sobre la economia
global, la compafia se vio en la obligacién de reducir el personal y redistribuir las

funciones entre los miembros que permanecieron.

Cabe mencionar también, que segun expreso la tesorera de la compania, “se
procura que las personas dentro del area trabajen en equipo y se cuentan con
espacios en los cuales quienes estan mas proximos fisicamente en sus puestos de
trabajo, pueden nutrirse del conocimiento de la otra persona aprendiendo aspectos

de su dia a dia, el manejo de situaciones y puntualidades de sus tareas, con el
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objetivo de contar con alternativas en caso de que existan inconvenientes para

alguno de los miembros”. (jefe de Tesoreria, 2023, comunicacion personal)

Por ultimo, en cuanto a la dotacion tecnolégica, cabe resaltar que, en casi todos los
casos las personas del area de Tesoreria, no precisan elementos tecnoldgicos de
alta sofisticacion para el desarrollo de sus funciones, a nivel general se hace uso
recurrente de computadores béasicos, impresoras, sellos protectores, entre otros

elementos relacionados.

En este sentido, es curioso la respuesta obtenida por parte de los encuestados,
guienes en un gran porcentaje segun los datos no consideran que la dotacion
tecnoldgica sea buena para el desarrollo de sus funciones, no obstante, la cajera de
la sede norte, puntualiza en el aspecto de calidad de los elementos con los cuales
se cuenta mencionando, por ejemplo, la capacidad de respuesta tardia de algunos

equipos Yy la falta de otros.

3.2.6 Tabla resumen.

Estrategias de identificacion

Comunicacién entre niveles jerarquicos 4,1
Fluidez en la comunicaciéon entre los miembros de la empresa 4,0
Nivel de receptividad a comentarios, inquietudes o preguntas 3,9

Promedio general 4,00

Estrategias de adquisicion

Conocimiento del sector automotriz 3,7
Calidad de la informacion presente en la INTRANET 3,9
Utilidad de la informacion presente en la INTRANET 3,7

Promedio general 3,77
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Estrategias de desarrollo

Nivel del proceso de induccion 3,7
Profundidad del proceso de induccion 3,7
Estabilidad de los equipos de trabajo 4,0

Promedio general 3,82

Estrategias de distribucion
Apoyo entre las areas en momentos de resolver problemas 4
Promedio general 4,00

Estrategias de retencién

Calidad de los manuales y descriptivos de cargo 3,8
Dotacion tecnoldgica 3,5
Promedio general 3,65

Tabla 3 Tabla resumen encuesta

En funcién de los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones analizadas,
se demuestra que a nivel general los encuestados no tienen la percepcion esperada
con respecto a las estrategias utilizadas dentro del area de Tesoreria para gestionar

el conocimiento.

Como se puede observar, en promedio la gran mayoria de respuestas se
encuentran ubicadas en el nivel “aceptable” (3) lo cual es un resultado no favorable
teniendo en consideracion la cantidad de afios de existencia del area y las
estrategias expuestas por la lider de la misma, en las cuales se evidencia que existe
un interés claro por parte de la organizacion de conseguir crecimientos sostenido

en base a los trabajadores y su evolucién dentro de la empresa.

Es evidente entonces que existen dificultades a la hora de materializar y poner en
practica las estrategias disefiadas por parte de los lideres y los miembros del equipo
de gestion humana, no obstante, es de vital importancia conocer las causales de

dicha situacién para conseguir entender de forma mas amplia las dificultades que
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se enfrentan teniendo en consideracion las caracteristicas del area objeto de

estudio.

En este sentido, las entrevistas realizadas para enriquecer el andlisis de los
resultados arrojados por la encuesta, permiten entender los motivos por los cuales
en algunas dimensiones las respuestas son realmente bajas, encontrando que
existen dimensiones como por ejemplo las de retencidén, en las cuales existen
mecanismos no oficiales o alternativos disefiados por la lider del area para
conseguir que el conocimiento y la experiencia obtenida por los colaboradores,

pueda ser socializado y ser parte del material de la organizacién.

Por otro lado, cabe destacar el trabajo que se realiza en lo concerniente a las
estrategias de identificacion del conocimiento, las cuales se ven favorecidas
principalmente por la preocupacion de la empresa y sus lideres por construir
vinculos de confianza y respeto en los cuales la comunicacion se presenta como

uno de los factores que mas se destacan.

3.2.7 Cruces demogréficos.

Edad - Comunicacidn con los diferentes niveles jerarquicos.

4,6

4.4
42
3,8 B Total
3,6
3,4

3,2

IS

22 - 25 afios26 - 30 afios31 - 34 afios35 - 40 aflos Mas de 40 (en blanco)
afios

llustracién 20 Cruce entre la edad y la comunicacion con los niveles jerarquicos
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La comunicacion es un elemento fundamental en organizaciones como Almotores
a la hora de trabajar coordinadamente para conseguir rendimientos eficaces. A
través de la comunicacién entre los miembros de la compaifiia se logra identificar el
conocimiento presente en cada persona y que puede ser de utilidad para la
empresa, por ende, se requiere que la comunicaciéon sea lo mas f luida posible de

forma que, cada individuo encuentre la mayor comodidad para desarrollarse.

No obstante, en organizaciones que cuentan con varios niveles jerarquicos, podrian
crearse barreras involuntarias que lleguen a impedir que la comunicacion se
presente de forma regular por una serie de elementos que pueden ir desde el puesto

gue se ocupa o incluso la edad de las personas.

En consecuencia, con lo anterior, se establecié la relacién existente entre la edad y
la comunicacion que se presenta con los diferentes niveles jerarquicos dentro de la
empresa, obteniendo resultados que pueden considerarse un punto de partida para
crear estrategias que puedan potenciar y mejorar el contacto entre las personas

dentro de la organizacion.

Este cruce de variables demuestra que, dentro de la compaiiia, las personas que
se encuentran entre los 31 y los 40 afios son aquellas que mejor perciben su
comunicacion con los demas niveles jerarquicos, esto puede obedecer a una
multiplicidad de factores, entre estos, la experiencia laboral, las habilidades

comunicativas obtenidas através de los afios y la madurez personal presente.

En consonancia con esto, se puede ver que las personas entre 22 y 30 afios tienen
una percepcion menor en este apartado, lo cual tendria todo sentido en funcion de

los puntos mencionados anteriormente.
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No obstante, en contravia con lo argumentado anteriormente, las personas que
cuentan con mas de 40 afos, fueron quienes sefalaron la percepcion de menor
favorabilidad con respecto a la comunicacién con las demas jerarquias de la
empresa, lo cual, podria afadir al analisis elementos como el desgaste natural de
las relaciones laborales y sociales que se presenta de forma regular en la gran

mayoria de organizaciones.

En el apartado comunicacional, es importante entonces analizar profundamente la
forma en la cual barreras como la edad pueden afectar la comunicaciéon existente
en la empresa, tratando de establecer mecanismos que puedan acercar

socialmente a los miembros de la compaiiia

Nivel educativo - Nivel de conocimiento sobre el sector

automotriz.

4,5

4
3,5

3
2,5

2 B Total
1,5

1
0,5

0

Educacidon media Educacidn técnica Profesional (en blanco)
secundaria —tecnoldgica

llustracién 21 Cruce entre el nivel educativo y el conocimiento general sobre el sector automotriz

La formacioén académica es un claro indicador del nivel de conocimiento con el cual
cuenta una persona a la hora de ingresar a una compafiia, sin embargo, durante la
entrevista realizada a la lider del proceso de Tesoreria, se puntualizé en la
moderada injerencia que tiene para ella la formacién académica a la hora de
seleccionar el personal para el area, obstante a esto, se exige un nivel de
conocimientos contables, financieros y administrativos basicos que puedan

garantizar el correcto desarrollo de las actividades correspondientes a cada cargo.



78

Esto se debe fundamentalmente a la posibilidad que tiene la organizacion de
adquirir conocimiento a través de la informacién preexistente en los colaboradores,

ya sea obtenida de forma netamente académica o a partir de experiencia laboral.

Al indagar a los encuestados por su nivel de conocimiento acerca del sector en el
cual se encuentra Almotores, se procura tener un mapeo general del conocimiento
real con el cual cuentan los colaboradores del area de tesoreria de lo que significa
el sector en el cual trabajan y la injerencia que puede alcanzar una empresa de este

tipo.

Lo que se presume entonces al realizar el cruce de esta variable con el nivel
educativo, es que a medida que la persona cuente con una formacién mayor, habra
logrado y propendera obtener mayor informaciéon general que no tenga que ver
directamente con el cargo que desempefia y que pueda afectar directamente a la
empresa, entendiendo en mayor medida el entorno y la manera de responder a sus

exigencias.

Esta hipotesis se comprueba de forma relativamente moderada, dado que, aunque
no existe realmente una diferencia considerable, si es real que las personas con
una formacion académica mayor manifiestan tener mayor conocimiento general
acerca del sector de la empresa en comparacién con aquellos que no cuentan con

el mismo grado académico.
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Experiencia laboral - Receptividad de los lideres ante
comentarios o preguntas.

4,3
4,2
4,1

4
3,9
3,8 ¥ Total
3,7
3,6

3,5
2 - 4 afios 5-7 afios 8-10 afios Mas de 10 (en blanco)
afios

llustracion 22 Cruce entre la experiencia laboral y la receptividad de los lideres a preguntas o
comentarios

La experiencia laboral, suele ser uno de los elementos de mayor preponderancia
para los lideres de cualquier compafiia a la hora de valorar a los empleados, dado
qgue, las personas que llevan un mayor numero de afios desempefiando funciones
en una 0 mas empresas, suelen contar con mayor conocimiento y ademas con un
bagaje que les permite fluir de forma mas cémoda en las situaciones adversas o
cambiantes que se pueden presentar.

En funcion de lo anterior, podria configurarse la hipotesis de que aquellos
encargados de liderar los procesos darian mayor receptividad ante los comentarios,
inquietudes o sugerencias a aquellas personas con mayor experiencia laboral y que
se podria estar perdiendo o dejando de lado lo que pueden llegar a ofrecer las

personas de mayor juventud.

En este orden de ideas, la hipétesis planteada trata de demostrarse a través del
cruce de la variable demogréafica que sefala la cantidad de afios de experiencia
laboral y la tendencia de los lideres a aceptar comentarios 0 sugerencias
provenientes de los colaboradores, encontrando que evidentemente a medida que
las personas cuentan con mayor experticia laboral perciben una mayor receptividad

por parte de los lideres.
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Esta situacién podria considerarse como la consecuencia natural de la confianza
existente por el nivel de conocimiento superior que se presume tienen estas

personas en comparacion con quienes recién inician su proceso laboral.

No obstante, se debe considerar que aquellas personas de mayor juventud, tienen
la capacidad de entregar elementos de andlisis que pueden ser importantes a la
hora de interpretar los cambios que se presentan gracias a entornos cambiantes
gue producen constantes retos para las compaiiias. En funcion de ello, se deben
generar espacios formales en los cuales se permita a todas las personas asumir un
rol participativo con respecto a las cuestiones que atafien el dia a dia de cada uno

de los procesos.

Experiencia laboral - Profundidad del proceso de induccién.

4,5

3,5
2,5
2 B Total
1,5
1
0,5

2 -4 afos 5-7afos 8- 10 afios Mas de 10 (en blanco)
afos

w

llustracién 23 Cruce entre la experiencia laboral y la profundidad en los procesos de induccién

Los procesos de induccion son en general la oportunidad con la cual cuentan las
organizaciones para brindarle a sus colaboradores actuales o nuevos, conocimiento
e informacioén referente a la organizacion que le sirve como herramienta para ser
parte de los diferentes equipos de trabajo. En Almotores, los lideres de cada proceso

procuran que las inducciones sean lo mas profundas y completas posible, con el
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objetivo de que los colaboradores obtengan las bases necesarias para desarrollarse

de forma personal y laboral.

No obstante, como manifestd la auxiliar de pagos durante la entrevista realizada,
cuando una persona ingresa a la empresa o es trasladada de cargo, existen
ocasiones en las cuales, por motivo de la falta de tiempo y la urgencia en la
necesidad del personal, este proceso se realiza de forma breve y se da un
acompainamiento permanente durante las primeras semanas de labor, lo cual
naturalmente obliga al colaborador a descubrir por cuenta propia muchos aspectos

relevantes al puesto y a la empresa.

En funcién de esta situacién y entendiendo que el area de Tesoreria convive
constantemente en la vertiginosidad del dia a dia propia de la naturaleza de sus
obligaciones se podria confiar en la experiencia laboral de las personas que
ingresan al area y no profundizar en el proceso de induccién, es decir, realizar
procesos mas superficiales en funcion de la cantidad de afios de experiencia laboral

con la que cuente la persona.

No obstante, a pesar de que ciertamente son las personas con menor experiencia
quienes perciben mayor profundidad en sus procesos de induccién, la diferencia
real con quienes poseen mas de 8 afios trabajando no es suficiente como para
concluir que los procesos de induccion y su profundidad dependan en el area de la

cantidad de afos de experiencia de la persona.

3.3. Plan de fortalecimiento

A continuacion, se presenta el plan de mejoramiento de gestion del conocimiento
enfocado en la generacion de procesos y actividades que contribuyan al crecimiento

de la organizacion y del talento humano que la compone.



PLAN DE MEJORAMIENTO - GESTION DEL CONOCIMIENTO ALMOTORES.

Dimensiones , Prioridad _ o .
Practica : Objetivo Actividad Costo Indicadores Responsables
delaG.C. Tiempo
Crear
programas que
. . ermitan a los 5.000.000
Mejoramiento de Fomentar en p. $ Proyectos , .,
L miembros de la| Presupuesto area de gestion
o ‘2 la receptividad : los ! i presentados
Identificacion . Baja. - organizacién estimado del talento
de ideas| ..~ .. | colaboradores por los
del Ejecucion .| formular y| para la humano -
conocimiento formuladas - por 3 meses la - proposicion resentar ejecucion colaporadores lideres de cada
| los de ideas de pro ectos dJeI proyecto Proyectos area
colaboradores. mejora. proyect roy totales de la '
encaminados a| elegido. embresa
la mejora de la P '
empresa.
Conseguir que
fuentes
externas, como Nuevos
Formar
alianzas  con proveedores y acuerdos
fuentes centros consequidos
Adquisicién . Alta. - educativos 5 horas| Acuerdos . .
Vincular fuentes | _. .. | externas de L area de gestién
del Ejecucién R especializados | laborales totales de la
oo externas conocimiento . humana.
conocimiento. 6 meses que  permitan brinden apoyo | por semana.| empresa
nutiic . a lal & la con fuentes
adquisicién de externas.

organizacion.

conocimiento
por parte de los
empleados




Realizar

Crear Monitorear el | evaluaciones Ndmero de
mediciones crecimiento en conversatorioz evaluaciones | area de gestion
o Alta. - : 10 horas | _aplicadas. del talento
Desarrollo del | periédicas para : .. | el nivel de|enloscuales -
o . Ejecucion - laborales NUmero total | humano -
conocimiento | evaluar el nivel conocimiento los empleados :

3 meses por semana | de lideres de cada
de por parte de los | pongan de colaboradores | area
conocimiento. colaboradores. | manifiesto su )

conocimiento.
. Solicitudes
Brindar |
. d?‘, a . de soporte
Mejorar dotacion Realizar recibidas
. rogresivamente | Media. -| tecnoldgica inversion en|$ EPSRTI .
Retencion del P . . ., 4 Solicitudes area de
conocimiento las herramientas | Ejecucion | necesaria para | compra y| 20.000.000 de soporte sistemas
tecnoldgicas de | 12 meses | mejorar los | actualizacion Mensuales en mepses )
la empresa servicios de equipos. )
anteriores

prestados




Conseguir que | Crear
los estrategias .
conocimientos ara uge los Namero de
Actualizacion para q documentos area de gestion
o de los| colaboradores :
periédica de | Alta. - 20 horas | _actualizados del talento
- . .. | colaboradores | de forma -

descriptivos  y| Ejecucion o laborales NUmero humano -

con respecto a| periédica )

manuales de | 6 meses : por semana | total de lideres de cada

caro su puesto | brinden d N Area
9 gueden actualizaciones ocumentos '
debidamente acerca de sus
documentados. | funciones.
Contenido
, Conseguir multimedia
Crear contenido . L
I - . . . alternativas de | Creaciéon  de creado
Distribucién multimedia para | Media. -| ..~ ., s 10 horas P . .

. . . .. | difusion videos y Numero  de | areade gestion
del difundir Ejecucion acordes alas | capsulas laborales respuesta de | humana
conocimiento | informacion 2 meses : cap - por semana P '

relevante tendencias de| informativas. los

comunicacion.

colaboradores




Fomentar la
creacion de
espacios entre

areas vinculadas

Baja.
Ejecucion
6 meses

Evitar las islas
informacionales
en la empresa

Proponer

reuniones y

conversatorios
entre
vinculadas.
Ejemplo
Tesoreria
Contabilidad,
Taller
Repuestos,
entre otras

areas

5 horas de
trabajo por
semana

Espacios

Ccreados

NUmero
total de
areas de
la
empresa.

Lideres
cada area.

de




CAPITULO 5: CONCLUSIONES

El sector automotriz se caracteriza entre otras cosas por la alta competitividad
existente entre sus protagonistas, en este escenario es fundamental que
organizaciones como Almotores promuevan y construyan estructuras enfocadas en
generar ventajas competitivas Unicas y dificiimente reproducibles en las demas
empresas del sector, bajo esta necesidad, el talento humano de la organizacion y el
nivel de conocimiento presente en las personas puede convertirse en un baluarte a
la hora de enfrentar entornos cambiantes que amenacen la posiciéon comercial y la

estabilidad de la compaiiia.

Es preciso entonces indagar acerca de los procesos de gestion del conocimiento
dentro de la empresa, buscando conocer el estado actual de los mismos y las

posibles alternativas de crecimiento pensando en el futuro organizacional.

Almotores es una empresa que procura generar conexion con los clientes y partes
interesadas en base al servicio prestado por sus colaboradores, es decir,
posicionarse a partir de valores claros que le sirvan para generar confianza tanto

hacia el exterior de la compafia como también a nivel interno.

Con la presente investigaciéon se consiguié a nivel general revisar de forma
descriptiva el estado actual y la manera en la cual se ha gestionado el conocimiento
por parte de las areas encargadas y los lideres de las mismas, conociendo los
cimientos y principales procesos de la gestion que se encuentra enfocada
principalmente en la comunicacion y el vinculo entre las personas como estrategia

de circulacién del conocimiento.



No obstante, es valido resaltar que la compairiia cuenta con falencias relacionadas
principalmente con la formalizacion de procesos encaminados a fortalecer
dimensiones como la adquisicion del conocimiento, en la cual la empresa
actualmente no se encuentra aprovechando al maximo las posibilidades de
ejecucion estratégica que entrega la tecnologia, puesto que, mas alla del recurso
de la intranet, no se evidencia el uso de otras herramientas. Por otro lado, las
estrategias de la compafia para conseguir que los colaboradores se motiven a
conseguir informacion de forma particular no tienen la suficiente consistencia como

para considerar a esta una manera de adquirir conocimiento.

Por su parte, en cuanto a la distribucién del conocimiento, se debe resaltar entre
otras cosas el apoyo constante que existe entre las areas relacionadas y el espiritu
colectivo que se ha conseguido formar en la empresa, no obstante, la realidad es
gue la empresa necesita ejecutar estrategias concretas enfocadas en retener el
conocimiento de los colaboradores, dado que, el hecho de no captar la informacion
y el saber hacer podria ocasionar reprocesos, islas de informacion, fugas de
conocimiento, dependencia de las personas y demas dificultades dentro de las

areas y los diferentes equipos de trabajo.

Algunas de las dimensiones antes mencionadas se encuentran con bajo nivel de
control y coordinacién por parte de los lideres, puesto que, el nivel de injerencia por
parte de la empresa es minimo y se espera que los colaboradores sean capaces de
gestionarse de forma auténoma y conseguir ser eficientes en base a iniciativas
propias. En consecuencia, existen practicas informales de las cuales la organizacion
no cuenta con la suficiente informacion como para incorporarlo a la estructura de

trabajo y a los procesos puntuales de gestion del conocimiento.

De esta forma, se plantea un plan de mejoramiento principalmente enfocado en
fortalecer a la organizaciéon en funcion de mejorar los procesos existentes y

formalizados en la compafia e iniciar paulatinamente con la incorporacion de



practicas dirigidas a mitigar las falencias existentes, puesto que, se entiende que la
gestién del conocimiento debe arraigarse en la estructura de Almotores de forma
estable para que acomparfie el crecimiento incremental de la empresa en otras

areas.

A nivel general se debe resaltar el trabajo que existe por parte de la compaiiia y el
esfuerzo que se realiza por trabajar en la gestion del conocimiento, se debe
mencionar como una virtud por parte de la gerencia el hecho de enfocarse
principalmente en las personas, la comunicacién y confianza entre ellas, dado que,
es un valor fundamental en una empresa que espere generar impacto a través del
desempeiio de los colaboradores. Se trata de una organizaciOn que procura
mantener una imagen corporativa alineada con los valores de convivencia y
concertacion, motivo por el cual se entiende que la comunicacion adquiere un valor

preponderante.

Se debe mencionar que existen algunas limitaciones a nivel organizacional a la hora
de construir estrategias y procesos de gestion del conocimiento, la gran mayoria de
areas cuentan con personal distribuido por varias de las sedes de la compafia, en
las cuales se trabaja de forma distinta en comparacion con las demas, ya sea por
cuestiones de tamafio, numero de colaboradores, flujo de clientes o demas. Esta
particularidad obliga a los lideres a disefilar sub estrategias que se adapten a las
caracteristicas que se enfrentan en cada lugar, dificultando un trabajo uniforme con

todos los involucrados.

Por otro lado, la tecnologia brinda alternativas importantes en la gestion del
conocimiento, la disponibilidad y el flujo de la informacion para agilizar el trabajo de
todos los equipos, no obstante, en la practica la incorporaciéon de estas herramientas
suelen ser costosas y por tanto dificiimente implementadas por parte de compafiias
como Almotores en la cual el tema tecnologico no tiene directa relacion con el nicleo

de negocios.



Sin embargo, a pesar de la dificultad econémica y logistica que supone la

implementacién de herramientas tecnoldgicas para la gestion del conocimiento, en

el futuro cercano es inevitable realizar investigaciones que lo relacionen puesto que,

la tecnologia contribuye al mejoramiento del nivel competitivo, ayuda en la ejecucion

de labores especializadas, el desarrollo logistico y es un aliciente en lo concerniente

a la seguridad de la informacion, lo cual, para empresas como la analizada en el

presente estudio es fundamental por la sensibilidad de los datos que se manejan.

RECOMENDACIONES

Se recomienda presentar el plan de mejoramiento propuesto, con la finalidad
de obtener la aprobacion e iniciar la ejecucion progresiva del mismo, teniendo

en consideracion todas las actividades y su nivel de premura.

Es importante mantener en el tiempo las iniciativas de mejoramiento,
entendiendo que requieren de un periodo de implantacion, maduracion y
esfuerzo para entregar los resultados esperados y a su vez, generar
conciencia en todos los miembros de la compafia y principalmente en los
lideres de la misma, en funcién de construir mancomunadamente una cultura
de conocimiento que consiga uniformidad en los procesos y la forma en la

cual los mismos se comunican.

Desde la gestion humana que es el area por excelencia encargada de los
procesos de gestion del conocimiento se debe procurar conseguir
herramientas y alternativas que aumenten de forma progresiva el control
organizacional sobre todos los procesos dentro de las areas, tratando de que
se conviertan en parte de la empresa y dejen de pertenecer a grupos o

individuos particulares.



Por otro lado, Almotores debe aprovechar la posicion comercial y el
reconocimiento con el cual cuenta como empresa para vincular a agentes
externos (proveedores, centros educativos, entes gubernamentales, etc.)
gue contribuyan a mejorar los procesos dentro de la organizacion tanto en la
actualidad como pensando en el futuro con escenarios globalizados para los
cuales se debe de estar preparado si se desea fructificar las oportunidades

nacientes.
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ANEXOS

ANEXO 1 Guia de entrevista

e Seccion 1. Informacion general

1.1 Presentacion personal (con el objetivo de que la persona describa libremente sus datos
demogréficos)

1.2 Historial académico, laboral (con el objetivo de que la persona cuente aquellos puestos que ha
desempefiado en Almotores o en otras empresas).

1.3 Cargo que desempefia en la empresa.

e Seccion 2. Identificacion del conocimiento.
2.1 ¢Que tan fluido considera usted que es la comunicacién entre los diferentes
niveles jerarquicos de la empresa?
2.2 ¢Considera usted que cuenta con habilidades que no son utilizadas en el
desarrollo de sus actividades? ¢ Cuales?
2.3 ¢Reconoces que la empresa cuente con estrategias para gestionar el
conocimiento? ¢ Cuales?

e Seccion 3. Adquisicién de conocimiento.
3.1 ¢Con que frecuencia realizas la busqueda de informacion correspondiente al
sector automotriz o informacion que pueda ser de utilidad para el desarrollo de tus

funciones?



3.2 ¢ Existe algun tipo de estrategia por parte de la empresa para motivar a los
empleados a buscar informacion correspondiente a temas relacionados con el
sector o el puesto que desarrollan?
3.3 ¢Con que frecuencia y finalidad visita usted la red interna de la organizacion
(INTRANET)?

e Seccion 4. Desarrollo del conocimiento.
4.1 ¢ Que tan profundo consideras que fue tu proceso de induccién?
4.2 ¢ Existen en la empresa estrategias para la medicion del rendimiento de los
colaboradores? ¢ Cuales?
4.3 ¢ Consideras que la rotacion del personal, es decir, la llegada de nuevos
integrantes alos equipos de trabajo, afectan drasticamente los procesos?

e Seccion 5. Distribucion del conocimiento
5.1 ¢ Que tan fluido es el apoyo entre las areas o departamentos de la empresa a
la hora de resolver problemas?
5.2 ¢Los jefes exigen reuniones interdepartamentales para compartir
acontecimientos, logros o dificultades?
5.3 ¢La organizacion realiza talleres o charlas en los cuales usted ha participado?
5.4 ¢Consideras que existe alguna oportunidad de mejora en los procesos de
comunicacion que se utilizan?
5.5 ¢ Existen espacios formales en los cuales se pueda compartir conocimientos o
informacion entre los miembros del area?

e Seccion 6. Retencién del conocimiento.
6.1 ¢Has participado en la creacion de manuales o descriptivos de cargo
referentes al puesto que desempefias?
6.2 ¢Que tan frecuentemente se realizan trabajos en equipo al interior del area?
6.3 ¢ Tecnologicamente consideras que la organizacion suple con las herramientas
necesarias?

e Seccion 7. Analisis de la organizacion.
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7.1 En base a su experiencia dentro de la organizacion, podria usted sefialar
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas que interprete existen en
Almotores con respecto a la gestion del conocimiento.
ANEXO 2. Guia de encuesta.
Seccion 1. Informacion demografica.
1.1Indique el rango de edad en el cual se encuentra actualmente
1. 22 — 25 Afios
2. 26 — 30 Afos
3. 31-35Afos
4. Mas de 35 Afios
Indique su genero
1. Masculino
2. Femenino
3. Prefiere no definirlo
1.3 Nivel educativo alcanzado
1. Educacion media secundaria
2. Educacioén técnica — tecnolégica
3. Profesional
4. Especializacion
1.4 Aios de experiencia laboral
1. 1-3afios
2. 4-7afios
3. 7-10afnos
4. Mas de 10 afios

1.5 Mencione el puesto que desempefia usted en la empresa.

En relacion a la Gestion del Conocimiento que sigue su empresa, califique por favor
los siguientes procesos de acuerdo a su nivel de calidad donde 1 es malo 2 es

regular 3 es aceptable 4 bueno 5 muy bueno:
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Seccion 2. Identificacion del conocimiento.
2.1 En general como calificarias la comunicacion que tienes con lo diferentes

niveles jerarquicos de la empresa.

2.2 Como calificaria la fluidez en la comunicacién que sostiene con los integrantes

de la empresa
1 | 2 | 3 4

2.3 Como calificaria el nivel de receptividad de los miembros de la empresa hacia

solicitudes, preguntas o comentarios.

Seccion 3. Adquisicion del conocimiento
3.1 Como calificaria el nivel de conocimiento del sector automotor que tienes

actualmente.

3.2Como califica usted la informacion existente en la red interna (INTRANET) de la

empresa.

1 | 2 | 3 4

3.3 En cuanto a la utilidad, como considera usted la informacién existente en la red
interna (INTRANET) de la empresa.

e Seccion 4. Desarrollo del conocimiento.
4.1 Como calificarias el proceso de induccién que recibiste al ingresar a la

organizacion.

1 | 2 | 3 | 4 | 5

4.2 Que tan profundo consideras que fue tu proceso de induccién
1 | 2 | 3 | 4

4.3 Como calificaria usted la estabilidad de los diferentes equipos de trabajo



12

e Seccion 5. Distribucion del conocimiento
5.1 Que tan fluido es el apoyo entre las areas o departamentos de la empresa a la

hora de resolver problemas.

e Seccion 6. Retencion del conocimiento.
6.1 Como califica usted los descriptivos de cargo y manuales que existen

referentes al cargo que desempefia.

6.2 Como consideras que es la dotacion tecnoldgica con la cual cuenta la

empresa.
1 | 2 | 3 4

En relacion a la Gestion del Conocimiento que sigue su empresa, califique por favor
los siguientes procesos de acuerdo a la escala nominal.
7.1 ¢ La organizacion motiva a los empleados para indagar y conseguir
informacion referente al puesto que desarrollan?

» Nunca

» Casinunca

» Algunas veces

» Muchas veces
7.2 ¢la empresa realiza estrategias para medir el rendimiento de los
colaboradores?

» Nunca

» Casinunca

» Algunas veces

» Muchas veces
7.3 ¢Larotacion del personal afecta drasticamente el rendimiento de los equipos
de trabajo?

> Nunca



» Casinunca
» Algunas veces
» Muchas veces
7.4 ¢La empresa organiza reuniones, talleres o charlas?
» Nunca
» Casinunca
» Algunas veces
» Muchas veces
7.5 ¢ Ha participado usted en la creacion de manuales o descriptivos de cargo?
» Nunca
» Casinunca
» Algunas veces
>

Muchas veces
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