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Resumen ejecutivo

A continuacion se presenta el desarrollo de un modelo de gestion del conocimiento, siendo la
accion de administrarlo en forma eficiente en el departamento de ventas de un laboratorio
veterinario para generar y aprovechar los recursos de informacién y producir ventajas

competitivas para la organizacion.

El primer capitulo muestra la descripcion del negocio y narra el surgimiento, desarrollo y breve
resefia historica que ha tenido el laboratorio desde el afio 1990 a la fecha, iniciandose con una
vision emprendedora e ideas nuevas acerca de los productos y materia primas orientados a las
mascotas domeésticas en Guatemala. Ademas se elabord un analisis de las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de la empresa, el organigrama y su situacion actual.

El segundo capitulo contiene el marco, que sustenta el estudio con las bases teoricas, se
seleccionaron temas que conceptualmente le dieron forma al trabajo de investigacion vy

definiciones generales en lo concerniente al tema de la veterinaria y sus funciones.

Asimismo, en el capitulo tres se delimité el planteamiento del problema, los objetivos y
determinacion de alcances del trabajo, indicadores clave que permitieron la definicion de la

metodologia aplicada, seleccion de los instrumentos y sujetos de la investigacion.

También se incluyo en el capitulo nimero cuatro, la presentacion de los resultados con una serie
de cuadros, tablas y graficas que ofrecen la informacion obtenida en el trabajo de campo por
medio de instrumentos como la guia de observacidn y cuestionarios aplicados al personal del

departamento de ventas del laboratorio veterinario.

En el capitulo cinco se presenta el analisis e interpretacion de los resultados con respecto al flujo
del conocimiento e informacién en la empresa, el compromiso de la gerencia con la gestion del
conocimiento, estandares de tecnologia y los procesos actuales de gestidon del conocimiento en la

organizacion.



La propuesta de mejora es el disefio e implementacion de las herramientas del modelo de gestion
del conocimiento que son paginas amarillas, comunidades de aprendizaje, buenas précticas y
encuentros de asistencia y ayuda, adecuadas a las necesidades de la empresa como base para la
toma de decisiones para la gerencia general y gerencia de ventas. También se incluyé un modelo
de medicion de capital intelectual con indicadores, el presupuesto de implementacion y el plan

de trabajo.



Introduccion

En la actualidad, el flujo del conocimiento e informacién es un proceso complejo, ya que se basa
en una capacidad, una experiencia y un aprendizaje, cuando una empresa desea reproducir el
conocimiento que posee debe de tener en cuenta que la mayor parte esta basado en las personas

que laboran en la organizacion y el medio mas eficaz es el aprendizaje.

El presente trabajo se elabor6 en el departamento de ventas de un laboratorio veterinario que se
dedica a producir y comercializar medicamentos, productos cosméticos y alimentos para
mascotas domésticas en Guatemala, estableciendo metodologias y férmulas de fabricacion

propias.

La empresa identifica claramente la necesidad de mejorar el aprendizaje en sus colaboradores,
aungue las gerencias no cuentan con un compromiso de desarrollo para incrementar el flujo del

conocimiento.

El laboratorio trabaja con empleados muy motivados y capaces con experiencias adecuadas a
sus labores, aunque sin contar con mayores estrategias para incrementar el conocimiento y el
flujo e informacién y se lleva en forma continua con estandares de tecnologia, pero sin procesos

de gestion del conocimiento.
Algunos de los criterios que se utilizaron en la propuesta fue la implementacién de un modelo de

gestion del conocimiento y sus herramientas, las cuales, al ser incluidas dentro de las estrategias

del negocio, incrementaran su competitividad.



Capitulo 1

1. Antecedentes

1.1 Resefia histérica de la empresa

La idea inicial de la creacion del laboratorio veterinario, nacié de su socio fundador en el afio
1990, siendo un estudiante de veterinaria. EI comienzo fue con una idea propia, afio en el que
cred un producto para la salud de la piel en perros y experimentando sus bondades en sus
mascotas. Con una pequefia produccién en el garage de su propia casa, establecidé un laboratorio

para el desarrollo de una crema para la dermatitis aguda, sin comercializarla.

Meses después comenzo a utilizar la crema, la cual por sus bondades médicas y veterinarias fue
un éxito. En el afio de 1995, inici6 a comercializar el producto entre sus propias amistades y
compafieros de la universidad y fue el primer medicamento veterinario, el cual formo parte de un

proyecto netamente guatemalteco e innovador, con gran aceptacion.

Los siguientes productos que cred, con una formula original, fueron una serie de compuestos
antibioticos para el uso de mascotas, shampoos medicados contra las pulgas y de uso frecuente,
los cuales se elaboraron en otros laboratorios; vendiendo aun méas que la crema anterior, siendo

estas actividades los cimientos de la formacion de la empresa.

Al conjunto de productos originales y elaborados por el médico veterinario, les llamé recetas de
garage y fueron sus invenciones producidas en diferentes laboratorios, de las cuales Unicamente

la crema medicada contra la dermatitis se produjo en el laboratorio propio.

Durante el afio 2000, se tornd en un proyecto, y patento el nombre de la empresa, registro
las marcas de invencién a nivel comercial y llevo a cabo todos los requerimientos legales,
fiscales, mercantiles y sanitarios para la creacion del laboratorio veterinario, formando una

sociedad andnima e incorporandose un socio inversionista.



Los productos fueron muy efectivos para las diversas funciones médicas y cosméticas en las

mascotas, teniéndose que trasladar a un local arrendado, siendo el nacimiento del negocio.

Se establecié una metodologia de fabricacion de los medicamentos veterinarios y la  produccion
aumento, requiriendo los servicios de otros laboratorios para producir con férmulas propias las

cremas, shampoos y antibiéticos para mascotas como perros y gatos.

Con el tiempo, creci6 la aceptacion de los productos veterinarios y se trasladé nuevamente a otro
local con mayor espacio, adquiriendo herramientas, maquinaria, vehiculos, mobiliario y otros
activos fijos, lo cual permitié elaborar en su propio laboratorio, las recetas originales de
tratamiento y prevencion de las enfermedades que afectan a los animales domesticos, donde

instalé areas de bodegas, oficinas, comedor y despacho.

El aumento en la demanda de los productos fue alta; la forma de comercializar y distribuir los
mismos, les llevo a contratar agentes vendedores para la capital y el interior de la republica y
se deciden importar de paises especializados en productos veterinarios, medicamentos de
excelente calidad en su composicion, caracteristicas, precio y diversas materias primas para su
elaboracion; siendo productos sumamente competitivos a nivel veterinario, llegando el momento
en el cual aumenta la inversion de los socios al negocio, para crear una mayor oferta de

productos.

Actualmente la fabricacion se lleva a cabo en areas de trabajo especializadas, siendo los procesos
desde la solicitud de compras de materias primas y empaques, dosificacion de las recetas,

mezclado, tamizado, empaquetado, etiquetado, control de calidad, almacenaje y distribucion.

Los productos son destinados a varios sectores de la rama veterinaria como: clinicas veterinarias

hospitales, pet shops y grumings. Su slogan es: “Trabajando por el bienestar animal”.



1.1.2 Productos que comercializa
En el laboratorio veterinario, produce e importan los siguientes productos:
e Anestésicos
e Antibiéticos, microbianos
e Antiinflamatorios
e Analgésicos
e Antiparasitarios
e Desinfectantes
e Repelentes de olores y manchas
e Alimentos y galletas
e Vitaminas para perros y gatos
e Reconstituyentes
e Shampoos medicados y de uso frecuente

e Perfumes para mascotas

Son de una gran variedad, para cada necesidad especifica, en el uso de perros y gatos, en sus

diferentes edades y pesos.

1.1.3 Materias primas que utiliza:

e Gentamicina

e Amoxicilina

e |lvermectina

e Clorexidina

e Oxido de zinc

e Neomicina sulfato

e Cipemetrina

e Harina suave

e Harina integral



e Polenta

e Calcio

e Leche

e Polvo de carbo

e Antipamezole

1.2 Estudios previos

Para que una organizacién funcione en el siglo XXI, es necesario de disponer de estrategias, de
un plan, de objetivos, un sistema de control de la gestion del conocimiento, un conjunto de
procesos basicos y definidos, un sistema de comunicacion interna y de evaluacion del

rendimiento, para poder competir con éxito.

Las empresas venden lo que saben hacer, y ese hacer proviene de un grupo de personas
trabajando en forma coordinada, con una tecnologia, obteniendo experiencia y valorandola, sin
embargo, a medida que la experiencia acumulada y el tamafio del grupo crecen, las posibilidades

de aprovechar esas experiencias son cada vez menores.

En el caso del laboratorio veterinario, no ha sido gestionado el conocimiento de todos los

colaboradores de la empresa.

La situacion surge de la necesidad que tiene la empresa de conocer cuales son las habilidades y
conocimientos que posee su personal para poder ser aprovechadas a su mayor capacidad, asi
como también el control y documentacién de los estudios, proyectos y demas que se hayan

realizado en las mismas.

Segun Serlin, J. (2010), autor de la tesis de doctorado titulada “Conocimiento de la gestion de las
organizaciones: sistemas complejos, dindmicos, inestables y adaptativos durante el afio 2010”

de la Universidad de Buenos Aires, expone:



Todavia se sigue pensando y gerenciando segun las antiguas perspectivas, sin tomar nota que
hemos pasado a tener organizaciones en cambio dindmico. Ha sucedido un cambio sustancial en
el objeto del conocimiento, una de las causas es el escaso interés cientifico entre los
profesionales de la administracion. La perspectiva que en el tesista ha emergido, deriva, de una vida

compleja en conocimiento (como herramienta) y espiritu (como fin).

También Serlin, J. (2010:11) define: "La administracion no tiene fines cientificos, sino préacticos.
El énfasis estd en la accion”. Esta afirmacién evidencia que se confunde la préctica de la
administracion con el conocimiento de gestion, puesto que son obligados los fines practicos si de
administrar se trata; en cambio si se trata de actualizar, validar y desarrollar el conocimiento de

gestion, una perspectiva particular acerca del conocimiento es necesidad incuestionable.

Segun: Garcia de Prezi, C. (2013), autora de la tesis de maestria en educacion “Comunidades de

practicas como estrategias del conocimiento” de la Universidad de los Andes, expone:

Gestion del conocimiento la define como: manejo explicito y sistematico del conocimiento vital
y sus procesos asociados de creacion, organizacion, divulgacion, usos y accesos, siendo el
enfoque de la comunidad por medio de:

e Promover comunicacion entre los integrantes

e Promover el intercambio de experiencias

e Gestionar el conocimiento sobre la planeacion que se genera y comparte en la comunidad

e Apoyar los procesos institucionales de planeacion estratégica

Segun Palmero, M. (2008:10), autora de la tesis de la maestria en contabilidad de costos
“Analisis del impacto de la gestion del conocimiento en la innovacion empresarial de las
empresa de publicidad ubicadas en Barquisimeto estado Lara”, de la Universidad

Centroccidental Lizandro Alvarado, Venezuela, define:



“La gestién del conocimiento es tema que ha cobrado gran importancia en el mundo empresarial,
considerando que es el elemento humano méas importante para lograr competitividad y
crecimiento econdmico en cualquier entidad, dado que busca integrar el conocimiento individual

y colectivo para el logro de objetivos previamente definidos”.

Gestionar el conocimiento engloba generar, recoger, asimilar y aprovechar el conocimiento
individual y colectivo con vista de proyectar una organizacion, haciéndola mas inteligente y

competitiva.

1.3 Situacion actual de la empresa

El laboratorio veterinario, actualmente produce, importa y comercializa productos veterinarios,
velando por la salud de las mascotas como perros y gatos en Guatemala. Sus productos son de
alta calidad y precios accesibles, en el futuro tiene como objetivo primordial el aumentar y
mantener los clientes que los adquieren, ofreciéndole nuevos medicamentos, estando a la

vanguardia del mercado y manteniendo su caracteristica que es la innovacién constante.

Entre las funciones que realizan se destaca la observacidn, interpretacion y diagnostico de la
patologia de los animales, para mejorar el rendimiento de perros y gatos en lo que respecta a
salud, vigilando la fabricacion y puesta en circulacion de los medicamentos, productos

cosméticos y alimentos; su slogan: “Trabajando por el bienestar animal”.

Es un negocio con gran potencial, el cual satisface a una clientela exigente en productos

veterinarios para diversas mascotas.


http://es.wikipedia.org/wiki/Diagn%C3%B3stico
http://es.wikipedia.org/wiki/Patolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Animal
http://es.wikipedia.org/wiki/Rendimiento_(econom%C3%ADa)

Fundamentos de la empresa:

Mision

Somos un laboratorio productor de especialidades bioldgicas y farmacéuticas para uso
veterinario, trabajamos para brindar una gama completa de productos para satisfacer las
necesidades de todo el sector guatemalteco. Esto lo realizamos a través del trabajo tecnolégico y

de investigacion en nuestra planta con elementos de la més alta capacidad y con equipos de

punta en la industria veterinaria.

Vision
Ser el laboratorio lider en Guatemala en la fabricacion de medicamentos veterinarios y tener

presencia en toda la region centroamericana. Ser considerados sinbnimo de calidad y buen

servicio.

Objetivos comerciales.

Tener presencia comercial en toda la region centroamericana, cubriendo en primer lugar nuestra

region Guatemala para incursionar posteriormente en el resto del Caribe y Sudamérica.

Obijetivos tecnoldgicos.

Seguir al dia con los avances técnicos y estandares de calidad que maneja la industria veterinaria

mundial y mantener las normas de calidad BPM (buenas préacticas de manufactura).

Valores
Bajo el lema: "Nuestros valores respaldan los suyos”, el laboratorio cuenta con una serie de
valores corporativos para mejorar en forma constante su actitud de servicio:

e Mejoramiento continuo: buscando la excelencia en todo lo que somos y hacemos.

e Disciplina: es un factor primordial en el cumplimiento de nuestros objetivos.

e Confiabilidad: debemos generar confianza y certeza en todo momento.



e Innovacion: es la capacidad de adaptarnos a las necesidades de nuestros clientes internos

y externos.

A continuacién se presenta la estructura de la organizacion, extractada por departamentos de la
empresa veterinaria. En la ilustracion No. 1 se observan los diferentes niveles jerarquicos de la
empresa, iniciando con la asamblea de accionistas que la conforman los propietarios de la

misma, seguidamente la gerencia general, y las gerencias de cada departamento.



1.3.10rganigrama actual
lustracion No. 1

Figura 1: Estructura organizacional, actual de la empresa.

Asamblea de accionistas

Gerente general

__________ Secretaria
| | | |
Gerencia Gerencia de Gerencia
o . - Gerente de ventas - .
— administrativa produccion — financiera
mpr . Ven r -
Co pras y Operarios endedores Contabilidad
—  suministros — locales
o Vendedores
Mantenimiento
— — departamentales

Fuente: elaboracion propia con informacion proporcionada por gerentes de area, 3 de junio 2013.



1.3.2 Analisis F.O.D.A.

Ilustracion No.2
Tabla No. 1: FODA del departamento de ventas - Laboratorio veterinario

Positivas

Negativas

Factores
externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

e Crecimiento de mercado a nivel
internacional

Situacion politica y econdémica.

e Oportunidad de exportacion de
medicamentos veterinarios

Delincuencia.

e Alta demanda de productos
veterinarios en el mercado

Laboratorios veterinarios
multinacionales.

e Disponibilidad de tecnologia
farmacéutica

Competencia constante.

Incremento de precios en materias
primas.

Regulaciones arancelarias.

Factores
internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

e Innovacion en sus productos
veterinarios

No se genera valor al
conocimiento en la empresa

e Planta de produccion propia.

Comunicacién ineficiente en el
departamento de ventas.

e Fabricacion de productos de
calidad

Poco interés en el trabajo de
equipo.

e Procesos de produccion efectivo y
eficiente

Escaso aprovechamiento en los
conocimientos tacitos y explicitos
en el departamento de ventas.

e FoOrmulas Unicas y originales,
efectivas para diversas dolencias
en animales domésticos

Escasos programas de capacitacion

No se fomentan las relaciones
sociales

Fuente: elaboracién propia, junio 2013.

10




La empresa, segun al analisis F.O.D.A. anterior, tiene factores internos muy positivos, como ser
innovadores en sus productos veterinarios y en formulacién de recetas, elaborando productos de
alta calidad, a un precio competitivo y fabricados con procesos de produccién adecuados para el

desarrollo de medicamentos y alimentos para mascotas.

Ademas, como factores externos se visualiza el crecimiento del mercado de medicamentos para
animales domésticos, oportunidad de exportacién a diversas regiones, y disponibilidad de

tecnologia.

Como factores negativos internos se pueden mencionar: poco interés en el trabajo en equipo,
falta de constante capacitacion en los empleados del departamento de ventas especificamente;
ningun aprovechamiento del conocimiento tacito y explicito de los colaboradores de la empresa,

por lo que se observa una falta de competencia en la forma de gestionar el conocimiento.

Por lo anterior, se plantea la necesidad de gestionar este proceso y establecer mas adelante una

propuesta a la empresa veterinaria.
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Capitulo 2

2. Marco teérico

El objetivo del desarrollo de la perspectiva tedrica es sustentar el trabajo, por medio de la
integracion de las teorias y estudios realizados. Por ello que se hace necesario establecer
conceptos, ideas e investigaciones previas que no s6lo dardn mas detalles acerca del tema, sino

que brindan una orientacién acerca de otras areas.

El marco tedrico, cumple diversas funciones dentro de la investigacion que se realiza, entre las
principales se tiene: como instrumento de ayuda, previniendo errores que se han cometido en
otras investigaciones, orienta acerca de como se realizard el estudio, amplia el horizonte de
trabajo y guia al investigador a que se centre en su problema, documentando la necesidad de
realizar el estudio ademas provee de un marco de referencia para interpretar los resultados e
“inspira a nuevas lineas y areas de investigacion” (Yutén Camarena, 2000, citado por Hernandez
S., Fernéndez C. y Baptista P. 2010:52).

El proposito de la revision de la literatura, es analizar y discernir si la teoria existente y la
investigacion anterior sugieren una respuesta a la pregunta de investigacion, o brinda una

direccion a seguir dentro del planteamiento del estudio.

A continuacion se presenta la perspectiva tedrica del trabajo:

2.1 Dato

Segun Valhondo, D. (2010:43) “es un hecho, informacién o estadistica tanto histéricos como

derivados de célculo o experimentacion”.

Los datos son una representacion simbdlica, numeérica, alfabética, entre otros, de un atributo o
variable cuantitativa, es el elemento primario de informacién que por si solo es irrelevante para

la toma de decisiones.
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2.2 Informacién

Suma de datos con sentido, relevancia y propdsito, en un contexto determinado, este constituye
la base del conocimiento.

Es una estructura de datos con sentido en un contexto. La informacion procesa, genera el
conocimiento humano, ya que las personas tienen la capacidad de generar y perfeccionar
cdédigos y simbolos con significados que conforman lenguajes comunes, Utiles para la
convivencia en la sociedad, a partir del establecimiento de sistemas de sefiales y lenguajes para

la comunicacion.

2.3 Conocimiento
Capacidad humana, basada en la experiencia, que tiene como fin transformar la informacion en

decisiones y acciones concretas.

En la actualidad, la transcripcion de la informacion es un proceso muy sencillo, ya que puede ser
reproducida a través del papel o de las tecnologias de la informacién. Sin embargo, el reproducir
el conocimiento, es algo mucho mas complejo ya que se basa en una capacidad, una experiencia

y un aprendizaje.

Cuando una organizacion desea reproducir el conocimiento que posee, debe tener en cuenta, que
la mayor parte de dicho conocimiento esta basado en las personas que trabajan en la misma, el

medio mas eficaz es el aprendizaje.

Caracteristicas del conocimiento:
El conocimiento es una capacidad humana cuya generacion, transmision y conservacion implica
un proceso intelectual de ensefianza y aprendizaje, de acuerdo con Santillan de la Pefia, M.

(2010:23) “las principales caracteristicas son:

e El conocimiento es intangible, no es fisico, no puede tocarse o verse.
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Es volatil, sin uso se pierde con el paso del tiempo.

Carece de valor si se mantiene estatico, genera valor si se transmite o se transforma.

El conocimiento es una capacidad humana, cuya generacién, transmision y conservacion
implica un proceso intelectual de ensefianza y aprendizaje.

El conocimiento, aumenta cuando se comparte, a la vez que se transfiere sin perderse”.

La relacion entre dato, informacion y conocimiento es directa, ya que los datos al ser

estructurados dentro de un contexto pasan a generar informacion y ésta a su vez interpretada y

transformada a través de la experiencia y el pensamiento de otras personas, generan

conocimiento que puede ser utilizado en la mejora de productos, servicios 0 procesos.

Santillan de la Pefia, M. (2010:30) define el conocimiento como: “aquello que esencialmente es

verdadero, es decir, que esta constituido por creencias u opiniones verdaderas y justificadas”.

El conocimiento se ha clasificado de la siguiente forma:

Conocimiento explicito: puede ser estructurado, almacenado y codificado en algun tipo
de soporte y de facil transmision, a través de algun sistema de lenguaje formal como por
ejemplo documentos, presentaciones, disefios. Este responde a las preguntas ¢saber qué?,
0 ¢qué sabemos?

Conocimiento tacito: no se encuentra codificado, como: el desarrollo del empleado,
experiencia de trabajo, emociones, vivencias, habilidades y creaciones; son los
conocimientos que la persona ha interiorizado que son dificiles de transmitir a otra, estos
responden a las preguntas ¢saber cdmo? y ¢por qué?

Conocimiento estructural: son aquellos que las empresas hacen referencia a sistemas de
informacion y comunicacién, procedimientos, tecnologia disponible y procesos de

trabajo.
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Conocimientos relacionados: hacen referencia tanto a las personas, a nivel individual,
como a la empresa misma y constituyen el conjunto de relaciones que tanto las personas
como las empresas mantienen entre si, a nivel individual, personal u organizativo.

Conocimientos virtuales: son aquellos que quedan recopilados en las nuevas tecnologias
de la informacién como: los foros, chats, correos electronicos, video, conferencias o

redes sociales, entre otros.

Es muy importante conocer cuéles son aquellos conocimientos clave que la empresa necesita

para su desarrollo y que generan valor siendo basicos para poder gestionarlos de forma adecuada.

El conocimiento de todo el personal de las empresas, forma parte del activo intangible, siendo

activos de larga duracion y no se venden ni comercializan y no existen en forma fisica.

2.4 Habilidades del pensamiento

En las habilidades del pensamiento, se fortalece la busqueda, el descubrimiento y la elaboracion

de hipdtesis para facilitar el razonamiento y la reflexion, es necesario ensefiar a aprender y

transmitir informacion.

Se ha determinado la necesidad de formar cuatro habilidades fundamentales en la educacion, las

cuales contribuyen a la formacion de personas mas creativas e innovadoras:

Aprender a conocer: saber de las nuevas formas de actividades sociales y econdmicas,
sentir la curiosidad de conocer.

Aprender a hacer: adquirir competencias que permitan hacer frente a nuevas situaciones.
Aprender a ser: el progreso de las sociedades depende de la creatividad y de capacidad de
innovacion de cada individuo.

Aprender a vivir juntos: desarrollar el conocimiento de los demas, de su historia, de sus

tradiciones y su espiritualidad en sociedades multiculturales, globales y cooperativas.
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2.5 Gestion del conocimiento
El concepto de gestion, hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar
algo. Al respecto hay que decir que, gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la

realizacion de una operacion comercial o de un anhelo cualquiera.

La nocion de gestion por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites, que se llevan a cabo
para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la direccion o

administracion de una compafiia o de un negocio.

Gestion del conocimiento, es la capacidad del ser humano, para generar conocimientos,
compartirlos entre los miembros de una organizacién y materializarlos en productos, servicios y
sistemas. Ademas planifica, coordina y controla los flujos de conocimiento, que se producen en

la empresa en relacion con sus actividades y su entorno, con el fin de crear ventaja competitiva.

La gestion del conocimiento, busca hacer un mayor aprovechamiento a los recursos de la
organizacion, sin embargo, en muchas ocasiones, no utilizan todo el potencial basado en el

conocimiento para enfrentar los cambios establecidos por el mercado.

Dado que generalmente no se encuentran organizados los procesos para la exteriorizacion del
conocimiento y la cultura organizacional, es posible que existan ventajas competitivas

potenciales que no han sido aprovechadas.

La organizacion, adquiere un valor agregado o adicional por la gestion de conocimiento durante
sus diferentes procesos productivos y aumenta el valor del mercado de la empresa (aquel por el
cual se cotizaria en bolsa), siendo equivalente a la suma de su valor contable y de su capital

intelectual.
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Segln Molina, J y Marsal Serra, M. (2001:7) define: “las tres acepciones de la gestion del
conocimiento:
e La valorizacion del know-how de la empresas, patentes y las marcas de forma
normalizada (capital intelectual).
e El impulso de una cultura organizativa orientada a compartir conocimiento y al trabajo
corporativo.
e La puesta en marcha de dispositivos que faciliten la generacion y el acceso al

conocimiento que genera la organizacion (tecnologia)”.

Es importante crear las condiciones para que se produzca una rica comunicacion ente personas,

equipos y programas.

Las organizaciones del conocimiento aprenden a manejar la incertidumbre, gestionan el caos y
descubren las causas que provocan efectos. Ademas afrontan situaciones cada vez mas
complejas, cambiantes, inciertas e interrelacionadas. Asimismo, desarrollan pensamiento y

conocimiento estructurado y estratégico.

Las actividades basicas de la gestion del conocimiento estan relacionadas con diferentes campos
del saber, y de estos los méas generales son los destinados a identificar, adquirir, desarrollar,

compartir, utilizar y retener el conocimiento.

Los facilitadores del conocimiento, incluyen dos categorias principales denominadas:
e Conocimiento personal

e Conocimiento organizacional.

El conocimiento personal incluye las capacidades humanas, y el conocimiento organizacional
esta constituido por las capacidades que los lideres deben establecer para facilitar el uso efectivo
del conocimiento en los procesos que agregan valor, ya sea para las partes interesadas internas de

la empresa (gerentes y empleados) o externos (clientes).
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2.5.1 Modelo:

Es una representacion grafica, visual o conceptual de sistemas o procesos a fin
de analizar, describir, o explicar, fendmenos. Un modelo permite determinar un resultado final a

partir de datos o informacién de entrada.

2.5.2 Modelo de gestion del conocimiento:

La definicién de Llauger, M. (2001:45), “los modelos de la gestion del conocimiento promueven
la creacion del valor a través de la generacion y la consolidacion de los activos intangibles

estratégicos, es decir, del capital intelectual de la organizacion”.

Gestion estratégica y aplicacion de la gestion del conocimiento

La gestion estratégica es un proceso que permite definir cual es la vision que el equipo directivo
de la organizacion tiene sobre el futuro, analizar escenarios probables y establecer los objetivos

necesarios para llegar a la meta.

La vision combina una anticipacion del futuro, la mision es un elemento de comunicacién

externa e interna.

Acerca del proceso de elaborar y ejecutar una estrategia Wayne, R. y Noe€, R. (2005:21) definen
que: “existen cinco fases interrelacionadas:
e Elaborar una vision estratégica de la direccion de largo plazo que la empresa necesita.
e Adaptar una mision que describe el propdsito de la compafiia y un conjunto de valores
para guiar la busqueda de la vision y la mision mencionadas.
e Establecer objetivos y emplearlos como medidas de desempefio.
e Diseflar una estrategia para alcanzar los objetivos y llevar a la empresa por el curso que

trazo la administracion.
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e Aplicar y ejecutar la estrategia elegida en forma eficiente y eficaz, vigilar los avances y

evaluar el desempefio”.

2.5.3 Programas de gestion del conocimiento

Los programas de gestion del conocimiento, tienen que abordar de una u otra forma las facetas
culturales, tecnoldgicas y de procesos. Cada empresa tiene una combinacién peculiar de cada una
de las facetas, de modo de que uno de los primeros pasos que ha de llevarse a cabo para iniciar
una politica orientada a la gestion del conocimiento, es identificar los puntos fuertes y las
debilidades de cada de la facetas, lo que permita posteriormente adaptar los programas de

implementacion de acuerdo a los objetivos que se detallen.

2.5.4 Procesos de gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento, busca ayudar a las empresas u organizaciones a no someterse dos
veces 0 Mas a un mismo proceso, cuando se trata de desarrollar algun proyecto o resolver alguna
dificultad.

La idea de gestionar el conocimiento es que las empresas, dispongan de informacién que han
acumulado de experiencias similares anteriores, la cual, una vez guardada, pueda estar disponible

para ser de utilidad al momento de enfrentar los nuevos desafios.

Por otro lado, el entorno actual de los negocios demanda a las organizaciones o compafiias a
poseer una ventaja frente a sus oponentes, si es que desean aumentar su mercado de accién. En
este contexto, la gestion del conocimiento puede entenderse como un conjunto de procesos y
sistemas que contribuyen a aumentar el mercado en que participan y son un conjunto de procesos
y sistemas que contribuyen a aumentar el capital humano y social de la empresa, las capacidades

de resolver los problemas de forma eficiente.

De acuerdo a sus procesos se pueden identificar tres generaciones de empresas segun la base

sobre la cual han construido sus estrategias de operacion:
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e Primera generacion: se encuentran las organizaciones que Unicamente se enfocaban a
generar productos y colocarlos en el mercado.

e Segunda generacion: las organizaciones dejaron de dar mayor importancia a la creacion
de productos y se enfocaron mucho mas a la creacion de clientes que consumieran sus
productos.

e Tercera generacion: comprende a un nuevo tipo de organizaciones que han dejado de dar
prioridad a los procesos anteriores y se han enfocado en convertir a su capital humano en
capital intelectual y han hecho que el conocimiento se convierta en patrimonio de la

organizacion.

2.6 Capital humano

Se refiere al conocimiento que poseen las personas que es Util para la empresa, este capital no es
propiedad de la empresa, sino de las personas que trabajan en ella, a medida que los individuos
incrementan sus conocimientos crecera el capital humano y es la cultura organizativa y las

competencias de los colaboradores de la organizacion.

2.6.1 Capital intelectual

Segun Valhondo, D. (2010:95). “el capital intelectual esta constituido por el capital humano,
capital estructural y capital relacional o social, es la posesion de conocimiento, experiencia
aplicada, tecnologia organizacional, relaciones con los clientes y destrezas que dan a la empresa

una ventaja competitiva en los mercados”.

2.6.2 Capital social

El capital social reside en la red de relaciones; la gestion del conocimiento considera las
organizaciones como dispositivos sociales implicando valores y normas compartidas como es la
cultura de la empresa y la existencia de colaboracion y de confianza, elementos necesarios para

el trabajo en equipo y es inherente a las personas.
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Es importante el fomentar las relaciones sociales dentro de las empresas, ya que es un capital

que, siendo bien invertidas, es susceptible de generar beneficios.

2.7 Cultura organizativa
La cultura de una organizacion es la programacion colectiva en valores, creencias y conductas
que distingue a los miembros de una organizacion de otra. La cultura se refleja en todos los

aspectos de una organizacién y todos ellos a su vez dependen de la cultura.

La clave de la sostenibilidad de una organizacion en el siglo XXI esté& en su cultura. Las ventajas
competitivas basadas en producto, costes o informacion van desapareciendo. Lo que marca la

diferencia es el tipo de cultura.

De acuerdo con Wayne, R. y Noé, R. (2005:384) “los principales aspectos para desarrollar la

cultura de una organizacion:

e Los valores, principios de negocios y normas éticas que la organizacion predica y
practica.

e Enfoque de la empresa en la administracion de recursos humanos, politicas,
procedimientos y practicas operativas que limitan el comportamiento del personal de la
empresa.

e Laatmosfera y el espiritu que rodea el ambiente de trabajo.

o Lamaneraen que administradores y empleados se relacionan.

e Acciones y conductas que la administracion de manera explicita recompensa en forma de
prestaciones y promociones.

e Tradiciones respetadas y anécdotas que se repiten en la empresa sobre como hacer las
Ccosas.

e La manera en que la empresa trata con destinatarios, en particular proveedores y de

comunidades donde tiene operaciones”.

21



Es importante divulgar la cultura y por otro lado cumplir con lo que se dice. Eso se logra

con una buena comunicacion interna y una politica de recursos humanos adecuada.

2.8 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo implica un grupo de personas trabajando de manera coordinada en la
ejecucion de un proyecto, el equipo responde del resultado finaly no a cada uno de sus
miembros de forma independiente, donde cada miembro esta especializado en un é&rea

determinada que afecta al proyecto.

Cada miembro del equipo es responsable de una tarea y sélo si todos ellos cumplen su funcion,

sera posible sacar el proyecto adelante.
El trabajo en equipo se basa en:

e Complementariedad: cada miembro domina una parte determinada del proyecto. Todos
estos conocimientos son necesarios para finalizar el trabajo en forma efectiva.

e Coordinacion: el grupo de profesionales, con un lider a la cabeza, debe actuar de forma
organizada con vista a sacar el proyecto adelante.

e Comunicacion: el trabajo en equipo exige una comunicacion abierta entre todos sus
miembros, esencial para poder coordinar las distintas actuaciones individuales. Todos
deben funcionar a la perfeccion, si uno falla el equipo fracasa.

e Confianza: cada persona confia en el buen hacer del resto de sus comparfieros. Esta
confianza le lleva a aceptar anteponer el éxito del equipo al propio. Cada miembro trata
de aportar lo mejor de si mismo, no buscando destacar entre sus compafieros sino porque
confia en que estos haran lo mismo; sabe que éste es el Unico modo de que el equipo
pueda lograr su objetivo.

e Compromiso: cada miembro se compromete a aportar lo mejor de si mismo, a poner todo

su empefio en sacar el trabajo adelante.
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2.9 Programas de capacitacion e informacion

En el desarrollo del empleado, la seguridad del empleo de una persona depende cada vez de su
capacidad para adquirir los conocimientos y las habilidades necesarias que estan en constante
cambio. Por lo tanto las empresas deben informar a los empleados no solo de los programas de
desarrollo patrocinados por ellos, sino también de los que estan disponibles externamente.

Como define Wayne, R. y Noé, R. (2005:209), “las areas especializadas en capacitacion son:

e Capacitacion en servicio al cliente: proporciona a los empleados las habilidades
necesarias para satisfacer y superar las expectativas del cliente. Recibe un énfasis
especial las capacitaciones de comunicacion, incluyendo las habilidades para escuchar y
el reconocimiento de las necesidades y exigencias de clientes diversos.

e Capacitacion para el trabajo en equipo: trata de ensefiar a los empleados como trabajar en
grupo, tienen con frecuencia autoridad para tomar decisiones, este tipo de capacitacion
es esencial porque la cultura se ha incrementado a través de logros individuales usando
los conocimientos para beneficio del equipo de trabajo.

e Empowerment: ensefia a los empleados y equipos como tomar decisiones y aceptar la
responsabilidad de los resultados; este tipo de capacitacion se lleva a cabo en equipo de

colaboradores, porque algunas empresas han delegado la autoridad a los grupos”.

En la implementacion de programas de capacitacion y desarrollo, un programa de capacitacion
perfectamente disefiado puede fracasar si la administracibn no puede convencer a los
participantes de sus méritos. Los participantes deben creer que el programa es valioso y que

ayudara lograr sus metas personales y profesionales.

Una serie de programas exitosos, aumentan el conocimiento en el personal de la compafia y

logra un valor agregado.
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La capacitacion, implica cambio y crecimiento personal. Las organizaciones que adoptan
diversos programas de capacitacion y desarrollo, evaltan su eficiencia, por medio de varios
niveles y son:

e Opiniones de los participantes

e Grado de aprendizaje

e Cambio de comportamiento

e Logro de los objetivos capacitacion y desarrollo

e Impacto en el desempefio

En los programas de capacitacion, se analizan las reacciones, el aprendizaje, el comportamiento
y los resultados; algunos de ellos son més faciles de medir que otros y todos son importantes,
porque proporciona diferente informacion sobre el éxito de los programas y el crecimiento del

conocimiento en la empresa.

2.10 Sistemas de informacion

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos interrelacionados con el proposito de
prestar atencion a las demandas de informacion de una organizacion, para elevar el nivel de

conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones.

También se define el sistema de informacion como un conjunto de elementos que interactdan
entre si, con el fin de apoyar las actividades de una empresa o0 negocio, teniendo muy en cuenta
el equipo computacional necesario para que el sistema de informacion pueda operar y el recurso
humano que interactta con el sistema de informacidn, el cual esta formado por las personas que

utilizan el sistema.

Un sistema de informacién realiza cuatro actividades basicas: entrada, almacenamiento,

procesamiento y salida de informacién.
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Entrada de informacion, es el proceso mediante el cual el sistema de informacion, toma los datos

que requiere para procesar la informacion. Las entradas pueden ser manuales o automaticas.

Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las
automaticas son datos o informacién que provienen o son tomados de otros sistemas. Las
unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales, las cintas magnéticas,
las unidades de diskette, los codigos de barras, los escaneres, la voz, los monitores sensibles al

tacto, el teclado y el mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacion: es una de las actividades o capacidades mas importantes que
tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el sistema puede recordar la
informacion guardada en la seccion o proceso anterior. Esta informacion, suele ser almacenada
en estructuras de informacion denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento, son
los discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos compactos
(CD-ROM).

Procesamiento de informacion: es la capacidad del sistema de informacion, para efectuar
calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos calculos pueden
efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que estan

almacenados.

Salida de la informacion: es la capacidad de un sistema de informacion, para sacar la
informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades tipicas de salida son las
impresoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, la voz, entre otros. Es importante aclarar
que la salida de un sistema de informacion, puede constituir la entrada a otro sistema de

informacién o médulo.
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2.11 Buenas practicas

Accidn o conjunto de acciones que, fruto de la identificacion de una necesidad, son sistematicas,
eficaces, eficientes, sostenibles, flexibles, y estan pensadas y realizadas por los miembros de una
organizacion con el apoyo de sus organos de direccion, y que, ademas de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes, suponen una mejora evidente de los estandares del
servicio, siempre de acuerdo con los criterios éticos y técnicos y alineadas con su mision, su
vision y sus valores. Estas buenas practicas deben estar documentadas para servir de referente a
otros y facilitar la mejora de sus procesos.

El benchmarking segin Bohlander, G y Snell, S. (2009: 112) considera que: “es una poderosa

herramienta para mejorar las actividades internas de una empresa e imitar sus mejores practicas”.

Es un proceso para evaluar comparativamente los productos, servicios y procesos de trabajo que
pertenezcan a otras empresas que evidencien sobre el area de interés, con el propdsito de

transferir el conocimiento de las mejores practicas y su aplicacion

2.12 Procesos de venta
La venta no es solo el acto en el que tiene lugar, o no la compra de un producto o servicio. Segun
se realice directamente al comprador final 0 a otra empresa tendran lugar algunas diferencias:

e Venta al comprador final: este tipo de venta se lleva a cabo, generalmente, en
establecimientos de venta al detalle (es el tipo de venta tradicional), y en autoservicios
donde el cliente realiza el acto de compra en vez de acudir a un dependiente.

e Venta de empresa a empresa: en este caso el fabricante vende al mayorista, al detallista y
en general, a los intermediarios. se trata de un tipo de ventas mas complejo mediante el
que se comercializan tanto bienes de uso o consumo, como productos industriales y

servicios.
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La venta es un proceso que comprende diferente etapas:

e Establecer una asociacion con el cliente y generar confianza.

e ldentificar las necesidades el consumidor o los problemas de la empresa a la que desea
vender.

e Seleccionar la ventaja competitiva o la oferta que va a hacer que el producto sea
percibido diferente.

e Comunicar la ventaja competitiva o la oferta al consumidor o a la empresa.

e Ofrecer servicios después de la venta que permitiran establecer relaciones duraderas con

el cliente.

El servicio al cliente, una vez realizada la venta ayuda a:
e Demostrar la importancia que el cliente tiene para la empresa, esto contribuira a reforzar
las relaciones a largo plazo.
e Transmitir seguridad al cliente, asegura al cliente que puede contar con la empresa
siempre que tenga algin problema con la instalacion o funcionamiento del producto,

transmite seguridad y confianza.

2.13 Conceptos veterinarios

Se denomina veterinaria, a la ciencia médicade prevenir, diagnosticar y curar

las enfermedades de los animales domésticos, animales silvestres y animales de produccion.

En la actualidad se ocupa también de la inspeccion y del control sanitario de los alimentos, el

profesional que pone en practica esta ciencia es llamado médico veterinario.
La medicina veterinaria es tan antigua como la relacion hombre/animal, pero ha crecido en los

ultimos afios debido a la disponibilidad de los nuevos avances técnicos en el diagnostico y en la

terapia para muchas especies en peligro de extincion.
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La medicina veterinaria, se ocupa del diagnostico, pronéstico, tratamiento y prevencion de las
enfermedades que afectan a los animales domésticos, de experimentacién, exéticos, silvestres y
salvajes. Se incluyen igualmente todos aquellos perfiles médicos que se centran en la salud
individual, tales como la identificacién, el control sanitario y la prevencion de enfermedades en

todo tipo de animales.

Contreras, A. (2009:10) define que “la salud publica y sanidad animal: es la ciencia veterinaria,
que ayuda a salvaguardar la salud humana, mediante la vigilancia de la salud de los animales
domésticos y de la fauna silvestre. Se requieren conocimientos en epidemiologia y control de
enfermedades infecciosas que estan particularmente presentes en el enfoque de la ciencia

veterinaria”.

La salud publica veterinaria, tiene por un lado, la gestion de programas sanitarios encargados de
asegurar la sanitizacion alimentaria. Engloba también el diagndstico, el tratamiento y la
prevencion de las enfermedades de los animales de produccion, el estudio epidemioldgico de las
enfermedades animales, asi como el disefio de politicas sanitarias, el andlisis de riesgo. De la
misma manera, comprende la tipificacion y comercializacion de productos de origen animal, el

control del movimiento de los animales y del impacto ambiental de las producciones animales.

El papel del laboratorio veterinario en la vigilancia de animales.
De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los laboratorios de diagnostico
veterinario integran el llamado servicio de laboratorio de salud, ya que intervienen en las

actividades de medicina preventiva y curativa para animales domésticos y no domésticos.

Los laboratorios veterinarios, estan dedicados al estudio integral de las enfermedades animales
mediante la aplicacién de exdmenes en animales vivos o necropsias, procesados por diferentes
técnicas, tratando de relacionar los resultados obtenidos en el laboratorio con las observaciones
clinicas de los animales, las condiciones de manejo y del medio ambiente que rodean a los

animales afectados.
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El diagndstico de una enfermedad es la resultante de un conjunto de acciones multidisciplinarias,
ejecutadas por distintas unidades de laboratorio y campo, trabajando en forma coordinada.

Estos laboratorios también participan en los programas de proteccion de la salud, y generan
informacion bésica para la planificacion de acciones de prevencion, control y tratamiento de los
animales. Sus funciones aportan informacion de resultados, ellos son centros de consulta e
interpretacion diagndstica en base a la informacién generada en la vigilancia epidemioldgica, o

en otros estudios destinados a resolver los problemas de salud animal o publica.

29



Capitulo 3

3. Planteamiento del problema

El laboratorio veterinario, debe adaptarse a los cambios de la informacion y el conocimiento que
acontece en el siglo XXI. Actualmente, la empresa, desconoce cdmo aprovechar y aplicar el
conocimiento mediante los conceptos teéricos y las lecciones practicas aprendidas de la

experiencia, y transformarlo.

Las nuevas exigencias de informacién y andlisis han provocado que dentro de los departamentos
especialmente el de ventas, no exista una circulacion eficiente del conocimiento ni la
comunicacion, proveniente del grupo de colaboradores que lo conforman, siendo la clave, la
optimizacion de dicho ciclo por medio de la creacion (innovacion) y aprendizaje entre los
conocimientos no articulados (experiencia) y los formulados (aprendidos), faltando el compartir
conocimientos de interés entre sus miembros y la organizacion, ya sea por medio de

comunidades de aprendizaje u otra herramienta.

Otra dificultad es la falta de continuidad en las actividades del departamento de ventas, en lo cual
hasta el momento, la gerencia de ventas no incluye, una gestion del conocimiento que apunte a
la cultura de la organizacion, la cual tendria que fomentarse, creando un ambiente donde se
incentive y recompense el intercambio y el aprovechamiento del saber; careciendo de la debida

documentacion del conocimiento en el momento de desarrollar sus habilidades.

La empresa ha crecido en los ultimos afios a gran velocidad, esto ha ocasionado una falta
considerable de formacion en el conocimiento en clientes internos y su relacién con clientes

externos, dejando de obtener beneficios tanto personales como para la propia compafiia.
Teniendo en cuenta la globalizacion de mercados, cuya dinamica es enfrentarse a nuevas

competencias basadas en conocimiento, esta carencia de gestionar en forma efectiva y eficiente

el conocimiento en la empresa, se torna critica.
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Todo ello hace que se plantee el siguiente cuestionamiento:

¢Como se aplica la gestién el conocimiento en el departamento de ventas del laboratorio

veterinario, ubicado en la ciudad de Guatemala?

3.1 Objetivos de la investigacion

3.1.1 Objetivo general:

Evaluar como se gestiona el conocimiento actualmente, en el departamento de ventas del

laboratorio veterinario, ubicado en la ciudad de Guatemala.

3.1.2 Objetivos especificos:

e Evaluar el compromiso actual de la gerencia, con la gestion del conocimiento
e Determinar el conocimiento personal y organizacional de la empresa

e Establecer si existe capacidad de gestion del conocimiento.

e Evaluar los estandares de tecnologia.

e Establecer los procesos actuales de gestion del conocimiento, en el laboratorio
veterinario.

31



3.3 Alcances y limites de la investigacion

La investigacion se llevd a cabo en el laboratorio veterinario, ubicado en la ciudad de Guatemala,
todo dentro del marco del flujo de conocimientos, informacion y comunicacion, que permitio

evaluar la forma en que se gestiona el conocimiento.

Se establecid llevar a cabo un diagnéstico por medio de una entrevista con el gerente general de
la empresa y el gerente del departamento de ventas y cuestionarios con el personal del
departamento de ventas del laboratorio veterinario.

El estudio se realiz6 del mes de junio a diciembre del afio 2013, tiempo en el cual se estimd

concretar el trabajo de campo, analisis de la informacion y propuesta final.

3.4 Metodologia aplicada

La metodologia en un proceso investigativo y es el camino a seguir mediante una serie procedimientos

fijados para alcanzar determinados objetivos establecidos.

El objetivo primordial de la metodologia de la investigacion, es recabar los datos necesarios para

producir una informacién valida y veraz en la realizacion de la presente investigacion.

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion del conocimiento tacito y explicito en la empresa fue exploratorio, con
enfoque cualitativo y cuantitativo y se realizé por medio de una descripcion y recopilacion de

datos, con los cuales se encontraron las causas del problema.
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Método de investigacion

El método que se utiliz6 es de tipo descriptivo transversal, ya que se describio la situacion en un
momento dado, determinando los ciclos del conocimiento y la forma de recopilarlos en el
departamento de ventas del laboratorio veterinario, tomando en cuenta todas las experiencias y
conocimientos adquiridos de los colaboradores de la empresa.

Fuentes de informacion
e Fuentes primarias: Se realizaron entrevistas al gerente general, gerente de ventas y
personal del departamento de ventas del laboratorio.
e Fuentes secundarias: Bibliografias reunidas y consultadas como tesis, libros, folletos e

internet.

3.4.1 Sujetos de la investigacion
Para llevar a cabo la investigacion se necesita el aporte del conocimiento y experiencias del
personal y gerentes de la empresa, siendo los sujetos de la investigacion:

e Sujeto No. 1: Gerente general, es la persona que dirige, planifica y toma decisiones
acerca de las actividades de la empresa, siendo el portavoz directo hacia los accionistas.

e Sujeto No. 2: Gerente de ventas, es quien dirige, controla y planifica todo lo referente a
las actividades de ventas de los productos y servicios que produce e importa el
laboratorio veterinario.

e Sujeto No. 3: Personal del departamento de ventas, comercializan los productos y
servicios del laboratorio veterinario en forma directa con los clientes actuales y

potenciales.
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3.4.1 Determinacioén de la muestra

La unidad de andlisis para la determinacion de la muestra serd por medio de un censo, ya que se
tomara el universo del departamento de ventas del laboratorio veterinario, ubicado en la ciudad

de Guatemala.

Determinando el censo como elemento de estudio, los sujetos de investigacion son:

Gerente general..............coovviiiiiiniinnnnnn, 1
Gerente del departamento de ventas........... 1
Vendedores locales...............ccooeieiiinnnnn. 8
Vendedores departamentales................... 11
Recepcionista.........ooovvviiiiiiiiiiiiininnnnnn. 1
Total...ooi 22

3.4.3 Instrumentos

Como define Herndndez, R.; et al (2010:200), “el instrumento de medicidn es el recurso que

utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente”.

Para obtener la informacién primaria, se utilizaron las técnicas de entrevista, cuestionarios y

observacion directa de la siguiente forma:

e Guia de observacion, dirigida al departamento de ventas.

e Entrevista, aplicada por medio de un cuestionario para investigar al sujeto No. 1y sujeto
No 2, conteniendo nueve preguntas cerradas y una pregunta abierta.

e Cuestionario autoadministrado, dirigido al departamento de ventas, contiene un total de
catorce preguntas de las cuales son de respuesta cerrada con las cuales se investigo al

sujeto No.3.
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En los instrumentos anteriores se consideraron elementos cuantitativos y cualitativos, que
permitieron formar criterios sujetos al andlisis e interpretacion con relacion a la pregunta de

investigacion, todos para contribuir a las conclusiones de la presente investigacion.

3.4.4 Procedimiento

El presente trabajo de investigacion se realiza cumpliendo con los requerimientos de la guia

proporcionada, de la siguiente manera:

Como inicio del trabajo, se selecciond la empresa, sus antecedentes e historial, estableciendo el

tema de investigacion, la situacion actual de la empresa y su organigrama.

A continuacion se elabor6 un analisis FODA, con las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas de la empresa; estableciendo, ademas, la pregunta de investigacion y los objetivos.

En el mes de julio se desarrolld la perspectiva teorica para sustentar el estudio, se definieron los

alcances y limites de la investigacion, y se determino la metodologia de investigacion.

Se seleccionaron los sujetos de la investigacion, realizdndose una tabla de variables y sujetos en
forma detallada. Las fuentes primarias y secundarias del estudio y se establecieron las

referencias bibliograficas.

Dentro del procedimiento se tuvo la revision de la metodologia y los instrumentos, posterior a lo
cual se entregaron los primeros tres capitulos. Como actividad siguiente, se llevo a cabo el
trabajo de campo, que consistid, en recopilar datos e informacion y se presentd una guia de
observacion, una matriz de sentido y graficas importantes para el analisis de los resultados y

fundamentar el estudio.

Para finalizar se elabor0 la propuesta del trabajo para el laboratorio veterinario, con sus debidas

conclusiones, resumen ejecutivo y la  revisién de todo el contenido por parte del tutor y
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posterior del revisor de estilo para tener la entrega final del documento a las autoridades

respectivas de la Universidad Panamericana.
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Capitulo 4

4. Presentacion de resultados
A continuacién se presentan los resultados proyectados por esta investigacion, la cual sustenta
el trabajo acerca de la gestion del conocimiento, en el departamento de ventas del laboratorio

veterinario.

Se procedié a realizar el trabajo de campo en donde se utiliz6 una guia de observacion para
determinar la situacion del flujo del conocimiento, se monitore6 el proceso del conocimiento y
su documentacion y reportes que se generan y se obtuvo informacion acerca del compromiso
actual de la gerencia con la gestion del conocimiento y la capacidad que se tiene de gestionarlo,
con base a los cuestionarios dirigidos al gerente general, gerente de ventas y el personal del
departamento de ventas; se espera que los resultados ayuden a diagnosticar el modelo de gestion

del conocimiento y su documentacion pertinente.

4.1 Resultados de la Guia de Observacion

La observacion se realizo en el departamento de ventas, en donde se monitore0 el proceso que se
realiza para la gestion y el flujo de conocimientos explicitos y tacitos, el ingreso de la
informacion al sistema contable, asimismo, se tuvo a la vista la forma de documentar clientes,

proveedores y al personal del departamento.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos por medio de la Guia de Observacion que

se aplico.
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llustracion No. 3

Tabla No. 2 Guia de observacidn: flujo del conocimiento e informacién,

en el departamento de ventas, del laboratorio veterinario.

Guia de observacion

Instrumento: Boleta de observacion Fecha: 9 de septiembre de 2013

Observador: Rodolfo Azmitia Mendizabal

Indicadores

1. Manejo de la base de datos de clientes, proveedores y personal.
2. Conocimientos: tacito y explicito en el departamento de ventas

3. Forma de documentar el conocimiento

Durante la visita realizada al laboratorio veterinario, ubicado en la ciudad capital, se realizo la
observacion en el departamento de ventas, su finalidad fue determinar el flujo del conocimiento
tacito, la experiencia de trabajo, identificAndose claramente en el personal; ahora bien el
conocimiento explicito que es el adquirido, estructurado, almacenado y codificado se desarrolla

en forma irregular y no constante.

El conocimiento, se incrementa por medio de investigaciones y trabajo de campo para mantener
la informacion actualizada con respecto a las necesidades del cliente, calidad de materias
primas y productos importados, se realizan dichos andlisis que sirven para la toma de
decisiones. El clima laboral es muy bueno y la colaboracion y cooperacién entre los
colaboradores es aceptable. Para las gerencias, el desempefio de la empresa es normal, pero se
necesita incrementar la gestion del conocimiento entre el personal, clientes y proveedores para
aumentar la eficiencia en las operaciones y el manejo de la empresa. La documentacion no esta

muy estructurada.

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2013.
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Diagnéstico y analisis del compromiso actual de la

4.2 Resultados de los cuestionarios

4.2.1 Cuestionario dirigido al gerente general y gerente de ventas.

El instrumento de investigacion fue aplicado a los lideres de area (gerente general y gerente de
ventas) del laboratorio veterinario y fue acerca del compromiso actual con la gestion del
conocimiento, con base en la experiencia y el desempefio de sus funciones y determinando su
comprension acerca del tema y como desde su liderazgo pueden contribuir a su desarrollo, en el

departamento de ventas.

llustracion No. 4

Tabla No. 3 Matriz de sentido: cuestionario al gerente general y gerente de ventas

Matriz de sentido

Gerente Gerente | Analisis de resultados.
Preguntas
general ventas
¢Existen programas para la gesthn No No Se estableci6, que adn no existen
del conocimiento en el laboratorio . . L
1 veterinario? programas, ni estudios de gestion del
' conocimiento, en el laboratorio veterinario.
d ¢la  gerencia del Iabqr,atorio No No No se estimula, ni se ha creado, en el
=2 veterinario, impulsan la gestion del departamento de ventas, la gestion del
g conocimiento? conocimiento.
£
(&)
C - - - g -
2 ¢Se  celebran  reuniones  de Poco Poco En forma esporadica y sin planificacién,
s seguimiento de programas de existen  reuniones para transmitir
E 3 gestion del conocimiento? conocimientos, sin seguimiento alguno.
g
k7
a
= ¢Se han realizado visitas con otras Poco Poco Unicamente la organizacion AMBEPE, que
g organizaciones,  para  estudiar es una organizacion veterinaria, donde
o 4 |experiencias concretas en el campo pertenece la empresa como socio, lleva a
g de la gestién del conocimiento? cabo visitas constantes.
&
a
g
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¢Gestionar el conocimiento es un No No Dentro de las estrategias, planes y objetivos
5 | aspecto central de la estrategia de la no se tiene como aspecto central, gestionar
organizacion? el conocimiento.
I¢Pr0mueve la mejo:ja continua _de Si Si En el laboratorio se brindan conocimientos
6 osf . pr(;)cesols € negoco, acerca de los productos, sus cualidades,
E?il?;:caignodel anoc?;r;ggigl)on y composiciones, presentaciones y costos,
’ esporadicamente.
¢(Monitorea y evalla los logros Poco Poco No se evalla el desempefio, ni los logros
7 obtenidos en la aplicacion del obtenidos por la  aplicacion  del
conocimiento? conocimiento tanto tacito como explicito.
¢Lleva a cabo estudios en los Bastante Bastante Si, se mantiene una actualizaciéon de los
procesos de desarrollo de nuevos procesos en la produccion tanto en
8 | productos y mejoras productos actuales como nuevos, por medio
en los existentes? de un benchmarking.
¢Evalla la utilidad de la fuente del Poco Poco El conocimiento, para el flujo de ventas, no
conocimiento para mantener una se evalla como un beneficio para el
9 | mejora constante en el flujo de laboratorio veterinario, llevandose a cabo,
venta? sin mayores planificaciones.
Sl, todo lo que | SI, porque al|Si, se desea impulsar el conocimiento e
¢Desea implementar un modelode |sea para un|conocimiento |implementar estrategias, planes y politicas
10 | gestion del conocimiento? ¢ Por crecimiento no se le halpara su gestién, con el objetico de
qué? sustentable dado la|incrementar ventas, lo que implica un
importancia crecimiento en la cantidad de clientes y
debida utilidades, para el laboratorio veterinario.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.
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4.2.2 Cuestionario dirigido al personal de ventas.

Los cuestionarios de aplicaron a los colaboradores que se encuentran en el departamento de
ventas del laboratorio veterinario, en donde se obtuvo la opinién de cada uno de ellos en relacién

a la circulacion del conocimiento y sus diferentes interrogantes en la empresa.

llustracion No. 5

Indicador: Trabajo en equipo
Gréfica No. 1: La organizacion del trabajo en grupos.

¢Se organizan grupos de trabajo en el
departamento de ventas?

35%

Poco

Bastante

65%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2013.
En la presente pregunta del total del personal entrevistado, respondieron trece que se organizan

bastantes grupos de trabajo en el departamento de ventas y siete comentaron que existen pocos

grupos de trabajo.
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llustracion No. 6

Indicador: Proceso de compartir conocimientos.

Gréfica No. 2: Transmisidn de procesos para compartir conocimientos.

¢La empresa anima y facilita el proceso de
compartir conocimiento?

30%

Poco 70%

Base: veinte entrevistados.

Bastante

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Seis de los veinte entrevistados respondieron que si se anima y se facilita el proceso de

compartir informacion y conocimientos en el departamento de ventas y catorce

que es poco el apoyo para compartir informacion.
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llustracion No. 7

Indicador: Formacion de los empleados.
Gréfica No. 3: Responsabilidad propia de los empleados, en su formacién laboral.

¢Los empleados son responsables de su propia
formacion?

Nulo 5%

Poco

65%
Bastante

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Manifestaron en sus respuestas, seis entrevistados, que son responsables de su propia formacion,

trece muy poco comprometidos y uno nulo.
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Ilustracion No. 8
Indicador: Seleccion, evaluaciony compensacion en el desarrollo del conocimiento.
Gréfica No. 4: Personas que son seleccionadas, evaluadas y compensadas
por la contribucion al desarrollo del conocimiento.

éLas personas son seleccionadas, evaluadasy
compensadas por sus contribuciones al desarrollo del
conocimiento?

Nunca

60%

Poco

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Con base en la totalidad de los encuestados, doce respondieron que es muy poca la participacion
de la empresa en lo que respecta a la aplicacion de una compensacion a cambio de las
contribuciones al desarrollo del conocimiento, en relacion con el trabajo desempefiado y ocho

reconocieron que nunca son compensados por dicha actividad.
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llustracion No. 9

Indicador: Iniciativas en la gestion del conocimiento

Gréfica No. 5: Personas responsables para impulsar la gestién del conocimiento.

¢Existe un grupo de personas responsables para
impulsar iniciativas de gestion del
conocimiento?

No
80%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

En el analisis de esta grafica los encuestados del departamento de ventas del laboratorio
veterinario, respondieron diez y seis que no existe un grupo de personas responsables de
promover ni estimular la gestion del conocimiento y tres reconocieron que si hay grupos para

impulsar la gestion del conocimiento.
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llustracién No. 10

Indicador: Medio de la informacidn de gestion del conocimiento.
Gréfica No. 6: Existencia de un entorno de informacion de gestion del conocimiento.

¢Existe un entorno de informacion especifico de
gestion del conocimiento en el departamento?

25% Si

No
75%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Tres de cada cuatro entrevistados indicaron que desconocen de algin medio para gestionar el
conocimiento, y el grupo restante comentd que si se mantiene un pequefio medio de informacion

especifico.
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llustracién No. 11

Indicador: Formacion en la gestion del conocimiento.

Gréfica No. 7: Capacitacion y formacién de los empleados en la gestion del conocimiento.

éLos empleados han recibido una formacion de la

gestion del conocimiento?

Nunca

75%

Poco

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.
En la capacitacion y formacion en gestion del conocimiento que se ha recibido, quince

colaboradores encuestados definieron que su participacion ha sido poca y cinco que nunca han

recibido ningun programa de desarrollo.
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llustracién No. 12

Indicador: Facilitadores de la gestién de conocimiento
Gréfica No. 8: Existencia de personas capacitadas para impulsar la gestion del conocimiento

¢Existe facilitadores para impulsar iniciativas de gestion
del conocimiento?

No 90%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

De los colaboradores encuestados del departamento de ventas manifestaron diez y ocho que no
se cuenta con facilitadores para impulsar la iniciativa de gestion del conocimiento y dos

respondieron conocer algun facilitador.
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llustracion No. 13
Indicador: Tecnologia utilizada en clientes, proveedores, socios y empleados.
Gréfica No. 9: Tecnologia que une a los clientes, proveedores, socios y empleados del

laboratorio veterinario.

éLa tecnologia une a los clientes, proveedores, socios y
empleados de la empresa?

10% sjempre

Poco 25%

65% pastante
Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Al analizar la presente grafica, de los veinte entrevistados, dos contestaron que siempre la
tecnologia une a los clientes, proveedores, socios y empleados de la empresa, trece respondieron

que bastante y cinco poco lo que se concluye que difieren las percepciones de la pregunta.
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llustracién No. 14

Indicador: Tecnologia accesible
Gréfica No. 10: Tecnologia accesible para los miembros del departamento de ventas.

¢La tecnologia es accesible por los miembros del
departamento?

Poco 20%

Bastante

30%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Se determind con base en la totalidad del personal entrevistado, que cuatro definen que es poca
la accesibilidad a la tecnologia y diez y seis participantes del cuestionario respondieron que es

bastante facil el participar en el sistema de informacion.
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llustracién No. 15

Indicador: Uso de la tecnologia
Gréfica No. 11: La empresa estimula el uso de la tecnologia.

éLa empresa anima al uso intensivo de la tecnologia?

Poco

Bastante

70%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.
Del personal del departamento de ventas entrevistado, respondieron catorce que la empresa alienta

bastante al uso de la tecnologia para mantener una comunicacion mas abierta y eficiente, y seis que

es poco el uso de los sistemas de informacion.
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llustracién No. 16

Indicador: La tecnologia en el trabajo.
Gréfica No. 12: El uso de la tecnologia en el trabajo en equipo

¢La tecnologia facilita el trabajo en equipo?

25%
Poco

Bastante
75%
Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2013.

Para la presente grafica contestaron quince que es bastante lo que facilita la tecnologia el trabajo

en equipo y cinco que es poco lo que provee para el desempefio laboral en el departamento de

ventas.
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Ilustracion No. 17
Indicador: Conocimiento técito.
Gréfica No. 13: Valor y transferencia del conocimiento téacito a través del departamento de

ventas

¢El conocimiento tacito, es valorado y transferido a
través del departamento?

Poco

30%

Bastante

N_70%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2013.

Del 100% de los colaboradores entrevistados, catorce respondieron que el conocimiento tacito es
valorado y su flujo se transmite a través del departamento de ventas en forma constante y seis

que es poco el flujo del conocimiento.
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llustracion No. 18
Indicador: Procesos de buenas practicas, documentacion y lecciones aprendidas
Gréfica No. 14: Formalizacion del proceso de transferir buenas practicas, documentacion

y lecciones aprendidas.

¢éLa organizacion ha formalizado el proceso de transferir
buenas practicas, documentaciony lecciones aprendidas?

30%

Nunca

Poco
70%

Base: veinte entrevistados.

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2013.

El laboratorio veterinario no ha formalizado los procesos para buenas practicas, documentacion
y lecciones aprendidas, segun la respuesta de catorce participantes en la entrevista y seis no

suponen ninguna mejora evidente en buenas practicas documentacion para facilitar la mejora de

SUS procesos.
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Capitulo 5

5. Analisis e interpretacion de resultados

Referente a la narracion que describe y analiza los resultados, Creswell (2005:250) “que
proporciona una forma de presentarla y es con una relacion entre temas, 0 sea presenta los
resultados por circunstancias vinculandoles entre si y sustentando la investigacion para obtener

resultados e interpretarlos”.

En relacion con esa definicion se procedié a comparar los resultados obtenidos al realizar el
trabajo de campo del laboratorio veterinario.

5.1. Flujo del conocimiento e informacion

Segun, Santillan de la Pefia, M. (2010:30) define el conocimiento como: “aquello que
esencialmente es verdadero, es decir que esta constituido por creencias u opiniones verdaderas y

justificadas; conforme el resultado obtenido en la guia de observacion”.

El analisis de los resultados en el laboratorio veterinario, con relacion al flujo del conocimiento
tacito que es la experiencia de trabajo, se identifica claramente en el personal del departamento
de ventas, aunque no se cuenta con una documentacion formal de estos conocimientos; en lo
concerniente al crecimiento del conocimiento explicito siendo el adquirido y estructurado, se

observa, que no se tiene una capacitacion y desarrollo en forma constante.
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El clima laboral es muy bueno y la colaboracion y cooperacién entre los colaboradores es
aceptable, aunque falta trabajo en equipo. Para las gerencias, el desempefio de la empresa es
normal, pero se necesita incrementar la gestion del conocimiento entre el personal, clientes y
proveedores para aumentar la eficiencia en las operaciones y el manejo de la empresa. No existe

gestion documental estructurada del conocimiento, es recopilada de manera informal.

5.2. Compromiso de la empresa con la gestion del conocimiento

Como define Santillan de la Pefia, M. (2010:36), “la gestion del conocimiento, es la capacidad
del ser humano, para generar conocimientos, compartirlos entre los miembros de una
organizacion y materializarlos en productos, servicios y sistemas. Ademas planifica, coordina y
controla los flujos de conocimiento, que se producen en la empresa en relacion con sus

actividades y su entorno, con el fin de crear ventaja competitiva”.

Se efectud un cuestionario al gerente general y gerente de ventas del laboratorio veterinario,
donde se establecié que no existen programas, ni estudios para gestionar el conocimiento, ni se

estimula su realizacién, en el departamento de ventas.

En forma esporadica y sin planificacion, existen reuniones para transmitir conocimientos, sin
seguimiento alguno y no se planifican visitas a otras instituciones similares para compartir

conocimientos e informacion.

Dentro de las estrategias, planes y objetivos, no se tiene como aspecto central, gestionar el
conocimiento. En el laboratorio se brinda informacion acerca de los productos, sus cualidades,
composiciones, presentaciones y costos, aunque no se evallia el desempefio, ni los logros
obtenidos por la aplicacion del conocimiento tanto tacito como explicito, existiendo fugas de
informacion. Se mantiene una actualizacion de los procesos en la produccion, tanto en productos

vigentes como nuevos, por medio de un benchmarking que es un proceso de evaluacion
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comparativa de los productos, con otras empresas. El conocimiento, para el flujo de ventas, no

se evaliia como un beneficio, sin mayores planificaciones.

Los gerentes de la empresa desean impulsar el conocimiento e implementar estrategias, planes y
politicas para su gestion, con el objeto de incrementar ventas, lo que implica un crecimiento en la

cantidad de clientes y utilidades para el laboratorio veterinario

5.3 Capacidad de la gestion del conocimiento

Dentro de la empresa, al trabajo en equipo no se le da la debida importancia, ya que es una forma
de intercambiar conocimientos, experiencias y aprender y no se manifiesta apoyo de la gerencia

hacia los colaboradores de la empresa para compartir informacion.

En el presente analisis, se deduce que al personal de la empresa no se le informa acerca de los
programas de desarrollo que estan disponibles, por desconocimiento y en su mayoria, no son

responsables de su propia formacion.

Se determin®, con base en la totalidad de los encuestados, que es muy poca la participacion de la
empresa en la aplicacion de una compensacion a cambio de las contribuciones al desarrollo del

conocimiento, en relacion con el trabajo desempefiado.

No existen facilitadores encargados de promover ni estimular el conocimiento y modificar el
proceso de desarrollo personal, ademas de que se desconoce de algin medio para gestionar el
conocimiento, afectando el flujo y crecimiento de la informacion dentro del departamento de

ventas del laboratorio veterinario.

La idea de gestionar el conocimiento es que las empresas, dispongan de informacién que han
acumulado de experiencias similares anteriores, la cual, una vez guardada, pueda estar disponible

para ser de utilidad al momento de enfrentar los nuevos desafios.
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5.4. Estandares de tecnologia

Segun Fernandez, V. (2008:12), “un sistema de informacién es un conjunto de elementos
interrelacionados con el proposito de prestar atencion a las demandas de informacion de una
organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de

decisiones y desarrollo de acciones”.

Se determind con base en un 80% del personal encuestado, que en el laboratorio veterinario si es
accesible la tecnologia y uso de sistemas de informacién, siendo posible su comunicacion por

medio del uso de internet, utilizacion de base de datos, correo electronico, algunas paginas web y
programas de Office, aunque no utilizan herramientas de sistemas de informacion méas avanzados

como intranet, skype, y programas especializados.

El 70% del personal del departamento de ventas, establecié que la empresa alienta al uso de la
tecnologia en forma interna para mantener una comunicaciébn mas abierta y eficiente para
relacionarse con los clientes, compafieros de trabajo y proveedores. La mayoria del personal del
departamento de ventas, definié que la tecnologia si facilita el trabajo en equipo, ya que existen

programas no especializados, pero efectivos para el desempefio laboral.

5.5 Procesos actuales de gestion del conocimiento

El laboratorio veterinario no ha formalizado los procesos para buenas practicas, documentacion,
y lecciones aprendidas; estas suponen una mejora evidente en los estandares del servicio,

siempre de acuerdo con los criterios éticos.
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Conclusiones

Luego de haber analizado la informacién obtenida en el trabajo de campo, se concluye lo

siguiente:

1. La gerencia general no gestiona el conocimiento en el departamento de ventas de la empresa,
ya que en las estrategias, planes y objetivos no se tiene como aspecto central su actividad, por lo

que no existe ningtin compromiso de desarrollo del conocimiento.

2. Existen reuniones para transmitir conocimiento personal y organizacional, aunque no hay
facilitadores para promoverlo ni estimularlo; existiendo capacidad en todo el personal para

implementar un programa de gestion del conocimiento en la empresa.

3. En el departamento de ventas si existe una gran capacidad de gestion ya que el flujo del
conocimiento tacito y la experiencia de trabajo, se identifica claramente en el personal del
departamento de ventas. El conocimiento explicito o sea el adquirido y codificado, se desarrolla

en forma irregular, observandose poca capacitacion y desarrollo en los colaboradores.

4. Se determino que en el laboratorio veterinario es accesible el uso de estandares de tecnologia,
siendo posible su practica y comunicacion. El personal del departamento de ventas establecid
que la empresa alienta al uso de la tecnologia en forma interna, para mantener una comunicacion
mas abierta y eficiente con los clientes, compafieros del laboratorio veterinario y proveedores;
esto si facilita el trabajo en equipo ya que existen programas, no especializados, pero efectivos

para el desempefio laboral.
5. La empresa no ha formalizado los procesos para gestionar el conocimiento, ni su

documentacion; esto supone una mejora evidente en los estandares del servicio, siempre de

acuerdo con los criterios éticos formulados por la compafiia.
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Propuesta

Herramientas para la implementacién de un modelo de
gestién del conocimiento en un laboratorio veterinario,

ubicado en la ciudad de Guatemala

El reproducir el conocimiento es complejo, ya que se basa en una capacidad, una experiencia y
un aprendizaje. Cuando una organizacion desea reproducir el conocimiento que posee, debe
tener en cuenta que la mayor parte de dicho conocimiento estd basado en las personas que

trabajan en la misma y el medio mas eficaz es el aprendizaje.

A continuacion se presenta una propuesta para implementar herramientas de gestion del

conocimiento en un laboratorio veterinario, ubicado en la ciudad de Guatemala.

La empresa no cuenta con ningun tipo de planificaciones y estrategias para desarrollar los
conocimientos. La propuesta se ajusta a las necesidades de la gerencia y personal del
departamento de ventas de la empresa y va enfocada a mejorar el conocimiento por medio de los

lineamientos necesarios para su desarrollo.

Las herramientas de gestion del conocimiento fueron estructuradas de acuerdo a los hallazgos

de la investigacion y alineadas a las necesidades y flujo de informacion.
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Herramientas para la implementacion de un modelo de
gestion del conocimiento en un laboratorio veterinario,

ubicado en la ciudad de Guatemala.



Contenido

Presentacion.
Justificacion
Objetivos

Desarrollo de la propuesta.

A A 0 DN P

.1 Paginas amarillas.
[lustracion No. 19: Paginas amarillas: gestiones para construir
un mapa de conocimiento (Tabla No. 4)
llustracion No. 20: Formulario de paginas amarillas: datos basicos
de los empleados (tabla No. 5)
4.2 Comunidades de aprendizaje
llustracion No. 21: Comunidades de aprendizaje e intercambio de
conocimientos (tabla No. 6)
llustracion No. 22: Guia para la constitucion de una
comunidad de aprendizaje (tabla No. 7)
4.3 Buenas préacticas
llustracion No. 23: Buenas practicas: formato de proceso
(tabla No. 8)
4.4 Encuentros de asistencia y ayuda
llustracion No. 24: Asistencia y ayuda: ficha de encuentros
(tabla No. 9)
llustracion No. 25: Agenda para el manejo del cambio en el
laboratorio veterinario (tabla No. 10)
llustracion No. 26: Navegador Skandia (figura 2).
llustracion No. 27: Indicadores del navegador Skandia
para el departamento de ventas del laboratorio veterinario
(tabla No. 11)

5. Presupuesto

w N N P

10
11

12
13

14

15

16

17
18



llustracién No. 28: Presupuesto de la implementacién de la
gestion del conocimiento (tabla No. 12) 18
[lustracion No. 29: Cronograma de implementacion (tabla No. 13) 19

6. Resultados esperados. 20



1. Presentacion

Las empresas guatemaltecas deben contar con las herramientas necesarias para identificar y
desarrollar el conocimiento, el cual siempre ha sido reconocido como factor clave en la sociedad.

El conocimiento y la velocidad en su actualizacion pasan a ser factores dinamizadores de la
sociedad en su conjunto. Mas que contar con conocimientos o productos de innovacion
tecnoldgica, lo importante es poseer competencias claves como la capacidad de aprender, de
incorporar conocimientos nuevos y de dar nuevas respuestas para llevar a cabo un flujo sin

pérdida de informacion.

2. Justificacion

Como se manifestd al analizar los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion, se
identificaron las areas de mejora y oportunidad en lo concerniente a la gestion del conocimiento
y se concluyé que existe la necesidad de impulsarla e implementar herramientas para su gestion,
con el objetivo de incrementar el flujo del conocimiento tacito y explicito en el laboratorio
veterinario, con lo que se espera mejorar su administracion por parte de la gerencia y el personal

del departamento de ventas.



3. Objetivos

General

e Disefiar e implementar las herramientas pertinentes para la gestion del conocimiento

tacito y explicito en el laboratorio veterinario.

Especificos

e Documentar los procesos de informacion del departamento de ventas del laboratorio
veterinario, para que sirva de soporte a la gerencia y apoyo en el progreso del
conocimiento.

e ldentificar las herramientas para gestionar el conocimiento.

e Aumentar la capacitacion y desarrollo del personal del laboratorio veterinario.

e Formalizar los procesos de buenas préacticas y lecciones aprendidas.

4. Desarrollo de la propuesta

En este capitulo se presenta la propuesta de mejora para el laboratorio veterinario en lo
concerniente a la gestion del conocimiento, la cual esta formada por el disefio de las diferentes

herramientas para su gestion.

La propuesta del modelo de la gestion del conocimiento en la empresa, comprende las siguientes
etapas:

e Etapa 1. Desarrollo: definicion de requerimientos, disefio de las herramientas.

e Etapa 2. Implementacion: solucion de la gestion del conocimiento en la empresa y como

entrenar los usuarios finales de las herramientas.



e Etapa 3. Evaluacion y sustentabilidad: la evaluacion del proyecto debe llevarse a cabo y
los resultados deben medirse e integrarse a las actividades diarias del departamento de

ventas de la empresa.

En lo referente a las herramientas para gestionar el conocimiento, en la presente propuesta se
desarrollaran:

e P4ginas amarillas.

e Comunidades de aprendizaje.

e Buenas practicas.

e Encuentros de asistencia y ayuda.

4.1 Propuesta: Paginas amarillas

Las paginas amarillas son herramientas para gestionar e identificar el conocimiento y son base de
datos o directorios en la que se recogen informaciones y competencias sobre cada persona que
labora en la empresa y el grado en que las domina, manteniéndoles actualizadas en forma

periddica.

El disefio sugerido de paginas amarillas, es el siguiente:

Identificar las diferentes areas de la empresa
* Reconocer en el proceso del departamento de ventas.

« Identificar las funciones de cada colaborador dentro de la estructura del departamento.

Elaborar mapa del conocimiento y competencias

» Establecer el conocimiento necesario para el departamento de ventas.

» Establecer las competencias necesarias para la organizacion.

* Elaborar una encuesta con base en las areas del conocimiento y las competencias que debe

tener el personal del departamento de ventas de la empresa.



* Coordinar toda la informacion personal y académica necesaria, para el desempefio del personal

del departamento de ventas.

Desarrollar sistema informético de paginas amarillas
En esta fase interviene el personal especializado en desarrollo de sistemas para la elaboracion de

las paginas amarillas.

Las principales funciones de las paginas amarillas para el laboratorio veterinario seran:
* Identificar las competencias del personal.

* Establecer un plan de aprendizaje y mejora continua.

* Tener los datos de contacto del personal calificado.

« Evitar la caducidad de la informacidn ya que esta se estara generando y actualizando.

llustracién No. 19

Tabla No. 4: Paginas amarillas: gestiones para construir un mapa de conocimiento

Planeacion Construccion de Aplicacion de Difusidn, capacitacion
instrumentos instrumentos y actualizacion
Declarar la vision Construiren laintranet [Definir cronograma de Difundir la existencia
organizacional y de de laempresaun entrevistas y de la herramientay
conocimiento. directorio corporativo. divulgarlo. declarar su uso.
Construir formato de Actualizacién constante
Identificar lineas de recoleccién de Depurar informacion de lainformacion
acciéon de la empresa. informacidn al estilo recolectada. generada.

de hoja de vida.
Construir formato de |Cargar lainformacién en

Definir tematica de entrevista para los la aplicacién web.
conocimiento. empleados del depto.
de ventas.

Fuente: elaboracién propia, octubre 2013.



llustracién No. 20

Tabla No. 5: Formulario de paginas amarillas: datos basicos de los empleados.

Empresa:
Departamento:
Fecha:

Fecha de actualizacion:

Nombre y apellidos:
Actividad o cargo:
Departamento: Foto reciente
Teléfono residencia
Teléfono celular:
Correo electronico:
Categoria Areas de conocimientos
de conocimientos: especificas: Observaciones:

Fuente: elaboracion propia, octubre 2013.

Este formato contendra la informacion de todos los empleados del departamento de ventas de la
empresa y su objetivo es que cada uno mantenga su propia pagina web y aumente su
contribucién del conocimiento a la organizacion; instalar una web personal es una forma de
disponer de los activos que la empresa cuenta para incrementar la productividad y el flujo de

informacion.

Un sistema de paginas amarillas es construir un intranet, que es una red de ordenadores privados
que utiliza tecnologia internet para compartir dentro de una organizacion y parte de sus sistemas

de informacion y sistemas operacionales con toda la logistica de internet.


http://es.wikipedia.org/wiki/Ordenador
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet

4.2 Propuesta: Comunidades de aprendizaje

Las comunidades de aprendizaje, son una herramienta para fomentar el intercambio y
aprendizaje entre individuos y la empresa y se pueda hacer frente a los desafios de la

competitividad global.

Las comunidades de aprendizaje, tiene un beneficio comun de compartir conocimiento e
informacién con diferentes objetivos e intereses y son grupos de trabajo creados en la
organizacion, con el fin de aportar y renovar ideas, profundizar, crear, adquirir e intercambiar

conocimientos.

Las comunidades de aprendizaje en el laboratorio veterinario deben estar basadas en la confianza

y reconocer la diversidad y la disposicion para compartir experiencias y conocimientos.

La comunidad de aprendizaje, busca establecer procesos de aprendizaje a largo plazo, que
apuntan a la innovacion, el desarrollo de capacidades, el mejoramiento de la préactica y el

fortalecimiento de los vinculos entre los colaboradores del departamento de ventas.

llustraciéon No. 21

Tabla No. 6: Comunidades de aprendizaje e intercambio de conocimientos

Propdsito ¢Quien pertenece? |[¢Qué mantiene unido |¢Hasta cuando dura?
al grupo?

Desarrollar las Los participantes se Compromiso, ilusidn Mientras exista
capacidades de los seleccionan ellos identificacién con interés en mantener
colaboradores del mismos en el laboratorio| laexpericencia del el grupo de trabajo

departamento de ventas, veterinario. grupo. de la comunidad
generary compartir de aprendizaje del
conocimientos. laboratorio veterinario.

Fuente: elaboracién propia, octubre 2013.




Organizacion e implementacion de las comunidades de aprendizaje

Para implementar la comunidad de aprendizaje, se observan los elementos y estrategias que se

presentan a continuacion:

e Planeacion.

¢ Vinculacién y comunicacion entre miembros.
e Liderazgo y coordinacion.

e Estimulacion de procesos de aprendizaje.

¢ Incentivo de cultura de participacion.

e Planeacion

Intereses. Se consolidaran los distintos intereses, tanto personales como organizacionales. El

laboratorio veterinario debe de alinear estos intereses.

Claridad. Definir temas y asuntos criticos, relevantes, acotados y delineados.

Proposito e identidad. Debe girar en torno al aprendizaje y a los temas que seran tratados, se
debe trabajar en torno a estos. Los colaboradores participantes del laboratorio veterinario,
pueden impulsar un proceso y facilitar el encuentro de temas o areas de interés para el

departamento de ventas, en conjunto con los posibles interesados.

Funciones claves. La estructura de las funciones en la comunidad de aprendizaje, en el
departamento de ventas del laboratorio veterinario sera:
e Promotor: sera quien propone al equipo del departamento de ventas la creacién de un

circulo de intercambio de conocimientos.



e Moderador: el encargado de mantener la dindmica de las reuniones de trabajo, promover
debates, gestionar agendas.

e Documentalista: serd la persona responsable de resumir, editar, publicar y estructurar los
documentos aportados y elaborados por los participantes, en la comunidad de
aprendizaje del laboratorio veterinario.

e Experto(a): es el que aporta a la comunidad de aprendizaje el conocimiento del tema

escogido y busqueda de informacion.

Motivacion. Deben considerarse mecanismos para reforzar la motivacion al participar en las

comunidades de aprendizaje.

Flexibilidad. El disefio de la comunidad de aprendizaje debe ser flexible para adaptarse
facilmente a los cambios y condiciones nuevas que se presenten, también tener la apertura para
atender situaciones o temas emergentes, 0 asumir cambios de roles entre los miembros de la

comunidad.

¢ Vinculacion y comunicacion entre miembros

Vinculos estratégicos. Establecer vinculos con los participantes de la comunidad de aprendizaje,

de tal forma que enriquezcan el intercambio con aportes de calidad.

Competencias. Se debe considerar el desarrollo de habilidades en los participantes del

laboratorio veterinario, en el uso de las comunidades de aprendizaje cuando sea relevante.

e Liderazgoy coordinacion de la comunidad de aprendizaje

Facilitacion y coordinacion. Es importante garantizar en la comunidad de aprendizaje, una
facilitacion que propicie una interaccion fluida y deben estar claramente identificadas las

personas que asumen el rol de facilitadores en la empresa.



Lideres tematicos. Son personas que participan en la comunidad de aprendizaje y que destacan
por su conocimiento especializado en algin tema relevante. Estos lideres pueden apoyar al
facilitador en la profundizacién del intercambio y/o reflexidén sobre el tema en que son expertos.

Monitoreo. La comunidad de aprendizaje debe ser monitoreada constantemente, segun la
planeacion previamente establecida y de acuerdo a los objetivos y resultados esperados en un
plazo determinado.

e Estimulacion del proceso de aprendizaje

Agenda de aprendizaje. Es la identificacion y agrupacion de temas que son criticos e
importantes para el laboratorio veterinario, lo cual ayudard a orientar la accion colectiva e

identificar los aprendizajes y productos esperados.

Sistematizacion y documentacion. La documentacion que se produce Yy distribuye para generar
conocimiento, debe ir acompafiada de una difusion activa de las ensefianzas generadas en la
comunidad de aprendizaje. Su objetivo es influir positivamente sobre otras personas 0 empresas
gue no participan activamente y desarrollar capital intelectual tanto de la organizacion, como de

la comunidad de aprendizaje.

Monitoreo y evaluacion
Indicadores a evaluar en el laboratorio veterinario:

* Numero de participantes del departamento de ventas.

* Flujo de intercambio de informacion entre participantes.

* Numero de documentos generados con nuevos conocimientos.
* Nivel de cumplimiento de las responsabilidades asumidas.

* Nivel en que han desarrollado sus capacidades.

» Generacion de conocimientos.



llustracién No. 22

Tabla No. 7: Guia para la constitucion de una comunidad de aprendizaje.

Guia para la constitucion de
una comunidad de aprendizaje
en el departamento de ventas.

Fecha

Nombre de la comunidad de aprendizaje

Responsable

Objetivos

Temas prioritarios de interés

Técnicas de creatividad, proceso de generacién de ideas,
benchmarking interno, ejemplo de empresas innovadoras,
proceso para llevar a la practica ideas nuevas.

Indicadores de éxito

Método elaborado y aplicado por el grupo.
Participacion amplia por pate de todos los miembros de la
comunidad de aprendizaje.

Participantes inciales

NUmero de colaboradores

Paticipantes potenciales

Aumento de participantes

Expertos

Nombres y teléfonos.

Documentalista

Nombre completo

Facilitador

Nombre completo

Promotor

Nombre completo

Otras CA relacionadas

Encuentros (frecuencias, lugar )

Durante que periodos de tiempo se realizan.

Formato de los encuentros
Actividades:

Comentarios, entrevistas, videos, visitas a otras empresas,
generacién de ideas, ejecicios de creatividad.
Exposicion de situaciones reales.

Tecnologia necesaria:

Intranet y web disefiada especialmente para la CA.

Observaciones:

Fuente: elaboracién propia, octubre 2013.
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4.3 Propuesta: Buenas practicas

Buena préctica significa encontrar y utilizar las mejores formas de trabajar para alcanzar los
objetivos de la empresa. Se interpreta como la aplicacion en una empresa, de aspectos que otras
ejecutan con éxito y la medicion de sus formas de trabajar.

La empresa debe de llegar a desarrollar buenas practicas desde los siguientes enfoques:

Las mejores practicas mediante la evaluacion comparativa:

Esto es basicamente aprender de la experiencia de los demas, o sea benchmarking que permite
comparar su empresa con otras empresas veterinarias de exito, para destacar las areas que se
puede mejorar y desarrollar la ventaja competitiva.

Las mejores practicas a través de las normas:

Las normas de gestion son modelos para el logro de mejores practicas empresariales y
organizativas. La implementacion de las normas adecuadas para la empresa, le permitird aplicar
las buenas précticas en toda la organizacion y lograr la calidad esperada por la demanda de sus
productos o servicios.

Una estrategia de implementacion de buenas practicas en el laboratorio permitira:
Ser mas competitivos

Aumentar las ventas y desarrollar nuevos mercados

Reducir costos y ser mas eficientes

Reducir los riesgos y el impacto en los cambios

Mejorar las habilidades de su fuerza de trabajo

Utilizar la tecnologia de manera mas efectiva
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llustracién No. 23

Tabla No. 8: Buenas practicas: formato de proceso.

Formato de documentacién de proceso
en la gerencia de gestion del
conocimiento.
Buenas practicas.
Departamento de ventas.

Fecha:

Hora:

Nombre del proceso a evaluar:

Responsable:

Objetivos:

Temas prioritarios de interés:

Definicion del proceso:

Indicadores de mejoras en el departamento:

Mejoras en el proceso:

Documentalista:

Observaciones:

Fuente: elaboracién propia, octubre 2013

12



4.4 Propuesta: Encuentros de asistencia y ayuda.

Es disefiado con la intencién de lograr que un departamento de la empresa, que inicia un

proyecto o se enfrenta a una nueva situacion, pueda acudir a otro departamento con mas

experiencia en el tema para intercambiar conocimientos, ideas o consejos en lugar de solicitarlo a

un equipo externo.

Para el laboratorio veterinario es aconsejable esta herramienta en los casos siguientes:

Al buscar nuevas ideas de negocios o0 proyectos.

Nuevas alternativas y posibilidades en el flujo de ventas, sus procesos y requerimientos.
Intercambiar ideas con diferentes departamentos de la empresa antes de tomar una
decision determinada.

Como accion cautelar para la toma de decisiones por la inversion de dinero o tiempo en

el laboratorio veterinario.

Planeacion de un encuentro de asistencia y ayuda en el laboratorio veterinario.

Seleccionar a las personas que formaran el equipo, usando las paginas amarillas de la
empresa y basandose en la experiencia individual.

Establecer los objetivos de la reunion y del grupo de asistencia y ayuda.

Documentar las experiencias adquiridas durante el encuentro.

El portavoz del equipo de asistencia, hara un resumen verbal y presentard un resumen
escrito.
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llustracién No. 24

Tabla No. 9: Asistencia y ayuda: ficha de encue

ntros.

Ficha de encuentros de
asistencia y ayuda

Departamento:

Fecha:

Nombre del proyecto:

Director:

Preparador por:

Participantes:

Cuestionario clave

Resumen del proyecto:

Resumen ejecutivo, descripcion de los detalles
técnicos de la solucion, propuesta.

¢ Qué ha funcionado bien?

¢ Qué se ha aprendido?

¢ Qué experiencia se ha adquirido?

Documentos:

Autor:

Fuente: elaboracién propia, octubre 2013.
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4.5 Manejo del cambio.

Es muy importante el dar a conocer los beneficios de gestionar el conocimiento en el laboratorio
veterinario, por lo que a continuacion se brindara una sesion para sensibilizar a los gerentes para
el compromiso de su implementacion en la empresa.

llustracion No. 25

Tabla No. 10: Agenda para el manejo del cambio en el laboratorio veterinario.

Implementacion de la gestion del conocimiento
en el departamento de ventas del laboratorio veterinario.

Participantes: Gerente general, gerente de ventas y facilitador.
Horario: 8:00am a 10.30 am.
Lugar: Salén de juntas del departamento de ventas.
Bienvenida Facilitador
Introduccidn a la gestion del conocimiento Facilitador
Desayuno y video a la sensibilizacién al cambio Todos
Comentarios aprendizaje y expectativas Facilitador
Presentacién de la propuesta Facilitador
Preguntas y respuestas Todos
Cronogramay presupuesto de implementacién Facilitador
Compromiso de parte de la gerencia general Gerente general
Agradecimientos Facilitador

Fuente: elaboracién propia, noviembre 2013.

Modelo de medicion del capital intelectual

Para medir el impacto de la gestion del conocimiento en el laboratorio veterinario, se utilizara en
la presente propuesta el indicador Skandia, el cual es un modelo de medicién, que esta disefiado
para facilitar a la gerencia la informacion necesaria para guiar las metas de la organizacion y se

usa para representar el valor de las competencias de las personas, la aplicacion de calidad,
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niveles de satisfaccion de cliente, procedimientos de trabajo y todos aquellos recursos no
financieros.

A continuacion se muestra el disefio del navegador de Skandia con los elementos que los
integran:

llustracion No. 26

Figura 2: Navegador de Skandia.

Historia

Enfoque financiero

HOV Enfoque de Enfoque
cliente Enfoque humano de proceso
Enfoque de renovacion y desarrollo
Maiana

Fuente: Edvinsson y Malone (2003:90), noviembre 2013.
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llustracién No. 27

Tabla No. 11: Indicadores del navegador Skandia para el departamento de ventas
del laboratorio veterinario.

Capital humano Indicadores Férmula Medicién
Clima organizacional Indice de satisfaccion y motivacion Seglin encuesta Anual
Nivel medio de educacion Herramienta RRHH Semestral
Evaluacién del desempefio Herramienta RRHH Anual
Cumplimiento del programa de induccién de Actividades realizadas / Mensual
personal de nuevo ingreso activdades programadas
. - S Actividades realizadas /
Tipologia RRHH Cumplimiento del plan anual de capacitacion activdades programadas Mensual
Documentacién de la competencia del personal |No. expedientes incompletos [Mensual
(No. admisiones -
Rotacion de personal desvinculaciones) / total de Mensual
colaboradores.
Competencias Porcentaje de competencias cubiertas Herramienta RRHH Semestral
Capital estructural | Indicadores Férmula Medicién
Cultura corporativa Valores y principios establecidos Filosofia de la enmpresa Anual
Cumplimiento de requisitos de produccién No. quejas incumplimiento Mensual
Sumatoria unidades
Produccién Desperdicios defectuosas/sumatoria Mensual
unidades producidas
Eficiencia de poduccion Pro_duccic')n . real/produccion Mensual
estimada estandar
Porcentaje de Satisfaccion de usuarios Segun encuesta Semestral
Actividades
Sisterma de informaciom Cumplimiento de copias de respaldo realizadas/actividades Mensual
programadas
Costos de inversion en software y Segun programaciones y Anual
hardware. necesidades
No. patentes por afio SegUn programaciones Anual
Propiedad intelectual |Porcentaje de beneficios relacionados Segun programaciones Anual
con patentes y marcas
Inversién en investigacion y desarrollo SegUn programaciones Anual
Innovacion Desarrollo de nuevos productos Segun estudios y necesidades|Anual
Desarrollo de nuevos procesos Segun necesidades Anual
Capital relacional Indicadores Férmula Medicion
Fidelizacién Porcentaje de rotacion de clientes Herramienta de ventas Semestral
Satisfaccion de clientes Encuesta satisfaccion cliente |Bimensual
Servicio apoyo al cliente |Visitas por cliente SegUlin programaciones Mensual
No. de consultas atendidas Segun programaciones Mensual
Compras y proveedores Satisfaccion de los productos comprados OC con reclamo / Total de OC Mensual
colocadas
Satisfaccion de proveedores En base a evaluacion Semestral

Fuente: elaboracién propia, noviembre 2013.
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5. Presupuesto

llustracién No. 28

Tabla No. 12: Presupuesto de la implementacién de la gestion del conocimiento.

Presupuesto
(Cifras expresadas en quetzales)
Fases Actividades Recurso Recursos / Costos
humano tecnologia
Recopilacion de informacion
Diagnostico de la Facilitador
gestion del Entrevista con gerentes Gerente general Papeleria
conocimiento en la Documentacion Gerente de ventas Red-internet
empresa Entrevista con personal
departamento de ventas 750.00
Modelos de Anélisis de herramientas Facilitador Pap_elerla
herramientas Gerente de ventas Red-internet
Documentacion Office 750.00
Instrumentos Aplicacion Facilitador
necesarios para herramientas Gerente de ventas Papeleria
las herramientas Construccion de Especialista en Red-internet
de la gestion del | directorio corporativo sistemas de Office
conocimiento Contruccion de intranet informacion
y web especializada 12,500.00
Documentacion de
sistemas de informacion
Desarrolio de
herramientas Facilitador Papeleria
Implementacion | Sesion manejo del cambio | Gerente general Computador
de la gestion del Pruebas Gerente de ventas Red-internet
conocimiento. | Material para capacitacion Capacitador Office
Alimentacion Intranet
Capacitador
Cierrey
entrega de
propuesta 2,500.00
Total de presupuesto 16,500.00

Fuente: elaboracién propia, noviembre 2013.
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Plan de trabajo

llustracién No. 29

Tabla No. 13: Cronograma de implementacion

Diciembre

No.

Actividad

S|D|L{M

Presentacion de la propuesta a gerente general y|
gerente de ventas.

Discusion de la propuesta de gestion del
conocimiento.

Aprobacién de la propuesta por parte del
gerente general.

Traslado de la propuesta formal al gerente del
departamento de ventas.

Anélisis de la propuesta por parte del gerente de
ventas.

Aprobacion final de la propuesta.

Presentacion de la propuesta a los gerentes del
laboratorio veterinario.

Concientizacion de la importancia de implementar
la gestion del conocimiento.

Explicacion de temas especiales para
implementar la gestion del conocimiento.

10

Capacitacion y entrega de documentos de
trabajo a utilizar para la implementacion de lal
gestion del conocimiento en el laboratorio
veterinario.

Fuente: elaboracién propia, noviembre 2013.
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6. Resultados esperados

En el presente trabajo se espera construir un marco de referencia que permita comprender y
abordar la gestion del conocimiento en el departamento de ventas del laboratorio veterinario,
para el disefio de estrategias de desarrollo, basadas en la creacion y utilizacion de diversos
modelos de herramientas de gestion del conocimiento.

El punto de partida es la visualizacion de este recurso, es como estrategia orientada a un
desarrollo sustentable en la produccién y comercializacion de productos médicos, alimenticios y

cosméticos en la rama veterinaria.

Los beneficios esperados para el laboratorio veterinarios son:
v Garantizar al personal el uso de las herramientas de gestién del conocimiento, tanto para
registrar como para consultar los datos disponibles.
v" Cumplir con las necesidades de informacion para el departamento de ventas y coordinar
la correcta transferencia de conocimiento desde aquellos que poseen los datos.
v’ Evitar la duplicidad del trabajo.

v" Minimiza la fuga de informacion.
Al considerar los resultados para el proceso de implementacion, se debe de disefiar un plan

de comunicacidn interna, incluyendo la identificacion de las barreras y facilitadores del proceso

de implementacion, confeccion del plan de accion, aprendizaje y entrenamiento.
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Tabla de variables.

Maestria en Administracién Corporativa
Nombre del estudiante: Rodolfo Azmitia Mendizabal
Carné 1013237

Tesis: "Propuesta para laimplementacion de un modelo
de gestion del conocimientos en un laboratorio

veterinario, ubicado en la ciudad de
Guatemala”

Problemética

Variable
de
estudio

Indicadores
de la
variable de
estudio

Pregunta de
investigacion

Objetivo
general

Objetivos
especificos

Cuestionario:
Preguntas

Sujetos de
investigacion

e Nose genera
valor al
conocimiento
en la empresa.

e  Comunicacion
ineficiente en
el laboratorio
veterinario

e Poco interés
en el trabajo
de equipo.

e Escasos
programas de
capacitacion.

Gestion del
Conocimiento

1. Programas
de  gestion
del

conocimiento

2. Cultura
organizativa

. Sistemas de
comunicacion
.Trabajo en
equipo

. Motivacién

¢Como se
aplicala
gestion del
conocimiento
enel
laboratorio
veterinario,
ubicado en la
ciudad de
Guatemala?

Evaluar
cémo se
gestiona el
conocimiento
actualmente,
enel
laboratorio
veterinario,
ubicado en
la ciudad de
Guatemala.

1. Evaluar el
compromiso
actual de la
gerencia, con
la gestion del
conocimiento

2. Establecer
si existe
capacidad de
gestion del

conocimiento.

1.¢Existen programas para la gestion
del conocimiento en el laboratorio
veterinario?

2. ¢La gerencia del laboratorio
veterinario, impulsa la gestion del
conocimiento?

3.;Se celebran reuniones de
seguimiento de programas de
gestion del conocimiento?

4.;Se han realizado visitas con otras
organizaciones, para  estudiar
experiencias concretas en el campo
de la gestion del conocimiento?

5. ¢Gestionar el conocimiento es un
aspecto central de la estrategia de la
organizacion?

6. (Promueve la mejora continua de
los procesos de negocio, enfatizando
la generacion y utilizacion del
conocimiento?

7. (Monitorea y evalta los logros
obtenidos en la aplicacion del
conocimiento?

8. ¢Lleva a cabo estudios en los
procesos de desarrollo de nuevos
productos 'y mejoras en los
existentes?

9. ¢Evalla la utilidad de la fuente
del conocimiento para mantener una
mejora constante en el flujo de
venta?

10. ¢Desea implementar un modelo
de gestion del conocimiento? ¢Por
qué?

1.;Se organizan grupos de trabajo en

Gerente general
Gerente ventas

Personal
De ventas:
.Vendedores
locales
. Vendedores

departamentales
. Recepcionista

65




Escaso
aprovecha-
miento en el
conocimiento
técitoy
explicito

3. Programas
de
capacitacion e
informacion.

4, Sistemas de
informacion

5. Procesos en
la gestion del
conocimiento

Conocimientos
tacitos

Conocimientos
explicitos
. Buenas
préacticas

3. Evaluar los
estandares de
tecnologia.

4, Establecer
los procesos
actuales de
gestion del
conocimiento,
enel
laboratorio
veterinario.

5. Determinar
el
conocimiento
personal y
organizacional
de la empresa

el departamento de ventas?

2¢Los empleados tienen autonomia
y participacion en la toma de
decisiones?

3.cLa empresa anima y facilita el
proceso de compartir conocimiento?
4.;Los empleados son responsables
de su propia formacion?

5.;Las personas son seleccionadas,
evaluadas y compensadas por sus
contribuciones al desarrollo del
conocimiento organizacional?
4.;Existe un grupo de personas
responsables para impulsar
iniciativas de gestion del
conocimiento?

5.¢.Existe un entorno de informacion
especifico de gestion del
conocimiento en cada
departamento?

6.;,Los empleados han recibido una
formacion de la gestion del
conocimiento?

7.¢Existe facilitadores para impulsar
iniciativas de gestion del
conocimiento?

8.;La tecnologia une a los clientes,
proveedores, socios y empleados de
la empresa?

9.;La tecnologia es accesible por los
miembros del departamento?

10.;La empresa anima al uso
intensivo de la tecnologia?

11.;La tecnologia facilita el trabajo
en equipo?

13,El conocimiento tacito, es
valorado y transferido a través del
departamento?

14.;La organizacion ha formalizado
el proceso de transferir buenas
préacticas, documentacién y
lecciones aprendidas?

1.;El  conocimiento tacito, es
valorado y transferido a través del
departamento?

2.¢;La organizacion ha formalizado
el proceso de transferir buenas
précticas, documentacién y
lecciones aprendidas?

3.1dentificar el tipo de conocimiento
aevaluar:

4.:Se identifica la existencia del
conocimiento tacito en el personal
del departamento de ventas?

5.;Se identifica la existencia del
conocimiento  explicito en el

Personal de
ventas:
.Vendedores
locales
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personal del departamento de
ventas?

6.;Se aprovecha los conocimientos
de los clientes y proveedores?
7..Quién es el responsable de
distribuir los conocimientos
explicitos?

8.;De qué manera se documenta el
conocimiento en el departamento de
ventas?

9..De qué forma se documentan las
ventas?

10.;Como es la estructura de la base
de datos del personal, proveedores y
clientes del departamento de ventas?
11,Se establece un intercambio de

conocimientos con el cliente para

generar confianza?
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PRIENINTYY  Maestria en Administracién Corporativa Tesis: "Propuesta paralaimplementacion de un modelo
Nombre del estudiante: Rodolfo Azmitia Mendizabal de gestion del conocimientos en un laboratorio
Carné 1013237 veterinario, ubicado en la ciudad de Guatemala”

3
e
<
c
)
&=
g
Z
5

Tabla de sujetos.

Objetivos Sujetos Universo | Censo Instrumentos Observaciones

1. Evaluar el . .
compromiso actual Cuestionario
de la gerencia de e  Gerente general 1 1

ventas, con la
gestion del

conocimiento e  Gerente ventas 1 1 Cuestionario

2. Establecer si

existe capacidad de
gestion del e Personal de ventas
conocimiento.

20 20 Cuestionario

3. Evaluar los

estandares de e  Personal de ventas Cuesti ;
tecnologia. 20 20 uestionario

4, Establecer los

procesos actuales de
gestion del e  Personal de ventas 20 20 _ _
conocimiento en el Cuestionario
laboratorio
veterinario.

5. Determinar el
conocimiento
personal y e  Personal de ventas
organizacional de la
empresa

8 8 Guia de observacion
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Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas
Maestria en Administracién Corporativa
Tema: Gestion del conocimiento.

GUIA DE OBSERVACION
Dirigido al departamento de ventas del laboratorio veterinario.

La siguiente guia de observacion, tiene como objetivo, determinar por medio de una
observacion y andlisis del proceso actual, el flujo del conocimiento e informacién, en el
departamento de ventas.

Nombre de la persona encargada de la entrevista:
Fecha de se realizo:

Instrucciones: De acuerdo a las actividades realizadas por el personal de ventas del
laboratorio, identificar los factores enunciados a continuacion:

1. ¢Se identifica la existencia del conocimiento tacito en el personal del departamento
de ventas?

2. ¢Se identifica la existencia del conocimiento explicito en el personal del
departamento de ventas?

3. ¢Se aprovecha los conocimientos de los clientes y proveedores?

4. ¢Quién es el responsable de distribuir los conocimientos explicitos?

5. ¢De qué manera se documenta el conocimiento en el departamento de ventas?
6. ¢De qué forma se documentan las ventas?

7. ¢Como es la estructura de la base de datos del personal, proveedores y clientes del
departamento de ventas?

8. ¢Se establece un intercambio de conocimientos con el cliente para generar

confianza?

Muchas gracias.
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=4 Universidad Panamericana

> { Facultad de Ciencias Econ6micas
Maestria en Administracion Corporativa
Tema: Gestién del conocimiento.

L'y
=
=
Z
B
z
>

CUESTIONARIO.
Dirigido al gerente general, gerente de ventas del laboratorio veterinario.

La siguiente entrevista personal, tiene como objetivo, evaluar el compromiso actual de la
gerencia general y gerencia de ventas, con la gestion del conocimiento.

Nombre de la persona entrevistada:
Puesto que desempefia:
Fecha de realizacion de la encuesta:

Instrucciones: Con base a la experiencia en el desempefio de sus funciones, se agradece
responda de manera clara y precisa a las siguientes preguntas, seleccionando la opcion que mejor
represente la opinion y realidad actual de la empresa.

1. ¢Existen programas para la gestion del conocimiento en el laboratorio veterinario?

sl [] NO [ ]
2. ¢La gerencia del laboratorio veterinario, impulsan la gestion del conocimiento?
S [] NO []

3.¢Se celebran reuniones de seguimiento de programas de gestion del conocimiento?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

4. ;Se han realizado visitas con otras organizaciones, para estudiar experiencias concretas en el
campo de la gestién del conocimiento?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca
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5. ¢Gestionar el conocimiento es un aspecto central de la estrategia de la organizacion?

sl [] NO ]

6. ¢Promueve la mejora continua de los procesos de negocio, enfatizando la generacion y
utilizacién del conocimiento?

st [ NO []

7. ¢(Monitorea y evalla los logros obtenidos en la aplicacion del conocimiento?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

8. ¢Lleva a cabo estudios en los procesos de desarrollo de nuevos productos y mejoras en los
existentes?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

9. ¢Evalua la utilidad de la fuente del conocimiento para mantener una mejora constante en el
flujo de venta?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

10. ¢Desea implementar un modelo de gestidn del conocimiento? ;Por qué?

iMuchas gracias!
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Dirigido al personal del departamento de ventas del laboratorio veterinario.

El siguiente cuestionario, tiene como objetivo, llevar a cabo un diagnostico de la capacidad de
gestion del conocimiento, estandares de tecnologia y establecer los procesos actuales de gestién

del conocimiento en la empresa.

Nombre de la persona entrevistada:

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas
Maestria en Administracion Corporativa
Tema: Gestién del conocimiento.

CUESTIONARIO.

Puesto que desempefia:

Fecha de realizacion de la encuesta:

Instrucciones: Luego de leer cada pregunta y sus respectivas opciones, por favor responda de

manera clara y precisa, a las siguientes preguntas:

1. ¢Se organizan grupos de trabajo en el departamento de ventas?

A
Siempre

B
Bastante

C
Poco

D
Nunca

2. ¢Laempresa anima y facilita el proceso de compartir conocimiento?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca
3. ¢Los empleados son responsables de su propia formacion?
A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

4. ¢Las personas son seleccionadas, evaluadas y compensadas por sus contribuciones al

desarrollo del conocimiento.

A
Siempre

B
Bastante

Poco

Nunca
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5. ¢(Existe un grupo de personas responsables para impulsar iniciativas de gestion del
conocimiento?

st [] NO []

6. ¢Existe un entorno de informacion especifico de gestion del conocimiento en cada
departamento?

st [] NO []

7. ¢Los empleados han recibido una formacién de la gestién del conocimiento?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

8. ¢Existe facilitadores para impulsar iniciativas de gestion del conocimiento?

st [] NO []

9. ¢La tecnologia une a los clientes, proveedores, socios y empleados de la empresa?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

10. ¢La tecnologia es accesible por los miembros del departamento?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca

11. ;La empresa anima al uso intensivo de la tecnologia?

A B C D
Siempre | Bastante | Poco | Nunca
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12. ¢La tecnologia facilita el trabajo en equipo?

A
Siempre

B
Bastante

Poco

Nunca

13. ¢El conocimiento tacito, es valorado y transferido a través del departamento?

14;La organizacion ha formalizado el

documentacion?

A
Siempre

B
Bastante

C
Poco

D
Nunca

proceso de transferir

A
Siempre

B
Bastante

Poco

Nunca

Muchas gracias
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