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1 INTRODUCCION

ARCOM es un proveedor de soluciones de Redes para Telcos y Grandes
empresas de diferentes sectores econOmicos en Latinoamérica. Posee
experiencia en distintas arquitecturas y modos de operacion, basados en las
mejores practicas y certificaciones de calidad 1SO, que proporciona asesoria
profesional, administracion y operacion de las redes para los clientes dentro de
los mejores niveles de servicio y precio. Como plan de mejora en de los
procesos ya establecidos en la empresa se pretende aplicar estrategias de
marketing departamental enfocadas a su cliente interno quien no es mas que el
propio personal de la compafiia y para este caso especificamente el area de
operaciones, la cual cuenta con ingenieros distribuidos en diferentes areas
NOC, NOC Remotos, Lideres Técnicos y supervisores para fortalecer aiun mas
valor al negocio del cliente externo.

En un medio de alta competitividad entre las empresas del sector de las TI
constantemente se desarrollan estrategias para mejorar la competitividad,
productividad y eficiencia dentro de las organizaciones, por eso en ocasiones
centran sus esfuerzos y recursos hacia el cliente final, el cual no es el Unico
cliente que deberia tenerse en cuenta. Por eso nace la necesidad de identificar
otros actores para las organizaciones como los son los clientes internos para
enmarcar todos los clientes de la empresa. El cliente interno es parte
fundamental para la satisfaccion del cliente externo sobre todo en la gestidon de
las TIC para una organizacion, las necesidades y expectativas de estos clientes
deben ser tenidas en cuenta, ya que estas pueden ir cambiando con el tiempo
por diferentes factores ya sea por crecimiento o desarrollo de la persona como
tal. En ARCOM la formacién hacia los ingenieros del area de operaciones esta
enfocada Unicamente en el crecimiento técnico y fortalecimiento de la
operacion dejando de lado la formacion dirigida a los servicios ofrecidos por la
empresa y el potencial que pueden llegar a tener, pues de cada 10 ingenieros 3
conocen algo del portafolio de la empresa.

El presente trabajo tiene como objetivo incrementar el conocimiento por parte
del personal hasta el nivel deseado, en el que 8 de cada 10 ingenieros de
operaciones conozcan y comprendan en su totalidad el portafolio de productos
y servicios de la compafia para que los ingenieros no sean Unicamente
espectadores si no también usuarios del portafolio que posee la compafia. Al
realizar esto se pretende maximizar la satisfaccion del cliente, teniendo en
cuenta que en el balance de la compafiia arrojado a finales del 2014 y parte del
2015 los clientes de compafia no se encuentran del todo satisfechos y en el
peor de los casos algunos han migrado a otras compafiias para lo cual se
valido el histérico de clientes de la compaifiia en los ultimos 2 afios encontrando
gue no se tenia un crecimiento progresivo de clientes si no un estancamiento.

Para garantizar el alcanzar el objetivo principal propuesto se decidio llegar a
una combinacion de métodos que le permitiera al personal aumentar el nivel de
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conocimiento mediante el apoyo de modelos de aprendizaje de Von Krogh,
Ichijo y Nonaka (2001) dentro de los cuales se desarroll6 un plan de marketing
departamental segun teorias de Philip Kotler enfocadas al cliente interno, para
aumentar y mantener el nimero de clientes en la empresa, involucrando a los
ingenieros de operaciones, complementdndolos con diferentes estrategias y
conceptos abordados a lo largo del Master.

Una vez desarrollado el método de solucién propuesto, las competencias y el
conocimiento de los ingenieros junior y semi junior incrementaron en un nivel
de 8,35 sobre 10 en promedio, con relacion a la situacion inicial de 2,20 sobre
10 en promedio. A su vez los clientes con los cuales contaba la empresa
notaron una continua mejora en el servicio prestado, cambiando la percepcion
y la intencidon de abandonar la empresa para las siguientes renovaciones de
contrato disminuyendo a un 0% este indicador. Después de la intervencién los
resultados en el seguimiento al portafolio de clientes mostraron que para la
empresa hubo un aumento en el 10% de clientes nuevos, algunos por
recomendaciones de clientes existentes y otros por trabajo del area comercial y
de preventa.

Asi mismo en el balance econémico anual de la empresa suministrado por las
areas de finanzas y comercial evidencié un incremento significativo debido al
crecimiento de los clientes y la permanencia dentro de la compafia.

PROYECTO FINAL DE ESPECIALISTA 6
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el caso de estudio de este proyecto se realiz6 un andlisis de la tendencia
de los clientes de ARCOM. Los balances historicos arrojaron una constante
tendencia a la disminucion del 55% de los clientes que hacian parte de la
empresa, en cuanto al crecimiento no hay un aumento que contrapese 0
nivelen el abandono de los clientes.

Tendencia Clientes 2014 - 2015
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Gréafica N° 1 Tendencia Clientes en ARCOM
Fuente: Resultados Balances histéricos ARCOM (2013 - 2014).Elaboracién propia

Se puede observar en la grafica N°1 que existe una tendencia negativa en
cuanto a la permanencia de los clientes en la compaifiia; en los primeros meses
del 2013 la compafia contaba con 60 clientes y un aumento casi nulo de los
clientes nuevos. Un afio después la tendencia continua disminuyendo
aproximadamente a 30 clientes existentes en la compafia y el ingreso de
nuevos clientes fue cero.

Al indagar con algunos de los clientes que habian abandonado o dejado de
usar los servicios de la compafia se identificaron algunas causas, entre las que
estaban: un mal servicio prestado, mala comunicacidon entre areas y
desconocimiento de las soluciones propias del cliente final. Partiendo de estas
razones transmitidas por los clientes se planteé la situacién de la empresa y se
identificO cuales eran las areas que tenian permanente comunicacion con los
clientes y se llegd a la conclusién que eran las areas comercial, preventa y
operaciones, destacandose esta Ultima por encima de las anteriores.

Por esta razon, se decidio realizar el estudio y centrar los esfuerzos en el area
de operaciones de ARCOM, teniendo en cuenta que de esta area surgen la
mayor cantidad de ingenieros candidatos para un futuro asenso en la compafiia
y desempeniar diferentes cargos en que la empresa vea la necesidad.

PROYECTO FINAL DE ESPECIALISTA 7
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La necesidad, ademas de un contacto permanente con el cliente final.
Partiendo de esta premisa para una etapa inicial se adelantdé un estudio
durante el mes de marzo de 2015 donde se observa que de 10 ingenieros 3
conocen muy poco del portafolio de la empresa, pues Unicamente se centran
en las funciones propias y definidas de su roles dentro la operacion.

De la linea de productos y servicios
ofrecidos dentro de la empresa,
conoce por lo menos 8 de ellos

A

no

88%

Gréfica N° 2 Resultado Nivel de conocimiento productos y servicios de ARCOM
Fuente: Resultados de la encuesta ARCOM (2015).Elaboracién propia

De la gréfica N° 2 se concluye que después de realizar un test al personal de
operaciones, el 88% no posee informacion o conocimiento del portafolio de la
empresa, y el porcentaje restante tenia un conocimiento muy bésico al respecto.
Con el fin de establecer y cuestionar sobre las posibles causas de estos
resultados se identific6 que al culminar el proceso basico de capacitacion, no
se abordan tematicas propias de la compafia como lo son sus productos y
servicios, e informacion de los clientes activos de la empresa. Por otra parte se
encontré que la base de conocimiento con la que cuenta ARCOM no estaba
siendo utilizada y adicionalmente estaba desactualizada.

Cuenta con una herramientade
base de conocimiento que le
permita conocer los serviciosy
productos ofrecidos por ARCOM

Wsi ©no

14%

A

86%

Grafica N° 3 Resultado estatus de la base de conocimiento orientada al portafolio
Fuente: Resultados de la encuesta ARCOM (2015).Elaboracién propia

En el grafico N°3 se ratifica lo encontrado en el test previo, pues aun existiendo
una base de conocimiento, el personal no sabe de su existencia, mostrando un
porcentaje del 86% que es alto teniendo en cuenta la antigiiedad del personal.
El estudio se realiz6 a personas con un rango de experiencia y permanencia en
la empresa entre 3 y 6 meses, que es cuando ya se ha cumplido con la curva
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de aprendizaje ademés de ser candidato para una asignacion de roles de
mayor responsabilidad y de promocion a otros cargos. Sin embargo de los
resultados se refleja poca participacidn e integracion hacia la compafia,
generando poco interés para identificarse con las necesidades de los clientes
externos de la empresa.

Para determinar los factores que afectan la falta de interés y la poca
participacion del cliente interno en el mes de febrero de 2015, se conformé un
panel de expertos integrado por el coordinador de operaciones, supervisor de
operaciones, lider técnico, lider de calidad, ingeniero preventa, directora
comercial, dos clientes activos y un cliente que se habia migrado a otra
compafia, que de acuerdo a su experiencia y relacion con ARCOM, podrian
aportar e identificar algunos causales al fenémeno del abandono y poco
crecimiento de los clientes de la comparfiia. Como resultado de dicho analisis
las premisas fueron las siguientes: falta de conocimiento de la empresa, poco
interés, asignacion y rotacion del personal y comunicacion deficiente.

] ]

1 )

1 )

] ]

1 ]
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1 imi ] eres.
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t

Gréfica N° 4 Diagrama de Causalidad
Fuente: Evaluacion de expertos ARCOM (2015).Elaboracion propia

Del consenso llevado a cabo por parte del panel de expertos, se identificaron
las siguientes causas con sus respectivas proporciones:

e El panel de expertos observo que el 18% del personal encuentra que la
asignacion y rotacion del personal juegan un factor importante como
falencia presente.

e El panel de expertos identifico con un peso del 33% que la comunicacién
entre areas y hacia el cliente es deficiente limitando el cumplimiento de
objetivos.

e El grupo destaco que la falta de conocimiento de la empresa es crucial
con un 42% como la principal causa.

PROYECTO FINAL DE ESPECIALISTA 9
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e Con un 7% existe la percepcion que dentro de la organizacion hay poco
interés o insatisfaccion dentro de la empresa.

Por lo anterior, al realizar el andlisis de causalidad, se concluyd que la causa
con mayor peso corresponde a la falta de conocimiento (42%) de la empresa
respecto al portafolio de servicios impactando a los clientes externos.

Dentro del portafolio con el que cuenta ARCOM existen cuatro lineas
fundamentales de las cuales dos de ellas fueron escogidas para el estudio de
este proyecto, las lineas son: herramientas de apoyo, y servicios gestionados, y
para cada linea se relacionan distintos tipos de conocimiento técnico y
comercial. Las dos lineas seleccionadas abarcan el 64% del total de los
productos y servicios con el cual ARCOM hace presencia en el mercado.

Partiendo de esta seleccion y con el fin de medir el nivel de competencias
relacionadas con el conocimiento técnico y comercial de los ingenieros junior y
semi junior, que con relacion a los ingenieros senior estan por debajo de su
nivel de conocimiento dentro el area de operaciones, se pusieron a prueba sus
conocimientos mediante una evaluacibn que consta de 20 preguntas
segmentadas de la siguiente forma: 10 preguntas donde se evaluaba el
conocimiento y manejo de las herramientas de apoyo y las 10 restantes sobre
servicios gestionados.

Nivel de Conocimiento de los ingenieros de operaciones de ARCOM por lineas de
portafolio - Mayo

Ingeniero SemiluniorE

Ingeniero Semilunior v

Ingenierc SemilunicrC

Ingeniero Semilunior B
Ingenieroc Semilunior A
Ingenierc Junior E

Ingenierc Junior O B Herramientas de Apoyo

Nivel Deseado

Ingenierc Junior C M servicios Gestionados

Ingenieros ARCOM

Ingenierc Junior B

Ingenierc Junior A

'Ingeniero Senior B

l Ingenieroc Senicr &

Nivel de Conocimiento en escala de 1a 10

Grafica N° 5 Nivel de conocimiento de ingenieros de operaciones de ARCOM por lineas
del portafolio
Fuente: Evaluacion de conocimientos para el area de operaciones de ARCOM (Mayo
2015).Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos en el test se evidencié que gran parte de los
ingenieros del area de operaciones no se encuentran proximos al nivel
deseado. Los resultados que reflejaron los ingenieros en la prueba, de 20
preguntas cada uno (10 preguntas con respecto a cada linea seleccionada), en
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promedio fue de 2,20 con una desviacion estandar de 0,6 y para los ingenieros
senior el promedio corresponde al 9.8. La razon por la cual los ingenieros
senior obtuvieron un alto promedio comparado con el resto de ingenieros,
ademas del tiempo en la compafiia es porque han desempefiado diferentes
labores en diferentes areas desde su ingreso a la empresa. Al ser evidente la
situacion de los ingenieros de operaciones en la compafia y al exponer el
problema planteado anteriormente, es claro que los ingenieros Unicamente se
centran y fortalecen su conocimiento con base a las funciones de su rol actual
en la compafiia.

3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Incrementar el nivel de conocimiento en el personal de operaciones hasta el
nivel deseado (8 de 10 ingenieros) para que conozcan y comprendan en su
totalidad el portafolio de productos y servicios de la compafia con el fin de
disminuir la desercion de los clientes externos, fomentando el crecimiento del
cliente interno por medio de estrategias en marketing departamental para que
sea generador de experiencias de satisfaccion en la calidad y servicio hacia los
clientes externos haciendo perdurable la permanencia de ambos clientes en la
compaiia.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Incrementar el nimero de clientes que hacen parte de la compafiia en
un 10% con relacion al afio anterior.

e Disminuir a 0 la desercidon de los clientes externos e internos teniendo
como base las estrategias de marketing departamental.

e Desarrollar el nivel de conocimiento explicito a través de la socializacion
del conocimiento tacito que posee el personal de mayor antigiiedad en la
compafia desempefando diferentes cargos de relevancia.

e Fomentar la practica del marketing como una responsabilidad de todos,
dandole poder e importancia del concepto de las 4C en la evolucion del
marketing fomentado la interdependencia entre las areas de Proyectos,
preventa y operaciones.

3.3 ALCANCE

Dentro del alcance y la proyeccion que se busca por parte del personal de
operaciones de ARCOM es necesario precisar algunos antecedes de la

PROYECTO FINAL DE ESPECIALISTA 11
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empresa. ARCOM pertenece al grupo General DataComm Inc. desde 1969,
provee equipos de redes y telecomunicaciones y ofrece sus servicios
administrados al sector empresarial Latinoamericano. En 1990 se expande a
México y parte de Latinoamérica proporcionando soluciones de redes y
telecomunicaciones a grandes corporativos. General DataComm tiene 15 afios
de presencia exitosa en parte del mercado Latinoamericano en servicios
administrados. Adicionalmente General DataComm adquirié ImageStream que
es fabricante de equipos, esto con el fin de ampliar su portafolio de servicios, el
cual le permite ofrecer innovacion tecnolégica y valor agregado a los clientes.

El status actual en Colombia en el cual se encuentran los ingenieros del area
de operaciones en ARCOM es que de cada 10 ingenieros 3 conocen algo del
portafolio de la empresa.

El nuevo marco de actuacién del marketing es mucho mas dindmico, y no es
posible seguir observando el mercado de la misma forma, pues es necesario
trabajar en funcidn de nuevas estrategias que incorporan e introducen mejoras
en la calidad de los productos y en la calidad del servicio al cliente para contar
con alguna posibilidad de éxito.

Para medir de manera real el status actual del personal de operaciones de la
compafia, mediante una encuesta a algunos interrogantes se obtuvo lo
siguiente:

Le gustaria asistir a capacitaciones
para conocer y fortalecer sus
conocimientos en los productos y
servicios que ofrece la compaiiia

3%

Eno

Grafica N° 6 Resultado intencion de conocimiento del personal sobre los productos y
servicios de ARCOM
Fuente: Resultados de la encuesta ARCOM (2015).Elaboracion propia

Como resultado de la intencion de conocimiento del personal, en la grafica N°4
se evidencié que mas del 95% del personal de operaciones esta interesado en
conocer el portafolio de la empresa y ain mas contar con una formacion al
respecto e identificar los clientes que hacen parte de ARCOM.

STATUS ACTUAL A DONDE SE QUIERE LLEGAR
La gente (Habilidades, papeles, La préactica del marketing como una
responsabilidades, capacidades) responsabilidad de todos
Procesos (Los métodos de Conocimiento de la marca, reflejada
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funcionamiento) en atencion hacia el cliente final.
Perfeccionar conocimientos y
habilidades en el portafolio de
servicios de ARCOM

Tecnologia(Para apoyar los
procesos de negocio)

Dirigiendo(Una colocacion con Plan de carrera para los Ingenieros
liderazgo) de operaciones
Comunicacion permanente entre
Actitud (Acercamiento al Cambio) areas para garantizar el éxito y

continuidad del negocio.
Tabla N° 1 Status actual Vs. Proyeccidn deseada con laimplantacion de marketing
departamental
Fuente: Andlisis status actual vs proyeccion de mejora (2015).Elaboracién propia

En la tabla N° 1 se observa un paralelo entre el status actual de la compafia y
el objetivo deseado centrandose en aquellos aspectos claves necesarios para
fortalecer el cliente tanto interno como externo en la compaiiia.

4 MARCO TEORICO

4.1 ESTRATEGIAS EN MARKETING DEPARTAMENTAL

4.1.1 ;QUE ES EL MARKETING?

De manera informal se puede entender por marketing aquello que trata de
identificar y satisfacer las necesidades de la sociedad. Una definicién practica y
corta es aquella que menciona Philip Kotler en su libro direccion de marketing.
Es “satisfacer las necesidades de manera rentable”. La American Marketing
Association ofrece la siguiente definicion formal: Marketing es la actividad o
grupo de entidades y procedimientos para crear, comunicar, entregar e
intercambiar ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y
la sociedad en general. Sea cual sea la definicibn que se mire para marketing
es claro que lo que se busca es cubrir una necesidad en una forma que se
beneficiosa en el modelo de negocio en el cual se aplique.

4.1.2 EL MARKETING DENTRO DE LA ORGANIZACION

Dentro de la organizacion contar con una cabeza directiva de marketing es
importante pero es necesario que el marketing no se realice solamente por el
area de marketing de la organizacion, pues debe permear en aquellos aspectos
gue involucren y cubran las necesidades del cliente, dado que cada empleado
tiene un impacto en él, es decir que una a una las areas que se ven implicadas
en el desarrollo de un servicio o producto estdn orientadas a cubrir una
necesidad, de alli radica la importancia del trabajo en equipo, y entre
departamentos toma fuerza para gestionar procesos clave como: Lanzamiento
de nuevos productos, atraer y mantener nuevos clientes, cumplimiento de
pedidos, compromisos adquiridos con el cliente, etc.

PROYECTO FINAL DE ESPECIALISTA 13
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4.1.3 MARKETING HOLISTICO

Segun Philip Kotler el marketing holistico “se basa en el desarrollo, disefio e
implementacion de programas, procesos y actividades de marketing que
reconocen su amplitud e interdependencias”. Para el marketing holistico es de
gran importancia reconocer que todo es importante cuando se trata de
marketing.

Alta Productos y
Departamento direccidn Otros sarviclos
de marketing departamentos Comunicacones Canales

% 4 v o
\ / P 1

\\

Marketing
.
. ~
Ingresas por ventas | Rendimlento |~ "o | Marketing
del marketing de retaciones
Capital de marca 1 .
y Ge dientes B> o = < 7/
o | “‘. ™ 4 l N
Etica ’ Y Comunidad Chentes | Socios

Entorno  Legal Canal

GréaficaN° 7 Dimensiones' del Marketing Holistico
Fuente: Direccion de Marketing Kotler, Keller 2012

4.1.4 MARKETING INTERNO

Como se puede identificar en la Grafica N°7 el marketing interno hace parte del
marketing holistico y consiste en que el personal con el que cuenta o hara parte
de la organizacién esté capacitado y motivado para entender bien a los clientes.
También se asegura que todos en la organizacion acojan principios idoneos de
marketing puntualmente los integrantes de la direccién de la organizacion.
Como se estudio en el médulo de gestion de las TIC La filosofia de ver solo los
clientes externos es errénea. Philip Kotler, reconoce que las actividades dentro
de la empresa pueden ser tan importantes o inclusive mas importantes que las
qgue se dirigen hacia afuera de la empresa, explica que cada vez mas el cliente
interno debe ser tratado como si fuera un cliente externo, pues no tiene ninguin
sentido prometer un servicio de excelencia si el personal de la empresa no esta
listo para brindarlo por ello el personal de la organizacion debe mantenerse
investigado, comunicado, avisarle de los nuevos productos y servicios,
promoverle para que sea un usuario y no un simple espectador. Esto le permite
a la organizacién que sus empleados se comprometan con los clientes y el
servicio.

En una estructura organizacional cuando todos los departamentos trabajan
juntos para lograr los objetivos de los clientes podria fluir de la siguiente forma
ejemplo: EI departamento de ingenieria disefia los productos adecuados,
finanzas acomoda la cantidad exacta de fondos, compras adquiere los
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materiales correctos, produccion fabrica los productos correctos dentro del
tiempo estipulado y contabilidad mide la rentabilidad de la forma correcta.
Segun Philip Kotler afirma que el marketing interno requiere de una alineacion
vertical con administradores de alto nivel y una alineacion horizontal con otros
departamentos, de tal forma que todos entiendan, aprecien y apoyen el
esfuerzo de marketing.

4.1.5 MARKETING DEPARTAMENTAL

Dentro de los temas abordados en el modulo de gestion de las TIC se ha
identificado que en las organizaciones existes dos clientes, internos y externos
ambos conforman en su totalidad los clientes de las organizaciones como se
observa en la grafica N°8, cada uno de ellos tiene necesidades y expectativas
que se deben tener en cuenta.

Clientes
de la

Cliente

Externo

empresa

Grafica N° 8 Clientes externos e internos
Fuente: Gestion de las TIC Manuel Rodenes, Javier Mufioz y Raul Oltra; ConsITIO UPV

Estas necesidades no son mas que cosas que el consumidor realmente
necesita, en cambio las expectativas es algo que el cliente espera conseguir de
un producto o servicio las cuales pueden variar con el tiempo por diferentes
factores, con esta premisa retomamos la importancia de tratar al cliente Interno
como externo pues asi los integrantes de la organizacion se comprometeran
con el cliente y el servicio identificandose mucho méas con las necesidades y
asi sean abanderados de la compafiia.

También Kotler comenta en sus publicaciones que un excelente marketing
departamental, puede ser inutil si la compafiia no fabrica los productos
adecuados, no los entrega a tiempo, no contesta al teléfono para atender una
falla, no son proactivos en la gestion, no retroalimentar al cliente final etc.
Entonces la labor real del departamento de marketing es conseguir que el resto
de la compafia esté orientada al cliente, es decir, el mejor departamento de
marketing del mundo fallar4 si toda la compafila no ve y no practica el
marketing como una responsabilidad de la organizacion. Dentro de las
investigaciones de Kotler menciona la conveniencia de cambiar las 4 Ps del
vendedor (empresa), por las 4 Cs del cliente. Es decir cambiar el enfoque del
producto a funcion del cliente.
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acCs
- Consumer wants ands needs (Cliente)
- Cost to satisfy (Costo de adquisicion)
- Convenience to buy (Comodidad del accesoal
servicio)

- Communication {Comunicacién)

Marketing de
relacion

4P’s

- Product (Producto ) *las4 Cs

- Price (Precio)

« Place (Distribucion)

- Promotion (Promocion)
Grafica N° 9 Enfoque Transaccional de las 4P’s hacia las 4C’s de cliente
Fuente: Adaptado de Gestion de las TIC Manuel Rodenes, Javier Mufioz y Raul Oltra;
ConsITIO UPV

En el grafico N°9 es visible la tendencia a realzar la importancia del cliente
sobre el producto. Ademas el modo de ver el precio cambi6 pues se considera
mas relevante el costo de adquisicidn, otro cambio sustancial es la distribucién,
ya que tener una mayor comodidad de acceso al servicio generara una
variedad de canales. Finalmente la promocién queda relegada por tener una
relacion duradera y de confianza mutua que haga que la comunicacion sea
fluida potenciando las ventas. El cambio de perspectiva ampliaria los
horizontes de la compafia y del personal en si, renovando la vision del cliente
pues los esfuerzos estarian mas encaminados a satisfacerlo plenamente y a su
vez de forma indirecta la compafiia se veria beneficiada por el nuevo marketing
adoptado.

De la tematica aborda también en mddulo de gestion de las TIC nos menciona
gue actualmente el énfasis estd en mantener al cliente y capturar el valor para
el cliente de por vida. Por ello es necesario fomentar habilidades en el
marketing relacional, las 4 C’s que vemos en la Gréafica N°9.

El marketing renovado que tome la empresa debe estar encaminado a alcanzar
la calidad total que es lo que buscan los clientes hoy en dia, pero para que se
cumpla este objetivo tiene que existir interdependencia entre las areas de la
compafiia que se ven involucradas en la creacién de un producto o en el
nacimiento de un nuevo servicio para el cliente.

4.1.6 PROCESO DE PLANIFICACION Y ESTRATEGIA
ORIENTADAS EN EL MARKETING

Como referencia se tomaron las tematicas abordadas en el médulo Estrategia-
Organizacion Marketing, el papel que juega comunmente la planificaciéon
estratégica es fundamental en el marketing pues esta orientado a la busqueda
en la satisfaccion de necesidades de los posibles clientes, herramientas para
identificar oportunidades de mercado y por ultimo conseguir alcanzar los
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correspondientes objetivos para cada unidad estratégica de negocio.

Los departamentos en una empresa tienen distintas opiniones sobre las
diferentes actividades que se realizan. Es mas, a veces los esfuerzos del
departamento de marketing para mejorar la satisfaccion del cliente puede
incrementar los costes de materiales o romper los planes de otras
especialidades funcionales. Los especialistas de marketing deben ayudar a que
otros departamentos reconozcan las ventajas que proporcionaria a la empresa
conseguir la satisfaccion del cliente, en lugar de dedicarse mas a otros planes
funcionales.

La planificacion y la estrategia de marketing son procesos en curso:

1. Analisis La planificacibn comienza con un analisis completo de la
situacion de la empresa. Se debe analizar el entorno para encontrar
oportunidades y evitar sus amenazas. Analizar los puntos fuertes y
débiles de la empresa. Las herramientas para realizar el analisis
consisten en investigar el mercado, sistemas de informacion sobre
marketing, modelos de prediccion de la demanda y fuentes de
informacion sistematicas y a su vez subjetivas tales como un equipo de
ventas y valoraciones expertas. Todo ello, beneficiandose de las
continuas mejoras en la tecnologia.

2. Planificacion En esta area de planificacion estratégica, la empresa
decide lo que desee alcanzar en cada unidad de negocio. La
planificacion de marketing sirve para decidir qué estrategias de
marketing ayudaran a obtener los objetivos globales. Los planes de
marketing de producto o de marca son el elemento central de esta etapa.

3. Ejecucion A través de la ejecucion, las empresas convierten los planes
estratégicos en acciones que ayuden a alcanzar los objetivos de la
empresa.

4. Control EI seguimiento consiste en medir y analizar los resultados de
los planes y actividades en marketing, y tomar medidas correctoras para
asegurar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

4.2 EL CONOCIMIENTO

Segun Nonaka y Takeuchi (1995) consideran al conocimiento como “la unidad
analitica basica para explicar el comportamiento de las empresas” y parten de
la afirmacion que en las organizaciones no solamente se procesa sino que
también se crea y esto Ultimo es la fuente de su competitividad. Teniendo en
cuenta que los mercados cambian constantemente, y que la permanente
evolucion de la tecnologia, surgen nuevos competidores y los productos se
tornan obsoletos en un corto tiempo, las empresas que quieren ser exitosas
deben enfocarse y generar los espacios para la creacion de conocimiento.
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Las actividades que definen a una “compafiia creadora de conocimiento”, cuyo
negocio esta centrado en la innovacion, son el ser consistentes en la creacion
de “nuevo conocimiento”, la diseminacion del mismo y la incorporacion de éste
a nuevos productos y tecnologias (Nonaka, 2007). Segun Nonaka y Takeuchi
(1995), el conocimiento humano se clasifica de dos formas: conocimiento
explicito y conocimiento tacito Tabla N°2:

Conocimiento Tacito Conocimiento Explicito
Subjetivo Objetivo
Conocimiento de la experiencia Conocimiento Racional
Conacimiento simultaneo Conocimiento Secuencial

Conocimiento Analogo (practica) | Conocimiento Digital (teoria)

Tabla N° 2 Tipos de Conocimiento
Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995).Elaboracién propia

4.2.1 ElI Conocimiento Explicito

Es el conocimiento que se expresa a través del lenguaje formal, usando
expresiones matematicas y/o gramaticales y se transmite facilmente de una
persona a otra, de forma presencial o virtual (Nonaka & Takeuchi, 1995).

4.2.2 El Conocimiento Tacito

El conocimiento tacito depende de la persona, sus creencias y el medio en
que se desenvuelve, se adquiere a través de la experiencia personal y es
muy dificil de expresar usando un lenguaje normal. La intuicion, las ideas y
el “know how” hacen parte de este tipo de conocimiento (Nonaka &
Takeuchi, 1995).

4.3 LA CREACION DEL CONOCIMIENTO

Dentro de los objetivos de una organizacion debe estar el procurar que el
conocimiento sea cada vez mas visible para cada uno de sus integrantes.
Segun Nonaka y Takeuchi (1995) la creacion del conocimiento en la
organizacién es una interaccion entre el conocimiento explicito y el tacito.

Nonaka y Takeuchi (1995) identifican que la relacion entre cada uno de los
conocimientos fluye permanentemente de forma ciclica. A este proceso lo
denominaron conversion del conocimiento, sugiriendo que el conocimiento es
compartido a través de cuatro modos diferentes de conversion, los autores
seflalan cuatro cuadrantes que tienen su inicio en la conversion del
conocimiento, de tacito a tacito nombrado “socializacion”, de tacito a explicito
nombrado “externalizacion”, el paso de explicito a explicito nombrado
“‘internalizacion” y por ultimo, de explicito a tacito denominado “internalizacion”.

Ese modelo de creacion del conocimiento es denominado modelo SECI donde
podemos ver como el dinamismo en cada una de las etapas del modelo de
creacion del conocimiento:
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Conocimiento técito Conocimiento tacito i Individuo
g: Grupo
o: Organizacion

Socializacion Externalizacion

Conocimiento técito q

Conocimiento tacito

Ny |
Conocimiento explicito Conocimiento explicito %D

(&

(zﬁ Internalizacion Combinacién
Conocimiento explicito  Conocimiento explicito
Gréfica N° 10 Modelo SECI y concepto de “Ba”
Fuente: Nonaka y Takeuchi (1998)

Cada una de las etapas estan definidas y caracterizadas de la siguiente forma:

e Socializacion: Es un proceso de cambio de experiencia y, por lo tanto, de
creacion de conocimiento tacito, un individuo puede adquirirlo
directamente de otros sin el lenguaje, es decir, por la observacion y por
la préactica, por la proximidad fisica. La llave para su adquisicion es la
experiencia y las actividades conjuntas.

e Externalizacion: Es un proceso de articulacion del conocimiento técito en
conceptos explicitos publicamente comprensibles. Es la esencia del
proceso de creacién del conocimiento, en el que el conocimiento se
hace explicito tomando la forma de conceptos, de hipo6tesis o de
modelos, se inicia con el dialogo o con la reflexion del grupo.

e Combinacién: Es un proceso de sistematizacion de conceptos explicitos
en un sistema de conocimientos, es decir, es una combinacion de
diferentes partes de conocimiento explicito por medio del andlisis, de la
categorizacion que puedan llevar a un nuevo conocimiento.

e |Internalizacién: Es la asimilacion de conocimiento explicito en
conocimiento tacito, y estd intimamente relacionada con el aprendizaje
por la practica. Se ve favorecida si el conocimiento es usado en
procesos de documentacion de sistemas, que ayudan a los individuos a
internalizar sus experiencias.

4.4 LA CREACION DEL CONOCIMIENTO COMO UN PROCESO

Es posible definir la creacion del conocimiento como aquel proceso en el cual
tanto los individuos como los grupos crean y comparten conocimiento tacito y
explicito (Von Krogh, Ichijo y Nonaka, 2001). Nonaka y Takeuchi (1995) definen
las etapas en la creacion del conocimiento como un proceso por los siguientes
pasos:
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1. Compartir conocimiento tacito: Componer pequefios grupos que
tengan la capacidad de ejercer una visidbn compartida en la manera de
actuar; de encontrar fuentes de conocimiento tacito entre los miembros
de la comunidad, clientes, proveedores y socios para compartir practicas
y experiencias.

2. Creacion de conceptos: Crear conocimiento social explicito en nuevas
palabras, en analogias, en procedimientos; socializar con los miembros
de la organizacion; utilizar y mezclar conceptos actuales; aterrizar
grupalmente el nuevo concepto en uso por un consumidor o por la
organizacion.

3. Justificacion de conceptos: Diversificar la participacion en la fase de
justificacion del concepto; relacionar criterios para la evaluacién del
concepto; acceder al valor potencial del concepto para la organizacién,
para los clientes y para la sociedad; seleccionar conceptos que
satisfagan ese criterio.

4. Construccion de prototipos: Convertir conceptos justificados en
prototipos de productos o de servicios; desarrollar y apoyarse en el uso
de herramientas, utilizar siempre componentes existentes; probar lo
antes posible el prototipo.

5. Nivelacion del conocimiento: Visualizar dos resultados del proceso,
del producto o del servicio y conocimiento (tacito o explicito); reducir el
tiempo entre “aprendizaje” y “ensefianza”; transferir conocimiento en la
manufactura, marketing y ventas a través de especificaciones de
producto/servicio, procedimientos, adiestramiento, didlogo cara a cara,
desarrollar un catalogo del conocimiento, de los miembros de la
organizacién, de los conceptos, de los documentos, de los criterios de
justificacion; fomentar la circulacion permanente del conocimiento.

En la grafica 11 se puede observar una representacion del conocimiento como
un proceso con su respectivo paso a paso.

MICROCOMUNIDAD ORGANIZACION
Productos
Servicios
C‘Jml??“,”' Creacion Justificacion | Construccién Nivelacion
conocimiento conceptos conceptos prototipos gonocimientos
tacito
— Conocimiento

Grafica N° 11 Proceso de Creacion de conocimiento
Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995) Von Krogh, Ichijo y Nonaka (2001)
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4.5 DEFINICION DE ROLES

Del modulo de planificacion de recursos egl apartado las organizaciones y
como usan las TIC se definen los roles y responsabilidades de la direccién, lo
mas comun es encontrar varios niveles jerarquicos entre los mandos altos y
medios los cuales se definen asi:

e Los mandos altos son aquellos responsables de las decisiones
estratégicas que impactan en la compafiia a mediano y largo plazo,
también algunas decisiones tacticas.

e Los mandos intermedios, se encargan de muchas responsabilidades de
operaciones, desde la seleccion de personal para el reclutamiento, a la
gestién del espacio fisico, acciones comerciales hacia clientes para
alcanzar objetivos de ventas, al control de rentabilidad, entre otras.

Es importante que desde ambas perspectivas los mandos altos y medios se
pretenda y se tenga como objetivo aumentar las habilidades de aprender, pues
son un recurso de la organizacion. La gestion de este activo “el conocimiento”
es un proceso el cual se debe cultivar y aprovechar. La definicion de equipo
estd enmarcada como un conjunto de personas que trabajan de acuerdo a una
distribucion de roles (papeles) que valoran el talento y experiencia de cada
miembro, enfocandolos hacia el logro de las metas comunes. Las
contribuciones de todos los individuos requieren:

e Conocimiento de caracteristicas individuales y competencias.

e Habilidad para comprometer a los individuos y organizar el trabajo, de
forma que se optimice la utilizacion de todos los recursos disponibles.

De manera particular cada integrante del equipo puede asociarse por derivado
a un rol funcional, relativo al contenido técnico del trabajo a realizar, o al rol en
el equipo, mediante el cual la persona interactia con los otros miembros del
equipo haciendo que el trabajo comun sea mucho mas sencillo.

Del apartado grupos y equipos de las lecturas complementarias dentro del
mddulo Técnicas de presentacion y comunicaciones, orienta a comprender los
conceptos humanos de una organizacion empezando desde la unidad o el
individuo. Normalmente los miembros del equipo se seleccionan teniendo en
cuenta las tareas a realizar, pero no solo debemos tener en cuenta los
aspectos tecnicos del trabajo, sino que ademas en todo equipo hay que
disponer de personas que actien con roles apropiados. Se puede dar el caso
de un equipo en el que todos los participantes sean excepcionales desde el
punto de vista técnico, pero que el resultado sea mediocre. No quiere decir esto
que los aspectos técnicos no sean importantes, pero en algun punto seran
necesarios especialistas ya sea en bases de datos o en analisis de
aplicaciones, pero esto no es suficiente. Hace falta que se disponga de los
roles de equipo. Estos roles se han clasificado en nueve grupos:
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e Creadores o innovadores, son personas imaginativas y buenas
iniciando ideas. El problema es que son independientes y les gusta
trabajar solos.

e Exploradores Escultores o Promotores, son personas a las que les
gusta tomar ideas nuevas adaptarlas a la realidad y ser su valedor,
presentandolas y difundiéndolas en el equipo y fuera.

e Asesores, son personas analiticas que evallan y analizan las ideas
antes de tomar decisiones. Su objetivo también es que la idea triunfe,
pero su colaboracién se centra no en la idea en si, si no en las
posibilidades que tenemos.

e Emprendedores Organizadores, a estas personas les gusta organizar
y establecen procedimientos operativos. Son los que planifican y definen
las tareas a realizar. También son buenos proveedores de recursos por
sus contactos con el exterior.

e Productores, son personas que trabajan duro para el equipo, cumplen
los plazos y llevar a cabo los compromisos.

e Controladores, inspectores se encuentran coémodos examinando los
detalles y haciendo cumplir las reglas.

e Defensores y cuidadores, son personas que defienden al equipo ante
el exterior. Es el que se encarga de las peleas externas.

¢ Informadores y consejeros, les gusta hacer acopio de informacién para
el equipo, aunque no suelen imponer sus criterios.

e Vinculador, es una persona que sabe escuchar, y que tiene en cuenta
los sentimientos del resto de miembros del equipo, cuando ha conflictos
entre personas es el mas indicado para hacer de mediador. Son buenos
coordinadores e integradores.

La asignaciéon de roles, debe hacerse de forma explicita, dependiendo de la
personalidad de los miembros del equipo, de modo que al menos sean
compatibles con su rol y personalidad. Dificilmente una persona introvertida
puede ser un buen defensor, En cualquier caso a la gente se debera
seleccionar basandose en su personalidad y preferencias.

4.6 EQUIPOS DE TRABAJO

De las técnicas de presentacion y comunicaciones del médulo de planificacion
de recursos surge el concepto de grupos de trabajo y equipos que son de gran
importancia para las relaciones colaborativas y cooperativas dentro de una
organizacién. ElI comportamiento del individuo esta determinado por una
combinacion de elementos, que dependen en diferentes niveles del contexto, la
cultura y la personalidad, algunos de estos factores son:

e Obediencia: Basicamente esta dada por la creencia/entusiasmo o los
factores jerarquicos que inducen al cumplimiento de las reglas y las
directrices recibidas. Normalmente, una persona que recibe una orden
de alguien en una posicidn jerarquica mas alta simplemente la hace.
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e Conveniencia: surge cuando existe algun tipo de interés personal en el
contenido del trabajo, en la forma de pagos y beneficios econémicos de
la compafiia o el prestigio y poder que derivan de las posiciones de
responsabilidad. EI comportamiento individual se basa en el oportunismo
y, cuando el control es menos estricto, se centra en el interés personal
aun cuando esté en contra de los objetivos de la comunidad. Las
organizaciones deben crear, a veces con lamentable practicidad, una
red de contratos de intercambio (transacciones) en la que todos
encuentren la motivacion para actuar como se les demanda.

e Factores emocionales: Se deben a la necesidad de relaciones, deseo
de presumir, ser bien visto por superiores y colegas, y otros tipos de
motivaciones que son complementarias a la aceptacion simple de la
estructura jerarquica y a un oportunismo frio y racional.

La tendencia actual es hacia organizaciones planas en las que la importancia
de la jerarquia clasica y los esquemas de responsabilidad se reducen. Ya que
estas estructuras son caras y a menudo ineficaces. Hoy en dia hay que
centrarse en equilibrar, al menos a mediano plazo, la productividad y su
compensacion tanto econdémica, como motivadora, teniendo en cuenta los
deseos y aspiraciones del trabajador.

4.7 APRENDIZAJE INDIVIDUAL Y ORGANIZACIONAL

El modelo de aprendizaje organizacional describe un proceso vinculado al
aprendizaje individual, donde las organizaciones adquieren aptitudes vy
experiencia. Segun Kofman (1992), el aprendizaje individual puede ser descrito
por el ciclo OADI, el cual hace referencia a los cuatro estados en los es posible
toparse a lo largo de un proceso de aprendizaje como se puede apreciar en la
grafica N°12.

Aprendizaje Ohﬂewacién
Operacional __,'

Implementacidn

4 Aprendizaje
Conceptual

Gréafica N° 12 Modelo de Aprendizaje individual
Fuente: KIM 1993; Elaboracion propia

Para el primero, la observacion, que se realiza sobre una experiencia
especifica. Luego se presenta un estado de evaluacion sobre las
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observaciones, donde se analizan posibles causas que explican las diferencias
que separan el estado resultante del esperado, en el siguiente estado tiene que
ver con el disefio de nuevas acciones a partir del andlisis realizado de las
observaciones. Y, finalmente, la implementacién de los disefios elaborados, y
nuevamente se empieza desde una nueva etapa de observacion.

El autor Kim (1993) sefiala que el aprendizaje individual tiene dos niveles: el
aprendizaje operacional y el conceptual, el aprendizaje operacional esta
directamente relacionado con las etapas de observacion e implementacion y el
conceptual esta asociado con el saber hacer o el dominar alguna accion.

El aprendizaje conceptual se relaciona con los estados de evaluacion y disefio
en el ciclo OADI. De esta forma, el aprendizaje conceptual tiene que ver con la
forma en que los miembros de la organizacién razonan, captan, relacionan y
asimilan los conocimientos como paso previo para generar nuevos
aprendizajes y evitar en errores ya conocidos. Por lo tanto, el aprendizaje
conceptual requiere una evaluacion de las acciones realizadas para lograr
hacerlas mejor de forma progresiva, y de la capacidad de innovacién para
disefiar alternativas a partir de esta evaluacion.

Sentado esto, si el individuo logra desarrollar nuevas maneras de ejecutar sus
funciones y las agrega a su rutina de trabajo, este conocimiento es ventajoso
Unicamente para €l, entonces ya existe y se generé el conocimiento individual
pero no el grupal, entonces paso siguiente el conocimiento debe ser
socializado con el grupo al que pertenezca, una vez es acogido por el grupo
surge el conocimiento grupal, y para ser organizacional este conocimiento debe
ser compartido con otros grupos de trabajo y asimilado dentro de sus rutinas
permitiendo un mejor desempefio de la organizacion.

Respuesta

Entorno

Aprendizaje
Grupal

Accion Accion
Individual Organizacional

Aprendizaje
Grupal Aprendizaje
Organizacional

Modelos Marcos de Rutinasy
Mentales Referencia Crer=n ETiEs
Procedimientos,
Identidad Modelos Mentales rutinas
entidades compartidos Organizacionales
¥

Grafica N° 13 Modelo de Aprendizaje individual Grupal Organizacional
Fuente: KIM 1993; Elaboracién Propia

A partir de lo definido previamente y segun la grafica N°13 el aprendizaje
organizacional se puede entender cuando los modelos mentales individuales
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son compartidos en la organizacion, esto genera una respuesta en el ambiente
posterior a una accioén organizacional. Si la respuesta del ambiente genera
aceptacion las acciones individuales aumentardn naturalmente reiniciando el
ciclo de aprendizaje con cada nueva accion.

4.8 TEORIA DE MOTIVACION

La motivacion en gran parte es lo que mantiene o impulsa al ser humano
orientado a satisfacer alguna necesidad o cumplir objetivos. Lo importante es
lograr identificar qué factores son los impulsan al ser humano a lograrlos.

Del modulo de Gestion y comportamiento organizativo se aborda esta temética
donde nos muestra un modelo general de los factores que determinan que una
persona decida esforzarse en un comportamiento particular. Para este tema se
realizara énfasis en la motivacién extrinseca la cual quiere decir que en algun
momento las recompensas Yy penalizaciones de trabajo influyen en el
rendimiento.

capacidad
- conocimiento
- aptitudes
- Intereses - satisfaccién
- actitudes saber
- necesidades - aprendizaje

querer S\¥ _~\ESFUERZO
4 .

comportamiento — RESULTADOS

- recompensas - productividad
- Influencia soclal poder - contrib. soc.
- objetivos claros entorno - datos
“feedback" - Instrumentos técnicos
- recursos financ.
I - ambiente

Gréfica N° 14 Esquema general de motivacion
Fuente: Comportamiento Organizativo; Manuel Rodenes; ConsITIO UPV

En la parte superior de la grafica N°14 se observa aquello que hace referencia
a factores internos, y en la inferior a externos. La motivacion se refiere
principalmente a los que afectan; sin embargo, la motivacion va mas alla del
querer y se ve afectada al mismo nivel por los factores ligados al saber o al
poder.

4.8.1 MOTIVACION BASADA EN FIJACION DE OBJETIVOS Y
REALIMENTACION.

Un motivador importante y también respuesta acertada a muchos de los
procesos en comunicaciones hoy en dia es dar feedback o tener una
retroalimentacion orientada a los resultados, como lo se menciona el apartado
del médulo de comportamiento organizativo citando a K. Blanchard tiene las
siguientes pautas:
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4.8.2 OBJETIVOS DE UN MINUTO

Un problema con el cual conviven las empresas es que si bien sus directivos
saben lo que su personal debe hacer, no se toman el tiempo de hacérselo
saber, suponiendo que deben saberlo, y esto crea una barrera que impide que
el personal aprecie los resultados de su comportamiento que con estos simples
pasos es posible lograrlo.

1. Acordar los objetivos
2. Ver en qué consiste el comportamiento deseado
3. Escribir cada objetivo en una pagina y usando menos de 250
palabras.
4. Releer cada objetivo, sin tardar mas de un minuto.
5. Dedicar un minuto de vez en cuando durante el dia para revisar el
cumplimiento.
Claro estd que en la definicibn o busqueda de estos objetivos no
necesariamente se tenga que ocupar tan poco tiempo pero si lo suficiente para
que se logre un funcionamiento idoneo.

4.8.3 ELOGIOS DE UN MINUTO

Segun Blanchard lo mas importante al momento de entrenar a alguien para que
logres llegar a ser un ganador es sorprenderlo haciendo algo bien al comienzo,
y asi paulatinamente hasta que llegue al punto deseado.

1. Avisar antes a las personas gue se les va a decir qué tal lo hacen.

2. Elogiar de inmediato.

3. Decir qué se hizo bien, concretar.

4. Manifestar la satisfaccion que se siente por ello, y lo Gtil que es para
la organizacion y las demas personas.

5. Dejar un momento de silencio para que el otro aprecie esa

satisfaccion.
6. Animar a la otra persona a seqguir asi, y estrechar la mano o contactar
de alguna otra forma que indique su apoyo.

4.8.4 REPRIMENDAS DE UN MINUTO

Existen varias justificaciones en cuanto a las reprimendas, como primer factor
esta que el feedback es inmediato y no una acumulacién de faltas, la otra es
que la persona escucha lo que realizo mal en el momento centrandose
Gnicamente en ello y no en otro tipo de eventos.

1. Primera mitad de la reprimenda:

a. Realizarla de inmediato
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b. Decir qué se hizo mal, concretando.

c. Decir lo que uno siente sobre lo que se hizo mal y sin ambigliedades.

d. Guardar unos segundos de silencio para que la otra persona aprecie
dicha sensacion.

2. Segunda mitad de la reprimenda:

a. Apreton de manos o similar que transmita sinceridad y apoyo.

b. Recordar lo que se le valora en la organizacion.

c. Reafirmar el buen concepto de su persona, pero no de su
comportamiento en esta situacion.

d. Darse cuenta que cuando la reprimenda acaba, acaba.

4.9 FORMACION INFORMATIZADA (E-LEARNING)

Para este apartado se toma como referencia la informacién estudiada dentro
del modulo de planificacion de recursos el cual indica que Segun Rosenberg
(2001) la formacion en linea se entiende como un modo viable de instrucciones,
y paquetes de formacion propios, con una estructura adaptada a las
necesidades de los estudiantes y a la situacion de aprendizaje del que depende
de algunos factores como:

e La predisposicion a compartir informacion

e La predisposicion de la direccion de la organizacion para invertir
recursos en el desarrollo de una infraestructura

e La predisposicion de los formadores para disefiar un curriculum centrado
en el estudiante.

El e-learning se podria definir como un sistema de ensefianza y aprendizaje
basado en la utilizacion de las TIC, que permite seguir las clases sin la
restriccibn asociada al espacio, ni tampoco al tiempo, mejorando la
interactividad y la colaboracion entre los que aprenden, y los que ensefian,
ademas permite la personalizacion de los programas de aprendizaje a las
caracteristicas particulares de cada estudiante. En el proceso de e-learning
intervienen ademas de los que aprenden y de los ensefiantes o tutores, la
institucién u organizacién que desarrolla el proyecto. Boneu (2007) estima que
el e-learning puede clasificarse de tres formas segun la tecnologia:

1. El CBT (Computer Based Training) o CAI (Computer Assisted
Instruction), aprendizaje basado en computador con realimentacion.

2. El IBT (Internet Based Training), evolucién del anterior, pero con
conexion a Internet como via para que los contenidos lleguen a los
destinatarios.

3. EI WBT (Web Based Training) el aprendizaje haciendo uso amplio de la
Web, los actuales Sistemas gestores de aprendizaje (LMS).
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El e-learning puede utilizarse tanto para desarrollar el aprendizaje colaborativo
como para facilitar el aprendizaje autbnomo. Se suelen considerar tres formas
de participacion de la red en un proceso de aprendizaje:

1. Como apoyo para el acceso a contenidos de los sistemas de ensefanza
tradicional, pero la docencia es presencial.

2. Ensefianza semipresencial. Una parte de la instruccion es presencial y
otra parte online, lo que se conoce en inglés como blended learning.

3. Aprendizaje online, donde toda la formacion es por medio de la Web.

En cuanto a las ventajas y desventajas del aprendizaje e-learning se puede
resumir en el siguiente cuadro:

Aprendizaje en clase |e-learning
- Feedback inmediato |- Centrado en el alumno y a su propio ritmo
- Es familiar tanto a los |- Tiempo y localizacion flexible
estudiantes como a los |- Eficaz en coste para el alumno
o pprofesores - Potencialmente disponible para una audiencia global
= |- Motiva a los - Acceso ilimitado al conocimiento
& |estudiantes - Capacidad de archivo para reutilizar y compartir el conocimiento
§ - Cultivo de una -Supervision individual
comunidad social - Crean comunidad social y cooperacion
-Centrado en el - Falta de retorno inmediato en el e-learning asincrono
w |instructor - Aumenta el tiempo de preparacion para el profesor y el coste
§ -Restriccion de tiempo |- No es comodo para algunos
< |y lugar - Potencialmente introduce mas frustracion, ansiedad, y
£ |-Mas caro de confusion
8 |comunicar -Ausencia estimulos del entorno
Q -Necesidad de equipos e infraestructura informatica

Tabla N° 3 Ventajas y desventajas del aprendizajé en linea
Fuente: Rosenberg, M.J. (2001): E-learning: strategies of delivering knowledge in the digital age.

Segun Mufoz y Gonzélez 2009, como se menciona en el médulo en la
actualidad las plataformas de gestion del aprendizaje (Learning Management
Systems — LMS) son aplicaciones software instaladas en un servidor para
administrar, distribuir y controlar las actividades de formacién no presencial o e-
learning de una institucion y organizacién que para este caso sera usada
Chamilo dentro de sus caracteristicas estan; matricular alumnos, registrar
profesores, gestionar recursos funcionando bajo un entorno web.

Los atributos y médulos con los que se puede contar dentro de un LMS se
ajustan dependiendo de la plataforma como:

Gestién del calendario del curso.

Gestién de los contenidos del curso.

Elementos que faciliten la comunicacién entre los participantes del curso
Mecanismos para generar visiones personalizadas del curso.
Monitorizacion de las actividades de los estudiantes.

Mecanismos de evaluacion.
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5 METODOLOGIA

5.1 METODO DE SOLUCION

Posterior al andlisis del status actual de la compafiia concerniente al abandono,
ingreso de nuevos clientes y la percepcion del cliente interno se definen dos
modelos de trabajo consultando diferentes autores abordados anteriormente
acerca de la gestion y transferencia del conocimiento, el analisis e investigacion
del cliente interno. Para el primero se toma como base el modelo definido por
Von Krogh, Ichijo y Nonaka (2001) el cual se basa en 5 pasos:

1. Comparticion de conocimiento tacito.
2. Creacion de conceptos.

3. Justificacion de conceptos.

4. Elaboracion de un prototipo.

5. Difusion de conocimiento.

Para el segundo modelo de trabajo se toman como referencia los conceptos
vision de Philip Kotler economista y especialista en mercadeo, ambos para
para la implantacién de marketing departamental dentro de la compafia.

Situacidn METODO PARA INCREMENTAR EL CONOCIMIENTO DE LOS
Inicial INGENIEROS JUNIOR Y SEMI JUNIOR DEL AREA DE

Resultados

OPERACIONES DE ARCOM

Fase | - Creacidn de Fase Il — Elaboracion del Fase lll - Difusidn de Incrementar el

B c S - . C e numero declientes

CF:E;TE;E ;,#:25 de onocimiento Prototipo onocimiento e
externos 1. Compartir conccimiento: par::ﬂ:l;ﬂc;‘:;ma

Identifimdén de Roles (Modulo Lss relacitnaloio

crganizadones y como usan las TIC id implementacic -

Jose Onofre Mentes Andres Guupos v &iﬁgngngp ion de anterior

equipos) ) .
El 88% del persenal Ciclo deaprendizse individusi— Herramignta Chamilo software Incrementar enun

de operaciones ODEN BOUTCE -
Modelo OADI (Koffman, 1992). P . . promedio de 7 (en
d?ﬁﬁ;ﬁzﬁs Ciclo de aprendizsje crganizacicnsl Difusion deConocimiento: | |5 escalade 1 210)
servicios ofecidos {Klrl'.l.1?3ﬁ L Repositoric  de  informacian el cunummllentndel
= |Motivacion Laboral: Fijacion de ARCOM Redes de conocimiento presentes portafolio de
dentro del portafolic SR e en personal adicional al foco del productos y
de ARCOM dweie . proyecto servicios de Ja
2 Crear Conceptos: Infegaciéndsf |Ajustes v desarrollo  sobre e
ortafolios iscom) ‘Eﬁr repositorio de informacion para Resuttados ELLETE
Eespiral Eemmurrlerﬁ"n visualizacion de  modelos ¥y
i - Socializacién, Externalizadén, complementos sobre los.
Desercion del 55% | combinacién, Iniriaizacian. (Honske, | productos Desercion del 0 %

de los clientes 1991)
activos de ARCOM, |3 Justificar conceptos: Crecimiento
yun crecimients |y satisfacciondel los clientes
nulo enla captacion
de nuevos clientes

de loz clientes
activos de ARCOM,
vy un crecimiente del
10% en la captacion
de nuevos clientes

Basado en los cinco pasos para la creacion del conocimiento Von Krogh, Ichijo y Monaka (1998)

Grafica N° 15 Modelo de solucidn propuesto
Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995) Von Krogh, Ichijo y Nonaka (1998)

También se revisaron trabajos de grado de la universidad en los cuales se
utilizaron métodos de transferencia de conocimiento tacito, y los cuales
obtuvieron resultados efectivos al implementar las soluciones que dieron a
lugar:
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e Monreal Garrido, M (2013) Almacenes de datos y mineria de datos,
como apoyo a la gestion estratégica. aplicacion en una empresa
industrial innovadora.

5.2 DESARROLLO DEL METODO DE INTERVENCION

Desde las areas de operaciones y consultoria, surgié la necesidad de atacar el
problema planteado, y partiendo de los objetivos, vision que la casa matriz
desea para la compaiiia. El siguiente paso es fomentar el crecimiento de las
areas comercial y consultoria.

El método de intervencién mencionado previamente tiene como fundamento lo
dicho por los autores Nonaka y Takeuchi (1991) quienes proponen un modelo
basado en la conversion entre conocimiento tacito y explicito. ElI conocimiento
tacito hace referencia al conocimiento individual dificil de transmitir a través de
lenguaje formal, mientras que el conocimiento explicito es aquel que puede
expresarse facilmente. Y para la implantacion del marketing departamental y
segun los conceptos del Philip Kotler con investigacion y conocimiento del
cliente interno se llega a que la practica del marketing sea una responsabilidad
de la organizacion.

5.3 FASE 1 CREACION DE CONOCIMIENTO

Para esta primera fase se tuvieron en cuenta las etapas en la creacion del
conocimiento como un proceso enmarcado por los pasos que se desarrollaran:

5.3.1 PRE ETAPA DEFINIR

Del panel de expertos reunido previamente por las diferentes areas se
realizaron reuniones en las cuales se determind que las competencias
identificadas eran las indicadas para el desarrollo del proyecto, de acuerdo al
perfil estratégico del cargo en la empresa.

e Tipo de competencias

v' Generales: 1. Acompaiando al cliente, 2. Compromiso con
los Resultados, 3. Profundizando en la Informacion.

v' Herramientas de Apoyo 1. Protocolos de monitoreo, 2.
Recibir , analizar, registrar Tipificacion de incidentes,
3.Analisis de Informacion

v' Servicios gestionados 1. Administracibn de redes, 2.
Gestidn de fallas, configuraciones y Desemperio.

v" Productos: 1. 3G, Wifi, Telecontroles
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v Ingenieria de Campo: Administrar los recursos en cuanto a
disponibilidad de personal de campo, seguimiento y
acompafnamiento en actividades.

Las competencias seleccionas previamente estan orientadas al perfil de cada
uno de los ingenieros, basados en su tiempo de experiencia (4 meses) de
acuerdo al concepto del area de recursos humanos.

5.3.2 COMPARTIR EL CONCOCIMEINTO TACITO

Como apoyo en el marco tedrico se formaron grupos donde existieran
ingenieros con diferentes perfiles y nivel de conocimiento de trabajo en los
cuales existen fuentes de conocimiento tacito. La idea es que cada grupo
contara con personal clave dentro de la compainiia.

Inicialmente fueron organizadas mesas de trabajo con el fin de tener una vision
compartida de las labores que desempefia cada integrante y asi compartir
destrezas y experiencias como buena practica, se llegara a un acuerdo
explicito en los roles, responsabilidades y contribuciones que se esperan de
cada uno. En la grafica N°16 se muestran los involucrados y las areas de
enfoque para el proceso y como se relacionan entre si.

Director de
operaciones
|_Jose Cacered
Gerente Lider
Comercial : Consultoria

| AlejanaraCavarec
Consultor
Ejecutivo de Ejecutivo de Senior
Cuenta | Juan Camargpol
[Sandrs Anguo]

Cuenta

Lilana
Camango

Consultor

Coordinador Coordinador
Operaciones de Calldad
johan Puertes | CarlosGaroy

§_J L)
Ingeniero Ingeniero Ingeniero
Semi-junior Junior

Ingeniero Ingeniero
Junior Semi-junior

Senlor
| Alexis Blanco)

L L) L) L]
Ingeniero Ingeniero Ingeniero | Ingeniero Ingeniero
Semi-junior Junior Senior Semi-iunior
lm:;!:: 310 Quree] Amii0 lbafer
Andni 08

Jeimeny Beri

Andrea ; of | Nelson Lope: | Edward Narvae:
Rodriguez

Grafica N° 16 Esquema Involucrados y sus roles
Fuente: Esquema organizacional ARCOM 2015. Elaboracion propia

Choconta)
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5.3.3 IDENTIFICACION DE ROLES

Con base en la identificaciébn de cada uno de los participantes involucrados y
teniendo en cuenta lo descrito en el numeral 4.5 del marco tedrico, para el
proyecto se tomé la decisién de especificar el rol dentro del grupo de trabajo
teniendo en cuenta las habilidades y capacidades de cada uno.

Creadores o innovadores, Ingenieros Consultores

Exploradores Escultores o Promotores, Ingeniero Lider Técnico
Emprendedores Organizadores, Ejecutivo de cuenta.
Productores, Coordinador de operaciones.

Controladores, Supervisor Operaciones.

Vinculador, Coordinador de Calidad.

5.3.4 PLAN DE CAPACITACION

A partir de los roles establecidos previamente junto con el equipo, se defini6 el
plan de capacitacion mediante la asignacion de responsabilidades de los
involucrados y la planeacion de mesas de trabajo, donde se evaluarian los
avances respectivos. Se crearan 2 grupos de trabajos distribuidos de la
siguiente forma:

Grupo A ‘ Grupo B ‘

Ingeniero Junior Ingeniero Junior
Ingeniero Junior Ingeniero Junior
Ingeniero semi Junior Ingeniero Senior
Ingeniero Semi Junior Ingeniero semi Junior
Ingeniero Senior Ingeniero semi Junior
Supervisor Operaciones Lider Técnico
Consultor Consultor
Ejecutivo de cuenta Ejecutivo de cuenta
Coordinador de Calidad Coordinador de operaciones

Tabla N° 4 Distribucidon grupos de trabajo plan de Capacitacion
Fuente: Asignacion roles ARCOM (2015).Elaboracidon propia

Por medio de las capacitaciones el conocimiento tacito comienza a ser
transferido entre los ingenieros junior y semi junior. El plan de capacitacion se
realizé con base en el modelo de aprendizaje OADI planteado segin Kofman
(1992) y Kim (1993), el cual contiene tres fases, como se muestra a
continuacion:
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ESQUEMA DE CAPACITACION ARCOM
Modelo OADI (Koffman, 1992), (Kim, 1993)

Aprendizaje Aprendizaje Aprendizaje
Individual Grupal Organizacional
h AN '\. ._f'
e R
f-d y X i-}
= W =
Aprendizaje Conceptual: Compartir aprendizaje Compartir aprendizaje grupal
DiSE.ﬁ a.ry\a"eriﬁc.ar individual entre los siete aIArE‘aTé:ni:ayatndas las
Aprendizaje Opercional: ingenieras dreas de ARCOM
Obszervar e Implementar

S N S N

x Y * |dentidad
Modelos Mentales Modelos Mentales e

* Procedimientos * Procedimientos Compartidos.

Individuales Grupales * Procedimientos
Organizacionales

Grafica N° 17 Esquema De Capacitaciéon Arcom Modelo OADI
Fuente: Koffman, 1992; Kim, 1993

Para cada una de las faces descritas en la grafica N°17 se definio lo siguiente:
En la primera fase y de acuerdo al modelo adoptado se partié del aprendizaje
individual, donde a los ingenieros junior y semi junior les fueron asignados dos
productos puntuales del portafolio sobre los cuales realizarian un andlisis y
algunas observaciones respecto a mejoras y ajustes que le harian y en qué se
relacionan ademas de su aplicacion con su labor actual. Esto se realizé con el
fin de validar qué tanto comprendian y conocian los productos. Para cada caso
debian realizar y documentar un modelo mental, y como herramienta de apoyo
para esta labor de estudio se seleccion6 la herramienta Chamilo gracias a su
funcionalidad para el aprendizaje.

;-‘é Chamilo

E-Leaming & Collaboration Software a1

Paginaprincipal  Miscursos  Miagenda  Informes  Red social 4+ Camargo Mendoza, Juan Pablo ()

Mis cursos / Crear un curso

Una vez que haya pulsado el botén "Crear curso” se creara el sitio web del curso, en el que dispondra de miltiples herramientas que podra configurar para dar al curso su aspecto definitivo: Test o
Ejercicios, Proyectes o Blogs, Wikis, Tareas, Creador y visualizador de Lecciones en formato SCORM, Encuestas y muche mas. Su identificacion como creador de este sitio autematicamente lo
convierte en profesor del curso. lo cual le permitird modificarlo segin sus necesidades.

Crear un curso

* MNombre del curso |Market|r|g Departamental Portafolic ARCOM|

Por ej: Gestidn de ia innovacién
|]ﬂ> Parametros avanzados
oh Crear curso

* Contenide obligatoric

Grafica N° 18 Curso capacitaciéon Chamilo Arcom
Fuente: Herramienta Chamilo Curso Portafolio ARCOM, Fuente Propia
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En las graficas N°18 y N°19 se observa la creacion de un curso con sus
respectivos médulos (Consulta, evaluacion, ejercicios, enlaces, anuncios) para
que los ingenieros realizaran el estudio de la documentacion existente del
portafolio de la empresa. Fueron implementados métodos de evaluacion donde
se observaria el conocimiento base, posterior al aprendizaje adquirido por parte
de cada uno de los ingenieros.

% Chamilo

Pagina principal  Miscursos  Miagenda  Informes  Red social 4+ Camargo Mendoza, Juan Pablo ~

Marketing Departamental Pertafolic ARCOM / Evaluacicnes Cambiar a "Vista de estudiante”

Peso total : 100 - Puntuacion minima de certificacion : 75
La suma de todos los pesos de los componentes debe ser de 100

No hay un certificado disponible per defecto

Tipo Nombre Descripciéon Ponderacion Medificar

Servicos administrados (S gouas Ingenieria de Campo 10 / - ‘Ll %
Herramientas de Apoyo (B e NMS, SISPRO 10 / - ‘J %
Servicios gestionados [ERTToraE: NOC 10 / > ‘Ll %
Linea de Productos [Blaieia e ENVOY, APs, TELECONTROLER 10 / - ‘al %

Seleccionartedo  Anular seleccionar todos Acciones

Gréfica N° 19 Evaluacién portafolio Chamilo ARCOM
Fuente: Herramienta Chamilo Curso Portafolio ARCOM, Fuente Propia

Para los ingenieros senior se acordo la construccion de modelos conceptuales,
partiendo del conocimiento adquirido a lo largo de su experiencia en el cargo,
fomentando el uso de mapas mentales para su respectiva documentacion,
asociandolos en el repositorio de informacibn como complemento. También
contarian con su respectivo espacio en la plataforma de aprendizaje Chamilo.

Una vez realizados estos pasos el resto de integrantes que llamaremos grupo
de expertos conformado por ingenieros consultores, ingeniero lider técnico,
ejecutivo de cuenta, coordinador de operaciones, supervisor operaciones,
coordinador de calidad, desde su perspectiva procederan a estudiar y analizar
la informacion trabajada por parte del personal, que serian puestos a discusion
en jornadas agendadas para cada viernes, por un lapso no mayor a dos horas
con el fin de impactar lo menos posible la operacion diaria.

Sobre la Gréfica N°20 se detalla el proceso por el que inicié cada ingeniero
junior y semi junior para la primera etapa del aprendizaje individual, en conjunto
con las tareas hechas por el equipo de expertos durante las jornadas de
discusion.
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Grafica N°20 Pasos ejecutados segin modelo de Capacitaciéon
Fuente: Koffman, 1992; Kim, 1993. Elaboracion propia

Para la segunda parte y ya con el andlisis hecho por el grupo de expertos se
compartieron los modelos mentales individuales y la revisibn sobre las
evaluaciones aplicadas en la fase uno del modelo OADI a través de la
plataforma Chamilo. Entre las 18 personas distribuidas en los 2 grupos se
llevaron a cabo mesas de trabajo, donde cada uno de los integrantes realizé su
respectivo aporte de lo visto y documentado, segun la parte del portafolio
asignado y de esta manera transferir el conocimiento tacito entre ellos mismos.

Asi mismo se dedicd, a las falencias y puntos de vista errbneos mas tiempo y
atencién para que el conocimiento que se iba adquiriendo fuera lo mas veridico
posible y libre de errores. El grupo de expertos se encargd puntualmente de
explicar desde la perspectiva de su experiencia y fundamentos tedricos, las
correcciones que dieran a lugar y lo necesario para complementar cada
producto estudiado previamente. Como resultado de estas mesas de trabajo se
identificé que, al hacer parte activa a los ingenieros de operaciones, surgié una
motivacion individual que llevaba al personal a desear participar aln mas para
el bien de la compaiiia.

Al final de estas mesas de trabajo se generd un pequefio espacio para aclarar
las dudas precisas de cada producto segun la linea de negocio que diera a
lugar, que como consecuencia de estas, fue posible la transferencia del
conocimiento tacito a cada ingeniero junior y semi junior.
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Derivado de estas mesas de trabajo en cada uno de los grupos el coordinador
de operaciones y calidad socializaron el resultado positivo que se estaba dando
en sus respectivos equipos, por lo que fue solicitada la presencia del director
de operaciones quien, destacando los resultados reflejados y por gusto propio,
decidi6 participar en la siguiente mesa de trabajo.

La siguiente fase dio inicio, enfocandola en el aprendizaje organizacional. En el
momento que se realizaban las mesas de trabajo grupales, surgi6 el proceso
del analisis respectivo, a través de reconocimiento y aplicacion bajo el siguiente
esquema.

1. Dar a conocer el problema planteado a todos los involucrados en el area
de trabajo, para fortalecer el cliente interno de la compafia mediante el
concomimiento del portafolio de la misma.

2. Analizar los productos estudiados por cada uno de los ingenieros junior y
semi junior y los aportes dados con el aval y complemento del grupo de
expertos.

3. Crear y documentar modelos mentales individuales para cada producto
estudiado.

Una vez finalizada la tercera fase del aprendizaje organizacional, y como se
identificé en la segunda etapa surgi6 la necesidad de incorporar un método de
motivacion laboral, el cual es de gran importancia dentro del marketing
departamental, pues no tiene ninglin sentido apuntar a un servicio de
excelencia si el personal de la empresa no esta listo para brindarlo. Por ello el
personal de la organizacion debe mantenerse investigado y motivado, por lo
que fue tomado en cuenta el modulo de consultoria estratégica y
organizacional basada en fijacién de objetivos y realimentacién.

Partiendo del trabajo realizado por cada uno de los ingenieros participantes, y
como primera medida referente a las ideas y ajustes hechos sobre los
productos asignados por cada uno de los ingenieros junior y semi junior, el
grupo de expertos realizé el respectivo feedback, indicandoles las bondades y
la importancia de cada uno de los aportes realizados a la compafiia. Partiendo
de las mejores ideas del grupo, los directivos de la empresa las evaluarian y se
implantarian dandole el respectivo crédito y reconocimiento al ingeniero artifice.

Como incentivo adicional y posterior a un consenso por parte de los
coordinadores fue posible ajustar la rotacién de los turnos definidos por la
operacion (una semana en la tarde, siguiente en noche, mafiana y cruzado o
disponible) para que en el horario de disponible el personal de la compafia
contara con espacios en los cuales atendieran asuntos personales y usaran el
tiempo enfocandose en el estudio y/o academia para temas ajenos a los
impartidos en la empresa y dentro de sus obligaciones laborales lograr tener un
descanso adicional.
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5.3.5 CREACION DE CONCEPTOS

Finalizadas las mesas de trabajo entre el grupo de expertos y los ingenieros
junior y semi junior, se concluyé que el concepto creado fue: Integracion del
portafolio a la compairiia. A partir de la identificacién de objetivos y habilidades
de parte del personal implicado, se opté por tomar el modelo planteado por
Nonaka (1991): espiral del conocimiento, donde el conocimiento adquirido por
los ingenieros junior y semi junior, se agruparia mediante el analisis y la
documentacion de los modelos mentales. Como resultado de este andlisis y en
vista que fueron revisados por el grupo de expertos, se tenia la certeza que los
aportes eran los méas idoneos y correctos para que pudieran ser adicionados al
repositorio de informacion, para posterior consulta, el paso a paso de este
proceso fue:

1. Socializacion: A partir de la experiencia en los grupos de trabajo y
sesiones cada ingeniero aprendia de otros con base en la observacion y
actividades grupales.

2. Externalizacion: Del analisis realizado mas la informacion existente de
cada producto del portafolio, se sintetizo y se dio el aval para ser incluido
en el repositorio de informacion, una vez revisado por todos los
involucrados en los grupos conformados.

3. Combinacién: Cada ingeniero que se encuentre analizando la
informacion asignada, la subird y la categorizara segun el producto
estudiado lo que conlleva a un nuevo conocimiento que sera la
segmentacion del portafolio

4. Interiorizacion: Al conocimiento adquirido se le darda el maximo
provecho en conjunto con el grupo de expertos con el objeto de seguir
logrando resultados satisfactorios.

5.3.6 JUSTIFICACION DE CONCEPTOS

Del concepto creado anteriormente se justifica con: el permanente desarrollo
que busca la organizacion en pro del crecimiento y satisfaccién de sus clientes
externos para que tengan una respuesta adecuada a sus requerimientos,
mediante un cliente interno fortalecido, capaz y orientado a dar solucién y
satisfacer las necesidades propias del negocio. Mediante la Integracion del
portafolio a la compafiia que fue el concepto generado, los resultados
obtenidos fueron positivos pues Unicamente con el uso del tiempo en reuniones,
mesas de trabajo, capacitacion y contando con la aceptacion del personal, el
proyecto cumple con su objetivo primordial, que los ingenieros conozcan y
comprendan en su totalidad el portafolio de productos y servicios de la
companiia con el fin de mantener a los clientes de la empresa, y aumentar el
crecimiento de los mismos. Como resultados adicionales se tiene:

v" Conocimiento propio de la organizacién en diferentes niveles.
v/ Seguimiento mediante entrevistas y evaluaciones

v" Mayor organizacion interna.

v' Retroalimentacién y seguimiento permanente del portafolio.
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5.4 FASE 2 SELECCION DE HERRAMIETA

Para el proyecto la herramienta seleccionada para el traspaso de conocimiento
serd el repositorio de informacion. La herramienta se ha implementado en
proyectos en los cuales la informacién de cada uno debe quedar registrada en
dicha herramienta, permitiendo una mejor adaptacion en el uso de la misma por
parte de los ingenieros junior y semi junior. Esta herramienta consta de
moédulos que permiten revisar informacion como clientes externos, casos
conocidos, manuales técnicos, entro otros.

Se adicion6 un modulo bajo el cual se incluird la informacion correspondiente
para poder llevar el registro de los mapas mentales elaborados por los
ingenieros con las nuevas observaciones y complementos hechos para cada
producto.

5.4.1 IMPLANTACION DE HERRAMIENTA

Teniendo la herramienta lista y disponible para su respectivo uso, se procedi6 a
incluir los modelos mentales creados por cada uno de los ingenieros junior y
semi junior de acuerdo con el tipo de producto abordado por cada uno, con el
fin de centralizar la documentacion y el punto de actualizacion de la misma.

E Genera’ Data Comm Bienvenido: Juan Camargo | Finalizar sesion

oM’

Administracion de Redes y Comunicaciones

( E Copynight @ , Todos, los defechos reservados.

Grafica N°21 Herramienta modulo prototipo Ingreso de modelos mentales
Fuente: Herramienta Repositorio de Informacion ARCOM 2015. Elaboracion propia

Después del despliegue del médulo sobre la herramienta se cuentan con 19
registros disponibles para cualquier tipo de consulta, en cuanto a las
correcciones u observaciones. Solamente el ingeniero a cargo podran realizarlo.
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Con la informacién agregada en la herramienta y el resultado de las
capacitaciones sobre la plataforma Chamilo, se desplegard la opcion para
realizar seguimiento donde cada ingeniero ingresa sus datos béasicos y del
producto, asociandolo a la respectiva base de conocimiento.

lE' General DataComm Bienvenido: Juan Camargo | Finalizar sesién
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Gréfica N°23 Herramienta modulo prototipo Ingreso de datos por ingeniero
Fuente: Herramienta Repositorio de Informacion ARCOM 2015. Elaboracién propia

Una vez son cargados los datos, la informacion de la documentacion disponible
es liberada para que sea consultada por otras areas de la compafiia, que al
cabo de algunas semanas se evidencia que se han realizado 90 visitas por
parte de toda la organizacion.

5.5 FASE 3 DIFUSION DEL CONOCIMIENTO

Para esta Ultima etapa y gracias al esquema de capacitacion acogido y con
apoyo de la herramienta repositorio de informacién, fue posible crear una red
de conocimiento principalmente hacia el personal orientado (ingenieros junior y
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semi junior) sobrepasando barrearas como la falta de conocimiento de la
empresa y la comunicacion deficiente entre las diferentes areas.

6 RESULTADOS OBTENIDOS

Como resultado de la intervencion, sobre la revision del balance anual de la
compafiia se observo que el ingreso de los nuevos clientes aumentd respecto
al afio anterior, alcanzando el objetivo deseado:

Tendencia Clientes 2014 - 2015
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Gréfica N°24 Tendencia Clientes en ARCOM
Fuente: Resultados Balances histéricos ARCOM (2014 - 2015).Elaboraciéon propia

De la grafica N°24 se evidencia que el incremento de los nuevos clientes
significdé un 13% adicional para la compaifiia respecto al afio anterior, el cual fue
aumentando desde el momento de la intervencién. En cuanto a la disminucion
de clientes presentes en ARCOM se observé que la cifra se mantuvo constante,
sin impactar la imagen y las finanzas de la compafia.
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Grafica N°25 Brecha Clientes ARCOM antes y después de la intervencion
Fuente: Resultados base de clientes ARCOM (2015).Elaboracion propia
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Como se puede observar en la gréfica N° 25 durante el periodo comprendido
entre enero y diciembre del 2015, se evidencia la brecha entre el nUmero de
clientes esperados y los que efectivamente llegaron a la empresa, al establecer
una comparacion entre el periodo antes y después de la intervencion es posible
ver el aumento en el nimero de clientes al final del afo.

Partiendo del planteamiento del problema en la organizacion, el test sobre
conocimiento del portafolio en el area de operaciones fue aplicado, las figuras
que se observan a continuacion muestran los resultados obtenidos.

De la linea de productos y servicios De la linea de productos y servicios
ofrecidos dentro de la empresa, ofrecidos dentro de la empresa,
conoce por lo menos 8 de ellos conoce por lo menos 8 de ellos

10%

A

no

88%

s

no

Grafica N° 26 Comparacion test nivel de conocimiento linea de productos y deseo de
informacién actualizada de los productos y servicios de ARCOM
Fuente: Resultados de la encuesta ARCOM (2015).Elaboracién propia

En la grafica N°25 se destaca el aumento del conocimiento pues el en estudio
hecho al inicio el proyecto el 12% de los ingenieros conocian al menos 8 de los
productos de la compafiia, en cambio el nuevo resultado arrojo una diferencia
sustancial puesto que en la etapa final del proyecto el conocimiento se
incremento al 90%.

Consultasa en la herramienta Alimenta la base de conocimientoy
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Grafica N° 27 Resultado manejo de la base de datos o repositorio de informaciéon de
ARCOM
Fuente: Estadisticas ingresos repositorio y resultados encuesta ARCOM (2015).Elaboracion
propia

Ademas de las estadisticas propias que arroj0 la base de conocimiento o
repositorio de informacién en la grafica N° 27 al planteamiento respecto al uso
y alimentacion de la misma, la tendencia por parte del personal fue que un 97%
de los ingenieros posee una buena practica en cuanto al uso del repositorio.
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Gréfica N° 28 Nivel de conocimiento de ingenieros de operaciones de ARCOM por lineas
del portafolio test nimero 2 Vs. Test 1
Fuente: Evaluacion de conocimientos para el area de operaciones de ARCOM (Diciembre
2015).Elaboracién propia

En la grafica N°28 se observan los resultados de evaluar el nivel de
conocimiento de los ingenieros integrantes del area de operaciones, después
de aplicar el test los resultados fueron bastante satisfactorios posterior a la
intervencién, evidenciando un considerable aumento en el aprendizaje del
portafolio respecto al inicio del proyecto, alcanzando la meta de llegar al nivel
deseado.

Del test de 20 preguntas, antes de la intervencion el promedio fue de 2.20
acertadas, y aplicando evaluaciones mes por mes para realizar seguimiento al
proyecto se observa aumento. Al final del afio la meta propuesta se da por
cumplida, pues el promedio fue del 8.3 como se puede observar a continuacién
en la grafica N° 29
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Fuente: Estudio conocimiento promedio del area de operaciones de ARCOM (Diciembre
2015).Elaboracién propia
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Con el cumplimiento del objetivo, fue posible impactar directamente en el
cliente externo, a través del fortalecimiento del cliente interno como se puede
observar en la siguiente gréfica.
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Gréfica N° 30 Clientes Arcom en respuesta al comportamiento del nivel del conocimiento
segun las metas propuestas
Fuente: Resultados Balances histéricos posterior a la intervencién ARCOM (2014 - 2015).
(Diciembre 2015).Elaboracion propia

Al tener en cuenta cada uno de los objetivos especificos trazados inicialmente y
como se integran entre si para lograr el objetivo general, en la grafica N° 30 se
observan los resultados antes y después de la intervencion, mostrando que se
lograron alcanzar las metas propuestas. Como proceso final y teniendo en
cuenta los resultados de la implantacion del proyecto se procedié a compartir
dichos resultados con el resto de areas de la compafiia

7/ CRONOGRAMA

A continuacion se observa el cronograma y las etapas del proyecto
desarrollado previamente.
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de estados financieros encuentras al conocimiento "
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integracion de

documentacion a

partir de médulo

creado.

Desarrollo de
metodologia Fase 3
(Difusion del
Conocimiento)

Desarrollo de
metodologia Fase 3
(Difusion del
Conocimiento)

Desarrollo de
metodologia Fase 1
(Creacion de
Conocimiento)

Plan de capacitacion
continua como
seguimiento y apoyo
a los ingenieros de
operaciones

Reunidn periddica
de grupos con el fin
de continuar con la

difusion del
conocimiento.

Reunidn periddica
de grupos con el fin
de continuar con la

difusion del
conocimiento

Creacion de concepto
"Integracion del
portafolio a la
compaiiia" el cual
paso por el proceso de
Socializacién,

capacitaciones
(Individual, grupal,
organizacional) con
apoyo de
herramienta Chamilo

Capacitaciones
(Individual, grupal,
organizacional) con

apoyo de
herramienta
Chamilo

Capacitaciones
(Individual, grupal,
organizacional) con

apoyo de
herramienta
Chamilo
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Externalizacién,
Combinacidn,
Interiorizacién.
Justificacién de
conceptos:
Crecimiento y
satisfaccion de los
clientes

Septiembre

Estudio y analisis la
informacidn trabajada
de los ingenieros de
operaciones por parte
del grupo de expertos

Con el fin de medir
el status del nivel de
competencias
relacionadas con el
conocimiento, a los
ingenieros de
operaciones se les
aplico el test hecho
al inicio con una
variacion.
Octubre

Estudio y andlisis la
informacién
trabajada de los
ingenieros de
operaciones por
parte del grupo de

Test mensual para
medir el nivel de
competencias
durante la etapa de
implementacion
del proyecto en el
area de
operaciones

Noviembre

Estudio y analisis la
informacién
trabajada de los
ingenieros de
operaciones por
parte del grupo de

Test mensual para
medir el nivel de
competencias
durante la etapa de
implementacion
del proyecto en el
area de
operaciones

Diciembre
Test mensual para
medir el nivel de
competencias
durante la etapa de
implementacion
del proyecto en el

area de
expertos expertos .
operaciones
Reunion periddica de | Reunidn periddica de | Reunidn periddica Revisidn de

grupos con el fin de
continuar con la
difusién del
conocimiento

grupos con el fin de
continuar con la
difusién del
conocimiento

de grupos con el fin

de continuar con la
difusién del
conocimiento

estadisticas de

ingreso sobre el
repositorio de
informacion.

Test mensual para
medir el nivel de
competencias durante
la etapa de
implementacion del
proyecto en el drea de
operaciones

Test mensual para
medir el nivel de
competencias
durante la etapa de
implementacion del
proyecto en el area
de operaciones

Test mensual para
medir el nivel de
competencias
durante la etapa de
implementacion
del proyecto en el
area de
operaciones

Test mensual para
medir el nivel de
competencias
durante la etapa de
implementacion
del proyecto en el
area de
operaciones

Capacitaciones
(Individual, grupal,
organizacional) con

apoyo de herramienta

Chamilo

Revision balance anual de estados financieros 2015

Capacitaciones
(Individual, grupal,
organizacional) con

apoyo de
herramienta Chamilo

Capacitaciones
(Individual, grupal,
organizacional) con

apoyo de
herramienta

Chamilo

Consolidacién de
resultados de las
mesas de trabajo y
evaluaciones de
conocimiento

Consulta de histdricos tendencia de ingreso y abandono de los clientes 2015 S
=9
Analisis de resultados en comparacion con las estadisticas y test del afio anterior y )
previo a la implantacién del proyecto
Socializacién de resultados hacia la demas areas de la compaiiia
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8 CONCLUSIONES

e Mediante los modelos seleccionados de transferencia del conocimiento y
el andlisis e investigacion del cliente interno con su respectivo
planteamiento y estructuracion fue posible mejorar el nivel de
competencias de los ingenieros junior y semi junior del area de
operaciones, pues previo a la intervencion el conocimiento estaba en un
promedio de 4.58 sobre 10 y para el final de la implantacion de estos
modelos el promedio aumento a un 8.3, con una desviacion estandar del
0.24

e Al estimular el aprendizaje en el personal de operaciones y la creacion
de conocimiento, sobre el repositorio de informacion se observo que el
namero de consultas se incrementé en de 0 a 90 por mes,

¢ Al incrementar el nivel de conocimiento en el portafolio de la compafiia,
se logro disminuir a cero, el abandono de los clientes de la empresa.

e Gracias a las estrategias de marketing departamental implantadas el
crecimiento de los clientes nuevos en la compafia fue del 13% con
relacion al afio anterior de la intervencion superando la meta propuesta.

e La creacién y actualizaciéon de la informacién sobre cada linea del
portafolio beneficié sustancialmente a las areas de preventa y comercial
permitiéndoles construir nuevas e innovadoras propuestas comerciales
generando aceptacion e intencion de compra para el cliente externo.
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PLATAFORMA UPV

MODULO GESTION TIC
POLIFOMAT “‘MARKETING
DEPARTAMENTAL”

MODULO LAS ORGANIZACIONES
Y COMO USAN LAS TIC “E-
LEARNING”

MODULO COMPORTAMIENTO
ORGANIZATIVO:;
MOTIVACION, Manuel Rodenes
Adan

GLORIA ILSE MONCALEANO
RODRIGUEZ Modulo
Estrategia-Organizacion
“Marketing”
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