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RESUMEN

Este trabajo de investigacion busca realizar un diagndstico de la gestion del
conocimiento de la empresa Colineal Corp., a partir de su infraestructura y
procesos; con el fin de comprobar la hipdtesis planteada que afirma la
relacion directa y positiva, de la gestion del conocimiento con el desempeno
empresarial dentro del sector manufacturero del cantén de Cuenca,

Ecuador.

Para el desarrollo de la tesis se utilizd el modelo de investigacion de estudio
de caso con datos provenientes de fuentes tanto primarias como
secundarias, tales como: entrevistas con profesionales internos, documentos
corporativos, tanto internos como disponibles en linea y articulos de prensa

recolectados a diversos niveles de la estructura organizacional.
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ABSTRACT

This research work aims to diagnose the knowledge management of Colineal Corp.
Company based on its infrastructure and processes. The study pretends to verify the
hypothesis that states the direct and positive relationship of knowledge management and
business performance within the manufacture sector of Cuenca. The case study research
model was used for the development of this research with data from primary and
secondary sources. The sources were internal corporate documents and documents
available online, interviews with staff professionals and press articles collected at
various levels of the organizational structure.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el conocimiento ha comenzado a tomar importancia en las
decisiones estratégicas de las organizaciones y a ser considerado como un
valioso recurso intangible, que proporciona una ventaja competitiva para las
mismas. (Pinho, Rego, & Pina, 2012). La presente investigacion tiene por
objetivo el diagndstico de la Gestion del Conocimiento para el sector
manufacturero de la ciudad de Cuenca, frabajando bajo la metodologia de
un estudio de caso, mismo que se llevard a cabo en la empresa cuencana
“Colineal Corp. Cia. Ltda.”, dicho estudio pretende entregar un conjunto de
herramientas que permita la mejora del desempeno empresarial a fravés del

desarrollo y sistematizacion de sus Procesos de Gestion del Conocimiento.

Vivimos en un mundo globalizado en el cual las companias estdn sujetas a un
alto grado de competitividad y a la dindmica de un entorno cambiante, al
cual deben adaptarse a través del mejoramiento de sus sistemas. Por tanto,
dichas organizaciones se ven obligadas a innovar en metodologias que les
permitan desarrollar nuevos, servicios, productos, procesos, y de esta manera
ser ecolégicamente mds sustentables, socialmente mds equitativas vy

econdmicamente mads viables.

Los Sistemas de Control de Gestion se encuentran inmersos en las
organizaciones y constituyen herramientas que permiten la mejora de la
direccion estratégica. De alli que diversas industrias han adoptado sistemas
enfocados a diferentes dmbitos de la gestion tales como, calidad, medio
ambiente, salud de los trabajadores y talento humano entre otros. (Abril,
Enriquez, Sdnchez, 2012). En estos Ultimos anos ha nacido una nueva
perspectiva en cuanto a estos sistemas; se frata de la Gestion del
Conocimiento (Knowlege Management), la misma surge de la creciente
tendencia de las organizaciones de prestar mayor atencién a los recursos
humanos, con el fin de que toda la informacién que se encuentra en cada
individuo, sea plasmado de forma fisica para el correcto uso del mismo. .
(Nieves & Ledn, 2001)

VIl



El conocimiento implicito que poseen los empleados constituye un activo
potencial, que podria favorecer a la generacion de valor econdémico en la
industria (Nieves & Ledn, 2001). La gestion del conocimiento constituye un
instrumento que facilita la integracién de diferentes clases de conocimiento
que permanecen en la mente del personal, a la expectativa de ser
identificado, clasificado, estructurado y ufilizado como herramienta que
permita alcanzar ventajas competitivas para la organizacion (Ledn & Ruiz ,
2002).

El principal propdsito de los procesos de conversion y creacion del
conocimiento a través de los sistemas de confrol y gestion es la traduccion
del conocimiento operativo a cierto tipo de informacion que permita influir
en los procesos y actividades de la empresa para de esta manera mejorar su

desempeno. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

El proceso de conversion del conocimiento integra varias dimensiones entre
las cuales se encuentran: la epistemoldgica, onfoldgica, conocimiento tdcito

y explicito, individual, grupal, organizativo, entre otros. (Ledn & Ruiz, 2002)

El andlisis de cada uno de estos fundamentos tedricos nos permite deducir
que el proceso de conversidon del conocimiento no es lineal y secuencial, sino
constituye un proceso dindmico y de mejora continua (Ledn & Ruiz, 2002) Los
procesos de conversion y creacion de conocimiento y los sistemas de Control
de Gestion aparecen de forma separada en la literatura y por lo general no

se cuenta con trabajos que vinculen ambos conceptos (Porras,2001).

Este estudio pretende aportar a la disciplina de las Ciencias Administrativas a
fravés de la ampliacion de la comprension y el uso de los Procesos de Gestion

del Conocimiento en las Empresas de nuestra localidad.

La presente investigacién busca entender y analizar como la empresa
cuencana “Colineal Corporation Cia. Ltda.”, utiliza la gestion del
conocimiento para la mejora de sus procesos y la generacion de ventajas
competitivas a través de la adopciéon de la metodologia de estudio de caso;

para posteriormente establecer un diagndstico de gestion del conocimiento



de la organizacién, asi como informar sobre los procesos logrados por la

misma y aquellos que deben ser objeto de mejora (Wing Chung, 2015).

Se eligid un estudio inductivo de un solo caso ya que esta metodologia se
utiliza comunmente en estudios de gestidon, particularmente por que permite
analizar de forma exhaustiva un caso de estudio dentro de su contexto

cotidiano.

Para el desarrollo del caso se siguen las siguientes fases: recopilacion de
datos, andlisis de datos, presentacion de hallazgos, diagnodstico vy
planificacion de acciones, socializacion de la implementacién y desarrollo

del modelo de gestidn del conocimiento. (Bloice & Burnett, 2015).



OBJETIVOS E HIPOTESIS DE TRABAJO
OBJETIVO GENERAL

El objetivo de esta investigacion es evaluar las capacidades organizacionales
clave que impactan directamente en el desarrollo de una gestion del
conocimiento efectiva en la empresa cuencana “Colineal Corporation Cia.
Ltda.”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico de la gestion del conocimiento de la empresa
cuencana “Colineal Corporation Cia. Ltda.”.

e |dentificar los procesos vinculados a la gestion del conocimiento de la
empresa cuencana “Colineal Corporation Cia. Ltda.”.

e Analizar las tres subdimensiones de la capacidad de infraestructura del
conocimiento  (tecnologia estructura y cultura) y las cuatro
subdimensiones de la capacidad de procesos (adquisicion, conversion,
aplicacién y protecciéon) e investigar su relacién con la efectividad
organizativa.

e Verificar como el uso de los sistemas de control de gestion influyen de

forma positiva a la mejora del rendimiento y efectividad organizativa.

HIPOTESIS DE TRABAJO

H1: La gestidon del conocimiento estd relacionada directa y positivamente
con el desempeno empresaria, en particular, dentro del sector

manufacturera del cantén Cuenca.

Xl



CAPITULO I: MARCO TEORICO



1.1. La gestidon del conocimiento.

Vivimos una era donde la competitividad empresarial ha obligado a las
organizaciones a considerar sus activos intangibles como un modo de
agregar valor a la empresa y lograr la sostenibilidad en el tiempo. En este
sentido, muchas organizaciones estdn impulsando la gestion  del
conocimiento aunque muchos proyectos no pasan de ser simples
recopilaciones de informacion que mds que buscar la de innovacion en
productos y servicios se constituye Unicamente en procesos de recoleccién
de datos. (Lerma & Morales, 2016).

El pasar de una gestidon de la informacion a una gestion del conocimiento se
muestra como un reto complejo que compromete la implementaciéon de
sistemas que permitan el reconocimiento, conversion y distribucion del
conocimiento. Un factor importante para este fin es la identificacion y
valoracién de lo que se conoce dentro de la literatura como “capacidades”
o ‘“recursos” que componen las condiciones previas necesarias para el

progreso de la organizacion. (Law, Wong, & Mobley , 1998).

El conocimiento es considerado como un recurso estratégico importante,
una actividad indispensable y uno de los desafios mds grandes en la
actualidad, pues permite a las organizaciones fortalecer las respuestas a
nuevos problemas y tiene un gran impacto en el momento de valorar una
empresa. Asi, el conocimiento y la innovaciéon son la clave de la gestion de
recursos y para lograr que "la organizacion siga siendo competitiva en un
entorno incierto". (Akbari & Reza, 2015). Debido a esto, es muy fdcil definir a
la Gestion del Conocimiento desde las diferentes opticas, entre las cuales
podemos citar a (Rabitz, 1983), cuando dice que la gestidon del conocimiento
se basa en las diferentes formas en que las organizaciones manejan sus
activos de conocimiento, 1o que incluye la forma de recolectar, retener,
transferir, utilizar, actualizar y crear conocimiento.(Akbari & Reza, 2015). Por
otro lado, (Akbari & Reza, 2015) manejan cuafro aspectos importantes, el
primero es el conocimiento explicito, aquel que puede ser articulado,

codificado almacenado y trasmitido facilmente a cualquier persona. (Akbari
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& Reza, 2015). El segundo habla de la Gestion Sistémica, que no es mdas que
la certeza de que las empresas fienen la capacidad de diagnosticarse,
evaluarse y plantearse desafios a futuro para asi conseguir una mejora
continua, también toman en cuenta el Conocimiento Critico y los procesos
para crear, organizar, compartir y utilizar el descubrimiento del conocimiento.
(Akbari & Reza, 2015).

Por otfra parte existen autores que han desarrollado un concepto mas
innovador bajo la idea de que todas las organizaciones del mundo a lo largo
de los anos han intentado mejorar el desempeno empresarial, reduciendo
tiempos de operacion y mejorando los procesos de negociacion, debido a
esto el afirma que la gestidon del conocimiento, es un proceso a través del
cual las organizaciones aprenden, codifican, distribuyen y trasmiten
conocimiento. (Akbari & Reza, 2015). Finalmente, (Gantt, 1999) y (Zagar,
2003)creen que la gestiéon del conocimiento depende de las experiencias del
individuo y el conocimiento que otorgue la misma organizacién, sumado a
esto esta la aportacidon de experiencias que cada individuo obtenga

externamente a al organizaciéon. (Akbari & Reza, 2015).

Considerando las definiciones anteriores, podriamos proponer que la Gestion
del Conocimiento se define como el conjunto de actividades que una
empresa implementa mediante procedimientos, estructuras sistemdaticas y
conductas que permiten la creacion, conversion y utilizacion del

conocimiento.

1.2. El proceso de gestidon y conversion del conocimiento.

La gestion del conocimiento hace referencia a las acciones que una
organizacion conduce por medio del empleo de procesos, sistemas,
estructuras y culturas que apoyan la creacion, el intercambio vy la utilizacion
de los conocimientos. (Micic, 2015). Para la incorporacion eficiente del
sistema de gestion del conocimiento, es imprescindible que se proporcione
un ambiente adecuado que incluya cuatro aspectos muy importantes: la
cultura, la evaluacion, el procesamiento e implementacion del

conocimiento. (Micic, 2015). Asi, la gestion del conocimiento se define como

14



un proceso en el cual el conocimiento se crea, almacena, comparte y aplica
(Micic, 2015). El proceso de gestidon y conversién del conocimiento concluye
a través de siete fases las cuales se impregnan en toda la organizaciéon, estas
fases son: identificacién, almacenamiento, intercambio, uso, aprendizaje,

mejoramiento y creacién. (Micic, 2015).

1.2.1. Identificacion del conocimiento.

En esta fase se realiza la recopilaciéon del conocimiento, el cual puede ser
tomado de documentos electronicos o impresos, asicomo generado a través
de diferentes métodos como la lluvia de ideas o grupos focales. En esta fase
también se incluye la observacion y la apreciacién del conocimiento que se
encuentra en la cultura organizacional establecida, ya sean valores,
actividades o reglas de la organizacion, todo esto con la finalidad de
recopilar informacién que sea trascendental para la resolucidon de

problemas. (Micic, 2015).

1.2.2. Almacenamiento.

El conocimiento organizacional simboliza un recurso importante para la
organizacion y por lo tanto, debe almacenarse, memorizarse y ponerse a
disposiciéon de los miembros de la organizacion. De esta manera el vinculo
entre los miembros de la organizaciéon se hace mas firme y ayuda a que se
de importancia a la creacion de nuevos conocimientos, los cuales pueden
ser modificados y mejorados. Para que el conocimiento se convierta en un
componente activo en la memoria de una organizacidén este de ser
considerado como un valor fundamental de la misma, el cual debe basarse
en la observacidn y apreciacion del conocimiento en la etapa de
identificacion y creaciéon. El conocimiento al ser un activo primordial de las
organizaciones debe ser aimacenado de una manera organizada que

permita el uso eficiente del mismo. (Micic, 2015).

Los pasos principales en el sistema de almacenamiento del conocimiento

serian:

15



1. Identificacién del problema.

2. Identificacién del conocimiento que debe ser alimacenado.

3. Definicion del proceso de almacenamiento, seguimiento de los
conocimientos y el papel de los empleados en la adquisicion de
conocimientos.

4. Intfegracion del proceso de almacenamiento de conocimientos.
Ajuste de los documentos de conocimiento a la estructura jerdrquica
y crear documentos de acuerdo con las reglas del proceso de
memorizacion y de alimacenamiento de conocimientos.

6. Supervision y seguimiento de la refroalimentaciéon y transferencia de

conocimientos a través de la organizacion.

1.2.3. Intercambio.

El conocimiento debe estar disponible para todos los integrantes de las
organizaciones, en caso contrario esta informacién serd inservible. Lo
primordial de esta fase es el proceso que se elija para compartir la
informacioén, ya que los empleados rara vez son consientes de su existencia,
sobre todo cuando existe la creacidbn de nuevo conocimiento. El
conocimiento explicito suele ser mas facil de compartir con los demds. Sin
embargo, uno de los mayores problemas aparece cuando conocimiento es
implicito pues en este caso de debe desarrollar una comunicaciéon directa
entre los miembros de la organizacion, para que esta pueda dispersarse una

forma correcta y exista retroalimentacién. (Micic, 2015).

1.2.4. Uso.

El conocimiento que existente en las organizaciones puede ser utilizado para
la soluciéon de problemas, toma de decisiones, la mejora de la eficacia en el
desempeno empresarial y para varios aspectos que se presenten dia a dia
en la misma. En una organizacidén siempre se encontrara presente el
conocimiento tacito, el cual puede ser un poco mas complejo de difundir,
por lo que su correcta utilizacidon requiere de expertos capaces de convertir

el conocimiento tdcito en explicito, mediante la aplicacion de diferentes
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métodos, tales como: talleres, tecnologia de comunicacion moderna, etc..
(Micic, 2015).

1.2.5. Aprendizqje.

Una vez que el conocimiento ha sido compartido y utilizado de forma
apropiada, éste puede emplearse como fuente para la creacion de nuevas
y mejores propiedades del conocimiento. En esta fase de aprendizaje se
utilizan algunas actividades como: el benchmarking, prdctica mutua,

lecciones del pasado, andlisis de la brecha del conocimiento. (Micic, 2015).

1.2.6. Mejora.

Al haber tenido éxito con la fase de aprendizaje, podemos proseguir con la
siguiente fase que esla mejorala cual conduce a un florecimiento totalmente
avanzado en la propiedad del conocimiento. En esta fase es fundamental
guardar un conocimiento mucho mas avanzado en la memoria de la
organizacion para que esta pueda ser utilizada eficientemente en el futuro.
(Micic, 2015).

1.2.7. Creacion.

En el caso de no haber recolectado ninguna informacidon en las otras fases,
en esta fase se debe crear conocimiento cuando el mismo no es suficiente
para resolver problemas. Existen varios métodos que pueden ayudar a la
creacién del conocimiento: Entrevistas a expertos, creacion de prototipos,
informacion y andlisis sobre los procesos de trabajo, mapeo de competencias

y procesos. (Micic, 2015).

1.3. Espiral de la conversion del conocimiento.

La espiral de conversion del conocimiento esta cimentada en los elementos
tedricos descritos anteriormente: dimension epistemoldgica, dimension

ontolégica, conocimiento tdcito, conocimiento explicito, conocimiento
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individual, conocimiento colectivo y proceso conversion del conocimiento.
(Ledn & Ruiz, 2002).

Constituye un proceso dindmico y exponencial que surge de la capacidad
inherente al ser humano de discernir sus ideas y pensamientos. A través de
este proceso experimental se genera el conocimiento tdcito, el mismo que
conceptualizado se convierte en explicito individual y una vez compartido a
través del dialogo de los diferentes actores que participan en un organismo
se transforma en conocimiento explicito social; posteriormente el
conocimiento explicito social se convierte en tdcito individual al ser
internalizado por las experiencias comunes de los individuos. (Ledn & Ruiz ,
2002).

Podemos observar que las organizaciones estdn en un constante cambio, en
busca de innovar sus procesos. La Gestion de Conocimiento es una fuerte
ventaja competitiva sostenible, ya que las organizaciones que obtienen un
mayor nivel de Gestidon del Conocimiento, influyen en las experiencias de
aprendizaje, el cual es indispensable al momento de responder a ciertos
problemas que se dan en la misma, estas pueden ser resueltas de una
manera mds apropiada y pueden responder répidamente a los cambios, de
esta manera de puede mejorar y crear nuevas ideas e innovaciones. (Micic,
2015).

1.3.1. Dimension epistemolégica.

Fundamentada en la distincion entre conocimiento tacito y explicito esta
dimension tiene su origen en (Polanyi, 1958 y 1966) posteriormente, ésta
clasificacién ha avanzado gracias a ofros autores como(Winter, 1982), en su
teoria evolutiva de la empresa; (Kogut, 1992), (Hedlund, 1994), (Grant, 1996),
(Teece, 1998) y (Zack, 1999), entre otfros. (Ledn & Ruiz , 2002).

1.3.2. Conocimiento tacito.

Estd ligado a la acciéon individual y experimental del sujeto es decir a su

dmbito emocional, ontoldgico, filoséfico. (Ledn & Ruiz, 2002).

18



El conocimiento tdacito infegra componentes tanto técnicos como cognitivos.
En el dmbito técnico abarca habilidades susceptibles de transferencia pero

complicadas estructurar. (Byosiere y Nonaka, 1996).

En cuanto a su componente cognitivo comprende mapas mentales
(creencias, percepciones, captaciones) vinculados a las personas que
posibilitan la conceptualizacidon del conocimiento. (Byosiere y Nonaka,
1996).(Ledn & Ruiz, 2002).

El conocimiento td&cito para su formacién y transferencia requiere del
componente humano; al surgir de manera espontanea mediante la

ejecucion de actividades que implican largos periodos experimentales.

El mismo es vital para la empresa al englobar rutinas institucionales que
constituyen el pilar del desarrollo del conocimiento organizativo (Teece,
1998). (Ledn & Ruiz , 2002).

1.3.3. Conocimiento explicito.

Surge como producto de la espiral de conversion de conversion del
conocimiento. A diferencia del conocimiento t&cito se manifiesta en un
lenguaje sistémico, escrito, auditivo o visual y permite la comunicacién de
informaciéon a través de manuales, especificaciones, datos (Byosiere, 1999).
(Ledn & Ruiz , 2002).

Una de sus principales cualidades es su aptitud de ser fransmisible y permite
su modificacién a tfravés de la participacion de las personas al mantenerse
en soportes informativos de acceso excepto al verse protegido a fravés de
patentes. (Osterloh y Frey, 2000). (Leén & Ruiz , 2002).

1.3.4. La dimension ontolégica.

La dimension ontolégica contempla diversas dreas del conocimiento. Define

al conocimiento individual como el inherente a la mente y destreza de las
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personas y al conocimiento social como aquel que se manifiesta en las
normas, procedimientos, rutinas y reglas ligadas al colectivo que suele
expresarse en patrones grupales, organizacionales e interorganizacionales.
(Spender, 1996; Bueno et al., 2001). (Ledn & Ruiz, 2002).

El conocimiento individual ligado a la persona se puede presentar como

sostén del conocimiento colectivo (Ledn & Ruiz, 2002).

El conocimiento colectivo es esencia para la perduracion de una
organizacion ya que a diferencia del individual fiene la cualidad de ser
compartido entre los miembros de un colectivo y no posee dependencia de

ningun individuo en especial. (Ledn & Ruiz, 2002).

1.4. Capacidades de la gestion del conocimiento: infraestructura y

procesos.

Para mejorar la eficiencia y efectividad de sus procesos, las empresas deben
desarrollar una “capacidad de absorcidon”, la misma se refiere a la aptitud de
la organizacion de utilizar su conocimiento anterior para valorar la nueva
informaciéon y aplicarla en nuevos conocimientos y competencias. Es decir
que para la creacién de nuevos conocimientos es necesaria la combinacion
e intercambio de conocimientos mismos que requieren de capital social
mismo que es definido por (Gold , Malhorta , & Segars, 2001) como "la suma
de recursos reales y potenciales embebidos dentro, disponibles a través y

derivados de la red de relaciones poseida por una unidad social'.

Para lograr la maximizacién del capital social se requieren tres infraestructuras
claves: tecnoldgica, estructural y cultural. Estas infraestructuras sirven como
marco de referencia para determinar los componentes de procesos de
infegracion del conocimiento. Los procesos de gestion del conocimiento
deben utilizarse con el fin de sacar beneficio de estas estructuras para de
esta manera acaparar, convertir y distribuir el conocimiento en la empresa.
(Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

Para el eficaz aprovechamiento de la infraestructura de la organizacion, se

deben considerar los procesos de gestion del conocimiento, mismos que
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actian en el almacenamiento, conversidon y distribucidon del conocimiento
organizacional. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001). La frecuencia y variabilidad
de estos procesos constituyen un factor fundamental para la eficiencia de la
integracién del conocimiento. Mds frecuencia en los procesos de gestion del
conocimiento en una organizacién implica una mejora en la integracion del

conocimiento. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

1.4.1. Capacidades infraestructurales.

La maximizacion del capital social es posible gracias a fres componentes que
conforman la infreastructura fundamental como son los siguientes: técnicos,

estructurales y culturales.

1.4.2. Infraestructuras técnicas.

La infraestructura tecnoldgica ejerce una funcién critica para gestionar el
capital social para la concepcidon de nuevos conocimientos, la vinculacion
de los sistemas informativos y comunicacionales de una empresa permiten la
infegracion de los flujos de conocimiento e informacién anteriormente
dispersos (Gold , Malhorta , & Segars, 2001). La tecnologia es un mecanismo
que facilita la eliminacidon de barreras comunicacionales, impedimentos
geogrdaficos y comunicacionales en sus diferentes niveles. Las dimensiones
tecnoldgicas segun (Gold , Malhorta , & Segars, 2001), que permiten un
manejo adecuado del conocimiento incorporan las de inteligencia
empresarial, colaboracién, aprendizaje, descubrimiento del conocimiento,

mapeo del conocimiento, generacién de oportunidades y seguridad.

Las tecnologias de inteligencia empresarial posibilitan el surgimiento de
nuevo conocimiento en las organizaciones tanto sobre sus rivales en el
mercado como en contextos econdmicos mds vastos. (Gold , Malhorta , &
Segars, 2001).

Las tecnologias de aprendizaje asi como la colaboracion organizacional,
permite fomentar la participacion de los trabajadores, eliminando de esta

manera barreras geogrdficas asi como de estructuras que anteriormente
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pudieran haber imposibilitado la interacciéon. (Gold , Malhorta , & Segars,
2001).

Las tecnologias de mapeo del conocimiento posibilitan a la organizacion
reconocer con efectividad las fuentes de conocimiento, a través, de la
creacién de un catdlogo organizacional interno de conocimiento. (Gold ,

Malhorta , & Segars, 2001).

1.4.3. Infraestructuras estructurales.

Para beneficiarse de la infraestructura tecnolégica es importante que la
organizacion considere su estructura organizacional. Una estructura
organizacional que impulse el comportamiento individualista puede inhibir la
gestion eficaz del conocimiento de la empresa, por el confrario una
estructura organizativa flexible que promueva el intercambio y la
colaboracion a través de la cadena de suministro puede favorecer a la

optimizacion de la gestion del conocimiento. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

1.4.4. Infraestructuras culturales.

La cultura organizacional constituye un elemento fundamental para una
gestion eficaz del conocimiento. La interaccidon entre empleados es un
proceso clave para la creaciéon de nuevas ideas y por lo tanto se puede
considerar como un componente esencial para la generacion de

conocimiento. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

Por ello es que las empresas deben impulsar la colaboracidén entre
trabajadores para de esta manera lograr transferir el conocimiento tacito en
explicito, convirtiéndose de esta forma un conocimiento de nivel individual

en un conocimiento de la empresa. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

Un factor determinante en la cultura organizacional es la vision corporativa,
la misma permite a los miembros de la organizacion tener un propdsito que
en que no solo ayudaria al cumplimiento de las metas organizacionales sino
en algunos casos podria volverse un sentido de vida para los frabajadores.
(Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

22



Una vision y valores organizacionales enfocados a generar un sentfido de
colaboracion y participacion entre los miembros de la empresa influirian de
manera positiva a la gestion del conocimiento del organismo. (Gold ,
Malhorta , & Segars, 2001).

1.4.5. Capacidades de proceso.

1.4.5.1. Procesos orientados a la adquisicion del conocimiento.

Se utiliza el término adquisicion de conocimiento para referirse a los
procedimientos referentes a la bUsqueda, generacion, creacion, captura y

colaboracién de conocimiento.

Un aspecto fundamental de los procesos de adquisicion del conocimiento es
la innovacién, a través de la cual se puede generar conocimientos nuevos a

partir de la aplicacidon de conocimientos existentes.

Las institfuciones adquieren conocimiento mediante dos maneras: 1)
BUsqueda y adquisiciéon de conocimientos plenamente nuevos; 2) Creacion
de nuevos conocimientos a través de la cooperacion tanto entre miembros
de una organizacién como proveedores y asociados comerciales. (Gold ,

Malhorta , & Segars, 2001).

1.4.5.2. Procesos orientados a la conversion del conocimiento.

Estos procesos estdn relacionados a las capacidades de integracion,
combinacion, coordinacién y distribucién de conocimiento dentro de la

organizacion.

Con el objetivo de facilitar la accesibilidad y la distribucién del conocimiento,
las instituciones deben estructurarlo y volverlo Util; esto a fravés de la
integracion de conocimientos, reduccion de aspectos redundantes (Gold ,
Malhorta , & Segars, 2001).
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Este proceso permite alas organizaciones convertir el conocimiento tdcito en
explicito, sin embargo las empresas deben tener cuidado de que se pierda
informacioéon valiosa al fransformar el conocimiento de una rica forma tdcita
a una forma explicita apta para su distribuciéon digital mediante las nuevas

tecnologias. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

1.4.5.3. Procesos orientados a la aplicacién del conocimiento.

Estos procesos estdn relacionados a desarrollar mecanismos adecuados de
almacenamiento y recuperaciéon para que el conocimiento compartido ala
industria y a personas externas a la empresa se presente de la manera mds
adecuada para su uso con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia de
las empresas y ayudar en la resolucién de problemas. (Gold , Malhorta , &
Segars, 2001).

1.4.5.4. Procesos orientados a la proteccion del conocimiento.

Para que el conocimiento dentro de una institucion represente una ventaja
competitiva para la misma, es necesario desarrollar mecanismos orientados
a proteger el conocimiento contra robo, uso ilegal o inadecuado. Para este
fin se utilizan patentes, marcas registradas, derechos de autoria, etc. (Gold ,
Malhorta , & Segars, 2001).

La relevante trascendencia que posee el conocimiento en la literatura
acerca de la organizacion de empresas y el creciente interés de los tedricos
y organizaciones por conocer y perfeccionar los procesos que lo crean,
explica el dindmico crecimiento del estudio y aprendizaje en las empresas,
como técnica para trasformar la informacidén en conocimiento y crecimiento
del estudio del aprendizaje en las organizaciones, como proceso que
transforma la informacién en conocimiento, y de la espiral de conversion de
conocimiento que convierte el conocimiento tdcito personal en explicito

comun. (Ledn & Ruiz, 2002).
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1.5. Los Sistemas de Control de Gestion.

1.5.1. Conceptos basicos de los Sistemas de Control de Gestion.

Es de suma importancia definir algunos conceptos indispensables los cuales
ayudaran a entender de una mejor manera los sistemas de control de
gestion. La palabra “Sistema” segun la (Real Academia Espanola, 2001) esta
definida como "Un conjunto de reglas o principios sobre una materia
racionalmente entrelazados entres si”, en base a este concepto podemos
definir a un sistema como una agrupacién de elementos sistematizado que
inferactUan entre si y con su ambiente, con el objetivo de llegar a una meta
en comun trabajando sobre cualquier informacién u organismo (Salgado &
Calderén , 2014). Una vez definido el primer concepto podemos dar paso a
la definicion de “control de gestion”, mismo que estd enfocado al uso éptimo
de la informacién para readlizar la toma de decisiones, teniendo como
objetivo principal integrar las variables estratégicas y operacionales.
Principalmente se busca crear indicadores comunes de gestidon los cuales
permitan localizar y corregir los problemas ya sean mecdnicos © numericos
para tener una mejora continua que sea sustentable en le tiempo. (Salgado
& Calderén, 2014).

Debido a los fuertes cambios en el entorno econdmico y social los retos en la
gestidon de las organizaciones se han vuelto cada mds complejos. (Salgado &
Calderdén , 2014). La variacion en el medio ambiente de los negocios ha
provocado cambios en las estructuras organizacionales y procesos de
negocio, debido a esto se ha dado mds importancia los cambios en los
sistemas de control de gestidon y el desarrollo de la gestion. (Salgado &
Calderén, 2014).

El control consiste en verificar si todo ocurre de acuerdo al programa
adaptado, las ordenes dadas y a los principios permitidos, su objetivo es evitar
que se generen problemas mayores. (Fayol, 1961, p 263). De cierta forma el
control es una comparacion entre lo planeado y el desempeno actual, para
asi poder identificar problemas y aplicar acciones correctivas. (Salgado &

Calderdn , 2014). El confrol se utiliza como un medio para garantizar que las
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personas que conforman una organizacidon realicen actividades que
beneficien a la misma (Salgado & Calderdn , 2014) y se puede obtener de
varias formas, ya sea con vigilancia directa con sistemas de retroalimentacion

o con confroles de cardcter social y cultural.

La falta de un control apropiado puede fraer consecuencias negativas para
la organizacion, alguna de estas consecuencias puede ser: procesos
defectuosos, quejas de clientes y trabajadores, insuficiencia para competir
en el mercado y descoordinaciéon en los niveles jerdrquicos de la
organizacion. Por otro lado, si es que existe un exceso de control también
puede causar problemas como: reducir la tolerancia e innovaciéon en la
organizacion. También se pueden incrementar costos operacionales vy
aumentar la presion en los empleados. Por estas razones siempre se deberia
tener un balance cuando se trata del control dentro de las organizaciones.
(Salgado & Calderdn, 2014).

Por ofro lado el Control de Gestion se refiere alas actividades que realizan los
gerentes para garantizar un buen desempeno en las organizaciones.
(Salgado & Calderdn , 2014). Es muy importante que los sistemas de control
de gestion concuerden con la estrategia de la organizacién, lo cual implica
gue la misma se establezca a través de procesos formales y racionales, que

dictardn posteriormente el diseno del sistema de gestion en la empresa.

Los Sistemas de Control de Gestion (SCG), son practicas y métodos formales
que se basan en la informacién que los gerentes usan para conservar o
cambiar patrones en las actividades de la organizacion, estos sistemas se
utilizan para: obtener nuevas oportunidades, dar a conocer planes vy
objetivos, dar seguimiento a planes y objetivos y para que toda la
organizacion se mantengan informados del desempeno. (Salgado &
Calderén, 2014).

Los SCG ayudan a asegurar que el comportamiento y decisiones de los
empleados vayan acorde con los objetivos y estrategias de la organizacion.

El objetivo del control de gestion es influir en los trabajadores en su
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comportamiento y poder dirigirlos hacia el logro de metas de la organizacion.
(Salgado & Calderdn, 2014).

1.5.2. Usos y aplicaciones de los Sistemas de Control de Gestion.

Segun Josep Bisbe, basdndose en una investigacion fundamentada en el
modelo de palancas de control de Simons y los datos adquiridos a través de
una encuesta realizada a una muestra de empresas industriales Catalanes,

se llego ala siguiente conclusion: (Naranjo Gil & Hartmann, 2006)

1. “En empresas poco innovadoras a mayor uso interactivo de los

sistemas de control de gestion, mayor innovaciéon”

2. “En las empresas muy innovadoras a mayor uso interactivo de los

sistemas de control de gestion, menos innovacion”

3. "Cuanto mayor es el uso inferactivo de los sistemas de control de

gestion, mayor es el impacto de la innovacion sobre los resultados”

A presar de que las organizaciones cuentan con SCG muchas veces similares
desde la perspectiva del diseno técnico; las mismas emplean los SCG de
multiples formas y basdndose en diversos patrones de atencidn, segun ha
demostrado Simos un SCG conducido de varias maneras fiene implicaciones
contundentemente distintas y por ello tan significativo como la existencia o
el diseno técnico de los SCG es la comprension de los estilos de uso de los

mismos. (Naranjo Gil & Hartmann, 2006).

1.6. El Desempeno Empresarial.

1.6.1. Conceptos basicos del Desempeno Empresarial.

La Gestion del Desempeno Empresarial (EPM) es un concepto que incluye los
procesos utilizados para administrar el rendimiento empresarial (por ejemplo,
la planeaciéon estratégica, presupuestos y proyecciones), las metodologias
que apoyan estos procesos (incluido el Balance Scorecard y Rolling Forecast)
y las métricas para calificar el desempeno contra los objetivos estratégicos y

operativos. (Salgado & Calderdén , 2014).
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La Gestion del Desempeno se enfoca en el logro de los mejores resultados
para la organizacién, aprovechando de la mejor forma los recursos
disponibles, de esta manera el resultado serd efectivo, el enfoque hacia el
desempeno crea una vision compartida de lo que se debe lograr, de esta
manera la probabilidad de que los objetivos se cumplan aumentara. La
gestion del desempeno tiene un enfoque estratégico ya que proporciona a
los gerentes, empleados y demds interesados, los insfrumentos necesarios
para planificar con precision, supervisar regularmente, medir y revisar el
desempeno de una organizacion constantemente. (Salgado & Calderdn ,
2014).

Los Sistemas de Gestion del Desempeno (SGD), son considerados como
mecanismos, procesos, sistemas y estructuras que las organizaciones utilizan
para poder controlar los objetivos clave y las metas planeadas, por medio de
la administracion estos mecanismos ayudan al proceso de implementacién
de la estrategia y la gestion a través de la planificacion, andlisis, medicion y
control por medio de elementos como la motivacion, la gestion de
rendimiento, el aprendizaje organizacional, los cuales ayudan al momento

de implementar la estrategia y la gestidon. (Salgado & Calderdén , 2014) .

La Gestion del Desempeno empresarial es un tipo de control con el que se
intenta garantizar el cumplimiento de objetivos, es un sistema que otorgara
la informacion correspondiente para que sea Util a los administradores en el
buen desempeno de sus puestos de trabajo, de esta manera ayudaran a las
organizaciones a desarrollar y mantener una guia viable de conducta.
Ademds proporciona aspectos clave, Utiles y necesarios para una gestion
eficaz en cualquier organizacion, de igual forma facilita el control y la
retroalimentacion en el momento que se compara el desempeno actual
frente al deseado, los mismos facilitan la implementacién. (Naranjo Gil &
Hartmann, 2006).

La forma en la que se pueden medir es algo primordial en los SGD, 1os mismo
pueden ser medido a través d indicadores o por medio de procesos lo cuales

muestren el avance o el retrocesos que tiene las organizaciones, estas formas
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de medicion son muy importantes cuando se trata de cuantificar la eficiencia
y la efectividad de las actividades, estas medidas son cuantificables y
verificables. (Alvear & Ronda, 2005).

Para poder utilizar estas medidas se utilizan los siguientes elementos:

El primer elemento es una medida de desempeno, la cual cuantifica los

procesos.

El segundo elemento se constituye una norma de rendimiento la cual

considera si el rendimiento que se obtiene es bueno o malo.

Tercero se miden las consecuencias de haber cumplido o no haber cumplido

las metas establecidas (Alvear & Ronda, 2005).

1.7. El Ciclo de Gestion del Desempeno

Segun (Castellanos, 2011) el ciclo de Gestion del Desempeno se fundamenta

en las siguientes fases:

e Planificaciéon: consiste en determinarlos objetivos criticos (aquellos que
son imprescindibles para alcanzar los resultados del cargo) vy
competencias criticas (conductas que son indispensables en el trabajo

para la consecucion de los objetivos propuestos).

e Coaching: consiste en generar refroalimentacion a fravés del
seguimiento del desempeno para de esta manera reforzar el

desempeno existente promoviendo la mejora continua.

e Revisidn: a través de un andlisis comparativo entre el desempeno
existente versus el esperado, se identifican oportunidades de mejora y
fortalezas, mismas que sirven para planificar el desempeno esperado

a futuro.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
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2.1. Medicién de la gestion del conocimiento:

Para el desarrollo de nuestra tesis utilizaremos el modelo de investigacion
planteado por (Gold , Malhorta , & Segars, 2001), en el mismo se analizan las
fres subdimensiones de la capacidad de infraestructura del conocimiento
(tecnologia, estructura y cultura) y las cuatro subdimensiones de la
capacidad de procesos (adquisicion, conversion, aplicacion y proteccion),
estas variables se las relacionan con la dimension de la efectividad

organizativa.

Para aumentar la confianza y validez en la medicién de variables se utilizan
componentes medibles que enmarcan varios items, estas variables se miden
con escalas de Likert mismas que permiten estandarizar y cuantificar los

efectos relativos.

Para el levantamiento de informacién primaria de la gestion del
conocimiento se utilizan herramientas tales como la observaciéon directa,
entrevistas, encuestas y métodos conceptuales que incluyan fuentes

secundarias.

Las enfrevistas semiestructuradas constituyen una excelente herramienta
para lograr un efectivo levantamiento de informacién y el estructurar esta
informaciéon permite la comprension general de la gestion del conocimiento,
en este caso el factor de decision serd estructurado segun la variable que se

desee analizar. (Sing, 2014).

Para realizar nuestro estudio realizaremos una evaluacién fundamentada en
el desempeno de la literatura de la gestidn estratégica, de esta forma
lograremos la identificacion de las aportaciones a la gestion del
conocimiento por parte de la organizacion (mejora en la capacidad de
innovaciéon, coordinacion de esfuerzos, comercializacién de productos, etc.)
esta informacién servird de fundamento para establecer la aportacion
relativa de la capacidad de la gestion del conocimiento a la eficacia de la

organizacion utilizando criterios no ligados a indices financieros.
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Grdfico 1: Capacidades de Gestion del Conocimiento: Infraestructura 'y
Procesos.

Tecnologia

Capacidad de
Infraestructura para el
conocimiento

Estructura

Efectividad
Organizativa

Y

Adquisicion
—

. Conversion
Capacidad de procesos
del conocimiento

Ty
Aplicacién
./

.y

Proteccion
. S

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.
Fuente: (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).

A continuacién se determinan los items medibles que nos permitirdn evaluar
los constructos tedricos desarrollados anteriormente (Capacidades de
Gestion del Conocimiento, infraestructura, procesos y su vinculacién a la

efectividad organizacional):

Tabla 1: items Medibles - Capacidades de Gestién del Conocimiento:
Infraestructura y Procesos.

Nombre de ftem
la variable
La Organizacién:

Posee reglas claras sobre el formateo y la categorizaciéon de el
conocimiento.

Posee reglas claras sobre el formateo y la categorizacion de los
procesos del conocimiento.
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La organizacién usa tecnologias que permiten.

Monitorear sus competencias y sus socios.

La colaboracién de los empleados con las personas dentro de la
organizacion.

La colaboracion de los empleados con las personas fuera de la
organizacion.

Los colaboradores que se encuentren en lugares diferentes puedan
aprender como grupo de distintas fuentes al mismo fiempo.
Compartir nuevo conocimiento.

Encontrar la ubicacidon de un conocimiento especifico.

Recuperar y usar el conocimiento de los diferentes productos y
procesos.
Recuperar y usar el conocimiento del mercado y su competencia.

Generar nuevas oportunidades de conocimiento conjuntamente
COn SUS SOCIOs.

Nombre de ftem
la variable

En los Ultimos 2 afos la organizacién ha mejorado en la capacidad de:

Innovar en nuevos productos y servicios.
Identificar nuevas oportunidades de negocio.

Coordinar los esfuerzos de desarrollo de diferentes unidades.

™ Anticipar oportunidades potenciales de mercado para nuevos
productos / servicios.
[V Comercializar rdpidamente nuevas innovaciones.
Adaptarse répidamente a los cambios imprevistos.
Anticipar sorpresas y crisis.
Ti2 Adapte rdpidamente sus metas y objetivos a los cambios de la
industria / mercado.
TI3 Disminuir los tiempos de respuesta del mercado.
Reacciona a nueva informacién sobre la industria o el mercado.
|V Responda a las nuevas demandas del mercado.
TI3 Evita superponer el desarrollo de iniciativas corporativas.

Optimice sus procesos internos.

Reduce la redundancia de informacién y conocimiento.

Nombre de ftem
la variable

La Organizacién:

T Estructura * de departamentos y divisiones inhibe la interaccion y el
intercambio de conocimiento.
Ti2 La estructura promueve un comportamiento colectivo en lugar de
individualista.
_ La estructura facilita el descubrimiento de nuevos conocimientos.
T La estructura facilita la creacion de nuevos conocimientos.
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Basa nuestro rendimiento en la creacion de conocimiento.
Tiene un sistema de recompensa estandarizado para compartir
conocimiento.

Disena procesos para facilitar el infercambio de conocimientos a
través de limites funcionales.

Tiene una gran cantidad de alianzas estratégicas con otras firmas.

Alienta a los empleados a ir a donde necesiten conocimiento
independientemente de estructura.

Los gerentes frecuentemente examinan el conocimiento en busca
de errores / errores.

La estructura facilita la transferencia de nuevos conocimientos a
tfravés de estructuras sin limites.

Los empleados son faciimente accesibles.

Nombre de ftem
la variable

La Organizacioén:
Los empleados entienden la importancia del conocimiento para el
éxito de la empresa.
Se esperan altos niveles de participacion en la captura y
fransferencia de conocimiento.
Se dlienta a los empleados a explorar y experimentar.

1N Se valora la formacién y el aprendizaje en el trabajo.

Ti2 Los empleados son valorados por su experiencia individual.

TI3 Se dlienta a los empleados a pedir ayuda a ofros cuando sea
necesario.

™ Se alienta a los empleados a interactuar con otros grupos.

|V Se alienta a los empleados a hablar sobre su frabajo con personas
de otros grupos de trabagjo.

TI3 La visién general de la organizacién estd claramente establecida.

T Los objetivos generales de la organizacién estdn claramente

establecidos.

Comparte sus conocimientos con ofras organizaciones (por ejemplo,
socios comerciales o grupos).

Los beneficios de compartir conocimiento superan los costos.

La alta gerencia claramente apoya el papel del conocimiento en
nuestra firma éxito.

Nombre de item
la variable
] La Organizacién:
Tiene procesos para adquirir conocimiento sobre nuestros clientes.
Ti2 Tiene procesos para generar nuevos conocimientos a partir del
conocimiento existente.
Tiene procesos para adquirir conocimiento sobre nuestros
proveedores.
Usa comentarios de proyectos para mejorar proyectos posteriores.
Ti2 Tiene procesos para distribuir conocimiento en toda la organizacion.
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TI3

T
Ti2

TI3

T

Nombre de
la variable

T

Ti2

T

Ti2

TI3

T

Ti2

TI3
i

Nombre de
la variable

T

Ti2

=
—

Ti2
3
T

Ti2

Tiene procesos para intercambiar conocimiento con nuestros socios
comerciales.

Tiene procesos para la colaboracién interorganizacional.

Tiene procesos para adquirir conocimiento sobre nuevos productos /
servicios dentro de la industria.

Tiene procesos para adquirir conocimiento sobre competidores
dentro de la industria.

Tiene procesos para el desempeno de benchmarking.
Tiene equipos dedicados a identificar las mejores prdcticas.
Tiene procesos para intercambiar conocimiento entre individuos.

ftem

La Organizacién:

Posee procesos para convertir conocimiento en el diseno de nuevos
productos y servicios.

Posee procesos para convertir inteligencia competitiva en planes de
accioén.

Posee procesos para filirar el conocimiento.

Posee procesos para transferir conocimiento organizacional a
individuos.

Posee procesos para absorber el conocimiento de los individuos en
la organizacion.

Posee procesos para absorber el conocimiento de los socios
comerciales en la organizacion.

Posee procesos para distribuir conocimiento en toda la
organizacién.

Posee procesos para infegrar diferentes fuentes y tipos de
conocimiento.

Posee procesos para organizar el conocimiento.

Posee procesos para reemplazar el conocimiento obsoletfo.

ftem

La Organizacion

Tiene procesos para aplicar el conocimiento aprendido de los
errores.

Tiene procesos para aplicar el conocimiento aprendido de las
experiencias.

Posee procesos para usar el conocimiento en el desarrollo de
nuevos productos / servicios.

Tiene procesos para usar el conocimiento para resolver nuevos
problemas.
Combina fuentes de conocimiento con problemas y desafios.

Usa el conocimiento para mejorar la eficiencia.

Usa el conocimiento para ajustar la direccién estratégica.

Es capaz de ubicar y aplicar conocimiento a cambios competitivos.
Hace que el conocimiento sea accesible para quienes lo necesitan.
Aprovecha el nuevo conocimiento.
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Aplica rdpidamente el conocimiento a las necesidades competitivas
criticas.

Vincula répidamente fuentes de conocimiento para resolver
problemas.

Nombre de ftem
la variable

La Organizacion

T Tiene procesos para proteger el conocimiento del uso inapropiado
dentro de la organizacion.
Ti2 Tiene procesos para proteger el conocimiento del uso inapropiado

fuera de la organizacion.

Tiene procesos para proteger el conocimiento contra el robo dentro
de la organizacién.

1N Tiene procesos para proteger el conocimiento del robo desde fuera
de la organizacioén.

Ti2 Tiene incentivos que fomentan la proteccién del conocimiento.

TI3 Tiene tecnologia que restringe el acceso a algunas fuentes de
conocimiento.

T Tiene politicas y procedimientos extensos para proteger secretos

comerciales.
Ti2 Valora y protege el conocimiento infegrado en las personas.
TI3 El conocimiento que estd restringido estd claramente identificado.
T Comunica claramente la importancia de proteger el conocimiento.
Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia

Fuente: Andrew H. Gold, Arvind Malhotra, Albert H. Segars (2001).

2.2. Estudio de caso:

Para readlizar un diagndstico de las capacidades de gestion del
conocimiento: infraestructura y procesos de la empresa; y comprobar nuestra
hipdtesis. Se investigardn los componentes fundamentales de la gestién del

conocimiento. (Collier 2005; Sandelin 2008).

Para mapear la evoluciéon de los SCCG vy la estrategia, hemos elegido un
diseno de estudio de caso a profundidad. (Eisenhardt, 1989; Frigotto, et al.,
2013). Utilizamos datos provenientes tanto de fuentes primarias como
secundarias, recolectadas a diversos niveles de la estructura organizacional,
tales como archivos, reportes, entrevistas, observacion directa, registros vy

procedimientos de control en los SCCG.

La investigacion se realizd en tres etapas. Durante la primera etapa

(Septiembre — Octubre de 2018) se analizd los documentos de la empresa
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correspondientes a un periodo de 10 anos (2007 — 2017), tales como notas de
prensa, presentaciones y comunicaciones externas, datos financieros,
estructura y gobierno, entre otros; que puedan ayudar a comprender la

evolucion de Colineal Corp. en la Ultima década.

La segunda etapa (Noviembre — Diciembre 2018) involucré una serie de
entrevistas con miembros de la administracion de Colineal Corp., estas
enfrevistas buscaron proveer un profundo entendimiento de la perspectiva
de los EAD sobre la gestion del conocimiento. Para buscar la racionalizacion
ex — post y los sesgos ocultos tipicos de cualquier vision personal de la propia
experiencia, se pidié a los entrevistados que se enfoquen en la evolucién de
Colineal Corp. lo que posteriormente se compard con las notas de prensa y
reportes oficiales en los diarios mds importantes de la ciudad. Mds audn, se les
preguntd sobre la estrategia de negocios de la empresa y los puntos criticos

percibidos en los procesos de toma de decisiones.

Durante la tercera etapa (Enero — Abril de 2019), el estudio se enfocd en un
conjunto de observaciones a varios niveles, en cuanto al uso de los SCCG en
el proceso de dirigir y controlar los procesos estratégicos (tanto en las etapas
de desarrollo como de ejecucion). Comparamos estos resultados con
entrevistas a los EAD. Esto nos permiti® analizar el rol de los SCCG vy la
influencia de los procesos de gestion del conocimiento a mayor profundidad
y discutir que tanto se comprende su funcionamiento. Estas tres etapas, mds
alléd de estar en orden cronoldgico, permiten un conjunto de datos apto para
la triangulacién mediante un proceso iterativo que requiri® numerosos

acercamientos de profundizacion.

Para nuestro caso de estudio hemos seleccionado la compania Colineal
Corp., uno de los lideres del mercado de manufactura de muebles de
madera en el mercado ecuatoriano. Esta empresa se dedica a la fabricacion
y manufactura de muebles de madera de alta calidad. Colineal Corp.
muestra una compleja combinacion de actividades estratégicas y SCCG que
vale la pena estudiar a través del tiempo por varias razones. Primero, Colineal

Corp. es una empresa con una larga frayectoria de mercado que data de
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1976. Segundo, la mayoria de actores clave en el desarrollo de la empresa
todavia frabajan en la empresa y estuvieron dispuestos para las entrevistas.
Tercero, la empresa ha atraido la atencion de la prensa a través del tiempo
(incluyendo reportes locales y nacionales) y en consecuencia ha permitido

acceder a un amplio conjunto de datos secundarios.

La metodologia de las tres etapas se detalla a continuacion a fravés de

tablas explicativas:

Tabla 2: Metodologia primera etapa

Notas de prensa 2007 - 2017
Capacitaciones y Entfrenamientos
) 2007 - 2017
(Registros Internos de la Empresa)
Adquisicion de Software y SCCG
) 2007 - 2017
(Registros Internos de la Empresa)
Menciones y Reconocimientos
2007 - 2017
(Registros Internos de la Empresa)
Documentos y Archivos i o
. Socios Estrategicos Incorporados
(Primera etapa) ) 2007 - 2017
(Registros Internos de la Empresa)
Diversificacion de Mercado
' 2007 - 2017
(Registros Internos de la Empresa)
Indicadores financieros de crecimiento
2007 - 2017
(Registros Internos de la Empresa)
Crecimiento de numero de trabajadores
2007 - 2017

(Registros Internos de la Empresa)
Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa

Tabla 3: Metodologia segunda etapa

Tiempo

Método [z Nombre Cargo enla lipe c;le Duracién
Entrevista
Empresa
Ing. Telmo Gerencia de Cara a 8:51 min
Entrevista Duran Ventas cara
Ing. Pablo Sub Gerente 12 anos  Cara a 17:13 min
(Segunda o
Etapa) Aucapina Mercadeo cara
Eco. Paul Financiero 22 anos  Cara a 19:48 min
Vdzquez cara
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Ing. Paola Gerente de 12 anos  Caraa 22:57 min

Maldonado Proyectos cara
Ing. Julio Gerente de 2 anos Cara a 17:10 min
Abad RRHH cara
Ing. Xavier Gerente de 12 anos  Cara a 17:25 min
Sdnchez Categorias cara
Ing. Carlos Jefe de 5 anos Cara a 10:12 min
Pérez Comercio cara

Electrénico
Eco. Oswaldo  Asistente 18 anos  Caraa 13:43 min
Campoverde Financiero cara
Ing. Julio Asistente de 1 ano Cara a 6:13 min
Garate Procesos cara
Ing. Jaime Gestion de 17 anos  Cara a 9:23 min
Pulla Categorias cara
Ing. Sebastidn  Vicepresidente 12 anos Caraa 11:02
Crespo cara
Ing. Javier Director 24 anos  Cara a 12:16
Leén Romero  Comercial cara

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia.

Fuente: Observacion directa

Para el diseno del formato de encuesta se toman en cuenta los items
mencionados anteriormente enla Tabla 1y fundamentados en la bibliografia
de (Gold , Malhorta , & Segars, 2001), éstos nos permitirdn evaluar los
constructos tedricos desarrollados anteriormente (Capacidades de Gestion
del Conocimiento, infraestructura, procesos y su vinculaciéon a la efectividad

organizacional).

Tabla 4: Metodologia tercera etapa

Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Adquisicion de Conocimiento
en su Organizacién de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo tiene; 2. Poco; 3.
Parcialmente; 4. Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado; No sabe / No
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Mi experiencia en anos y meses completos es de...

1 2 3 4 5

Califique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Conversién de Conocimiento
en su Organizacién de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo tiene; 2. Poco; 3.
Parcialmente; Aceptablemente; Totalmente Desarrollado; No sabe / No contesta

Mi Organizacion...

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Infraestructura Tecnolégica
de Conocimiento en su Organizacion de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo
tiene; 2. Poco; 3. Parcialmente; Aceptablemente; Totalmente Desarrollado; No

Mi Organizacion...
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Califique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Infraestructura Tecnolégica
de Conocimiento en su Organizacion de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo
tiene; 2. Poco; 3. Parcialmente; Aceptablemente; Totalmente Desarrollado; No

Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto al uso de los Sistemas de Control

de Gestion en su Organizacion de acuerdo a la siguiente escala (1. Muy Bajo; 2.
Bajo; 3. Medio; 4. Alto; 5. Muy Alto; No sabe / No contesta)

Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Infraestructura Estructural de
Conocimiento en su Organizacion de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo
tiene; 2. Poco; 3. Parcialmente; 4. Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado;
No sabe / No contesta

En mi Organizacion...
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Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Infraestructura Cultural de
Conocimiento en su Organizacion de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo
tiene; 2. Poco; 3. Parcialmente; 4. Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado;

En mi Organizacioén...

1 2 3 4 5
1

2 3 4 5

1 2 3 4 5

Califique la siguiente afirmacion de acuerdo a la siguiente escala
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El Ultimo nivel de educativo efectivamente terminado corresponde a...

5. Maestria o Doctorado

3. Bachillerato
4. Universidad

2. Primaria

Califique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Aplicacién de Conocimiento
en su Organizacién de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo tiene; 2. Poco; 3.
qucialmenie 4. Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado; No sabe / No

Califique las siguientes afirmaciones en cuanto a la Protecciéon de Conocimiento
en su Organizacién de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo tiene; 2. Poco; 3.
Parcialmente; 4. Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado; No sabe / No
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Cadlifique la siguientes afirmaciones sobre su formacién de acuerdo a la siguiente
escala
Mi nivel de formacién corresponde al nivel de...

1. Ninguna

2. Cursos Cortfos

3. Diplomados

4. Titulo Universitario

o
°
o]
—
9]
L
9]
o)
a)
o
RS)
=
wv
0]
o]
>
v
o
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e]
—
o)
9
0
o)
a)
o
RS
=
wv
0]
o]
=
7o)

2. Cursos Cortos
3. Diplomados
4. Titulo Universitario

o
(=

Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto al Rendimiento y Efectivida
Organizacion de acuerdo a la siguiente escala (1. No lo tiene; 2. Poco; 3.
Parcialmente; 4. Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado; No sabe / No
contesta

En los Ultimos dos aios mi organizacion ha mejorado su destreza para...
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Cadlifique las siguientes afirmaciones en cuanto a las caracteristicas de sus
Sistemas de Control de Gestion segun la siguiente escala (1. Muy Poco; 2. Poco; 3.

En que medida piensa Usted que sus Sistemas de Control de Gestidon cuentan con
la caracteristica de...

Indique el tamano de su empresa medido en nUmero de trabajadores (1. menos
de 50; 2. 51 a 100; 3. 101 a 150; 4. 151 a 200; 5. Mds de 200

Indique la antigiedad de su empresa medida en anos (1. menos de 10; 2. 11 a 20;
3.21 a 30; 4. 31 a 40; 5. Mas de 40)

La antigiedad de mi empresa es...

Indique la posicion que mds se ajusta a su cargo directivo dentro de la
organizacion

Mi cargo es el de gerente....

Indique su antigledad dentro de la empresa medida en aios (1. menos d
a5:3.6a10;4.11a 15; 5. Mas de 15

3. Talento Humano
4. Administrativo

Financiero
£ 5. Produccion

(1)
N

5 2.
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La antigiedad dentro de mi empresa es...

Indique su Edad medida en anos (1. menos de 30; 2. 31 a 40; 3. 41 a 50; 4. 51 a 60;

5. Mas de 60
BEdad e 1 2 3 45

Indique cual es el sistema de control de gestiéon que
utiliza para ejercer su cargo. Ejemplo: Plantilla Excel,
Software contable, Software de registro de talento
humano, procedimientos y registros ISO, etc.

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
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3.1. Resultados Primera etapa:

Los resultados de la primera etapa corresponden a los hallazgos encontrados
en los datos provenientes tanto de fuentes primarias como secundarias a
diversos niveles de la estructura organizacional, tales como archivos, reportes,
entrevistas, observacion directa, registros y procedimientos de control en los
SCCG.

Tabla 5: Resultados Primera Etapa — Notas de Prensa

Descripcion Periodo

2007 - 2017

Muebles de exportacion Lideres 5 de Junio de 2008

15 empresas revelan sus

proyectos y estrategias de este El Tiempo 13 de Febrero de 2012
ano
Ranking Lideres puesto 35 Lideres 2017
Colineal por Paulina Romdn Colineal 13 de Abril de 2016
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20 de noviembre de

Lideres
2014
Su vision empresarial lleva la ; 29 de diciembre de
Lideres
marca y el sello 2003

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa

En esta etapa se realiza un andlisis de los documentos de la empresa
correspondientes a un periodo de 10 anos (2007 - 2017), que puedan ayudar
a comprender la evolucion de Colineal Corp. en la Ultima década. Estos
documentos consisten en notas de prensa, presentaciones y comunicaciones

externas, datos financieros, estructura y gobierno, entre ofros.

En primer lugar se recopilaron notas de prensa que hagan referencia a los
procesos de gestion del conocimiento, las mismas nos permiten verificar
como los procesos de gestion del conocimiento y el uso de sistemas de
control de gestion han influido de manera positiva en la mejora del
rendimiento y la efectividad organizativa de la empresa, en la siguiente tabla
se presentan las notas de prensa analizadas, el diario del cual fueron

sustraidas y su fecha de publicacién.

Los hallazgos encontrados en las notas de prensa nos permitieron constatar
el positivo desarrollo empresarial de Colineal Corp. enfre los principales
factores vinculados a su crecimiento encontramos: expansion de mercado,
vision de buen trato a los frabajadores y una alta inversion en infraestructura

tecnoldgica y de gestidon de procesos.

Las ideas que mds se repiten son: alta tecnologia, productos de alta calidad,
mercado de exportacioén, presencia nacional e internacional; estos hallazgos
nos permiten corroborar el desarrollo empresarial de Colineal en los
componentes tecnologia, estructura y cultura relacionadas a la capacidad

de infraestructura del conocimiento. (Gold , Malhorta , & Segars, 2001).
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No se encontraron ideas relevantes ni repetitivas referentes a las cuatro
subdimensiones de la capacidad de procesos (adquisicion, conversion,

aplicacién y proteccion).

Tabla 6: Hallazgos notas de prensa

Capacidad de
Infraestructura

- Ideas Relevantes Ideas Repetitivas
e

Conocimiento

Implantacién de nuevas tecnologias
para optimizar la produccién y ser e  Alta tecnologia
Tecnologia mds competitiva. e Productos de
e Colinealinvertird cerca de 5 millones calidad
en la infraestructura y maquinaria

e Gestion empresarial e Mercado de
e Ranking lideres, puesto 35 exportacion

e Buen ambiente laboral, buen trato a

los colaboradores.
e Su vision empresarial lleva la marca )
o e Presencia
y el sello mobiliario. .
Cultura ) nacional e
e BusquedaBuUsqueda de nuevos ) )
i internacional
mercados exiranjeros para  sus
productos.
e |deas Relevantes
Capacidad de

Ideas Repetitivas
procesos

Adquisicion No se hace referencia No se hace referencia

Conversion No se hace referencia No se hace referencia
Aplicacién No se hace referencia No se hace referencia
Proteccion No se hace referencia No se hace referencia

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa
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Tabla 7: Resultados Primera Etapa — Capacitaciones y Entrenamientos

Descripcién Periodo
Capacitaciones y Entrenamientos

(Registros Internos de la Empresa)

Hallazgos
Fecha

CERTIFICACION INTERNACIONAL DE RECURSOS HUMANOS POR
COMPETENCIAS

CAPACITACION AUDITORES INTERNOS ISO 9001-200

POR CAPACITACION EXCEL/T.DURAN
CAPAC.OPERAC.ADUANERAS/A, CAMP

CAPACITACION GESTION OPERACIONES Y MEJORA DE PROCESOS
CAPACITACION ADMINISTRACION DE TRANSPORTE Y SISTEMA DE RUTEO
SEMINARIO TERCERIZACION DEL PROCESO LOGISTICO
SEMINARIO EPIDEMIOLOGIA

CURSO DE ATENCION AL CLIENTE

CAPACITACION EN EXCEL

SEMINARIO DE DISENO Y DECORACION

CAPACITACION EN VENTAS / CIERRE Y MANEJO DE OBJECCIONES 2011
SEMINARIO DE ACTUALIZACION DE LEGISLACION LABORAL
SEMINARIO EN DISENO Y DECORACION

TALLER DE VENTAS

SEMINARIO CIERRE FISCAL

CAPACITACION GERENCIAL

TALLER RETOQUE FOTOGRAFICO

TALLER MANEJO DEL SISTEMA COMPERS

TALLER DE FOTOGRAFIA

CAPACITACION DE GESTION POR PROCESOS

CURSO MOTIVACION Y .TRAB.EQUIPO

CURSO EL SERVICIO ES PRIMERO

CONGRESO DE RETAIL

SEMINARIO DE INNOVACION ESTRATEGICA

LIDERAZGO EN LA RELACION LABORAL

CAPACITACION EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
CAPACIT/GESTION RRHH X COMPETENCIAS

AUDITORIA INTERNA BASC

SEMINARIO ECUAPASS EXPORTACIONES

SEMINARIO PORTAL COMPRAS PUBLICAS

MICROFOST

CAPAC EXPERTOS TRIBUTARIOS/R.P

SEMINNARO LOGISTICA 2012
SEMINARIO DE FINANZAS

CURSO TRABAJO EN EQUIPO

CURSO OPERAC SEGURA EN MONTACARGA

CURSO AUTOMOTIVACION

CURSO MOTIVACION

SEM.MOTIVACION Y RISOTERAPIA

2007 - 2017
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CAPAC.TECNICAS VENTAS

POR SEMINARIO 27 Y 28 MARZ/GYE
SELECION DE PERSONAL
CAPACITACION FINALIZAC.TALLERE

LOGISTICA' Y COMPRAS / CADENA DE ABASTECIMIENTO Y PLANEACION
DE LA DEMANDA

DISENO GRAFICO

CONSULTORIA GSTION PROCESOS

CONFERENCIA DISENO DE INTERIORES

AUDITORIES INTERNOS DE CALIDAD ISO 9001-2010

SIMPOSIO INTERNACIONAL DE LOGISTICA

GERENCIA DE COBRANZAS

CURSO DE INSPECCION DE CONTENEDORES

SEMINARIO MIND CASTLE / PNL

SEMINARIO PRACTIONER / PNL

CHARLA DE MOTIVACION, MANEJO DE OBJECIONES Y CIERRE DE
VENTAS

CHARLA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

FLUJO DE EFECTIVO

CURSO DE BODEGA Y TOMA DE INVENTARIOS 13
PRIMEROS AUXILIOS

PROGRAMA DE ESPECIALIZACION DE DIRECCION ESTRATEGIA DE
VENTAS Y DESARROLLO DE NUEVOS NEGOCIOS

SISTEMA ECUAPASS Y ACTUALIZACION DE NORMAS DE
IMPROTACIONES
TALLER DE VENTAS EN NEGOCIOS COMPLEJOS

TALLER PRACTICO DE TECNICAS BASICAS DE VENTAS
SEMINARIOS Y CURSOS DE SISTEMA BASC

BRIGADAS DE SEGURIDAD

SEMINARIO DE COMUNICACION Y PRACTITIONER

TALLER DE TRABAJO EN EQUIPO: CONSTRUYENDO UN EQUIPO
GANADOR

CHARLA DE SINDICALISMO / ASISTE EL ABOGADO

CHARLA DE NUEVO CODIGO DE TRABAJO

ECUAPASS Y NORMAS DE IMPORTACIONES

EMPLOYER BRANDING

EXCEL

PROGRAMA MODULAR DE LOGISTICA Y CADENA DE ABASTECIMIENTO
TALLER DE FINANZAS PERSONALES

DIGITAL MARKETING LABORATORY / INCAE — CAMARA DE COMERCIO
SEMINARIO MIND CASTLE / PNL

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

TALLER DE SELECCION DE PERSONAL CON NUMEROLOGIA
TALLER EXPORTACIONES REFORMAS SENAE

TALLER DE VITRINISMO Y ESCAPARATISMO

CERTIFICACION INTERNACIONAL DE COACHING PERSONAL Y
EMPRESARIAL

SEMINARIO DE FORMACION DE AUDITORES SART 2015
AUDITORIA DE CARTERA Y COBRANZAS
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TERRESTRE / PREPARACION Y RESPUESTA EN EVENTOS CRITICOS
COMPRAS PUBLICAS

CHARLAS, TALLERES Y SEMINARIOS PARA ACTUALIZACION DE
REFORMAS LABORALES

DESARROLLO DE HABILIDADES GERENCIALES PARA MANDOS MEDIOS
DISENANDO NUESTRO FUTURO

TALLER DE FINANZAS PERSONALES

SEMINARIO EMPRESAS FAMILIARES / INCAE - CAMARA DE COMERCIO

SEMINARIO MIND CASTLE / PNL

MANEJO SEGURO DE MONTACARGAS
SEMINARIO DE RIESGOS DEL TRABAJO / IESS

SEMINARIO ADMINISTRACION DE BODEGAS
SEMINARIOS Y CURSOS DE SISTEMA BASC
CHARLA DE MOTIVACION Y RISOTERAPIA
SEMINARIO DE SERVICIO AL CLIENTE
SEMINARIOS DE RIESGOS DEL TRABAJO
SEMINARIO DE FOTOGRAFIA
SEMINARIO DE DEMAND DRIVER PLANNER
SEMINARIOS, TALLERES Y CHARLAS DE ACTUALIZACION
017
SEMINARIOS DE GESTION POR PROCESOS
SEMINARIO DE FOTOGRAFIA
CAPACITACION BASC
SEMINARIO DE GESTION POR PROCESOS
CAPACITACION BASC
CHARLAS DE REFORMAS LABORALES 2018
SEMINARIO DE EMPRESAS FAMILIARES
TALLER DE FOTOGRAFIA
Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia.

2016

Fuente: Observacion directa

La segunda parte de la primera etapa consistid en la recopilacién de datos
referentes a las capacitaciones impartidas a los tfrabajadores de la empresa
Colineal Corp. en la siguiente tabla se presentan las capacitaciones vy

enfrenamientos obtenidos de los registros internos de la empresa.

Las capacitaciones impartidas nos permitieron verificar que la empresa ha
realizado una alta inversion en el desarrollo de la gestidon del talento humano,
esto constituye una evidencia de que la empresa ha desarrollado una cultura
organizacional que promueve la colaboracion entre los frabajadores para
de esta manera transferir el conocimiento tdacito a explicito, las

capacitaciones se han impartido en las diversas dreas departamentales de
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la empresa lo que constituye una evidencia de la conformacién de una vision

corporativa de la misma.

Pudimos evidenciar que los procesos de capacitacidon corresponden a los
diferentes componentes de las tres subdimensiones de la capacidad de
infraestructura del conocimiento (tecnologia estructura y cultura) y las cuatro
subdimensiones de la capacidad de procesos (adquisicion, conversion,

aplicacién y proteccion).

Ademds de las capacitaciones impartidas, constatamos la evolucion de la
gestion del conocimiento en la inversion de la empresa en la mejora de su
capacidad infraestructural, para este fin la empresa ha invertido en la
adquisicion de Software y Sistemas de Control de Gestion, los mismos
permiten a Colineal una transferencia, uso y alimacenaje del conocimiento
eficiente y eficaz, en todas las dreas de la empresa, o permite el desarrollo
de una efectividad organizacional a través del uso de sistemas de control de

gestion.

Tabla 8: Resultados Primera Etapa - Adquisicion de Software y SCCG

Adquisicion de Software y SCCG (Registros Internos de la Empresa) 2007 - 2017

e Microsoft Great Plains (Contabilidad, Logistica)

e SharePoint (Gestion Documental Procesos)

e Omnicent (Gestor email)

e Google drive (Manejo interno de informacion)

e Red de anuncios de Google. (Publicidad)

e YouTube (Publicidad)

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa
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La efectividad organizativa vinculada a la evolucidn de los procesos de
gestion del conocimiento de Colineal Corp. se ve reflejada en las menciones
y reconocimientos publicos que ha recibido la empresa; a continuacion
presentamos las principales menciones y reconocimientos que ha recibido la

organizacion, los mismos fueron obtenidos a través de los registros internos de

la compania.

Tabla 9: Resultados Primera Etapa - Menciones y Reconocimientos

Descripcion Periodo

Menciones y Reconocimientos
1988 - 2017

(Registros Internos de la Empresa)

Entidad que realiza la .
. Nombre de la Mencion
condecoracion
Cdmara de Comercio . ) 29 de Junio de
“Certificaciéon Socio™
Ecuatoriaono Americana 1988

“Condecoraciéon —
Eduardo Malo Andrade

26 de Noviembre

de 1991
al Progreso Mercantil”
Fundaciéon Ecuatoriano 30 de Noviembre
“Titulo Socio Activo”
Americana - Fullbright de 1994

“Certificacion Mucho 29 de Noviembre
Mejor Ecuador” de 2005

“Tercer Lugar - Lider

Comunidad Empresarial empresarial mas 27 de Junio de

Ecuatoriana respetado de la 2011

provincia del Azuay”
Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa

Al igual que las menciones y reconocimientos publicos que ha recibido la
empresa, los socios estratégicos incorporados nos permiten mapear el

desarrollo de la capacidad infraestructural del conocimiento.

Hemos constatado que la empresa Colineal cuenta con importantes socios

estratégicos que permiten facilitar el intercambio de conocimiento
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interinstitucional, el desarrollo efectivo de proyectos y la adquisicion de
conocimiento sobre nuevos productos y servicios denfro de la industria, a

contfinuacion se detallan los principales stakeholders de Colineal Corp.

Tabla 10: Resultados Primera Etapa - Socios Estratégicos Incorporados

Descripcion Periodo

2007 - 2017

Stakeholder principal 5 5
Carpinteria y Tapiceria internacional CTIN
(Proveedor de muebles):

e Cdmara de Industrias

e Cdmara de Comercio

e Superintendencia de companias

e Servicio de Rentas Internas

e Municipios

Stakeholders permisivos: e Banco de Guayaquil

e Produbanco

e Banco Pichincha

e Banco Solidario

e Banco del Austro

e Banco Bolivariano

e Clientes familias (son clientes en general)

Stakeholders funcionales: o Clientes Corporativos (hace referencia a
hoteles y constructores)

e Blue Dreams (proveedores de lenceria para
cama)

Proveedores: e Ensuenos (proveedores de edredones)

e Lifestyle holding (proveedor de muebles y
complementos)

Accionistas

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa

Continuando con nuestro andlisis, hemos recopilado datos sobre la
diversificacion de mercado que ha experimentado Colineal en los Ultimos 10

anos.
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La diversificacion de la empresa nos permite evidenciar la positiva evolucién
del del rendimiento y efectividad de la organizaciéon, ademds de la
expansion tanto en su capacidad infraestructural del conocimiento asi como

en capacidad de procesos.

En la siguiente tabla se incluye una resena histérica de la expansidon de las
tiendas de la empresa y la distribucién actual de los locales de distribucion

en las diferentes ciudades del pais y fuera del mismo.

Tabla 11: Resultados Primera Etapa - Diversificacion de Mercado

Descripcion Periodo

Diversificacion de Mercado
(Registros Internos de la 2007 - 2017

Empresa)

Distribucion actual de las tiendas (2018):

Ciudad: NUmero de locales:

6

Guayaquil 4

[ Gerca ] :
Manta 1

[ rereviep |
Ambato 1
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N

Machala 2

J—

Panamad 1

w

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa

Para evidenciar la positiva evolucidon de la empresa en cuanto a su
rendimiento y efectividad, hemos incluido en nuestro estudio de caso,
indicadores financieros mismos que fueron obtenidos a fravés del
departamento financiero de la organizacioén, en la siguiente tabla se detalla
el crecimiento porcentual de Colineal Corp. desde el ano 2007 al 2017, en

cuanto a sus activos fijos, activos totales, patrimonio y utilidades.

Tabla 12: Resultados Primera Etapa - Indicadores financieros de
crecimiento

Descripcion Periodo

2007 - 2017

Indicador Crecimiento

375%
Crecimiento del activo total.

228 %

364%

Crecimiento de las Utilidades. 95%

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa
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Con el objetivo de constatar la evolucion en la capacidad de infraestructura
para el conocimiento de la empresa hemos incluido el crecimiento en
numero de frabajadores de Colineal desde el ano 2007 al ano 2018, el mismo

presenta un aumento de 182%.

El crecimiento del personal conjuntamente con el crecimiento en
tecnoldgica y capacitaciones (cultura), permiten demostrar que la empresa
ha mejorado su capacidad infraestructural del conocimiento lo que permite
una mejora en sus procesos de adquisicion, conversidon, aplicacion vy

proteccion del conocimiento.

Los resultados del crecimiento de niUmero de trabajadores se detallan en la

siguiente tabla:

Tabla 13: Resultados Primera Etapa - Crecimiento de nUmero de
trabajadores

Descripcion Periodo

Crecimiento de nUmero de

trabajadores
2007 - 2017
(Registros Internos de la

Empresa)

182%

Trescientos treinta y cinco 2018
Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia.

Fuente: Observacion directa

3.2. Resultados segunda etapa.

Los resultados de la segunda etapa corresponden a los hallozgos
encontfrados a través de una serie de entrevistas que se realizd al personal
gerencial — administrativo de Colineal Corp., estas entrevistas buscaron
proveer un profundo entendimiento de la perspectiva de los EAD sobre la
gestidon del conocimiento. Para buscar la racionalizacion ex — post y 1os sesgos
ocultos tipicos de cualquier vision personal de la propia experiencia, se pidid

a los entrevistados que se enfoquen en la evoluciéon de la empresa.
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Entrevista
(Segunda W4
Etapa)

Infraestructura
del
Conocimiento

Tecnologia

Tabla 14: Resultados Segunda Etapa

Tiempo
enla
Empresa

Tipo de

. Duracion
Entrevista

Ing. Telmo Gerencia de 8:51 min
Duran Ventas cara

Ing. Pablo Sub Gerente 12 anos  Caraa 17:13 min
Aucapina Mercadeo cara

Eco. Paul Financiero 22 anos Caraa 19:48 min
Vdazquez cara

Ing. Paola Gerente de 12 anos Caraa 22:57 min
Maldonado Proyectos cara

Ing. Julio Gerente de 2 Anos Cara a 17:10 min
Abad RRHH cara

Ing. Xavier Gerente de 12 afos  Caraa 17:25 min
Sdnchez Categorias cara

Ing. Carlos Jefe de 5 anos Caraa 10:12 min
Pérez Comercio cara

Electrénico

Eco. Oswaldo  Asistente 18 anos Caraa 13:43 min
Campoverde  Financiero cara

Ing. Julio Asistente de 1 ano Caraa 6:13 min
Garate Procesos cara

Ing. Jaime Gestion de 17 anos Caraa 9:23 min
Pulla Categorias cara

Ing. Sebastidn  Vicepresidente 12 anos Cara a 11:02 min
Crespo cara

Ing. Javier Director 24 anos Caraa 12:16 min
Leén Romero  Comercial cara

Ideas Relevantes

e Se espera que el nuevo sistema
ayude a mejorar los procesos.

e Las empresas que hoy no utilicen la
tecnologia estdn destinadas a
desaparecer.

¢ Notablemente, fuimos los primeros
en implementar el trabajo en las
tabletas.

e Somos una compania que esta
muy avanzada en tema de
sistemas de  informacién  de
software.

¢ Se haido innovando en sistemas de
mejoramiento de ventas, con
escuelas de ventas y nuevos
sistemas como el Mobilventor

e Se ve una mejora sostenible en la
empresa.

Hallazgos

Capacidad de

Ideas Repetitivas

e Implementacion de nuevas
tecnologias (14)
¢ Utilizamos un software para
manejo de informacién
(10)
e Contamos con algunos
software como:
- Great Plains (7)
- Mobilventor (4)
- Sistema SharePoint

(6)

e Existen procesos para el
infercambio de
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Cultura

Capacidad
de procesos

Adquisicion

Conversion

Aplicacién

Proteccion

Toda la empresa se encuentra
integrada por una gestién por
procesos.

La expansion de Colineal viene
siendo estos Ultimos 12 anos.

Es una marca que esta en el top of
mind en el segmento que
atacamos

Se realizan reuniones en donde ahi
se comparte el conocimiento o
experiencias que puedan tener
cada persona o cada
departamento.

Lo que se controla se mejora, lo
gue no se controla no se mejora.
La empresa ha tenido una filosofia
abierta de lo que es ideas y que
cualguier empleado pueda llegar
hasta la instancia de decision.

Se cambio de modelo y se
mantuvo toda la filosofia de tener
los procesos claros de tener una
administracién bien organizada

Ideas Relevantes

Las personas desde cada uno de
sus departamentos o sus dreas
tienen la posibilidad de acceder a
la informacién.

Existe conocimiento, pero no esta
establecido un  procedimiento
para adquirirlo.

Si no se comparte el conocimiento
dificiilmente se puede entrar en un
circulo virtuoso.

La empresa esta enfocada en los
procesos informales ya que ahi se
puede estar perdiendo
informacion

Estamos fratando de implementar
la gestién por procesos, es cuestion
de que la gente empiece a
aceptar que hemos mejorado.

El sistema Great Plains de Microsoft
es nuestra base cenfral es el
software que utilizamos en toda la
organizacion.

Microsoft Great Plains nos ha
permitido mantener la informacion
a tiempo real eso siun gran avance
para Nosotros.

Debemos mejorar los sistemas de
proteccién de la informacion.

Hay informacién confidencial que
no esta disponible para cualquier
persona.

informacion entre el
personal y las diferentes
dreas departamentales ()

¢ Evoluciéon de la empresa
(7)

e Implantacion de la ISO (12)

e Mejora continua (4)

Ideas Repetitivas

e Existe mucha Informacién
en la organizacion (144)

e Definitivamente, el
desempeno empresarial se
encuentra vinculado a la
gestion del conocimiento
(12)

e Conocimiento (54)

e Se cuenta con una base de
datos (7)

e Crecimiento en ventas (33)

e Existen procesos (70)

e Gestidn por procesos (20)

ela empresa cuenta con
elementos para proteger el
conocimiento (12)
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e En la parte digital se cuenta conun e El acceso a la informacién
respaldo en todo lo que son depende del cargo vy
patentes e informacion  funcién del trabajador. (10)
confidencial o Existe informacion

confidencial. (6)
¢ Registros de marca. (7)

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Observacion directa

Segun nuestros resultados, Colineal Corp. cuenta con procesos que
corresponden a los diferentes componentes de las fres subdimensiones de la
capacidad de infraestructura del conocimiento (tecnologia estructura vy
cultura) y las cuatro subdimensiones de la capacidad de procesos

(adquisicion, conversiéon, aplicaciéon y proteccion).

Hemos logrado verificar el desarrollo tecnolégico de Colineal Corp. gracias a
los testimonios de la entrevistas en las que se indican como ideas relevantes
que la empresa cuenta con avanzados sistemas de manejo de la
informacioén, tales como Mobilventor, fambién hemos comprobado que la
empresa a implementado nuevas tecnologias para el mejoramiento de sus

sistema de ventas y contabilidad.

En cuanto al componente estructural las entrevistas revelan que existen
procesos para el intercambio de informacidon entre el personal y las diferentes
dreas departamentales, ademds la empresa ha implementado un sistema de

gestién por procesos.

La cultura organizacional ha evolucionado gracias a la implementacion de
sistemas de gestion ISO 9001, capacitaciones y una filosofia empresarial

abierta a la opinién de los empleados.
En las entrevistas también se verificd que las personas desde cada uno de

sus departamentos pueden acceder a la informacidén que requieren para la

soluciéon de sus problemas de forma fluida.
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En cuanto ala conversidn del conocimiento se comprobd que la empresa no
cuenta con procesos formales de conversidn del conocimiento tdcito a

explicito sin embargo esta actividad se desarrolla de manera informal.

Se comprobd que la empresa cuenta con mecanismos de proteccion del
conocimiento y que cuenta con el respaldo de patentes y sistemas de
proteccion de informacién confidencial, pero que sin embargo existe la
percepcion de que se debe mejorar la proteccion de la informacién

empresarial.

3.3. Resultados tercera etapa.

En este apartado se realizdé un andlisis de los resultados obtenidos a través de
una entrevista semi estructurada a 72 miembros de Colineal Corp. Cia. Ltda.;

fundamentada en los items medibles explicados en la metodologia.

Se recopilaron datos de los diferentes componentes de las fres
subdimensiones de la capacidad de infraestructura del conocimiento
(tecnologia estructura y cultura) y las cuatro subdimensiones de la
capacidad de procesos (adquisicion, conversidon, aplicacion y proteccidn);
también se abstrajeron datos referentes al uso y caracteristicas de los sistemas
de control de gestion y sobre la apreciaciéon del rendimiento y efectividad de

la organizacion.

A contfinuacion se exponen los hallazgos en los siguientes graficos:

3.3.1. Datos referentes al personal entrevistado.

Las personas encuestadas en este estudio pertenecen a cargos de diferentes
dreas departamentales tales como: gerencia general, administrativos —

financieros, comerciales, talento humano y produccidn.

Los porcentajes de la pertenencia a las diferentes dreas se expresan en la

siguiente grdfica:
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Grdfico 2: Cargos.

CARGOS:

Produccién
6%

Gerente General
6%

Administrativo/Fina
nciero
45%

Talento humano
8%

= Gerente General = Comercial = Talento humano

Administrativo/Financiero = Produccién

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

En cuanto ala formacion en el dmbito especifico del negocio de la empresa
la mayoria de personal encuestado cuenta con un fitulo universitario (39%),
seguido de aquellos que han realizado cursos cortos (26%), posteriormente
aquellos que no tienen ninguna formacion (20%) y seguidos de los que
cuentan con una maestria o doctorado (11%) y finalmente los que cuentan

con un diplomado (4%).

Grdfico 3: Formacion en el dmbito especifico de negocio de la empresa.

FORMACION EN EL AMBITO ESPECIFICO DE
NEGOCIO DE LA EMPRESA
5.

Maestria/Doctorad

o
M%

4. Titulos
Universitarios
39%

3. Diplomados
4%
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

La mayor parte del personal encuestado tiene un nivel educativo universitario
(63%), seguidos de aquellos que cuentan con una maestria u doctorado

(24%) y finalmente personas que han finalizado su bachillerato (13%).

Grdfico 4: Nivel Educativo.

NIVEL EDUCATIVO

5 3. Bachillerato
13%

Maestria/Doctorado
24%

1. Ninguno 4. Universidad
0% 63%
2. Primaria
0%
m 1. Ninguno m® 2. Primaria = 3. Bachillerato 4. Universidad 5. Maestria/Doctorado

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

En el siguiente grdfico se puede observar que la empresa cuenta con un
mayor porcentaje de empleados los cuales han terminado o estdn cursando
la universidad, como ya nos habian mencionado los colaboradores al
momento de redlizar las entrevistas, la empresa esta en constante innovacion
y para ello se requiere de gente que tenga nuevos conocimientos, nuevas
ideas, por ello la empresa vio la necesidad de implementar nuevos métodos
de Knowledge Managment debido al flujo de nueva informacion. Con
respecto al segundo porcentaje mas alto, que corresponde a los
colaboradores que tienen maestrias o doctorados, al momento de
corroborar esta informacion realizando entrevistas a los altos mandos de la
organizacion, pudimos observar que los mismos cuentan con esta
calificacién, por ello se puede decir que la organizacidén posee

colaboradores con mucho conocimiento en las partes esenciales de la
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empresa, lo cual ayuda a que la empresa se maneje con una mezcla de
conocimientos nuevos y también a fravés de la experiencia de sus

colaboradas mas antiguos.

Grdfico 5: Experiencia en aios o meses.

EXPERIENCIA EN ANOS O MESES

Ambito especifico de
negocios de la empresa.

Gerencial dentro de
otros ambitos distintos
al area de negocios de la
empresa

Area o sector de

negocios de la empresa.
2.75

Gerencial dentro del
ambito especifico de
negocios de la empresa.

Los datos estan expresado en una escalade Likert (1. 5 0 menos; 2.6 a 10 afios; 3. 11
als afios:4. 16 a 20 afios: 5. Mas de 20)

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

3.3.2. Capacidad de Infraestructura del Conocimiento.

3.3.2.1. Infraestructura tecnologica.

Grdfico é: Infraestructura tecnolégica del conocimiento.

INFRAESTRUCTURATECNOLOGICA DE
CONOCIMIENTO

Orrganizar y clasificar su conocimiento sobre
Procesos

352

Organizar ¥y categorzar su conocimiento sobre

productos o servicios. 352

Los valores estan expresados en escala de Likert (1. Mo lo tiene: 2. Poco: 3. Parcialmente;
4. Aceptablemente: 5. Totalmente Desarrolladaoa)

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.
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En este grdfico podemos observar dos variables: la organizacion vy
clasificacion del conocimiento sobre los procesos y la organizaciéon vy
clasificacion del conocimiento sobre los productos o servicios, los
colaboradores en ambas variables estdn de acuerdo en que existe una
infraestructura tecnoldgica aceptable en el cual se puede decir que en la
empresa, la tecnologia de informacioén y comunicacion (TIC) se emplean
como una herramienta Util y necesaria para facilitar la comunicacion entre
el personal asi también como en los procesos que se ven realizar para que los

productos y el servicio funcionen de una manera eficiente.

Grdfico 7: Infraestructura tecnolégica del conocimiento.

INFRAESTRUCTURATECNOLOGICA DEL
CONOCIMIENTO

Realzor benchmorking
para moniorsar la
competencia y kos socics
de lo empraso

P A los trobojodores
_— 336 T—_ colaborar con ofas
ot T personos dentro de o
— organzocion

Generor nusvos
ocporfunidades :is3

mercado.

3.46

A los trobojodores
colaborar con oias
personos fuera de o
08 organizocion

Recuperar y ufiizar Ge perscnos SN vorios
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Los datos estan expresados en escala de Likert (1. No lo tiene: 2. Poco: 3. Parcialmente:
4, Aceptablemente; 5. Totalmente Desarrollado)

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

El peso ponderado de la valoracién subjetiva del personal de Colineal Corp.
referente a los componentes infraestructurales de la tecnologia del
conocimiento expresados en el grdfico se encuentra en un rango de

aceptabilidad que fluctUa entre parcial y aceptable segin escala de Likert.
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Se puede observar que Colineal es una institucidon capaz de prosperar en el
dmbito de la gestion del conocimiento debido a que es capaz de entender
que la misma depende tanto de administrar como también de coordinar a
las personas, equipos, tecnologia, de esta forma la organizaciéon realiza una
relacion esencial entre las TIC y la gestion del conocimiento. De esta forma la
organizacion utiliza las TIC para facilitar la flexibilidad necesaria para poder
cubrir tanto las necesidades individuales como colectivas para asi lograr

entornos mds accesibles a la informacion.
3.3.2.2. Infraestructura estructural.

Grdfico 8: Infraestructura estructural del conocimiento.

INFRAESTRUCTURA ESTRUCTURALDE CONOCIMIENTO
Unidadesy departamentos pemite
interactuar y compartir el
conocimiento
PR . Promueve el comportamiento
Las personas estunﬂgmpre dispuestas 3.38 colectivo sobre el c:opmporh:lmiento
y accesibles P
individual
3.49
322
Enla Organizacion la estructura facilita
la transferencia de nuevo Facilita el descubrir nuevo
conacimiento entre los distintos 2.04 g conacimiento
deparfamentos : .
C;ﬁ?ﬁg&?ﬁ;zgﬂgg&iﬂ 2.89 S 3.2 | Facilita la crec!cilo'n de nuevo
bidsqueda de errores conocimiento
Estimula a los trabajadores para 2.76 E— 3.09
buscar el conocimiento que necesitan - i~
dénde éste se encuentre & La efectividad se bcl_scl_en la creacion
independientemente de la estructura 2.52 de conacimiento
organizafiva
3.01
Disefian procesos para faciitar el Tiene establecido un sisema de
intercambio de conocimiento enfre los reconocimiento y recompensa para
distintos departamentos quien comparta conocimiento
Los datos estan expresado en vna escala de Llikert: (1. No lo tiene; 2. Poco: 3. Parcialmente; 4. Aceptablemente: 5.Totalmente
Desarrollado).

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

El peso ponderado de la valoracion subjetiva del personal de Colineal

referente a los componentes infraestructurales de la estructura del
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conocimiento expresados en el grdfico se encuentra en un rango de

aceptabilidad que fluctUa entre poco y parcial segun escala de Likert.

Con este resultado podemos observar que la organizacion tiene un alto nivel
de infraestructura estructural lo que significa que sus colaboradores son
incentivados y tienen la facilidad de interactuar y compartir el conocimiento
y que este no solo se queda de una forma individual sino que puede ser
divulgado a los demds colaboradores en las diferentes cadenas de mandos
y en las diferentes dreas de al empresa también la empresa facilita la
busqueda vy el aprendizaje de nuevo conocimiento realizando
capacitaciones, cursos, innovando en nuevas tecnologias que les permita

estar a la vanguardia.
3.3.2.3. Infraestructura cultura.

Grdfico 9: Infraestructura cultural del conocimiento.

INFRAESTRUCTURA CULTURAL DE CONOCIMIENTO

Enlo Organizacion los trabajadores
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Enla Organizacion los beneficios Enla Organizacion se estimula a los
derivados de compartir conocimiento - trabajadores para explorary
pesanmads que los costos generados | 2 86 2.84 expenmentar

Enla Organizacion se valora mucho el
| 3,06 aprendizaje y el entrenamiento en el
( puesto de frabajo
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como socios o proveedores \ |

Enla Organizacion los objefivos |
generales estdn claramente
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2,87 | Enla Organizacion los trabajadores son
valorados por su experiencia individual

3.64

" ” - Enla Organizacion se incentiva a los
Enla Organizacion la vision general 3.25 trabajadores a pedir ayuda a un

estd claramente establecida; 5¢ 3.07 5 compafiero cuando o neceste
Erlo Organizacion se incentiva a los
trabajadores a interactuar con otros
grupos o departamentos

Enla Organizacion se incentiva ales
trabajodores para discutir los resuffados
de sufrabajo con personas de ofros
grupos de frabajo

Los datos estan expresado en wna escala de Liikert: (1. No lo tiene: 2. Poco; 3. Parcialmente: 4. Aceplablemente: 5.Totalmente
Desarrollado).

Disefio: Samantha Alvarez y David Pefia.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.
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El peso ponderado de la valoracion subjetiva del personal de Colineal Corp.
referente a los componentes infraestructurales de la cultura  del
conocimiento expresados en el grdfico se encuentra en un rango de

aceptabilidad que fluctUa entre parcial y aceptable.

La infraestructura cultural de la organizacion fiene un nivel alto empezando
por el tipo de nivel educativo de los colaborados, la mayoria son personas
capacitadas y estudiadas para poder realizar su tfrabajo, de esta forma se les
hace mucho mas fdcil poder comprender la importancia del conocimiento
para poder llegar al éxito, la empresa Colineal Corp. posee una cultura
basada en el dialogo y en la posibiidad de que los colaboradores de
diferentes niveles puedan proporcionar nuevas ideas y colaboren en la toma
de decisiones, a mds de eso la empresa toma en cuenta la experiencia
individual para que esta sea compartida y sea asequible para cualquier
persona que la necesite por medio de las diferentes tecnologias que utiliza la
empresa, a mas de eso Colineal es una empresa que tiene sus valores, mision,
visibn 'y objetivos muy bien establecidos, los mismos que han ido
evolucionando a medida que pasan los anos para asi poder adaptarse a los
cambios en el mercado.

3.3.3. Capacidad de procesos.

3.3.3.1. Aplicacién del conocimiento.

Grdfico 10: Procesos de aplicacion del conocimiento.

PROCESOS DE APLICACION DE CONOCIMIENTO

La Organizacion cuenta con
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: 3.28 1
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348
.22
3.33
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Los datos estan expresado en vna escala de Lliket (1. No lotiene: 2. Poco: 3. Parcialmente: 4. Aceptablemente: 5.
Totalmente Desarrcllado)
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

El peso ponderado de la valoracion subjetiva del personal de Colineal Corp.
referente a los procesos de aplicaciéon del conocimiento expresados en el
grdfico se encuentra en un rango de aceptabilidad que fluctua entre parcial

y aceptable.

A pesar de que en la empresa no existan algunos procesos establecidos 1os
colaboradores tienen una idea muy clara de cémo realizar la aplicaciéon del
conocimiento en la empresa, ya que se cuenta con mecanismos para realizar
un adecuado almacenamiento y recuperacion del conocimiento para su
correcta distribucién, esto se puede corroborar con las entrevistas en las
cuales los colaboradores comentaban la realizacién de retroalimentacion de
sus errores y experiencias afirmando que el conocimiento es accesible para
quien lo requiera, tomando en cuenta el fin con el que se va utilizar esa
informacioén, la misma que puede ayudar a rectificar errores en productos o
servicios y de esta forma incrementar la eficiencia de la compania, adicional
la empresa realiza estudios de mercado para asi poder generar ventajas
competitivas obteniendo nuevos conocimientos del mercado y de la

tecnologia.
3.3.3.2. Proteccion del conocimiento.

Grdfico 11: Procesos de proteccion del conocimiento.

PROCESOS DE PROTECCION DE CONOCIMIENTO
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Los datos estan expresado en vna escala de Lliket (1. Mo lotiene: 2. Poco: 3. Parcialmente; 4.
Aceptablemente: 5. Totalmente Desarrallado)
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

El peso ponderado de la valoraciéon subjetiva del personal de Colineal
referente a los procesos de proteccidén del conocimiento expresados en el
grdfico se encuentra en un rango de aceptabilidad que fluctua entre parcial

y aceptable.

Colineal Corp. posee ciertos mecanismos para la proteccion del
conocimiento para que de esta forma esto represente una ventaja
competitiva, la organizacién cuenta con tecnologia adecuada que protege
toda la informacidén virtual de la misma, adicional toda la informacion que
sed requerida debe pasar por cuatro filtros para poder obtenerla, ademds
cuenta con informacién confidencial la cual solo esta disponible para ciertas
dreas de al empresa como es el tema financiero el cual cuenta con
restricciones, ademds la empresa cuenta con contratos de confidencialidad,
patentes, marcas registradas y derechos de autoria. El Ingeniero Javier Ledn
Romero encargado del drea comercial de le empresa, nos comento que en
la industria de muebles es complicado realizar una proteccion intelectual a
cada uno de los productos, ya que es muy simple realizar cualquier pequeno
cambio en el modelo para que sea considerado como un nuevo modelo,
por esta razén la organizacién siempre logra diferenciarse por su calidad y su
atencién al cliente.

3.3.3.3. Adquisiciéon del conocimiento.

Grdfico 12: Procesos de adquisicion del conocimiento.
PROCESOS DE ADQUISICION DE CONOCIMIENTO
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Los datos estdn expresado en una escala de Llikerk: (1. No lo fiene: 2. Poco: 3. Parcialmente: 4,
Aceptablemente: 5. Totalmente Desarrolladao].
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

El peso ponderado de la valoraciéon subjetiva del personal de Colineal
referente a los procesos de adquisicidon del conocimiento expresados en el
grdfico se encuentra en un rango de aceptabilidad que fluctua entre parcial

y aceptable.

La organizaciéon cuenta con procesos para la adquisicion de conocimiento
ya sea de la retroalimentacion de sus clientes realizando estudios de
mercado, benchmarking, capacitaciones o visitando ferias en el exterior, por
esta razén la organizacién esta en constante innovacién y siempre intenta
utilizar fodo ese nuevo conocimiento para mejorar sus productos o servicios,
se han realizado estudios en los cuales se ha comprobado que Colineal se
encuentra en el Top of Mind de los usuarios con respecto a inmobiliaria y
productos para el hogar por medio del uso correcto del conocimiento ya sea

adquirido o existente.
3.3.3.4. Conversion del conocimiento.

Grafico 13: Procesos de conversion del conocimiento.

PROCESOS DE CONVERSION DEL CONOCIMIENTO
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Los datos estan expresado en vna escala de Llikerk: (1. Mo lo tiene: 2. Poco; 3. Parcialmente;
4. Acepltablemente: 5.Totalmente Desarmrollado).
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

El peso ponderado de la valoracién subjetiva del personal de Colineal
referente a los procesos de conversion del conocimiento expresados en el
grdfico se encuentra en un rango de aceptabilidad que fluctua entre parcial

y aceptable.

Colineal posee un claro concepto de conversidon del conocimiento, ya que
actualmente se encuentra con la implementaciéon de una gestion por
procesos, el cual la organizacion lo adopto como una forma de organizacion
de la informacién en donde se puede mejorar y redisenar el flujo de trabajo
para de esta forma hacer que la organizacién sea mas eficiente y la misma
se adapte de mejor manera a las necesidades del cliente. La organizacion
utiliza el conocimiento obtenido para poder disenar nuevos productos con
una mejor calidad e imagen, formando asi planes de accién para poder

competir en el mercado que se encuentra.
3.3.4. Rendimiento y Efectividad.

Grdfico 14: Rendimiento y efectividad organizacional.

RENDIMIENTO Y EFECTIVIDAD
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Los datos estan expresados en escala de Likert (1. No lo tiene: 2. Poco: 3. Parcialmente: 4. Aceptablemente: 5. Totalmente Desarrollado)
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

Se encontrd que el peso ponderado de la valoracion subjetiva del personal
de Colineal referente a la efectividad y rendimiento de la organizacion
expresados en el grdfico se encuentra en un rango de aceptabilidad que

fluctUa entre parcial y aceptable.

Es muy claro que el rendimiento y la efectividad de Colineal ha mejorado
conforme pasan los anos, esto se puede demostrar en la apertura de nuevas
y novedosas tiendas en todo el pais, fambién se puede observar en su
expansion hacia el exterior siendo una de las empresas de muebles que mas
exportaciones realiza, no se diga en la innovacién de su servicio, siendo los
primeros en implementar tecnologias como tablets para poder personalizar
sus muebles al instante de acuerdo al gusto de sus clientes en sus tiendas. La
nueva tecnologia de Mobilventor el cual facilitd y optimizd las compras en sus
tiendas, ademdas Colineal ha ido implementando distintas oportunidades de
negocio, desarrollando nuevas lineas de productos que estdn ligados a la
comodidad y la decoracién del hogar, notando las tendencias del mercado

para asi adaptarse rdpidamente a los cambios.
3.3.5. Caracteristicas de los Sistemas de Control de Gestion.

Grdfico 15: Caracteristicas de los Sistemas de Control de Gestion.
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Los datos en encuentran en escala de Likert [1. Moy Poco: 2. Poco: 3. Medianamente: 4. Bastante: 5.
Totalmente)
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

Se encontrd que el peso ponderado de la valoracion subjetiva del personal
de Colineal referente a las caracteristicas de los sistemas de confrol de
gestion expresados en el grdfico se encuentra en un rango de aceptabilidad

que fluctua entre parcial y aceptable.

Colineal posee un importante sistema de control de gestidon llamado
Greatplains el cual se encarga de guardar toda al informacién necesaria de
cada drea de trabajo el mismo contiene informacion histérica, tanto como
proyecciones que ayudan a examinar y analizar el desarrollo de cada puesto
de trabagjo. En el mismo se puede encontrar diferentes tipos de informaciéon
necesaria para poder realizar correctamente el trabajo la misma que se
encuentra ordenada para su facil adquisicion, la misma que ayuda a la toma

de decisiones.
3.3.6. Usos de los sistemas de control de gestion.

Grdfico 16: Usos de los sistemas de control de gestion.

USO DE LOS SISTEMAS DE CONTROL DE GESTION
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Los datos estan expresados en escala de Likert (1. Moy Bajo; 2. Bajo; 3. Medio: 4. Alto: 5. Moy Alto)
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Disefio: Samantha Alvarez y David Pefa.

Fuente: Encuesta semi — estructurada.

Se encontrd que el peso ponderado de la valoracién subjetiva del personal
de Colineal referente al uso de los sistemas de control de gestion expresados
en el grdfico, se encuentra en un rango de aceptabilidad que fluctUa entre
parcial y aceptable.

Colineal utiliza sistemas de confrol de gestiobn en toda su estructura
jerdarquica, los mismos han permitido mejorar tanto la eficiencia como
eficacia a nivel institucional.

En el apartado 3.1 “Resultados de la Primera Etapa” en la “Tabla 8: Resultados
Primera Etapa - Adquisicion de Software y SCCG" se decriben los principales

SCCG y Sofware implementados por Colineal en estos Ultimos anos.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
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3.1. Discusion y conclusiones.

La investigaciéon desarrollada tuvo como objetivo realizar un diagndstico de
la gestion del conocimiento para la empresa cuencana Colineal Corp. Cia.
Ltda.

Para ello se evaluaron cuales son las capacidades organizacionales clave
que impactan directamente en el desarrollo de una gestion del
conocimiento efectiva en la empresa en y se andlizaron las tres
subdimensiones de la capacidad de infraestructura del conocimiento
(tecnologia estructura y cultura) y las cuatro subdimensiones de la
capacidad de procesos (adquisicion, conversion, aplicaciéon y protecciéon) y

se investigd su relaciéon con la efectividad organizativa.

Por Ultimo se verifico si el uso de los sistemas de control de gestion influye de

forma positiva a la mejora del rendimiento y efectividad organizativa.

En base a los resultados de la investigacion se puede llegar a las siguientes

conclusiones:

Los resultados de la primera etapa correspondientes a los hallazgos
encontrados en los datos provenientes tanto de fuentes primarias como
secundarias, recolectadas a diversos niveles de la estructura organizacional,
tales como archivos, reportes, entrevistas, observacion directa, registros y

procedimientos de control en los SCCG nos permitieron verificar lo siguiente:

Segun el andlisis a través de ideas principales y repetitivas de las notas de
prensa, se corrobordé que la organizacidn cuenta con procesos que
corresponden a los diferentes componentes de las fres subdimensiones de la
capacidad de infraestructura del conocimiento (tecnologia estructura vy

cultura).

Se puede evidenciar la capacidad tecnoldgica de la organizacion en los

avanzados sistemas de manejo de la informacién con los que cuenta la
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empresa tales como Mobilventor o Greait Plains, sistemas de gestion de

inventarios, ventas y contabilidad.

El componente estructural se verifica en el manejo por gestion por procesos
a través del cual la empresa se maneja ademads de sistemas de gestion ISO

que permiten un manejo eficiente y eficaz de la estructura organizacional.

EL componente cultural se comprueba gracias a la alta inversion en
capacitaciones y entrenamientos registrados por la organizacion para el

personal de las diferentes dreas departamentales.

Se constatd la evolucion positiva del rendimiento y la efectividad de la
organizacion ya que los resultados sobre el crecimiento financiero,
diversificacion, adquisicion de software, crecimiento en nUmero de
empleados, menciones y reconocimientos; presentan cifras de crecimiento
positivo, lo cual nos permitid comprobar nuestra hipdtesis de que la gestion
del conocimiento estd relacionada directa y positivamente con el
desempeno empresaria, en particular, dentro del sector manufacturera del

cantén Cuenca.

Los resultados de la segunda etapa corresponden a los hallazgos
encontfrados a través de una serie de entrevistas que se realizd al personal

gerencial — administrativo de Colineal.

En las entrevistas se verifica que el personal gerencial — administrativo de
Colineal concuerda en que la empresa ha evolucionado tantfo en sus
capacidades como procesos de gestion del conocimiento, las ideas
relevantes hacen referencia a la alta inversiéon en tecnologia, gestién por
procesos, adecuado intercambio de informacion entre las diferentes dreas
departamentales, crecimiento en ventas y existencia de procesos de

proteccion del conocimiento.

Lo que nos permite reafirmar las conclusiones de la primera etapa de

investigacion.
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Por Ultimo en los resultados de la tercera etapa se encontrd que pese a existir
en la organizaciéon una alta inversion en adquisicion de Sistemas de Control
de Gestion, procesos establecidos tanto de la capacidad de infraestructura
del conocimiento asi como de la capacidad de procesos de conocimiento
y una efectividad y rendimiento organizativo comprobado; el rango de
aceptabilidad de su personal en cuanto al desarrollo de los componentes
mencionados fluctUa entre parcial y aceptable. Esto significa que la empresa
no ha optimizado sus procesos de comunicacion interna, lo repercute en que
pesa ha existir procesos vinculados a la gestidon del conocimiento, el personal

no esta enterado de la existencia de los mismos.

Como conclusion de los resultados obtenidos de las tres etapas de andlisis
mencionadas se comprobamos nuestra H1: “La gestion del conocimiento
estd relacionada directa y positivamente con el desempeno empresaria, en

particular, dentro del sector manufacturera del canton Cuenca.”

Se recomienda a la organizacién trabajar en el desarrollo de optimizacion de
sus procesos de comunicacion interna, ya que esto permitird generar una
mejora en el infercambio de conocimiento en las distintas escalas jerdrquicas

de la organizacién.

Se aconseja como futuras lineas de investigacion que parten de este estudio
analizar a profundidad la vinculacién de la gestion del conocimiento a las
empresas pequenas del sector manufacturero de la ciudad de Cuenca, con
el objetivo de verificar si el desarrollo de los procesos y capacidades del
conocimiento es el mismo en contextos de empresas pequenas, que poseen
un menor patrimonio y capital de inversidén que empresas medianas como la

analizada en este estudio.

En cuanto a las limitaciones del estudio, la metodologia de un solo caso de
estudio podria representar un sesgo de confiabilidad, sin embargo, los
hallazgos de este estudio pueden considerarse Utiles como “caso piloto” para

investigar ofras empresas similares.
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6.1. Anexos Entrevistas.

6.1.1. Entrevista: Ingeniero Telmo Duran.

Buenos dias ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre y su cargo, muchas gracias

Telmo- Mi nombre es Telmo Duran, representante legal de la empresa, este
rato estoy hecho cargo de la gerencia de ventas, estoy apoyando

directamente en la gerencia de ventas, estoy en esa funcién este momento.

David- Nosotros queriamos saber si la organizacién cuenta con procesos para

adquirir conocimiento sobre sus frabajadores, proveedores, clientese

Telmo- Si, la empresa fiene un sistema de gestion por procesos, iniciamos con
esa metodologia desde el ano pasado, esta en proceso de maduracion,
fenemos levantados todos 10s procesos, 1os macro procesos y los procesos
que hemos definido como claves, entre unos de eso procesos esta
justamente el mencionado, tenemos levantado el procesos, si nos falta
maduracién en la implantacién en el proceso de conocimiento, de mejora
continug, si estamos en eso, estamos tratando de implementar con mayo

profundidad todos estos procesos.

David- Ademds de la gestion por procesos que es lo que esta aqui,
quisiéramos saber si existe algun sistema de confrol de gestion en su
departamento, como sistemas de gestion de control me refiero a algun
software que se utilice para registrar las ventas por ejemplo puede ser una
plantilla de Excel, algun sistema de manejo electréonico de la informacion que

gueda del cliente para medir su satisfaccion.

86



Telmo- Si claro nosotros tenemos controlado, tenemos el sistema Ferplay de
dinamics, este rato estamos entrando con ofro sistema que se llama
Movilvendor POS, que es un sistema de facturacion de ultima generacion
.esperamos en el frascurso de estas dos ultimas semanas ya dejar implantado
este nuevo sistema, mucho mas amigable, mucho mas automatizado, en
donde la gestion de venta y de facturacion se hace por medio de un movily
se factura directamente ahi en el punto, entonces esto esta enlazado a todo
el sistema para poder tener informacion y encuestas de una forma amas agil,
en la actualidad si lo tenemos, tenemos la informacién al dia, si este rato
nosotros queremos ver, nos enlazamos con el sistema y podemos ver a nivel
nacional el desarrollo de las ventas si esto esta actualizado, le acabo de

actudalizar este momento la informacion.

David- 3Cuales eran los nombres de estos sistemas?

Telmo- Ese es un sistema, le decia nosotros trabajamos con el GP, GerPlys
dinamics y esta es una base con SQL en donde se actualiza
automdticamente toda la informacidén que nosotros queramos tener, es
como un cubo de informacién, entonces aqui nosotros podemos evaluar
como vamos con el presupuesto, como va cada una de las tiendas o cada
uno de los vendedores, nivel de cumplimiento, por dia, por producto, por

linea, por categoria.
David- 3El nuevo software que se implementa cual es el nombre?
Telmo- Es el Movilvendor, si es un sistemas mas amigable, de ultima

generacion.

Samantha- zentonces usted cree que estos sistemas ayudan a cumplir las

metas y los objetivos de su departamento?

Telmo- Claro porque ayudan a controlar mejor, silo que se controla se mejora,

lo que no se controla no se mejora.

David- 3Cree que estos sistemas hace que el frabajo sea mas eficiente?
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Telmo- Claro ayuda a la eficiencia porque podemos detectar en el acto al
instante que producto esta con deficiencia de venta, en que producto
estamos sin margen, entonces eso mientras masa actualizada y oportuna sea
la informacién, las decisiones de correccidon o de impulso resultan ser mucho

mas eficientes y eficaces.

David- continuando con esta entrevista, queriamos hacerle una pregunta,
2Cree que los procesos para convertir el conocimiento tacito en explicito son

correctos en la empresa?

Telmo- Nos falta yo creo que mucho por mejorar si, nos falta creo llevar a una
instancia que podamos sacar mejor provecho del conocimiento puntual de
tfrabajadores de niveles medios para abajo, si eso estamos necesitamos yo

creo ahi apuntalary podriamos ponernos en mejores posiciones.

David- 3Se cuentan con sistemas que permitan la generacion de nuevo

conocimiento?

Telmo- Tenemos el proceso como les mencioné definido esta el
procedimiento trazado, estamos en la etapa de hacerle a es procedimiento
ya un procedimiento real, que se use se aplique en el dia a dia, estamos en

ese caminar.

David- Nosofros nos referimos a que si existen procesos que permitan el
infercambio de informacién entre el personal y entre los departamentos o
sea que los trabajadores puedan sugerir alguna innovacion o entre

departamentos exista flujo de informacion a través de algun proceso.

Telmo- Si yo le menciono tenemos ese proceso el frazado esta definido, pero

nos falta implantarlo, si nos falta implantar ese proceso.

David- 3Se cuentan con procesos para proteger el conocimiento?
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Telmo- Ahifalta ahi estamos deficientes, sitenemos un sistemas de proteccion
de informacién, sin embargo deberiamos creo ir a una instancia superior en
lo que concierne a proteccion de la informacion de la empresa, nos falta

trabajar ahi.

David- Por ultimo ya nos falta muy poco, zLa empresa cuenta con procesos

par aplicar el conocimiento aprendido de laretroalimentacion de los errores?

Telmo- Claro tenemos un proceso bien definido tenemos el seguimiento de
indices de medicioén, si por departamento, por dreq, globales, en donde

vamos definiendo y evaluando la operacién del negocio-

Samantha- zIngeniero y que tan accesible cree que es el conocimiento en la

empresa¢

Telmo- En que sentido el conocimiento o la informacion.

David, Samantha- La informacidén que existe en la empresa, que tan facil es

para los trabajadores acceder a el conocimiento que tiene la empresa.

Telmo- La informacién si hay acceso a la informacién, con el nuevo sistema
esperamos que el acceso a la informacién sea mas facil, no es facil el acceso
actualmente a la informacidén, entonces esto es un abarrera para que no
podamos compartir, o el usuario no tenga la informacién oportuna porque
el manejo de este sistema no es muy amigable entonces la instancia a la que
estamos yendo también es eso tener una informacién mas amigable mas a

la mano para poder tomar decisiones y compartir.

David- Integralmente la empresa usted piensa que ha mejorado estos Ultimos

10 anos.
Telmo- Si evidentemente, yo estuve hace 5 anos en la empresa, he vuelto a
los 5 anos y se ve una mejora sostenible en la empresa en lo que se refiere a

todo el manejo de procesos y continuidad de conocimiento, claro que si.
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David- Por ultimo sCree usted que el desempeno empresarial esta vinculado

a la gestion del conocimiento?

Telmo- Creo que esta estrechamente ligado, si no hay el in house, si no se
mejora, si No hay una mejora continua, sino se comparte ese conocimiento

dificimente se puede entrar en un circulo virtuoso.
David- Esos seria todo por la entrevista ingeniero, le agradecemos por su
fiempo.

Samantha- Muchisimas gracias ingeniero.

Telmo- Encantado a las érdenes.

6.1.2. Entrevista: Ingeniero Pablo Aucapina.

Buenos dias ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre y su cargo, muchas gracias.
Pablo- Claro que si mi nombre es Pablo Aucapina yo trabajo en el drea de
mercadeo y ventas en este caso me desempeno como sub gerente de
mercadeo y nos encargamos de toda la parte lo que es estrategia comercial,
publicidad y todo lo que tenga que ver con tema de marca de la empresa.

David- 3cudnto tiempo lleva usted en la empres?

Pablo- En la empresa como tal de comercializacion llevo dos anos y tuve la

oportunidad de frabajar en la fdbrica alrededor de unos 10 anos.
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David- Cree usted que la organizacién cuenta con procesos para adquirir

conocimiento sobre sus frabajadores, proveedores, clientes?

Pablo- Creo que la empresa ha tenido algunos pasos hitos o sistemas sobre
todo de procedimientos no necesariamente de lo que es adquisicion de
conocimiento, pero han ido fortaleciendo esos procesos desde el tema 1ISO
hace unos tantos anos hace unos 12 anos tal vez hasta ahora que se va
comenzando al tema de un nuevo proceso, de una nueva plataforma que
utilizamos que es el tema de Sharepoint y todo el tema que involucra la
gestion por procesos que hemos ido involucrando entonces yo creo que ha
sido un forma de adquirir el conocimiento de los empleados, adquirir el
conocimiento de nuestro presidente ejecutivo he irlo plasmando a que eso

se convierta en procedimientos.

David- Justamente a eso nos referimos con adquisicion del conocimiento,
vendria a ser la transformacion del conocimiento tdcito es decir de la receta
del chef a un conocimiento explicito la receta escrita del chef, viene a ser la
tfransformacién del conocimiento que esta implicito en las actividades de la
empresa a que ya este registrado en un procedimiento y en un registro, por
ejemplo en la ISO 9001 lo que se hace es plasmar ese conocimiento tacito y

convertirlo en procedimientos, en registros.

Pablo- Correcto, creo que la empresa ha tenido esta evolucion como les
comento porque la empresa tiene alrededor de 40 anos y el primer sistema
de proceso que hablo la empresa fue de procesos formar creo yo que es
con la ISO hace 15 anos aproximadamente antes de eso si existian
procedimientos por procesos pero en cierta forma no habia algo que registre
o no habia alguna forma como en el sistema de auditoria y creo que eso es
parte de la evolucidén de las companias y el crecimiento de la empresa
enftonces creo que se da pasos cada vez mas firmes y creo yo en la parte de
los proceso es muy importante porque las personas de aqui somos pasajeros
a la final la empresa se consolida y contfinua en el futuro en la ciudad en el
pais o hasta fuera del pais entonces hay cosas o conocimientos, hay

proyectos, hay experiencias que no necesariamente deben irse de las
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empresas porque se van las personas sino que debe ir registrdndose para
gue eso vaya crenado también experiencia para no cometer errores o

replicar cosas que se ha hecho bien.

David- 3Qué sistemas de control e control existen en su drea departamental?
Me refiero a sistemas de control de gestion a todo lo vinculado con la
tfransformacién del conocimiento tacito a explicito puede ser informaciéon de
las ventas, puede ser informacién de los procedimientos es decir la ISO

sistemas contables, de ventas.

Pablo- Digamos que nuestro departamento nuestra drea esta involucrada
por ejemplo en la primera drea lo que es todo lo que es MKT, entonces
nosotros para poder desarrollar algun tipo de estrategia de MKT comenzamos
a evaluar obviamente nuestros clientes y nuestro histérico de ventas, eso se
da a través de sistemas ya formales que existen de obtencidén de datos de lo
que son las ventas de lo que ha ocurrido en promocione si de ese tipo de
informaciéon obtenemos y hacemos una evaluacidn una conversacion,
sacamos conclusiones de que eso fue o no fue efectivo y fratamos de que
eso nuevamente se involucre a nuevas partes comerciales, nuevas
promociones, corrigiendo errores que se puedan haber hecho, en el paso de

estas estrategias.

David- 3Qué software utilizan para generar estos indicadores?

Pablo- Nosotros tenemos normalmente lo mas bdsico desde un Excel, Word y
todo lo que ustedes conozcan hasta los sistemas de informacién RP's que
tenemos acd o sea tenemos un sistema bdsico que es el Microsoft Great
Plains (GP) ese es el sistema que nosotros utilizamos digamos que es una base
para nosotros obtener todos los datos y ahi si comenzar a trabajar, es un
sistemas RP asi como creo que hay un Sap en algun lado este creo que es de
Microsoft, entonces estos son los sistemas que nos pasamos informacion, estos
mismos sistemas sirven en la parte comercial como en la parte de la fabrica
en la parte de manufactura, ahi se obtiene toda la informacion de lo que son

costos, de la parte de materia prima de compras y asi mismo acd tenemos
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la parte comercial, la parte logistica, la parte de facturacion, ventas, de
hecho ahora estamos apoydndonos en un nuevo sistemas de vetas, conlleva
a que la experiencia del usuario, la experiencia del cliente llegue a ser mucho
mejor experiencia en cuando al sistema de cobro, antes el sistema de cobro
nuestro era un poco mas ralentizado, tomaba mucho tiempo, mucho ingreso
de informacién, ahora buscamos transformarnos a algo un poco mas
tecnoldgico con lo que puede ser un sistema movil, un cobro con tableta,
con celular, puede ser cobrado aqui o en ofra parte, no necesariamente en
un misma tienda, porque ustedes saben que existe todo el sistemas de
fransaccioén en linea, todo se hace a fravés de la pdgina web el tema de
internet tal vez hace unos 10 o 15 anos todo necesitdbamos hacer todo en la
misma empresa porque era un sistema de red, entfonces hay un tema de
transformacién que creemos que es necesario porque a la final es parte de

la evolucidon de la empresa.

Samantha- zlngeniero, cree usted que la empresa cuenta con procesos que

el permitan generar nuevo conocimiento?

Pablo- Creo que el sistema que hemos vuelto a ingresar a gestion por
procesos conlleva mismo a un proceso de mejora continua, a un tema de
investigacion de pronto de investigacion de mercados, y desarrollo de
producto, de cierta forma hay elementos que no se si le obligan pero de
cierta si le incitan a que la empresa comience a desarrollar o adquirir nueva
informaciéon porque en el pais y en el mercado no solamente es lo que
sucede aqui sino que esta sucediendo en el mundo, afuera hay nuevas
tendencias formas de fabricar le producto, hay nuevos materiales que se
estan utilizando hay nuevos competidores hay nuevas formas de vender el
mismo producto que lo hacemos, entonces ese tipo de conocimiento no solo
se recopila desde la empresa si no se recopila en el campo digamos asi,

visitando ferias, visitando competidores, visitando ofro tipo de empresas.

David- 3Se lleva un registro de este conocimiento?
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Pablo- Estamos en el proceso creo yo estamos desarrollando, en el mismo
proceso de gestion por procesos hay un elemento que se llama investigacion
de mercado entonces es un procedimiento nuevo que se esta desarrollando
y se esta trabajando en ello para que, por ejemplo para poder tener unos
elementos de entrada para hacer una investigacion, se ve como esta la
sifuacion econdmica del pais, cual es la participacidn de mercado de
nuestra empresa, cual es la categoria a la que vamos a ingresar, estamos
tfratando de registrar eso en documento para poder hacerlo formal y hacer
una investigacion de cierta forma antes eran me late que quiero entrar a ese
lado, o me late que quiero ingresar este producto, hay una percepcion pero
creemos que también debe ser algo mas objetivo en eso pretendemos que

sea a fravés de la gestidon por procesos.

David- 3Cree que la empresa permite que sus departamentos interactien y

compartan conocimiento?

Pablo- Creo que la empresa ha tenido una filosofia abierta de lo que es ideas
y que un apersona por ejemplo del sector administrativo o una persona que
Nno necesariomente que este en toma de decisiones pueda llegar hasta la
instancia de decisidon, no es una empresa que tenga mucha distancia entre
las personas que toman la decision y una persona que es un empleado por
llamarlo asi, creo yo que es uno de los puntos positivos o de las cosas que
rescatar de la misma empresa porque puede ser que en ofras empresas
existan un nivel gigantesco hasta que laidea que se esta planteando puede
ser llegada a alld, entonces hay no necesariamente hay un foro o una
reunién, pero si hay como puedo decirle como un flujo de informacidén y esta
cierfamente impregnada en la cultura de que eso es parte de la informacion,
va pasando por ciertos niveles de filtros y va siendo mejorada o va siendo
digamos filfrada, pero cuando una idea tendrd que ser, tendrd que ir
escalondndose. Yo creo que si seria importante que exista espacios o

métodos o formas pero creo que si podemos mejorar también esa parte no.

David- gSe cuentan con procesos para proteger el conocimiento de la

empresa?¢ Patentes.
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Pablo- Tenemos de cierta forma algunos elementos que protegemos como
el tema de nuestra marca por ejemplo, tenemos registros de marca de las
marcas mas importantes, que manejamos o comercializamos nosotros
tenemos un registro a demds que proyectamos que sean utilizadas o que
sean manejadas estratégicamente en un futuro, tenemos también el
desarrollo de productos que no necesariamente lo hacemos como patente
Nno se si es al palabra correcta, de un producto nuestro, pero si estamos en el
continuo cuidado de que nuestro producto sea el que entre al mercado que
sed el Unico, los requisitos y ese tipo de cosas, pero un sistema de cuidado
informacién adicional a esto no, bueno hay un tema informdatico, el sistema
informdtico de informacion, tenemos una base de conocimiento de
informacion de Sharepoint que es al final un sistema informdatico que registra
todo movimiento de la informaciéon, entonces ahi uno ve cuando una
persona accede, cuanto tiempo accede, quien bajo quien no bajd, quien
copid, este tipo de situaciones, porque ahi esta registrado la mayor parte de

informacidén que nosotros conversamos.

David- 3Se cuentan con procesos para aplicar el conocimiento aprendido

de la refroalimentacion de los errores?e

Pablo- Un sistema como de mejora continua me estdn hablando ustedes,
creo yo que tenemos un aprendizaje de errores que no ha estado
formalizado en la empresa si tenemos un sistema de gestion de calidad
especialmente en la fabrica que en la que nosotros levantamos un acciéon
preventiva o una accidn correctiva cuando hacemos algin tipo de trabajo
una accidn preventiva cuando creemos que el producto o la falla potencial
existe y una accion correctiva cuando efectivamente se te dio y sobre todo
se manifiesta eso en la fabrica o en la produccidn cuando tenemos
problemas fisicos con calidad, con los sistemas de entrega o logisticos,
podemos levantar un tipo de accidén que lleve a un andlisis que diga porque
esta sucediendo esto y nuevamente luego traten de evaluar para no volver
a comer ese mismo error o0 un cambio de procedimiento o una correccidon

Ccon un proveedor.
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Samantha- zlngeniero usted cree que el conocimiento en la empresa es
accesible, es facil de encontrar el conocimiento o cualguier tipo de

informacidon que necesite?

Pablo- Creo yo que las personas desde cada uno de sus departamentos o sus
dreas mas que todo tfienen la posibilidad de acceder a la informacion,
porque una apersona que tenga aqui la posibilidad de preguntar o hacernos
usan consulta por ejemplo de mercado acerca de nuestros clientes esta libre
esta informacion, obviamente es informacién que cuenta con cierto tipo de
confidencialidad pero de cierta forma el nivel de personas o de
responsabilidad dicta hasta que uno le puede dar la informaciéon y luego
cuestionarse, pero yo creo gque la informacién esta aqui dada y no creo que
esta oculta para ninguna empleado de la empresa obviamente con un

justificativo claro.

David- sEn que cree que ha mejorado la empresa estos Ultimos 12 anos?

Pablo- Yo creo que la empresa ha comenzado a entender que nuestro
negocio No es necesariaomente es fabricar muebles sino que nuestro negocio
conlleva a un poco mas al tema de todo un negocio de solucione familiares
o soluciones de hogar, entonces cuando uno forma o crea un hogar no
necesariamente forma solamente con los muebles si no que forma con la
decoracion, con el ambiente como tal, con las cortinas, con espacios de
gimnasio, o sea todo lo que conlleva a un hogar eso es lo que pretendemos
que es nuestro negocio, entender o dar paso a ese tipo de forma porque ya
30 anos o0 25 anos se mantuvo haciendo solo muebles, pero ustedes conocen
la evolucidn de las empresas y necesitamos ir comprendiendo oftras
necesidades y eso también es oportunidades de negocio, eso por una parte
estratégica, por otra parte en la fabrica mismo habido una tecnificacién muy
grande creo que la posibilidad de tener un acceso a tecnologia e
informacion de cdmo se opera en otras partes del mundo, entonces genera
muy buena retroalimentacién sobre todo también para cuando queremos
tener eficiencias en la fabrica entonces ahi ese tipo de cosas tecnologias,

conocimientos en estos Ultimos 12- 15 anos.
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David- Por ultimo 3Cree usted que el desempeno empresarial esta vinculado

a la gestion del conocimiento?

Pablo- Creo que el desempeno empresarial va siendo un conjunto de un
montdn de experiencias, entonces mientras mas uno escucha o ve a
personas que fienen experiencias en el campo empresarial se da cuenta que
ellos fienen una gran bagaje de cosas que pasaron y que ellos son una
fuente, hay mucha personas y en eso también me incluyo y a ustedes
también jovenes que fienen todas las ganas del mundo en ver un proyecto o
un emprendimiento o cosas asi pero el mundo no funciona Unicamente
como la teoria o como dictan los libros, entonces es un compendio de
situacion del pais, la cultura de la ciudad en la que uno tiene que evaluar y
poder comprender también esas cosas, porque una conversacion con una
persona que tiene un gran conocimiento de empresa deja mucho mas
conocimiento enriquecimiento que un tiempo en las universidades, entonces
hay que hacer una combinacidn enfre ambas cosas, entre la experiencia, la
juventud y las nuevas ideas, que creo que es una parte del éxito de la parte

empresarial.

David, Samantha- Muchas gracias Ingeniero por su tiempo.

Pablo- De nada no tiene de que.

6.1.3. Entrevista: Economista Paul Vazquez.

Buenos dias economista muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacidon a la gestion del Conocimiento para
nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre, su cargo, y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Paul- Gracias por venir, realmente soy el Economista Paul Vazquez Tamariz,

estoy aqui en la empresa 22 anos, cuando ingresé mi puesto fue la Gerencia
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General de la compania, durante este lapso he venido desempenando mis

funciones y tfratando de llevar lo mejor que he podido.

David- Quisiéramos saber, 3Si la organizacion cuenta con procesos para

adquirir conocimiento sobre sus frabajadores, proveedores, clientese

Paul- Realmente nosotros desde que he entrado, se han implementado varios
procesos de control de gestion muchos procesos han sido contfrolados con
distintos fipos de tecnologia, empezamos primero por ejemplo con la ISO
nosofros empezamos a ser calificados por un proceso a fravées de las ISO
cuando recién ingrese hicimos un manual persona por persona, puesto por
puesto, la empresa era pequena en ese entonces yo entre y habian 64
personas, entonces era mas facil controlar y sacar funciones para esas 64
personas, a lo que hoy dia es casi 400 personas, enfonces empezamos
nosotros a tratar de conseguir la calificacion ISO, en el crecimiento Colineal
cuando ingrese hace 22 anos, mas o menos habian alrededor de 8-9 tiendas
y s& manejaban en las principales ciudades y empezamos a crecer, por el
lado de la contabilidad se armd todo un proceso contable para controlar
hasta por costo, cada uno de los almacenes, entonces podiamos tener
nosotros en un momento determinado que tiendas son rentables y que
tiendas no son rentables, después de eso se cambio el modelo de
contabilidad, ya empezamos el manual de funciones y la ley nos obligaba ya
los reglamentos tanto internos como de salud y ocupaciones y empezamaos
a cumplir con todas esas actividades, cuando calificamos a la ISO,
fracasamos creo que 2 o 3 veces porque empezamos de cero, al igual con
los sistemas de computacidn empezamos a encontrar me acuerdo cuando
ingrese era un preslife que era un sistema de computacion, para muebles y
se llego hasta el ano 2000 en donde hubo una gran hecatombe en el mundo
creyendo que después del ano 2000 todas las computadores no funcionaban
y habian una serie de pruebas y ahi contratamos un Great Plains de Microsoft
gue hasta ahora se mantiene y eso también fue ordenando los procesos, el
sistema de computacion nos daba como ingresar las cosas, como controlar
tanto la cuestion d inventario de las cajas, las personas, todo lo que tienen

que ver ya con un sistema integrado, Ultimamente nosotros hemos hecho una
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gestion por procesos en el cual Colineal se le estd tratando de implementar
para por lo menos por unos 20 0 30 anos después, cada cambio implica un
problema, cada cambio existe una reacciéon tanto de las personas como de
los ejecutivos o como de la propia empresa porque todo es nuevo, gestion
por procesos hoy no digo esta fracasando pero estamos fratando de
implementarlo, y esa implementacion no es cuestion de un dia para ofro no
es cuestion de una orden hagase esto sino es cuestion de que la gente
empiece a aceptar que hemos mejorado, antes por decir demordlbamos en
facturar a un cliente alrededor que se yo de 20-15 minutos, hoy con
Mobilventor estamos facturando ya casi en 1 0 2 minutos, nosotros hemos
pensado en el cliente para que no demore mucho en las tiendas, en las cajas
y en los distintos tipos de procesos, tuvimos que simplificar y tratar de hacer
una oficina sin documentos, sin papeles y eso es lo que es el futuro, eso hay
muchos mitos que hay que romper como hoy que va a pasar que la factura
electronica que ya no le enfregan al cliente como va a ser que no se
entregue toda la informacidon, que las bases de datos son ofra base
realmente de desarrollo porque ahora todo se manda a los clientes a fravés
del internet, el cambio de la web al cambio de las hojas y las revistas que
empezamos asaca, hace que haya cambiado totalmente el sistema de

vender.

David- 3Cree usted Economista que el uso de nuevas tecnologias influyen en

el desempeno empresariale

Paul- Indudablemente, realmente las empresas que hoy no utilicen la
tecnologia estdn destinadas a desaparecer, hoy todo se mueve a través de
las redes sociales, si yo les digo por ejemplo que antes era importante la
publicidad que haciamos en periddicos, en radios, en revistas en televisiéon,
ahora en redes sociales es impresionante la canfidad de publicidad que hay
y muy barata, llega a muchas mds personas, con un like con una publicidad
usted llega, por ejemplo Colineal tiene alrededor de un millén de personas y
que son amigos de Colineal, entonces con un solo clic, un millén de personas

recibe informacion.
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Samantha- Economista 3Qué sistema de control de gestion usted utiliza para

su departamento?

Paul- Para mi departamento, yo manejo a mds de la parte legal de la
compania, los recursos humanos, la cartera, la contabilidad. Plantillas por
procesos, se tiene dos proceso que van el ingreso, entradas y salidas, a eso
nosotros le hemos llamado procesos de Microsoft Great Plains a fravés de eso,
pero si basamos mucho nuestra tecnologia, nuestro crecimiento a fravés de
una gestion que se llama TOC la teoria de las restricciones, en las cuales

buscamos nosotros desarrollar las funcione.

David- 3 A fravés de estos sistemas de organizacion permite el intercambio de

informaciéon entre diferentes dreas departamentales de la empresa?

Paul- Absolutamente todo, toda la empresa se encuentra integrada por una
gestion por procesos, todo depende, la parte de mercadeo depende de
finanzas, finanzas dependen las gestiones de la visidn y el movimiento de la
compania, cuando usted coge y realiza un framite de cartera tiene que ver
con la cajas, con lo almacenes con las ventas con la logistica, con el
inventario, con las entregas, con el traslado y toda una logistica, entonces
todo esta integrado no es que hay un integracidon vertical, sino una
integracién horizontal, en donde cada uno se une, para nosotfros poder
proceder a tener esa gestion nosotros lo que hicimos es integrar las areas y
empezar a organizar una por una cuales son las actividades y cuales
podriamos ir eliminando que se duplicaban o se triplicaban para que,
siempre pensando un solo objetivo el cliente, nosotros aqui sin las ventas sin
los clientes podria desaparecer, si no tenemos eso es muy facil manejar lo
que dice nuestro presidente, yo si no tengo ventas yo solo con mi secretaria
puedo manejar la empresa no necesito economistas, ingenieros comércieles,
ni nadie, pero como fenemos ventas y eso se integra todo, por ejemplo ahora
con este Mobilvendor, estamos llegando a facturar ya directamente lo que
antes no lo haciamos, antes venia un cliente y se le hacia la cotizacion, el
recorria la tienda una ves que estaba en la tienda bajaba a su puesto de

vendedor el vendedor registraba el pedido, una vez que hacia el pedido lo
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llevaba hacia la facturaciéon al ingreso de caja y cobro, en cambio a hora va
con una Tablet y van empezando a mandar ordenes inmediatas y en su
impresora se registra todo las cosas y puede emitirse la factura, entonces el
cliente llega hacia la parte de abagjo y ya tiene la factura paga y se va,
entonces siempre pensando en eso, todas las actividades no hay una sola
que no se halla en alguna medida procesado y se haya analizado

exactamente cual es el comportamiento del proceso.

Samantha- gEconomista usted cree que la organizacién cuenta con

procesos para proteger el conocimiento?

Paul- Yo le digo que si y no depende a que nivel vayamos, yo considero que
existe una capacitaciéon al personal que esta preparado para ocupar
cualquier nivel o puesto exceptuando las partes de las gerencias, los
ejecutivos , eso mas bien creo que todavia no estamos preparados para
cuando salen los ejecutivos grandes porque eso nace mas bien de la
confianza de la presidencia el dueno de la compania, o sea por ejemplo
para manejar finanzas que yo he estado 22 anos, no se el dia que yo me vaya
no se quien podrd reemplazarme no tengo una persona a mi lado para yo
ensenarle, muchas veces me pregunto que le enseno si las finanzas depende
por ejemplo de las amistades de cémo se lleve con los bancos quienes te
conocen quienes no tfe conocen y por mas de que yo le lleve al funcionario
a presentarles no significa que va atener la misma vision la misma amistad
con las personas, yo creo que en 22 anos yo levanto mi teléfono y saco
cualqguier canfidad de dinero inmediato pero eso nace de confianza y

amistad.

Samantha- Economista 3Qué tan accesible usted cree que es el

conocimiento en la empresa?

Paul- Yo creo que existe varios limitantes para el conocimiento, ya depende
de las dreas, dentro del personal de aqui tienen total acceso a distintos tipos
de cosas, nosotros en el sistema de computacion si regulamos cierto tipo de

controles por ejemplo: no tienen acceso todas las personas al costo del
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producto, no tienen acceso a las deudas de la compania, no todas las
personas tienen acceso al drea de contabilidad, a todos los procesos, cada
persona tiene sus propios procesos a los cuales tiene acceso, los vendedores
pueden llegar a vender a crear sus archivos y vender pero no tienen el otro
factor que es el costo cuanto costaba el mueble para saber cuanto esta

ganando.

David- Economista sUsted cree que la empresa cuenta con procesos para

aplicar el conocimiento aprendido de la retroalimentacion de los errores?

Paul- Absolutamente, todo siempre, eso nace inherente a la gestion de
procesos, el proceso se da cuando existe errores inmediatamente hay
foquitos que se prenden, cantidad de supervisores, tal vez parte vertical que
a pesar de que no es grande, en algunos niveles tiene varios controles, es
decir por ejemplo si la chica de caja recibid este rato el dinero la chica de
cartera esta recibiendo la informacion de caja, entonces claro ella revisa ve
y si nota diferencias inmediatamente lo reporta, eso esta centralizado todo el

pais aqui todas las coas llegan y las valijas todos los dias, y se revisa eso.

Samantha- Economista 3En que cree que ha mejorado o cuales han sido los

cambios de la empresa estos Ultimos 12 anos?e

Paul- Yo diria a raiz de la crisis del ano 2000 en donde realmente tuvimos
problemas econdémicos muy fuertes primero porque era sucres, nosotros
vendiamos en sucres y cuando se legalizo se consideraba veinte y cinco mil
sucres por délar, habia gente que venia apagar con centavos por los
muebles y nosotros no podiamos hacer absolutamente nada por la politica
de ventas siempre ha sido 50% de contado y 50 % al momento de la entrega
y si usted debia 50.000 sucres y dividido para los 25.000, venian a pagar con
dos ddlares y nosotros no pudimos hacer nada, realmente la solvencia del
Ingeniero Maldonado nos ayudo bastante a tratar de salir y el sistema
financiero nos ayudo a mantenernos, porque mientras yo debia por decir
una cartera de seis mil millones dividido para veinte y cinco mil vea lo que se

hizo en ese momento.
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Samantha- Usted ya nos comento que en el tema tecnoldgico la compania

ha avanzado

Paul- Notablemente, fuimos los primeros en implementar el trabajo en las
tabletas, en donde usted veia un mueble y podia cambiar los colores de los
tapices, decia por ejemplo quiero esta sala pero quiero con este tapiz,
nosotros empezamos a mejorar mucho la tecnologia, nuestros sistemas
empezaron a poder facturar desde cualquier punto de venta, quiero decirle
que si un cliente se acerca a la ciudad de manta tal vez a comprar una sala
gue se encuentra en la ciudad de Loja no hay ningin problema se factura,
se llegd a puntos de ventas que antes no se podian llegar, nuestros sistemas
nos ayudaron a hacer muchas coas para tfratar de mejorar y desarrollar 1os

sistemas, con el Unico objetivo de mejorar el servicio.

David- Por ultimo Economista 3Cree usted que el desempeno empresarial se

encuentra vinculado a la gestidon del conocimiento?

Paul- Absolutamente yo creo que en Colineal lo que mejor ha funcionado
no es botar flores sobre los ejecutivos actuales, sino la confianza del ingeniero
Maldonado que el no ha puesto a sus hijos y a sus familiares en puntos clave
de la organizacion y eso ha hecho que cada uno de nosotros desempene su
trabajo profesionalmente, entonces creo que es un éxito que el ingeniero
Maldonado reconoce y dice “yo tengo una organizacion” y eso no se da en
muchas empresas, enfonces esperamos que cuando se de ya los cambios en
los respectivos y cuando ya los padres dejen de frabajar, los hijos puedan
seguir manteniendo la organizacién, aqui se encuentra gerentes
profesionales en cada una de las dreas que no tiene que ver ni familiarmente

ni accionariamente parte de la empresa.

David- Economista le agradecemos mucho por su tiempo y por esta

enftrevista.

Paul- Gracias a ustedes.
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6.1.4. Entrevista: Economista Oswaldo Campoverde.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestidon y su vinculacidon a la gestion del conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayudenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Oswaldo- Mi nombre es Oswaldo Campoverde, estoy a cargo de la parte

financiera de la empresa y voy a cumplir 18 anos en la empresa.

Samantha- 3La organizacidn cuenta con procesos para adquirr

conocimiento ya sea de sus trabajadores, proveedores o clientes?

Oswaldo- Como un proceso de conocimiento exactamente no, pero si
fenemos que cualquiera que viene puede actualmente conocer como se

hace tal o cual funcion.

David- A lo que hacemos referencia es si es que se adquiere conocimiento
gue pueda poner en prdctica a futuro que nazca desde sus propios
frabajadores o a través de sus clientes o la relacidn que tienen con sus

proveedores o de la experiencia del mercado.

Oswaldo- Si bien es un drea mas especializada, no hay nada especial, que le
haga particular a un proceso de ofra empresa, o de otra persona, todos los

procesos son estandar, no se requiere nada particular.

Samantha- 3Qué sistema de control de gestion usted utiliza en su drea?

Oswaldo- El principal software que tenemos acd es el de Granplace de
Microsoft, este es un sistema, que lo manejamos hace unos 10 anos

aproximadamente y ese es la principal herramienta de trabajo y aparte de
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eso lo que son reportes gerenciales todo tipo de reportes o andlisis se lo hace
en Excel, esas son nuestras dos herramientas bdsicas para llevar a cabo

nuestro trabajo.

Samantha- 3Cree que esto sistemas estas herramientas ayudan a que el
tfrabajo sea mas eficiente? 3a que se cumplan mejor las metas y los objetivos

del drea?

Oswaldo- De hecho que nos presta una gran ayuda, sin embargo no es de
lo mejor, nuestro sistema esta disenado bdsicamente para el drea de ventas
y quedando como en segundo plano la parte administrativa financieraq,
nosotros son contamos con un software que sea especializado o que sea facil
para el usuario, y reportes que a veces con un clic podemos saber que ha
pasado, con una sola pantalla saber cuales son los indicadores, nuestro
sistema no es muy amigable no se nos ha vuelto muy sencillo el trabaijo, si bien
es una gran base de datos, toda la informacién esta en el sistema sin
embargo tenemos que ver la manera de como podemos andlizar o
consolidar esa informacion condensar esa informacién y eso traducirlos @

reportes mds sencillos, entendibles.

David- 3Usted cree que al empresa cuenta con procesos que permiten la

generacién de nuevo conocimiento?

Oswaldo- Yo diria que no, en nuestro caso es bastante sencillo, es una
empresa que es comercial lo que hace es comprar y vender, si ninguna

particularidad como le decia no hay nada especial.

David- 3Se cuentan con procesos que permitan el intercambio de
informacion entre el personal? 3El acceso al conocimiento o ala informaciéon

se lo hace de un amanera fluida?
Oswaldo- De hecho acd hay un compartimiento de informacion yo diria, de
informaciéon bastante fluida, fisicamente estamos muy cerca, lo cual nos

permite ya sea verbalmente o a fravés de algun sistema el intercambio de
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informacion, este rato nosotros manejamos algo bastante bdsico, hay un
gran sistema en donde esta toda la informacién y alguna cosa especial pues
a través de un reporte y a través de un correo que en nuestro caso asi es

como lo compartimos.

David- 3En cuanto a al profeccion del conocimiento, la organizacion cuenta

con procesos para proteger el conocimiento?

Oswaldo- Si de hecho, comenzando por la restriccion de informacion, hay
restriccion para la informacién, todas las dreas, todos los colaboradores,
fienen restricciones o tienen accesos limitados para ciertas cosas, el
departamento de sistemas también cuenta con seguridades que permiten
gue no este expuesta a cualquiera la informacién que tenemos y en cuanto
a patentes pues ciertas marcas lo tenemos registrado y muchas de ellas en

algunos paises, y algunos nombres de ciertos productos.

David- sLa empresa cuenta con procesos para aplicar el conocimiento

aprendido de la retroalimentacién de los errores?

Oswaldo- Yo diria que mas que un proceso simplemente pues es algo que se
va fransmitiendo de una manera implicita, no es que hay un proceso
determinado para ello, mas bien lo que ahora si contamos, estamos recién
implementando es que este documentado todo lo que son los procesos que
cada departamento tiene, estdn todas las entradas todos los procesos, las
personas, esta documentado todo lo que se hace, es decir cualquier persona
nueva que venga a la organizacion tiene ya un documento en el que puede
basarse, esto es algo mas formal anteriormente esto se transmitia de manera

informal.

Samantha- gEconomista en que cree que ha mejora la empresa estos Ultimos

12 anos?

Oswaldo- En estos Ultimos anos a raiz del cambio del nuevo sistema que para

nosotfros en nuestra drea no ha sido de lo mas amigable, yo diria que han
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habido ciertas mejoras en cuanto se refiere ala drea de pagos, se ha fratado
de ir desarrollando algunos elementos para facilitar esto, para un elemento o
algo que haya cambiado que haya habido algin crecimiento sustancial yo

diria que no.

David- 3Cree usted que el desempeno empresarial esta vinculado a la

gestion del conocimiento?

Oswaldo- Si por supuesto que si.

David, Samantha- Muchas gracias Economista.

6.1.5. Ingeniero Jaime Garate.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
confrol de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para
nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal. Por
favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo lleva

en la empresa, muchas gracias.

Julio- Mi nombre es Julio Garate, soy asistente de procesos y estoy

actualmente un ano en la empresa

David- 3Qué sistemas de control se utilizan en su drea departamental?

Julio- Actualmente estamos aplicando gestion por procesos y fenemos un
gestor documental que es el Shareponit, que sirve para esta gestion por

procesos.

David- 3Cree usted que estas nuevas tecnologias influyen en el desempeno

empresariale
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Julio- Siinfluyen de una manera positiva y negativa, una manera negativa si
creamos mucha burocracia, pero si utilizamos de una manera positiva podria

agilitar mucho las cosas y el flujo de informacion podria ser mas rapido.

David- 3Cree que los sistemas de control de gestion ayudan a cumplir metas

y objetivos en el departamento?

Julio- Si porque son objetivos a largo y corto plazo que mediante estos

sistemas de gestion se pueden cumplir

David- 3Cree que existen procesos para convertir el conocimiento tdacito de

los trabajadores en explicito?

Julio- Basicamente es lo que se busca con la gestion por procesos que todo
el feedback se mantenga en la empresa y no se pierda esa informacion

cuando por a o b circunstancia el trabajador tenga que irse.

Samantha- sla empresa cuenta con procesos que le permitan generar

nuevos conocimientose

Julio- Si tenemos un proceso de investigacion de mercado y un proceso de
desarrollo de nuevo producto, que en base a metodologia nos permite crear

nuevos productos y crear nueva informacion.

Samantha- 3Cree que la organizacion cuenta con procesos para le

infercambio de la informacién entre el personal?

Julio- Bueno bdsicamente es lo que se busca con la gestidn por procesos que
le flujo de informacién se da de una manera horizontal y eliminar las barreras
que habian entre cada departamento y trabajar de una manera funcional

por dreas ahora.

6.1.6. Entrevista: Ingeniero Jaime Pulla.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su

tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
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control de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para
nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal. Por
favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo lleva

en la empresa, muchas gracias.

Jaime- Muchas gracias mi nombre es Jaime Pulla Pesantez, actualmente me

encargo de Gestion de Categorias

David- 3Cudnto tiempo ha estado en la empres?

Jaime- 17 anos

Davis- 3Usted cree que la organizacion cuenta con procesos para adquirir

conocimiento sobre sus trabajadores, proveedores, clientes?

Jaime- La compania cuenta con procesos, es decir desde el inicio desde el
dia uno que yo empecé a trabajar en la compania siempre me ha hablado
de procesos, ahora el tema es la difusion de esos procesos y el cumplimiento,

pero la compania siempre ha contado con procesos.

David- 3Qué sistemas de control usted utiliza en su departamento?

Jaime- Yo creo que se comparte, tenemos una plantilla de Excel que es un
recortador, en donde se va viendo toda la informacidén que uno quiere
evaluar que quiere analizar para poder seguir con el andlisis de negocio, y el
andlisis de oportunidades que se obtenga al revisar la informacion y también
contamos con software de sistema entonces el tema también es poder
manejar y administrar bien ese software para poder sacar informacion y

poder analizarla.

David- 3Cree usted que el uso de nuevas tecnologias influyen en el

desempeno empresariale

Jaime- Si claro el uso de nuevas tecnologias apoya, son herramientas de

apoyo, una cosa es una herramienta de apoyo y otra cosa es la creatividad
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del ejecutivo de la persona que esta administrando una categoria, un
negocio, una linea, porque eso es solo una herramienta no nos dan la
respuesta a eso, hay simuladores pero son simuladores, por enzima de eso
esta el ser humano, la capacidad de creacién, su capacidad inventiva, su

capacidad de analizar, de buscar nuevas oportunidades en el mercado.

Samantha- gUsted cree que estos sistemas ayudan a que su tfrabajo sea mas

eficiente y le ayuda a cumplir con las metas de su departamento?

Julio- Eficiente no, de pronto si usted tiene una computadora, un iPhone un
teléfono, no quiere decir que usted sea mas eficiente, es cuestidon de actitud,
como usted utiliza la herramienta, puede tener toda la tecnologia
rodedndole todo el tiempo, es cuestion de actitud del ser humano, como yo
aplico esa tecnologia a lo que estoy haciendo todos los dias y como yo

aplico esa tecnologia para conseguir resultados.

Samantha- zUsted cree que los procesos para convertir el conocimiento

tdcito en explicito son correctos en la empresa?

Julio- No todos, la empresa esta hecha, constituida por seres humanos y por
ende no hay un procesos que sea perfecto todos los procesos son una mejora
continua, entonces claro se aplica el conocimiento se aplica la experiencia,
la tecnologia se busca ser cada ves mas eficientes mas productivos, tener
mejores indices de productividad, sin embargo ninglin proceso es perfecto,
hoy es bueno manana puede ser malo, cambio las condiciones de la

economia, de la empresa, cualquier cosa puede pasar.

Samantha- 3Cree que la empresa cuenta con procesos que le permitan

generar nuevo cono cocimiento?

Julio- En parte, justo hablando de nuevas aplicaciones, de nuevas
tecnologias que se van incorporando a la compania de hecho hay que
empezar a investigar como aplicarlos como hacerlo parte de usted si no

hace eso se queda en sus sistema antiguo entonces siempre hay que buscar
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nuevas aplicaciones hay que investigar que es lo mejor par ala compania y

para cada uno, eso es totalmente dindmico.

David- 3Cree usted que la empresa cuenta con procesos para el intercambio

de informacidén entre el personal?

Julio- Es un proceso si es que no hubiera intercambio no fuera un proceso.

David- 3lLa organizacion cuenta con procesos para la proteccion de

conocimiento?

Julio- No tenemos de hecho nosotros podemos tener una idea maravillosa,
eso es de la empresa no es de uno, uno esta prestando sus servicios aqui a la
compania, claro desde luego tenemos marcas registradas o un manual de

ventas que esta condicionado ciertas regulaciones.

David- sLa empresa cuenta con procesos para aplicar el conocimiento

aprendido de la retroalimentacién y de los errores?e

Julio- En eso estamos, es un dinamismo de mejora continua siempre estamos
buscando esos espacios para reunirnos para ver que estamos haciendo bien
pero sobre todo que estamos haciendo mal, para poderlos corregir y tener

mejor aplicaciéon en el dia.

Samantha- 3Qué tan accesible es el conocimiento en la empresa?

Julio- Parte del perfil que tiene ele ejecutivo no solo es que le den sino buscar
informacién, entonces la informacion siempre esta ahi entonces depende los
recursos los caminos que uno se utilice para buscar esa informaciéon, pero
depende los niveles que uno tenga, ahi tenemos limitantes en ciertos dreas
de la compania que no se puede tener toda la informacidon pero lo que si, si

usted sabe buscar la informaciéon ahi estd.

Samantha- 3En que cree que ha mejorado la empresa estos Ultimos 12 anos?
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Julio- Muchisimo, en estos Ultimos 12 anos ha mejorado en todos los campos
de hecho la expansion de Colineal viene siendo estos Ultimos 12 anos, en
convertirse en una empresa de 6 fiendas a nivel nacional a ahora una
empresa de veinte y mas tfiendas a nivel nacional, es hablar de un

crecimiento interesante, importante.

David- 3Cree usted que el desempeno empresarial se encuentra vinculado a

la conversidn del conocimiento?

Julio- Si de hecho, yo creo que es parte de ese desempeno empresarial, sino
se gestiona si no se busca los espacios el conocimiento quedaria afuera y
gue hacemos adentro en la empresa, empirico haciendo lo mismo todo el
tiempo, si esto fue bueno hace 15 anos esto deberia ser bueno ahora gpor
qué? Si no se lo aplica el conocimiento, porgue el conocimiento siempre va
a ser bueno, el asunto es que el conocimiento y la prdctica siempre tienen
que ir de la mano, para tener éxito en cualquier aspecto de la vida no solo

empresarial.

6.1.7. Entrevista: Ingeniero Sebastian Crespo.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Sebastidn- Bueno gracias a ustedes, mi nombre es Sebastian Crespo, mi cargo

es vise presidente ejecutivo del grupo Colineal, estoy 12 anos en la empresa.

Samantha- 3Cree que la organizacién cuenta con procesos para adquirir

conocimientos de sus clientes, proveedores, frabajadores?
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Sebastidn- 3Si, de diferentes maneras, unas mas empiricas ofras mds formales,
internamente existe una serie de conjunto de procesos que ayudan a registrar
a fomentar de alguna manera esta gestion del conocimiento ya sea en la
fuerza de ventas por ejemplo existen clinicas de ventas semanales en donde
se anadliza y se examina las problemdticas y las opciones que existen para
mejorar en caso de proveedores externos existen reuniones constantes para
la bUsqueda de desarrollo de productos nuevos o para entender hacia
donde esta yendo el mercado en gustos y tendencias, ofros proveedores
externos como estudios de mercado o andlisis puntuales sobre un tema se

dan constantemente en la empresa

Samantha- 3Qué sistema de control utiliza en su departamento?

Sebastidn- Tenemos como sistema de control y de gestion hablemos
operativo un RP, la compania lo implemento hace 10 anos

aproximadamente, que ahora se llama Microsoft Dinamics en realidad.

David- 3Cree que el uso de nuevas tecnologias influyen en el desempeno

empresarial?

Sebastidn- Por supuesto ayudan mas que influyen es tanta la cantidad de
informacidon que se tiene hoy en dia que si no hubiera algun método o alguna
herramienta seria muy dificil legar a tubular y a entender lo que esta pasando

y silo llegaras a entender de pronto seria aun poco tarde.

David- 3Cree que estos sistemas ayudan a que el trabajo sea mas eficiente?

Sebastidn- Definitivamente te ayuda a sistematizar un poco los procesos, la
informaciéon a distribuir la informacion, estamos como todos conocen en la
era de la informacidn, entonces si bien hay herramientas como tu mencionas
del RP pero también hay herramientas que estdn en los teléfonos que sirven
para comunicar, para generar ideas, para dar soporte, en fin,

definitivamente ayudan a traducir la informacion.
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Samantha- 3Cree que los procesos para convertir el conocimiento tdcito en

explicito son correctos en la empresa?

Sebastidn- Digamos porcentualmente hablando yo creeria que un 75% o 80%
si, por supuesto existe un porcentaje grande, y eso esta enfocada la empresa
en muchas cosas que no estdn formales y que de pronto se puede estar
perdiendo esa informacién, pero es una constante en la organizacion no es
algo que estd dejado de lado ni mucho menos esta presente pero hay

mucho en donde trabaijar.

Samantha- 3Cree que la empresa cuenta con procesos que le permitan

generar nuevo conocimiento?

Sebastidn- Sil Especificamente terminamos recién la implementacién de
gestion por procesos, bdsicamente yo diria que el 90% de todos los procesos
de todos los puestos y trabajaoos que se dan en la organizacion
documentados, formalizados y dados a conocer para llegar a ese punto
hubo una evolucién de que silo que se estaba haciendo ese momento era
lo correcto o si se tenia que ajustar, en algunos casos fue asi en otros no y
toda esa informacion esta disponible para cada una de las personas que

frabajan de acuerdo a su nivel de responsabilidad.

David- 3Cree que la organizacion cuenta con procesos para el infercambio
de informacién entre el personal y enfre las diferentes dreas

departamentalese

Sebastidn- Si existe pero no creo que sea el éptimo todavia, es decir, creo
que el inicio de la gestidn por procesos nos ha permitido ver con mayor
claridad nuestras deficiencias, hacia alld estamos apuntando, no tenemos
todavia una plataforma centralizada en donde se encuentre toda la
informacioén, todavia no esta funcionando 100% pero por lo menos sabemos

que es lo que tenemos que hacer.
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Samantha- 3Cree que la organizacion cuenta con procesos para proteger el

conocimiento?

Sebastidn- Hay activos intangibles como por ejemplo marcas, patentes o
slogans, logotipos que si tienen un control interno por parte del departamento
y por parte del departamento legal de la compania, existen otros elementos
que podrian no ser tan sensibles, pero por ejemplo bases de datos,

informacién de clientes, esta bastante controlado.

Samantha- 3Cree que la empresa cuenta con procesos para aplicar el

conocimiento aprendido de al retroalimentacion y los errores?e

Sebastian- Esperaria que si. El mundo empresarial es justamente eso, es
aprender de los errores, no todos pueden acertarle a todo el tiempo, ese
significa que un % de las decisiones que la organizacion foma estdan sujetas a
estar mal y es justamente cuando se aprende y eso se fraslada a todos los
niveles de la organizacion, hablando desde el tema departamental que
podria ser el mas importante digamos la parte comercial hasta la parte
administrativa o la parte de estrategia, operaciones, en esos temas si creo

que existe, si, definifivamente.

David- 3En que cree usted que ha mejorado la empresa estos Ultimos 12

anose

Sebastidn- Varias cosas, creo yo que se concentro en desarrollar lo que en
algun momento se definié como su plan estratégico y eso es bueno porque
le da como la pauta de que es lo que se tiene que hacer, asi no este
perfectamente digamos clara, en algdn momento puede parecer un poco
absurdo lo que se pensd en algin momento, pero por lo menos te da una
guia una luz y si creo que se mantiene firme en eso creo que vas a lograr los
objetivos. En estos Ultimos 12 anos se ha consolidado la marca, es una marca
que esta en el top of mind en el segmento que atacamos yo diria en un 80%

es la no se si la primera o la segunda opcion de compra del consumidor que
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esta buscando lo que nosotros ofrecemos, hemos logrado una expansion
geogrdfica importante en Ecuador con la apertura de tiendas propias en
ciudades en donde antes no teniamos, hemos consolidado un negocio en el
exterior, 5 tiendas en Pery, 2 en Panamd, en los Ultimos 10 anos hemos
desarrollado y organizado operaciones por la parte logistica porque el
negocio de muebles es un negocio mas alld que sea comercial es un negocio
logistico, por el espacio que ocupan los muebles, hemos logrado
implementar sistemas de informacion favorable que han aportado al
desarrollo de la compania, creo que tenemos una muy buena estructura
comercial, motivada que esta comprometida, que tiene un sentido de
servicio hacia el cliente eso se nota cuando se entra a una tienda de Colineal
sin decir que somos perfectos ni mucho menos pero creo que si No s

destacamos en el segmento que trabajamos como los lideres.

David- 3Cree que el desempeno empresarial se encuentra vinculado a la

gestion del conocimiento?

Sebastidn- Por supuesto, si, el ser medianamente exitoso en algo requiere
disciplina y para ser disciplinado necesitas ayuda o herramientas y la gestion
del conocimiento es una herramienta definitivamente importante aqui y en

cualquier organizacién que tenga clara su visidon y su objetivo de ser.

6.1.8. Entrevista: Ingeniero Javier Leon Romero

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacidon a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Javier- Mi nombre es Javier Ledn Romero, son director comercial de la
compania es decir estoy a cargo del drea de mercadeo y ventas, 24 anos en

la empresa.
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David- 3Cree que la organizacidon cuenta con procesos para adquirir

conocimiento sobre sus trabajadores, clientes, proveedores?

Javier- La empresa ha tenido una evolucidn muy importante los Ultimos anos,
especificamente creo que los cambios mas importantes después de su
primera temporada de éxito Colineal fuvo una gran época de crisis, después
replanteo todas sus estrategias, se cambio de modelo y se mantuvo toda la
filosofia de tener los procesos claros de tener una administracion bien
organizada, ingresamos en el ano 2000 con la ISO entonces eso ayudo
mucho ala compania con el paso de los anos nosotros nos centramos mucho
en crecer pero en los Ultimos anos hemos visto ya la necesidad de cambiar
ya analizar los procesos para de alguna forma no depender solo de las
personas ya que venia siendo muy dependiente de las personas, eso ha
cambiado estamos un ano y medio frabajando en gestién de procesos creo

que ha funcionado bien.

David- 3Qué sistema de control de gestidon utiliza en su departamento?

Javier- La compania tiene el Microsoft Great Plains como su base en donde
esta la informacién la mayoria de la organizacion trabajamos con
reportadores en tablas dindmicas, algunos son bdsicos para todos pero cada
quien de acuerdo a su cargo hace sus propios andlisis, mas puntuales, estos

tableros de control es la herramienta Unica de trabajo.

David- 3Cree usted que los sistemas ayudan a que su trabajo sea mas

eficiente?

Javier- Sin esta informacién no seria nada eficiente, no hay forma de trabajar

si no es con esa informacion.

Samantha- 3Cree que estos sistemas de control ayudan a cumplir las metas

y objetivos de su frabajo?
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Javier- Definitivamente nosotros manejamos aparte de los tablero, la
informacién de control funciona pero no se tiene contra que medir, nosotros
tenemos una planificacion anual importante que la hacemos siempre con
bastante anticipaciéon, entonces se va trabajando en funcién de eso se van
analizando los resultados, sobre todo en el drea de ventas, en mercadeo,
tiendas, RRHH todos esos recursos se van trabajando, planificando y
evaluando todo el tiempo, realmente no hay forma de trabajar evaluando y

evaluando contra lo planificado.

David- 3Cree usted que los procos para convertir el conocimiento tdacito en

explicito son correctos en la empresa?

Javier- Bueno con el ultimo levantamiento de procesos que se hizo creo que
se abarco un elevado porcentaje de ese conocimiento hay ciertas
habilidades que ya corresponden a la formacién o a la habilidad de las
personas, esa parte creo que es imposible hacerla explicita porque puede
convertirse en una fraba, yo creo que debe tener una cierta medida, si estdn

recogidos en la mayoria de procesos nuevos pero no al ultimo detalle.

David- 3Cree que la organizaciéon cuenta con procesos para proteger el

conocimiento?

Javier- Yo creo que no, creo que no se puede encriptar esa informacion,
digamos que desde luego la parte de comunicacion estamos chequeando
tfodo el fiempo que no sea utilizada por la competencia, cuando lo
detectamos vamos en seguida con los abogados, todo procesos sucede eso,
pero lamentablemente en los modelos no hay proteccidén intelectual, porque
en los modelos con que se cambie de color ya es ofro modelo, entonces si
hay problemas con la competencia que copia y hace unas versiones baratas
de algunos productos nuestros pero en la medida de calidad de servicio
hemos tratado de sacar ventaja usando estrategias de mercadeo para

competir contra ellos.
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David- 3Cree que existe intercambio de informacién entre el personal y la

dreas departamentales?

Javier- Yo creo que no hay un nivel optimo en ningun lado, porque cambian
tanto las companias que el dia que usted ya es perfecto es el dia que ya se
ha caducado, a nosotros siempre nos pasa que cuando ya todo parece
perfecto resulta que ya nos hemos dormido en los laureles y ya todo esta mal
de nuevo, pienso que la compania tiene que tener una dindmica de ir
cambiando pero siempre va a haber una distancia entre lo que ya esta
funcionando hoy dia y lo que ya registre como debe funcionar, porque es
tan dindmico que cuando decimos que ya enconframos la tienda perfecta

el mundo ya se ha movido y tenemos que tomar correctivos en seguida.

David- sUsted cree que se aplica el conocimiento de los errores y la

retroalimentacion?e

Javier- Desde luego, aqui habremos companeros que debemos costar
muchos millones a la compania por errores que se han cometido, todos nos
equivocamos, si no hiciéramos nada y tal vez no nos equivocariamos pero
aqui si nos equivocamos bastante porque hacemos bastantes cosas

diferentes.

David- 3Qué tan accesible es el conocimiento en Colineal?

Javier- Realmente yo creo que es hasta excesivamente confiada Colineal, le
da la informacion en seguida a la gente que trabaja para la compania,
inmediatamente le da la informacioén para que frabaje, no hay casi nada de

trabas, es hasta un poco peligroso.

David- 5Cree que el desempeno empresarial se encuentra vinculado a la

gestion del conocimiento?

Javier- Desde luego, si no hay generaciéon de conocimiento si no hay un

cambio constante de teorias de aplicacion de normas de nuevas ideas que
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se apliguen esta compania estaria estacionada en el tiempo, una de las
estrategias de las personas que conforman la compania es de gente que
constantemente se renueva en formacién en ideas en preparacion que lee
bastante y sobre todo no tratamos de aplicar un criterio personal sino un
criterio tedrico, no podemos venir aqui e inventarnos un sistemas cuando hay
tantos criterios de donde copiar se fiene que trabajar en base a la teoria y el

conocimiento adquirido aqui o afuera.

6.1.9. Entrevista: Ingeniera Paola Maldonado.

Buenas tardes ingeniera muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Paola- Mi nombre es Paola Maldonado, mi cargo es gerente de proyectos,
pero realmente estoy a cargo de toda el drea de accesorios de decoracion,
yo hago la compra, la venta y la distribucion de los accesorios, pero bueno
como soy también parte de la directiva entonces estoy como metida en un
monton de otras dreas para mejorar, yo llevo frabajando en Colineal 10 anos
desde que regrese de mi maestria ya formalmente 10 anos frabajo aqui 10 o

doce, doce anos doce.

David- Quisiéramos saber la organizacion cuenta con procesos para adquirir
conocimiento sobre sus trabajadores, sobre sus proveedores, sobre sus

clientes?

Paola- Haber nosotros el ano anterior teniamos uno de nuestros proyectos
emblemdticos dentro de nuestra planificacion estratégica era desarrollar la
gestion por procesos, entonces desde octubre del ano anterior hasta la fecha

creo que nos faltan unos 10 procesos por levantar decidimos actualizar
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nuestros procesos de comercializacion y de fabricacion. De fabricacidon no
tenia tanto conflicto por que ellos si tenian la ISO establecida y hacen sus
auditorias cada semestre, en la comercializadora no entonces uno de
nuestros proyectos emblemdticos fue hacer levantamiento de la gestion por
procesos como tal y hacer como un hibrido entra la ISO y la gestion por
procesos para llevar los procesos de igual forma que en la fabrica entonces
estamos en eso se han levantado todos los procesos como les digo nos faltan
unos 10 o 12 procesos mas, ya Julio les podrd dar mdas informacién alrespecto,
pero estamos en eso v si, si fenemos procesos para desarrollar a nuestros
proveedores a nuestros empleados, la forma de contratacion, clientes no
tanto por que los clientes son todas las personas que enfran en las tiendas o
personas que quieran comprar algun producto de muebles nosotros
hacemos muebles para el hogar que ya estdn prefabricados o si no pueden
ser arficulos de construccioén, tipo cocinas, banos, closets, esas cosas,
entonces eso es digamos un poco dificil no podemos para elegir a nuestros

clientes pero si proveedores y empleados.

David- Que sistemas de control de gestiéon se utilizan en su departamento?

Paola- Bueno tenemos desarrollado nuestro proceso de compras, haber, mi
departamento especificamente se divide en tres partes, digamos asi,
nosotros compramos, hacemos el desarrollo de los proveedores, compramaos
la mercaderia, distribuimos, también damos las directrices de la distribuciéon y
la venta de todo lo que son accesorios de decoracidon, nosotros No somos
nada de muebles somos solo accesorios de decoracién, entonces claro
existe un proceso establecido para cada uno de estos 4 que yo le he
nombrado y para cada uno, hay formatos y tablas de cémo se tienen que
contralar, también tenemos nuestro sistema que es el GPS, que es el sistema
Great Plains de Microsoft es nuestra base central es el software que utilizamos
en toda la organizacion y con eso estan echas todas las fransacciones y ahi
se registran todas la transacciones; el area de sistemas nos ha permitido y ha
desarrollado un montdén de reportes gerenciales, y ahi usted puede sacar
todo tipo de reportes de ventas de distribucidn de inventarios todo lo que

quiera hacer y como son tablas dindmicas que son jaladas de las bases de
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datos, usted puede armar el reporte que usted necesite en el momento que
lo necesite y es a tiempo real, entonces eso es sUper chévere y a la final
cuando fenemos un evento y necesitamos saber un inventario especifico en
el momento preciso para activar una promocioén o desactivar una promocion
por gue ya se acabo el stock o lo que seq, entonces estamos con informacién
al dia, eso es sUper practico no estamos dependiendo de informacion
pasada o pensando en que puede suceder en el futuro entonces eso me

parece sUper interesante.

Por ofro lado también nosotros hemos desarrollado un sistema que le
llamamos sistema de complementos por que los accesorios de decoraciéon
se los conocia antes como complementos que nos ayuda con toda la
identificacion de buffers de compras de identificaciéon de cantfidades, de
proveedores para el tema de las compras y también nos ayuda a identificar
cuanto y que se debe distribuir a cada una de las ciudades de estos
accesorios de decoracion que son diferentes de los muebles por que los
muebles como ustedes sabrdn estdn exhibidos en las tiendas pero no se
entrega al cliente en lo esta exhibido dsea el cliente no se lleva la cama de
la exhibicién se lleva una cama nueva de bodega, en los accesorios de
decoracion si se lleva el accesorio que estd ahi en la exhibicién, usted llega
le gusta un florero rojo se lo empacamos y se lo lleva ese rato, entonces eso
hay que reponer es un negocio diferente al de muebles el de accesorios y
para eso también tenemos un software que nos ayuda a identificar la mejor
forma de distribuir toda la mercaderia en las tiendas y reponer todo lo que se

va vendiendo.

Samantha- Cree usted que el uso de nuevas tecnologias influyen en el

desempeno empresarial?

Paola- Si definitivamente yo estoy convencida de que eso funciona al cien
por cien, por que uno tiene que avanzar al ritmo que va avanzando la
tecnologia, y yo pienso que la tecnologia es de mucha ayuda para el
desarrollo de las industrias, hasta hace unos 3 0 4 meses yo era un poco mads

bien en contra de esto, pero he ido a algunos seminarios, he leido bastante,
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una vez vino un senor aqui a darnos un curso de las industrias 4.0 y es lo que
esta sucediendo en el mundo ahora, entonces es imposible que nosotros
gueramos alejarnos o deslindarnos de lo que estd sucediendo en el mundo

en este momento.

Yo si pienso que la industria, en general fodas las empresas, fienen que buscar
y adoptar lo que existe en la industria 4.0 lo que mejor se adapte a su
organizacion, unos adoptardn robots, otros adoptardn los softwares, otros
adoptardn la inteligencia arfificial o un montén de ofras cosas, pero,
definitivamente, ay que adaptarse, por que si no, las empresas que no se
adaptan mueren, ésea obviaomente va a venir otro que va a tener ese
conocimiento y le va a ganar, no hay otra forma, yo pienso definitivamente
gue o se hace o muere, chao, se queda ahi, si, definitivamente no hay ofra

forma.

Samantha- Usted cree que lo sistemas de gestion que utilizan ustedes ayudan

para que el trabajo sea mds eficiente?

Paola- Yo creo que si pero como todas las empresas, creo que también nos
falta mucho por aprender, dsea yo pienso que somos una compania que
esta muy avanzada en tema de sistemas de informacion de software y todo
lo demds pero siempre en el mundo hay algo que uno puede adoptary que
puede mejorarlo, yo si creo y estoy convencida de que hay un montdn, por
ejemplo de sistemas de bodega, logisticos que nos ayude a tener mas
velocidad en hacer el picking, en hacer el despacho, en hacer las
fransferencias, en evitar errores de fransferencias por que todo fenemos que
digitar y eso, cuando ahora ya existen las pistolas, no cierto, existen pistolas
que leen los codigos, aplasta un enter y ya esta todo listo, o para hacer
inventario existen antenas donde usted nada mds camina con la antena y
esta echo el inventario de toda la bodega, entonces si hay cosas,
definitivamente se tienen que adoptar, nosotros hemos estado investigando,
preformando inclusive por que todo cuesta, pero si definitivamente siempre

hay algo que mejorar, la tecnologia de ley nos gana siempre por mds que
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usted ponga la Ultima tecnologia manana ya sale algo nuevo y es mejor a lo

que actualmente tiene, entonces, de ley.

Samantha- Usted cree que los procesos para convertir el conocimiento tdcito

a explicito son correctos en la empresa?

Paola- No, yo creo que nosotros aqui en Colineal, estamos un poco quedados
en eso, le voy a ser bien sincera en ese asunto, tenemos mucho
conocimiento y tfenemos muchas cosas que queremos hacer pero tal vez las
personas que estdn operando no llegan a conocer a fondo lo que los
directivos queremos implementar entonces si es una falencia, yo si puedo
decir, que es una falencia el que nosotros no somos capaces de frasmitir todo
ese conocimiento, también estamos con un proyecto de hacer una escuela
o hacer una plataforma, bueno un tema es la escuela de vendedores pero
también es crear una plataforma donde este subida toda la informacién de
estos conocimientos nuevos que todo el mundo tiene que saber, no se, se me
ocurre, es el lanzamiento de una nueva linea, no se, tal vez linea blanca, todo
el mundo fiene que estar en conocimiento del nuevo producto de las
caracteristicas, de cual es el manipuleo, de cuales son las promociones de
como se vende, en donde se vende, como se tiene que exhibir; digamos que
cada persona de cada departamento agarra lo que le corresponde vy
aprende pero no sabe del resto, entonces yo si creo que nos hace falta eso
que todo el mundo sepa como funciona cada uno de los departamentos,
hasta para poder mejorar los procesos, para poder colaborar un poco mds
porque somos departamentos de puertas abiertas, somos departamentos
colaborativos, pero, sin embargo cada uno se centra en lo que le
corresponde a cada uno y tal vez no vemos el sistema como un todo,

entonces ahi creo que tenemos una falencia.

David- Cree usted que la empresa cuenta con procesos que permiten

generar nuevo conocimiento interno?

Paola- Claro, nosotros estamos, bueno tenemos un montén.., yo ya soy de las

viejas aqui, entonces si pienso que toda la generacion joven que ha venido,
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tiene una, no se, es como una revolucion del conocimiento, con otras ideas
con ofras temdaticas, otras formas de frabajar que nosotros, yo digo ya los
viejos estamos acostumbrados a una forma diferente, pero hay que aprender
de los j6venes también, 6sea yo si veo alos chicos, a veces yo le puedo dectr,
a mi me molestaba que vengan, no se, hasta con zapatos bajos, con jean o
lo que seq, por que somos mdas formales pero a la final eso no es lo que
importa lo que importa es lo que esta en el cerebro y el conocimiento que
ellos tienen y que pueden generar, entonces si, conversando con toda la
generacion joven de acd, son un montén de jovencitos de 30, 25, 30, 32 anos,
yo tengo 39 , entonces a mi ya me choca eso, pero yo le veo a mi hermana
la Sofia es una revolucion total en su cerebro, ella piensa de una manera
completamente diferente, y hay que aprender también de los jévenes, v si
pienso de que deberia haber esa transmision de informacién de que el uno
escucha y el otro escucha, por que todos podemos aprender, entonces si, si
pienso que falta tal vez esos espacios para transmitir esa informacion sin
barreras como les digo nosotros somos una compania de puertas abiertas all
cien por cien, entonces no es que la palabra del jefe es la Ultima, sino que
todo el mundo puede opinar, fodo el mundo da sus ideas y a la final el
compendio de ideas es lo que se realiza, entonces, por ahi algo se hace en

la transmision de informacion.

David- Cree que la organizacién cuenta con procesos para proteger el

conocimiento?

Paola- Si, si, nosotros tenemos, bueno entiendo que en la fdbrica tienen todo
el tema del diseno de los muebles, todo el tema de matricera, todo el tema
de recetas de como se hacen los muebles, acd en la comercializadora
estamos encargados de todo el tema de patentes, de marcas de registros,
todo eso, entonces esta también, eso, digamos resguardado, en el drea de
sistemas también estamos con servidores nuevos, servidores funcionando,
creo que estamos ahorita en el momento de tomar la decision de si nos
vamos todo a la nube o agradamos nuestro servidor, la cosa es proteger la
informacion y tener aqui todo el conocimiento, el drea de sistemas realmente

ha hecho un gran trabajo en eso, como les digo la tecnologia cada vez
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avanza mds entonces hay que estar ahi, atrds de todo lo que sucede, pero si
la verdad es que ellos tienen protegido toda la informacién e igual nosotros

realmente en la fabricacidon de muebles.

El fema de los accesorios que es lo que yo manejo, no se puede proteger
tanto por que, son productos que uno compra en el mercado mundial y que
ningun proveedor va a dar exclusividad al menos que compres toda la
produccidén de una fdbrica en china, que eso es imposible; entonces
cualquier persona que va a las mismas ferias internacionales que nosotros
vamos, sea del Ecuador, sea de Quito, Guayaquil, Cuenca, PerU lo que
quiera que seaq, cualquier ciudad o pais, puede adquirir el mismo producto
que nosotros estamos comprando, si con algunos proveedores locales en
tema de lenceria, en ropa de cama hemos hecho algo de exclusividad de
productos, pero es muy poco por que a la final, el abastecimiento de las telas
hablando especificamente de la lenceria es muy bdsico aqui en el Ecuador.
Entonces usted hace una coleccidon exclusiva pero no dura seis meses y
tampoco es que va a firmar un acuerdo de exclusividad para seis meses,

entonces no resulta, se acabo la tela se ve otra cosa y ya, asi funciona.

Samantha- Cree que la empresa cuenta con procesos para retroalimentar el

conocimiento adquirido de la retroalimentacion y de los errores?

Paola- No, nosotros no tenemos eso, también es una idea que tengo, bueno
hace quince dias estuve en un programa que se llamaba, como era pues, un
evento que hubo en quito de Marketing, no me acuerdo bueno, pero
justamente muchos de los expositores, eran dos dias de este congreso,
muchos de los expositores decian eso que deberian las empresas
implementar el tema de el aprendizaje de los errores y me parecid sUper
interesante por que generalmente uno, cuando una persona o todas las
empresas por eso digo los de generaciones antiguas y las generaciones
nuevas es completamente diferente, en las empresas hasta ahora en los que
tienen mds viejitos en las empresas, la persona que comete un error o comete
una falla probablemente es castigado o tiene una sancién o tiene por Ulfimo

un llamado de atenciéon tal vez no es ninguna cosa muy grave pero tiene un
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lomado de atencidn por su error, pero me comentaban que en ofras
empresas tipo Kruger Labs, no se si ustedes han escuchado, es una compania
que celebra los errores y festeja los fracasos de las personas por que con el
pensamiento de que mientras una persona mds fracasa estd innovando mads,
una persona que no tiene ni un solo fracaso quiere decir que esta sentada en
su puesto sin hacer nada, probablemente no esta innovando nada esta ahi
aletargado en su zona de confort y sin hacer ninguna cosa, sin embargo las
personas que mas fracasos tienen o los puestos de trabajo que mds errores
tienen, estan trabajando por eso estdn generando errores, si no, no estarian
haciendo al menos que sea una maqguina o una cosa perfecta, entonces si,
si a mi me parece interesante eso, yo tengo una propuesta para que en esta
organizacion, hacer algo con eso que no sea solamente de que tuve el error
y tiene una sancién o es castigado por Ultimo, bueno aqui no se hacen
castigos tal vez si un llamado de atencidn, pero si por lo menos haber okey,
cometi el error pero que aprendiste de ese error que de bueno se puede
sacar, como podemos mejorar todo el proceso por que probablemente es
un problema del proceso, no necesariamente tiene que se un problema de
la persona sino puede ser que el proceso esta mal establecido entonces si es
un tema que nosotros tenemos que empezar a mirar a los errores N0 Como
una cosa mala sino como una cosa de donde aprender, la verdad, eso
aprendi hace quince dias, ya les digo que me fui a Quito vengo asi,
cambiada el chip por completo, estuvo sUper chévere y ahi la gente, es que
son personas que estan en otro nivel de conocimiento, ofro nivel de entender
como funcionan las empresas y ustedes toda la generacion joven tienen otra
forma de pensar que uno tiene que aprender a entenderles por que si no
estamos ahi cruzados y podemos matarnos, cuando la verdad es que

podemos hacer cosas grandes juntos.

David- 3Qué tan accesible piensa que es el conocimiento en la empresa?
Paola- Si bueno, existen ciertos niveles, no cierto, asi hay como en todas las
empresas, hay niveles de informacién que uno puede manejar, por ejemplo
los directivos tienen toda la informacidén necesaria lo que es financiero,

mercadeo, resultados, o lo que sea; pero dependiendo de su nivel de
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trabajo, dependiendo de su puesto tiene todo el acceso a la informacion
que su trabajo lo requiera, o sea no se me ocurre que tal vez el guardia quiera
ver el estado de resultados de la compania, para que necesita, tal vez, no
necesita para su trabajo, verdad, si, tal vez, la persona de mercadeo necesita
saber como le fue en la campana Ultima que hicieron y que numeros fueron,
como le fue si fue positivo o fue negativo, entonces tiene acceso a la
informacion, entonces dependiendo del nivel de informacién que usted
requiera o el nivel de trabajo que usted tenga o sus tareas o actividades
diarias fiene toda la apertura, realmente nosotros no tenemos restricciones
con respecto a la informacién, nada mds tiene que justificar para que lo va
a usar y por gue necesita cierta informaciéon y la informacién se le da no

tfenemos restricciones al respecto.

David- sen que cree que ha mejorado la empresa estos Ultimos 12 anos?

Paola- Bueno nosotros justamente hace doce anos nos cambiamos de
sistemas eso creo que fue un avance super importante para la organizacion,
salimos de un sistema de un software que ya estaba obsoleto en ese tiempo
era uno que le denominaban el SBT no se ni que significara SBT pero era un
software que nos ayudaba para la fabricacion, para las ventas y claro no era
en fiempo real entonces yo recuerdo, que todas las tardes las personas de
logistica imprimian unas hojas enormes no se pues mas grandes, esta que este
que creo que es tamano A3, pero imprimian unas sabanas de hojas donde
estaba todo el inventario de todos los productos y una hoja asi, enorme vy
mandaban por currier a todas las tiendas a nivel nacional y bueno tal vez no
teniamos 30 tiendas como ahora pero si pdngale quince, entonces tenian
que imprimir quince de esas sabanas poner en sobres mandar a cada una
de las ciudades y los de alld recibian informacién de hace dos dias por que
digamos que estamos en lunes imprimian la informacion hasta el lunes a las 4
de la tarde y eso llegaba al dia siguiente a las 9 de la manana en el currier,
era informacién de hace un dia, entonces no era informacién real, yo creo
que ese ha sido un gran avance para Colineal, el hecho de habernos
cambiado de software al Microsoft Great Plains, que nos ha permitido

mantener la informacién a tiempo real eso si un gran avance para nosoftros,
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es increible que la semana anterior que estdbamos de remate da un entery
sabe exactamente cuantos floreros cuantas, sabanas cuantas salas cuantas
mesas, cuanto tiene en inventario si tiene que sacar mds, si no, si tiene que
ponerle mds descuento, sino , yo pienso que el manejo de la informacién en
tiempo real es una cosa increible, realmente es una evolucidn en nosotros
gue no teniamos eso, hay muchas ofras cosas que se han hecho , de la
ampliaciéon de nuestras bodegas el centralizar nuestras bodegas de
distribucion, antes lo manejdbamos todo manual teniamos unos muchachos
de bodega los estibadores, que realmente tenian que ser sUper fortachones
y corpulentos por que los muebles tenian que cargar a mano ahora ya
estamos con equipo, tenemos montacargas, tenemos esos lagartos, y todo
eso, 6sea realmente se ha hecho un cambio, pero principalmente que le
software y el manejo de informacidén al dia es lo mds importante hasta para
la toma de decisiones, uno no puede tomar decisiones con informacion del
dia anterior, no sabes lo que paso el dia hoy, entonces eso es lo mds

importante si.

Samantha- 3Cree usted que el desempeno empresarial se encuentra ligado

a la gestion del conocimiento?

Paola- Si, yo creo que si, definitivamente, es que una empresa no puede ser
un conjunto de nubes, Ia nube de mercadeo, Ia nube de finanzas, la nube
de operaciones, la nube de lo que quiera que sea de ventas o lo que seq,
tiene que ser el conocimiento manejado como un sistema como un todo
donde haya conexidn, no se se me ocurre, me estoy imaginando, unos rayos
asi interconectados de unos y otros, tiene que ser la informacién, que va y
viene en todas las direcciones para que todo el mundo trabaje por el mismo
objetivo, si pasa en las organizaciones, no se, se me ocurre, tenemos que
hacer el remate y tenemos un presupuesto tal y cada uno se cenfra en hacer
sU propia tarea pero no se si es que la tarea que yo estoy haciendo, esta
perjudicando al frabajo de al de lado, no cierto, cuando se trabaja con toda
la informacion, con todo el conocimiento, que todas las personas sin importar
de que drea sean y sin hacer de menos a los otros departamentos, yo pienso

que toda la colaboracion se hace en pro de un solo objetivo, final, entonces
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asi es como deberian funcionar las organizaciones, si claro cada
departamento tiene su propia autonomia y obviamente hace su propio
trabajo pero tiene que ser en funcion de hacer que la organizacion sea un
sistema como tal, y eso es algo que nosotros también hemos aprendido en el
Ultimo ano tuvimos nuestra, planeacion estratégica en mayo del ano anterior,
y nos dimos cuenta de eso que nosotros teniamos separada la fabrica era un
mundo vy la comercializadora era otro mundo, entonces claro, la fabrica
decia me tienen que poner pedidos de tanto o si no yo no salgo con los
numeros de la produccion, estoy debajo del punto de equilibrio y no se que,
la comercializadora, decia no yo tengo que comprar esto y esto y esto,
entonces era como que dos mundos completamente diferentes, hemos roto
esas barreras hicimos un solo organigrama nos mezclamos la gente de la
fabrica y la de la comercializadora, cada una sigue haciendo sus
actividades, pero ya no pensamos solo en la fdbrica o solo en la
comercializadora, pensamos como un fodo y el fodo no es ni siquiera como
vender mds sino como servimos mejor al cliente, el tema es que el cliente
qguede completamente satisfecho, sin importar si el problema esta en la
comercializadora o en la fdbrica, si el cliente viene hoy en la manana y pide
una cama y la cama no esta en produccién y no esta en bodega, pero el
cliente necesita para manana cinco de la tarde que tiene huéspedes en su
casa entonces es un compendio de gente que se mueve, de uno en uno, de
uno en uno, y hacemos que ojala la cama si llegue a la casa del cliente
manana alas cinco de la tarde, entonces como que nos despojamos de esos
intereses personales para hacer que todo fluya en funcidén del mejor servicio

al cliente, yo pienso que eso es lo mejor que nos ha pasado también.

6.1.10. Entrevista: Ingeniero Julio Abad Pena.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacidon a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

130



Por favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Julio- Buenos dias, felicito la gestién que estdn haciendo, mi nombre es Julio
Abad Pena soy gerente de recursos humanos, llevo en este cargo dos anos,

en la empresa Colineal Corp.

David- Cree usted que la organizacién cuenta con procesos para adquirir

conocimiento?

Julio- Estamos en una etapa de implementacion de una gestidon por procesos,
llegar a un tema de que tfenemos un proceso para adquirir conocimiento, me
temo que a lo mejor esta muy débil esa parte, pero de una manera informal
o de una manera rutinaria estamos obteniendo conocimientos, pero no es

que tengamos establecido un procedimiento para hacerlo, no lo tenemos.

David- Que sistemas de control de gestion, se utilizan en esta drea

departamental de la empresa?

Julio- Bueno nosotros tenemos indicadores de gestion, que son los que nos
indican informacién sobre cual es la situacidén de recursos humanos, sobre
como estamos manejando las partes criticas de los recursos humanos, que
son la seleccidén, contratacion, desarrollo del talento humano de la empresa,
enfonces manejamos algunos indicadores, que como digo, van de la mano
con esta implementacion de la gestidon por procesos que estamos haciendo,
que nos esta complementando toda esta informaciéon que tenemos para ir
estandarizdndola e ir monitoredndola de una manera mds ordenada y mds

adecuada.

Samantha- 3Se utiliza algun software especifico?

Julio- Dentro de nuestra gestion de recursos humanos, utilizamos varios
software, utilizamos software para la evaluaciéon del personal, el asunto de la

nomina, nosotros tenemos un software que se llama el Convers utilizamos este
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programa para hacer la evaluacion de nuestro personal, una evaluacion de
360 grados, que nos da mucha informacion, descubrimos las brechas entre la
necesidad de un cargo versus la capacidad o la caracteristica que tiene la
persona que ejerce ese cargo, entonces vamos descubriendo, lo hemos
hecho de una manera no ordenada ahora estamos con esta implantacion

de procesos, estamos metiendo en regla foda esta gestion.

También usamos un software que nos brinda una empresa que se llama
Prestro, que nos sirve para medir el clima laboral en toda la empresa, asi
mismo gracias a este software, estamos en un proceso de evaluacion de
cuales son las necesidades las brechas que existen en el tema del clima

laboral.

Samantha- 3Cree usted que el uso de estas nuevas tecnologias influyen en el

desempeno empresarial?

Julio- Por supuesto que si, son una herramienta fundamental, hay que
aprovechar la tecnologia que existe para hacer las cosas mejor y mds
rdpidas, entonces definitivamente es indispensable hacerlo, ya no podemos
estar en la época antigua en mi caso por ejemplo de hacer las encuestas
del clima laboral en papel y después tabularlas y meses y meses en este
asunto, ahora se puede hacer muy rdpido eso, con un solo click se tiene toda
la informacién que necesitemos, depende de cdmo lo organicemos a ese

software para que nos brinde la informacién requerida.

Samantha- 3Cree que estos sistemas le ayudan a que usted cumpla con los

objetivos y las metas de una manera mas facil?

Julio- Si, nos facilita la vida, porgue la informacion la podemos obtener casi
al instante, una vez que se tiene levantada la informacioén, es muy rdpido
definir gue informacién o que estadistica queremos que nos de el sistema y
lo hacemos muy rdpidamente, entonces nos ayuda a tomar decisiones y

correctivos de una manera mucho mds eficiente.
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Samantha- sUsted cree que los procesos para convertir el conocimiento

tdcito a explicito son correctos en la empresa?

Julio- Pensaria que si, depende de cdmo se lo utilice ese conocimiento que
estamos empezando a hacerlo de una manera mds organizada, de una
manera mds ordenada, esta bien las herramientas que utilizamos, podrian
haber mejores herramientas, seguramente las hay, habria que conocerlas
cuales son, haber que atributos fienen esas herramientas haber si es que nos,
facilitan aun mas la vida; pero creemos que con las herramientas que
tenemos a mano ahorita nos da muy buena informacién en todos los

aspectos que estamos necesitando actualmente.

David- 3Usted cree que en la empresa cuenta con procesos que le permita

generar nuevo conocimiento?

Julio- No esta establecido un proceso para eso, de ley que existe
conocimiento, pero no esta estandarizado, no esta establecido, un
procedimiento o un proceso para adquirir y convertir ese conocimiento que
existe, por supuesto existe, convertirlo en algo prdctico para la empresa, nos

falta esa decision y luego una herramienta que nos permita hacer eso.

Samantha- 3Cree que la organizacion cuenta con procesos para proteger el

conocimiento?

Julio- Si, yo creo que si, tenemos bastante cubierta esa parte, a pesar que
ahora con el tema electrénico y de computacion, es tan facil para las
personas que quieren hacerlo, robarla informacién es muy facil entonces hay
que tratar de cubrirnos de la mejor manera, tenemos un sistema de
proteccidn, pero siempre va haber un riesgo de que se filire algo de esa

informacion de una manera electréonica o tecnoldgica.

David- 3Qué tanto la empresa permite que los departamentos interactien y

compartan conocimiento?
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Julio- Existe ese compartir con bastante frecuencia, hacemos reuniones o
planificaciones, lo que llamamos la planificaciéon estratégica, en donde ahi
se comparte toda esta serie de conocimientos o de experiencias que pueda
tener cada persona o cada departamento, pero insisto no tenemos
estandarizado o establecido una herramienta que nos obligue a hacer ese
tipo de compartir la informacién, no tfenemos un informe establecido que nos

facilite ese compartimiento de conocimientos, si.

David- sLa empresa cuenta con procesos para aplicar el conocimiento

aprendido de la retroalimentacién y de los errores?

Julio- Pensaria que hay debilidad ahi, algo se tiene pero no esta establecido
o0 no tenemos un mecanismo realmente que nos induzca a hacer esta
retfroalimentacion, ésea si existe, por su puesto, pero es de una manera

informal, no hay un procedimiento que nos obligue a hacer eso.

David- 3Qué tan accesible es el conocimiento en la empresa?

Julio- Obviamente hay informacion que es publica y otra informacion que es
confidencial, por obvias razones hay informacién la informacién confidencial
no esta disponible para cualquier persona pero lo que es la parte publica,
tenemos nuestra pdgina web, nuestra gente trabajando la parte de medios
sociales, Facebook, twitter y todo eso. Se difunde toda la informaciéon que
sea factible difundirla, permanentemente estamos haciendo eso, pero

obviamente hay informacién que no esta al alcance de todo el mundo.

David- 3En que cree que ha cambiado la empresa estos Ultimos anos?

Julio- Bueno esta permanentemente innovando en la parte tecnoldgica,
habia debilidades en la parte de ventas que es lo que mueve a la empresa,
el motor de la empresa, se ha ido constantemente innovando en sistemas de
mejoramiento del procedimiento de ventas, de manera que justamente en
esta época estamos culminando con un cambio radical de nuestro proceso

de ventas, eso es un tema fundamental por que si mejoramos nuestro proceso

134



de ventas vamos a mejorar sustancialmente toda la empresa. También
hemos logrado en la parte de recursos humanos que es lo que yo manejo,
hemos logrado implementar algunos controles y sistemas que permitan un
mejor manejo del tema de talento humano, hemos adquirido este sistema
de la empresa “PRESTO" que nos permite visualizar con mucha mds claridad
todo lo que es el clima laboral y por supuesto eso frae como consecuencia
un mejoramiento de nuestro clima que es fundamental para el buen
desempeno de una empresa, en general siempre estamos innovando en la
parte tecnoldgica, fratando de no atrasarnos con la fuerte movida
electronica que hay ahora en el mundo, nosotros estamos también
procurando estar siempre a la vanguardia en ese tema, eso en la parte
comercial, en la parte productiva también hay muchas mejoras en disefo
del producto, hemos creado lineas nuevas, una fabrica de colchones, que
es un producto nuevo que cada dia esta teniendo mds acogida con nuestros
clientes y como digo siempre innovando siempre buscando mejoras en todo
sentfido, enla parte tecnoldgica en la parte productiva, enla parte de diseno,
en la parte de satisfaccidon del cliente, buscando como mejorar esa

experiencia del cliente, que sea cada vez mejor.

David- 5Cree usted que el desempeno empresarial se encuentra vinculado a

la gestion del conocimiento?

Julio- Por supuesto, yo creo que las empresas y las personas mientras mas
conocimiento tengan, mejores van a ser esas empresas, es indiscutible eso,
hace unos anos atrds, hace 30 anos, las empresas que tenian informacion
eran aquellas que progresaban, que surgian, actualmente esa informaciéon
es de muy fdacil acceso, existe ahora un exceso de informacién, hay que
saber filtrar que informacién y conocimientos son Utiles para que esa empresa
o la persona que es parte de esa empresa puedan generar mejores aportes;

a mayor conocimiento, mayor progreso, mayor beneficio.

6.1.11. Entrevista: Ingeniero Carlos Pérez.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su

tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
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control de gestion y su vinculacion a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Por favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo y cuanto tiempo

lleva en la empresa, muchas gracias.

Samantha- Para empezar por favor ayddenos con su nombre y su cargo en

la empresa:

Carlos- Mi nombre es Carlos Pérez, estoy en Colineal alrededor de 4 anos y
medio 5 ahos mas 0 menos y mi cargo aqui es jefe de comercio electrénico

y marketing digital.

Samantha- 3Usted cree que la organizacion cuenta con procesos para

adquirir conocimiento de sus trabajadores, clientes, proveedores?

Carlos- En la organizacion en general si, en la parte digital las cosas cambian
un poco, por ejemplo nosotros pautamos un google, pautamos un YouTube,
todo lo que es redes sociales, Facebook y las paginas con mayor indice de
lectura y trafico, no es algo que la empresa nos pueda a nosotros guiar de
alguna manera o capacitar de alguna manera, en cosas digitales tenemos
que estar en cierto aprendizaje, nosotros mismos, para poder ver cuales son
los medios en los que estamos o los que nos generarian algun beneficio, la

empresa nos capacita por eventos, 0 nNos manda a charlas o cursos.

David- 3Qué sistema de gestidon utiliza en su departamento?

Carlos- Nosotros en general utilizamos aqui E — Comerce, la plataforma de
nuestra pdgina web que Shopify y todos los programas nativos Omnicent,
entre otros, para generar con el marketing, targeting, y utilizamos plataformas
externas, ya sea para redes sociales, de activaciones o eventos que
tengamos o generacion de tréfico, que seria, Instagram, Pinterest, todas la

aplicaciones de redes de google o de Apple y pdginas como olx, entre ofros.
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David- 3Usted cree que el uso de estas nuevas tecnologias, influye en el

desempeno empresarial?

Carlos- Yo creo gque si, pues una empresa tiene que estar al tanto, ya sea
tanto de la parte interna es decir de sus componentes y sus trabajadores,
como de la parte publicitaria, por ejemplo, nosotros trabajamos todo por
drive, entonces yo tengo un programa de frabajos , que esta en la nube, la
chicas pueden ver todo lo que hay ya que se sube todo a la nube y de ahi
cada uno sabe lo que fiene que hacer, en la parte interna de la oficing, si
alguien se enferma lo que hace, ingresa a su nube y ven lo que tiene que
hacer, pueden trabajar desde la casa sin ningun problema, en la parte
externa, si nosotros no hubiéramos iniciado Facebook hace cinco anos ahora
seria muy tarde, hubo un momento en el que la afluencia de trafico hacia
nuestros eventos era entro uno 50 a 60 porciento en redes sociales, entonces
invirfiendo un 10% del total en la publicidad, los alcances eran mucho mds
grandes que a través de los medios fradicionales, con una inversion

relativamente pequena.

Samantha- gUsted cree todos estos sistemas ayudan a cumplir mejor sus

objetivos?

Carlos- Son sistemas que tienen que estar dentro los procesos de una

institucion.

Samantha- gLos procesos para convertir el conocimiento tdcito en explicito,

son correctos en la empresa?

Carlos- Si, creo que si tenemos una apertura muy amplia a escuchar a las
personas de nuestro equipo, y de ofros equipos, nosotros trabajamos
conjuntamente, por ejemplo, en la parte digital se trabaja conjuntamente
con la parte de diseno y a su vez con la parte de mercadeo para generar
estrategias, entonces, si nosotros tal vez estamos cerrados en algo en la parte
digital, viene alguien de mercadeo o alguien de diseno y las aportaciones de

ellos van generando ideas y nuevas acciones.
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Samantha- sLa organizacion cuenta con procesos para el intercambio de

informacion entre el personal y las diferentes areas departamentales?

Carlos- Siy mds que un proceso como tal, es una forma en la que si se lleva.

David- gLa empresa cuenta con procesos que faciliten la generaciéon de

nuevos conocimientos?e

Carlos- Si tfenemos un departamento que maneja Maria José, de procesos en
general, y lo vamos manejando de distintas maneras, es algo a lo que nos
estamos acoplando, pero es algo que si lo estamos llevando de manera

metddica, en los Ultimos meses

David- 3Cree que la empresa cuenta con procesos para retroalimentar el

conocimiento adquirido de la retroalimentacion y de los errores?

Carlos- Si, gestionamos nuestros reportes y andlisis, analizamos que funciona
y que no, que medios funcionaron y cuales no, que actividades se utilizaron
y luego sacamos un deepback, para ver que funciona y que no, que se
puede mejorar, que se puede incorporar y que se incorporo de novedoso, si
bien no tenemos un proceso marcado, pero en lo general, se realiza bastante

en todas las diversas dreas de la empresa.

Samantha- gSe cuenta con procesos para proteger el conocimiento?

Carlos- Efectivamente en la parte digital se cuenta con un respaldo muy
grande en todo lo que son patentes, informacién confidencial, en la parte
de compras en linea no podemos hacer que las tarjetas se marquen o sean
hackeadas, nuestras redes sociales igual cambiamos las claves
automdticamente cada X fiempo, en general los accesos que se dan a los

empleados son muy metddicos.
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Samantha- 3En los Ultimos anos que ha estado en la empresa que cree que

ha mejorado?

Carlos- Yo creo que es una empresa que esta siempre en un constante
cambio, no nos quedamos ni en la parte tecnoldgica ni en la parte humana,
siempre vamos siempre vamos creciendo, contratando personas nuevas, que
estén de acuerdo a los conocimientos que requiera la empresa y a las
tendencias que se van llevando, y en la parte tecnolégica hemos tenido
cambios muy buenos, hemos implementado un procesos de E- Comerce,
manejo de redes sociales, catdlogos virtuales, catdlogos digitales; entonces
los cambios que se han venido dando han sido muy buenos, tanto en la
empresa como en su personal, ya que para esto nos hemos venido
capacitando de la debida manera, superamos nuestra diferencias y también
se han implementado procesos en cada departamento, que ha permitido
que cada cosa quede establecida, como funciona, nos a ayuda a generar
un borde en cada una de nuestras actividades, se tiene bien establecido que

se hace, como se hace, con que persona y con que medios.

David- gUsted cree que en un caso hipotético si en su cargo usted fuera
reemplazado por otra persona, esa persona tuviera claras las directrices de

lo que tiene que hacer?

Carlos- Si, logicamente tuviera que ser una persona que fenga conocimiento
del tfema y las cosas que se hacen, pero yo creo que los procesos estdn muy
claros de cada una de las cosas que se hacen, para que se hacen, con que

objetivos y con que medios se trabajan.

David- 3Cree usted que el desempeno empresarial se encuentra vinculado a

la gestion del conocimiento?
Carlos- Si, por que si tenemos personas que tienen un conocimiento amplio

de diversos temas, la empresa reflejara eso, en sus tdcticas de mercadeo,

como se vende, como se hace, como se proyecta la empresa, entonces el
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conocimiento que generamos las personas que trabajan aqui se ven

reflejados en los resultados de la empresa y en la imagen que la empresa da.

6.1.12. Entrevista: Ingeniero Xavier Sanchez.

Buenas tardes ingeniero muchas gracias por regalarnos unos minutos de su
tiempo. Estamos aqui para hacerle algunas preguntas sobre los sistemas de
control de gestion y su vinculacidon a la gestion del Conocimiento para

nuestra tesis la cual consiste en estudio de caso para la empresa Colineal.

Samantha- Por favor para empezar ayddenos con su nombre su cargo vy

cuanto tiempo lleva en la empresa, muchas gracias.

Xavier- Bueno, mi nombre es Xavier SGnchez estoy 12 anos de la empresa, he
pasado por varios puestos desde que entre a Colineal pero actualmente me
desempeno como Gerente de Categorias, que se trata del manejo en si de
toda la parte comercial de los detalles de las categorias que no son muebles
dentro de la compania, hablo de decoraciéon, de cortinas, de colchones,

hablo de una serie de ofras lineas, esas la manejo.

Samantha- 3La organizacidn cuenta con procesos para adquirr

conocimiento de sus tfrabajadores, proveedores, empleados?

Xavier- Bueno, de la experiencia que tengo en estos anos hemos vivido desde
que ingrese a compania (Comercializadora y fdbrica), hace tiempo
trabajamos en los que es la ISO 9001, ahi fue mi primera experiencia con el
manejo de procesos a nivel de compania, y Ultimamente desde el ano
anterior se maneja el tema de la gestidon por procesos dentro de Colineal,
entonces eso ha sido lo mds reciente, y lo que en mi criterio creo que ha sido
lo mas valedero por que se ha trabajado con varias personas en averiguando
en cada una su trabajo en si, su desempeno, que hacen y clarificando las
funciones; a veces en una compania tan grande como es Colineal tal vez se
tienden a confundir o a cruzar, entonces me parece algo valido que se haya

dado este puntapié en la compania.

140



Samantha- 3Cree que el uso de estas tecnologias influyen en el desempeno

empresarial?

Xavier- Yo creo que si, precisamente por lo que acabo de decir, a veces las
companias por este crecimiento, en si que tiene, muchas veces existen
crecimientos desordenados, entonces se crean nuevos departamentos,
nuevas funciones, nuevos puestos de trabajo, y solamente se van migrando
las personas y rofando cargos, pero creo que se deberia ir haciendo un
estudio de cada persona y de cada cargo para que la persona vaya dl
tfrabajo y lo desempene de una mejor manera, no se debe confundir la
experiencia que tenga alguien con si es probado o no para desempenar un
cargo. Entonces pienso que es valedera esa recoleccion de informacion
tanto de la compania, como de puestos y las aptitudes que tiene cada

tfrabajador.

David- 3Qué sistemas de control de gestion se utilizan en su deparfamento?

Xavier- Hablando como mi departamento yo frabajo directamente con
Paola, pero desde hace unos dos o tres anos nuestro departamento crecid
muchisimo, yo le hablo del departamento de decoracidén y accesorios, hace
5 anos vendiamos 250 000 ddlares el ano pasado terminamos vendiendo 3
millones y medio. Hace 4 anos atrds nosotfros teniamos un cuadro de Excel
frabajado por alguna persona que funcionaba bien en ese momento, para
compra y para reposicion de inventarios, pero como hemos crecido tan
rédpido y en tan poco tiempo ese sistema ya no es funcional, entonces hemos
pedido y estamos ahora en investigacion de que software comprar para
nuestro departamento, no es una decisidon facil por que también es una
decision dificil por el costo, entonces la semana anterior tuvimos una junta
con Paola y dijimos: ;Qué vamos a hacer?, o tecnificamos esa tabla o nos
vamos yd, a un software de administracion de compras y de inventarios, que
nos ayudaria mucho por que nosofros tenemos un problema en la
distribucién, en el departamento de Decoracidn, hay ciertas cosas que se Nos

van de las manos al momento de la distribucién de los inventarios y ahi se
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vuelve necesario tener un programa establecido, algo que nos ayude a ser
mas agiles y mas precisos, ya que en la cadena de valor que nosotros
tenemos todo va desde la compra, distribucion, venta y reposicion; cuando
uno de estos eslabones funciona mal se puede causar un serio problema

sobre fodo en el inventario.

David- 3Usted cree que un sistema de control de gestion ayudaria ala mejora

de la eficacia en su departamento?

Xavier- Efectivamente, por que vamos a ser mds precisos a la hora de
planificar, nosotros sabriamos cuanto se vende, podemos realizar una buena
planificacion de las ventas a futuro, también el tema de la compra,
podriamos saber a detalle que comprar, que cantfidad y que va a cada
tienda, eso es algo muy dificil de controlar en las tiendas Detail, el mundo del
Detail es maravilloso y extrano por que hay ciudades diferentes, no se puede
mandar el mismo producto a la costa que a la sierra, Cuenca es diferente a
Loja, eso manejarlo manualmente es dificil, eso esta ahora en manos de
nuestra bodega y ese manejo logistico se vuelve complicado entonces es
necesario fener un software que nos ayude a predecir este tipo de cosas y

gue nos lleve a comete la menor cantidad de errores, eso es importante.

David- 3Cree que los procesos para convertir el conocimiento técito a

explicito son correctos en la empresa?

Xavier- Eso yo creo que es uno de los puntos pendientes dentro de la
organizacion, falta aqui precisamente esa documentacién de cada uno de
los puestos ya mas a detalle, creo que hay algo muy general, entfonces aqui
si Nos pasa siempre que alguien se va de un puesto y es como empezar de
cero, y eso en las organizaciones es muy perjudicial, es mejor si tuviéramos un
manual y cualquiera lo puede asumir, vendria una persona nueva y supiera
lo que tiene que estudiar y sus funciones, como hacen otfras empresas, creo
gue en el mundo financiero es md&s comun, pero aqui nos falta mucho, por el
manejo que cada gerente tiene, en mi vision en el departamento que yo

manejo yo trato de que toda la gente sepa hacer de todo, entonces asi
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cuando pasa esto que se va alguien, lo podemos reemplazar pero no es lo
mds practico ni lo mdas aplicable, es mejor si existieran manuales, sin una
excesiva documentacion sino mdas enfocado a las funciones y al frabajo en

Si.

Samantha-gUsted cree que la organizacidn cuenta con procesos que

permitan el intfercambio de informacién entre el personal?

Xavier- Pienso que no, existe una falencia, a veces el flujo de informacién no
se maneja de una manera ordenada, ahi ciertas cosas que se manejan en
un rango jerdrquico muy alto y puede ser que el traspaso de la informacién
no se de de una manera optima, ahora con esto de los procesos creo que
hemos estado queriendo poner la casa en orden y pienso que hay mucho
mas por trabajar, no existe mejor cosa que nazca una idea en cualquier
departamento y esta pueda ser desarrollado por algun canal y gue la misma
no quede en el aire, o también que la toma de decision de alguna cosa
tfrascendental como un producto, simplemente se tome por cierto grupo, y

tal vez la parte involucrada no este tan bien informada.

Samantha- 3Cree usted que la organizacién cunefta con procesos para

proteger el conocimiento?

Xavier- Si, en great plains existe mucho conftrol, en el tema de manejo de
marcas y en el desarrollo de nuevos nombres, la parte de mercadeo también
va muy apegado al tema de registro de marcas, son cosas que si son
bastante protegidas, a veces en el desarrollo nuevas ideas o productos
quedan vacios. Por ejemplo, el ano anterior desarrollamos unos espejos con
un proveedor local, entonces nosotros dimos toda la informacién que
nosotros teniamos de ferias o de proveedores internacionales, pero nunca
nosotros firmamos que eso era informacién confidencial, siempre queda en
la palabra, pero nunca hemos hecho algo formal, entonces si existen algunos
vacios que deberian ser como una regla para siempre cuidar este tipo de

COSdas.
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Samantha- 3Cree que la empresa cuenta con procesos para retroalimentar

el conocimiento adquirido de la retroalimentacion y de los errores?

Xavier- Pienso que procesos que sigan a rajatabla no, no existen, de ahi
obviamente lo hace cada gerente, desde mi puesto fratamos de realizar
evaluaciones o reuniones periddicas para realizar cambios y que no se
repitan los errores, yo soy de la politica de que mientras mds gente participe
en la toma de decisiones mejor, o varias aristas opinando sobre algo permiten
que elrango de error sea menor, entonces en mi departamento, con la gente
gue yo manejo estamos evolucionando en ese tema, ahora habria que dejar
sentado por escrito , creo que también seria importante, generar un registro,

para revisar que paso y en que momento, seria valedero completamente.

David- 3Cree usted que el conocimiento es accesible en la organizacion?

Xavier- Tanto como abierto para todas la dreas no creo que lo seq, va a
depender de la cabeza de cada drea, hablando por nuestra drea cualquier
persona puede venir y preguntarnos algo y vamos a abirirles la informacién
no es ningun secreto lo que manejamos; algunos departamentos tal vez
mantienen informacién mds reserva, por ejemplo en el drea de ventas o de
mercadeo, no se si me den la base de datos de Colineal, es algo un poco

mas serio, mds confidencial.

David- 3Usted en que cree que a mejorado la empresa en estos Ultimos 12

anose

Xavier- En el tema de los procesos, de organizar los departamentos en si, eso
me parece interesante, desde que yo llegue hasta ahora la empresa ha
trabajado bastante en ir dando funciones a cada uno, repartiendo las cosas,
viendo que cargos y frabajos son mds y menos, para ya ir creando nuevos
departamentos, por que el crecimiento de las empresas es asi, tal vez antes
existia un solo departamento para compras y ventas, ahora el propio flujo de
la empresa dice no, es necesario un departamento de compras, ventas vy

uno de importaciones, entonces eso en los Ultimos anos me parece

144



interesante, darle a cada uno lo que corresponde y saber cual es el norte de
cada uno y darle un objetivo a cada uno, que al final del ano se cumpla es

otra cosa pero ya cada uno tiene sus objetivos marcado.

David- 3Y en el tema tecnolégico usted cree que la compania ha ido

innovando?

Xavier- Si en eso la compania siempre esta innovando, de hecho ahora
vamos a un nuevo sistema de facturacion, me parece interesante, el tema
de ir mejorando siempre la tecnologia, nosotros no nos podemos quedar
atrds, pienso que la tecnologia nos tiene que ayudar a ser mejores, teniamos
un problema bastante serio en el tiempo de facturacion, y con un nuevo
software podemos bajar ese tiempo, yo pienso que se ha dado un gran paso
ya que eso se refleja en servicio, siempre la empresa esta innovando e
invirtiendo en tecnologia, aunque a veces sea dificil ya que los softwares no
son baratos, hay que seguir innovando, pero digo dar este gran paso en
facturacidon me parece interesante, si nosotros diéramos ese paso también
en compras seria ofro gran pasos, pero digo la empresa esta innovando, esta

invirfiendo y eso es bueno.

David- 3Cree usted que el desempeno empresarial se encuentra vinculado a

la gestion del conocimiento?

Xavier- Definitivamente, el conocimiento que tenga cada persona es
importantisimo a la hora del desempeno de la empresa, y mds si ese
conocimiento es compartido, por que juntos se puede crear y pensar en algo
mads, entonces dejar los individualismos, como era anos atrds que solo uno
sabia algo y si moria esa persona, la empresa quebraba. Eso hay que ir
cambidndolo, compartir y que la gente sepa muchas cosas hace a las
empresas exitosas, ya no el conocimiento en uno solo sino en varias personas,

compartir es muy importante para mi punto de vista.
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-..Lue. el Sefior David Andrés Pefia Abril, registrado con sodigo 66479, pertenccientea.
.. laescuela de Administracién de Empresas tiene aprobado més del 80% de supensumde

estudios.

Dra Maria Elena Ramfrez Agullar
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Cuenca, 14 de mayo de 2018

Ingeniero,

Oswatdo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Respetado Ingeniero,

Yo Ing. Sebastian Crespo, Vicepresidente de Ia empresa “Colineal Corporation Cia Ltda”
autorizo 3 los estudiantes Samantha Cristina Alvarez Orellana y David Andrés Pefia Abril de la
Escuela de Administracién de Empresas de la Universidad del Azuay, a realizar su trabajo de
titulacién previo a la obtencién del titulo de ingeniero Comerclal en la empresa, misma que
ayudara a los estudiantes proporcionéndole los documentos e informacion requerida para el
desarrollo de su trabajo,

Sin ofyro particular me suscribo,

ot
i

|
Jné‘. %‘:n idn Cresp

|
R

\




® Oficio Direcior: Aprobacidn disefio
tugar de Almatenamients Retencién Pisposicidn Finak
F: Archivo Secretaria de fa Facultad S adps Almacenar en archivo pasivo de ta Facyitad
Cuenca, 24 de Marzo del 2018
ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracion,

Yo, Andrés Francisco Ugalde Vézquez informo que he revisado el protocolo de trabajo de
titulacion elaborado previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial denominado,
“DISENO DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA EMPRESA “COLINEAL
CORPORATION CIA LTDA”, realizado por los estudiantes Samantha Cristina Alvarez Oreliana,
con codigo estudiantil 62935 y David Andrés Pefia Abrif, con cédigo estudiantil 66479,
protocolo que a mi criterio, cumple con los lineamientos y requerimientos establecidos por ia

carrera.

Por lo expuesto, me permito sugerir que sea considerado para la revisién y sustentacion del
mismao,

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente

Econ: Andrés Ugalde
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Samantha Cristinasp Alvarez Orellana
David Andrés Pefia Abril

N DrectorSugerido:

............ : 2017
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1. Datos Generales

erresesnseeres 1.1. Nombres de los estudiantes: -
Alvarez Oreliana Samantha Crishno Peﬂc Abril David Andrés

1.1.1. Cédigos:
ual6dy 3o — ualbo4/y

- 1.2, Contacto:

e -Alvarez Orellana Samantha Cristina.oooo

e TOMAONOL 2800819 o e
Celular: 0987679493 _
Coirao EleCIronics: sarmniy- a?\?dres@hmm&ircbm -----------------

Peﬁo Abril David Andrés
Teléfono: 4175152

.......................... 1&]‘ qC,Qntgctg,_.....m.,.m.....m..___, ' —
Celular: 0998639470

Correo Electronico: augalde@udzvay.edu.ed
1.3. Co ~ director sugerido:

------------------- T:4-Asesor Metodolégico: Guevara Toledo-Carlos- Wifrido, PHD-

1.5.Tribunal designado:

1.6.Aprobacién:

L.7.linea-de Investigacién de-la- Camrera:
5311.0rganizacion y direccidon de empresas

1.7.1. Cédigo UNESCO: 5311.99 Otras: Gestién estratégica

1.7.2. ipode frabajo: 7T -
U) Modebude_negom AP mran e a e mmn e m s ne e re ey s ms . bt annns

[ BRIENT=1 (el o o) i {4010} 11 S

[ T.amda.mm. ..................... et oo n oo
Investigacion y Desarrollo




........................ T..-’ Tﬁulo Propu.esfo' v amammaaamaem .. T e R e 4 ek RN e A e hm e e b A Pa s R A mE A b ee e anana e e
-.Disefo de un Modelo de Gestidn del Conocimiento Para la Empresa
“Colinedl Corporcmon C:o Lfdc"

T So

........................ i.;,i.T:Eﬁado..de.s..movem.«.....‘....“...,-..........A._.......-.-..v.....‘.----. BT T S

2.1.Motivo de Ia Invesﬂgcxcién

-.Modelo. de. Gestidn del. Ccnammtenfo para el secicr manufaciurerc de
la civdad de Cuenca, frabagjondo bajo fa metodologia de un estudio
TTdeTCasy, T misImo T Gue T se T levard o cabo T en o T empresa eushicaiaT
................ ~Colineal Corporation Cia Ltda". Dicho.estudio_pretende entregar.un.. .
conjunto de herramienta que permita lo mejora  del desempefio
"""""""" ermpresanal o través del-desarrolio vy sistematizacidn desus Procesos de ™
..Gestion del Conocimiento.

... 2. Problemdtica
Hoy en dia el conocnmnenfo ha comenzado a ‘tomar mpor’rcmcna en las
"""""""""" decisiones es?ra’fégscas Ge ias organizacionssy o ser consnderodo como
GHtima instancia, el desempeno {(Pinho, Rego & Pina e Cunha, 20%2; Sin
---------------- € mbargo~~"~en-----fc----"ccma{:dcd--"--scn'----mt:y “pocas—las-—empresas —-que-—
comprenden esta dinGmica y menos adn cuentan con heramientas
que le permitan diagnosticar e implementar pianes concretos de
ecc‘én .................................................................................................................................................. -~

----------------- to-gue-se-qulere-lograr-con-esta-investigacién-es;-entender-y-analizar——
como Ia empresa cuencana “Cchneal Corporation Cia Lida" uhﬁza L

53, Preguntas de investigacisn e e o
-ER-base-a-lo-dicho,-la-pregunta-de-investigacion-de-este -estudio-es-ig -
__siguiente:
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2.4, Resumen -

.......... Lo economia.modema ha.evolucionade desde la_erq industial hacla
una nueva sociedad de la informacién, donde el principal activo de
TTTTTONT eMpresa ya noson sus recursos fisicos sino-su-conocimiento{Roula
et _al._2012; Sureena & Mahmood, 2013; Pinho et ol 2012). La
investigacion en gestidn empresarial se ha centrado en analizar cé6mo
“ias-organizaciones-gestionan su-conocimiento-para-mejorar-sus-ventajas -

competitivas {(Huang & Lai, 2012} v se ha sefalado a los Sistemas de
Contabiidad y Confrol de Gestién (SCCG) como los mediadores de
------------- este-conocimiento-{Obeldat; et-al-2014}-dentro-de-una-estrategia-de—-
largo alcance para crear valor {Naranjo-Gil & Hartmann, 2006).

---------- El-Modele-de-Gestion-del-Conocimiento-le-pemilirs a-esta-organizacién .
implementar una metodologia sistemdélica que posibiitard o
coordinacién eficiente 'y “eficaz "'de "1as "actividades vinculadas o™ 1a

----------- Integracion-de-diferentes. clases..de-conocimiento.que..se..mantfienen......
implicitas en ol mente de el personal, a la expectativa de su
idenfificacion, Clasiicacion, estructuradion y que constitfuyen Un activoe

-~ ROI@ACIAL Que- podran. convertiise .en. fuentes.de. generacion. de. valor......
econdémico a la empresa.

erernteee e g,srmo.dﬂm_mco.m ................
Vivimos en un mundo globalizado en el cual las compaiias estan sujetas
a un glto grado dé Ccompefifividad dé mércadss, 1as enprasas debsn

—--RUSCOr..adapiarse. a.un.-entomo. .cambiante.a.través.del. mejoramiento...........
de sus sistemas productivos, por lo tanto ias organizaciones se ven
oblgadas G MNoVar en™ matodsIogias que 185 permitan aasaroiiir

......... nuevos,...sevicios, ... productos,._proceses,...y...de. . esta._manera._ser .
ecoldgicamente mas soporfables, social mente mas equitativas y

T ECONSMICY mighte THas Vidbies. Br o actoalidad 1oy Sistenias de Gastisn

............. y-Conirol.se_encuentran_inmerses en. Jas_organizaciones. constituyen
heramientas que permiten la mejora de la direccién estratégica de las

T empresas; e este mmomernto-diversas-industrias hanmadoptado sistemas

............... de gesfion y control empresariales enfocados a diferentes @mbitos de la
gestion tales como, calidad, medio ambiente, salud de los trabajadores,

""""""" “enire-otros:{Abrit-Enriquez; - Sdnchez; 2012} -En-estos-Gtfimos-afios-ha-———
nacido una nueva perspectiva en cuanto a esios sistemas: se trata de la
Gestion del Conocimiento (Knowlege Management), la misma surge de

------------ la-creciente fencencia defas-organizaciones de-prestar mayor-atencién-——
¢ los bienes intangibles de las mismas. (Nieves y Leén, 2001).

El _conocimiento implicito que poseen los empleados constituyen un
activo potencial, que podria favorecer a la generacién de valor
------------- econéﬂﬂco----ﬂ-40----indmhie;-----{Nieves--y~-'Leéﬁ,-‘~—200H.~---La—---ges=ﬁén--~del------—----~-
conocimiento constituye un instrumento sistematico, que facilita la




Tt

-.Ja. mente del personal, ¢ la expectaliva de ser identificado, clasificado, .
estructurado y que sirve como hemramienta que permita alcanzar

principat_proposito _de los procesos de conversion y creacion del
conocimiento a través de ios sistemas de conirol y gestion es o
--------------- fraduccion-del-conocimiento-en-operacion-a-informacién-que-permita-—-- -
influir en los procesos y actividades de lo empresa pora de esta manera
mejorar su desempeno.

El proceso de conversidn del conocimiento integra varias dimensiones
--------------- entre—las--cuales—se--encuentran: - la- epistemolbgica;-ontolégica, -
................ conocimiento tacito y explicito, individual , grupal, organizativo, enfre

ofros, et andlisis de cada uno de estos fundamentos tedricos nos permite
--------------- deducir-que-el-proceso-de-conversidén-del conocimiento-no-es-lineal -y -

secuencial, sino consfifuye un proceso dindmico y de mejora. continua

(Martinez, " Ruiz, 2002]. Los “procesos 'de conversion 'y creacidn de
-------------- conocimiento.y.los-sistemas-de-conirol y.-gestién siempre .aparecen.-de. ..
forma independiente en el campo literario, por lo general la literatura no

............ fon o4 Y 4 R btk A Sk kg ok ndm g ey e ema vas s e e s

proporciond frabqjes qué vinculen ambas concepciones. 1os modelss

. puede analizar el grado de influencic que fiene o conversion vy
"""""""" creucion et conocimients enunaorganizacion - con respecto ot
.desempeio empresarial. Wilzando como. medio pora dicha conversion .

del conocimiento tacito a explicito un sistema de control y gestidn del
................ mismo.(Pm’me.T,- e e e b s am AR L AR ndt e d s bdmm e msm s a et kA b e ne e be A kA s o s e R m A r e ek n s ae

2.4. HipStesis _
TTHTTT LG gestion T del conocimients T estd T relacionoda T directa Ty
-...posifivamente con el desempefio.empresaria. en particular, deniro.del .
sector manufacturera del cantén Cuenca.

~ 2.7.Objetivo General
Disefiode unmodelode gestién-del-conocimiento poraia-empresa

a esta organizacion una heramienta que permita lao mejora de su
................ desempe.ﬁoemprescﬁal

...................... 2 .S.ObjeﬁvosEspecmcos .

................................ 1.. Realizar un_diagnostico_inicial de la_gestién del conocimiento

de la empresa cuencang “Colineal Corporation Cia Lida”.
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2, ldenfificar Jos procesos vinculodos a la  gestién  del
conocimiento de la empresa_cuencana "Colneat Corporation.

Cia Lida".

3. Disefiar un modelo de gesfion del conocimiento para la

en lQfemtvencam-“eoinemﬂomqﬁon-efc-tfdcum ................................

2.9. Metodologia

La presente investigacién busca el desarrolio de un modelo de gestién

sy det-conocimiento-en-esta-organizacion a-través-deta-adopcién-defa—

metodoiogia de estudio de caso, esta permitird explorar como iniciar ta

implementacion de la gestién del conocimiento en la empresa, asi

deben ser objeto de mejora. (Wing Chung, 2015).

~comer-informar-sobre-tos-procesos-logrades-por-ia-mismea-y-aguelios-que

Se eiigi6 un estudio inductivo de un solo caso ya que esta metodoiogia
-se-utliza-comunmente-en-estudios-de-gestién; pe*heulermen#&perﬂu&
permite analizar de forma exhaustiva un caso de estudio dentro de su

contexto cofidiano. T s

------------- Peara-el-desarolio-del-caso-se-siguen-las siguientes fases: recopilacién de--

datos, andilisis de datos, presentacion de hallazgos, diagnostico y

planflicacién de acciones, sociGizGEdN dé 1d  Implementadion Ty
-desarrolio.-del-modelo.-de..gestion.del conocimiento. . {Bloice..&..Burmnett,.
2015},

------- 2:10.-Alcances y resullados esperados

La presente investigacién pretende aportar a la discipﬁnc de las

Ciencias Adminisirativas a fravés de o ampliadidn de 1a comprensidn y

-8l-uso-de-los-Procesos de-Gestidn del. Conocimiento en.las.Empresas.de.

nueastra locdlidad.

Los resultados que esperamaos son ios siguientes:

1. Objetivos Especificos




.....-2:1-2:..Pfesupues'°-s----v-—---—-.uu.-...--..-..u'................-..-.‘..---..h..........-.“,. .
................................ LRUBDFO - ) Costo Justficoeién-— o)L

Pcpeter’o $125 Esferos, Hojos

______________ impresiones ..1%3100 Hojas de los experimentos |

..................... .2'13.-Fimnchmiemo-
Autofinanciamiento

Infroduccién |
CapﬂulolMcrcoTeénco I

1.1.1. Lo Gestidn del Conocimlenfo

1.1. Procesos de Conversién y Creczcnén dei Conocmemo T

1.1.2. Impacto y Medicién de fa Geshéh del 5onocif§§éﬁ¥o

1.2.3. Los Sssfemas de Confro! de Gesﬂén cpifcados ci Conommrenfc

- 1 3E! Desempeno Empresqnci
1 3 } Concep?os Bémcos de! Desempeﬁo Emprescmcl
1.3.2. Ei Desempeﬁo Emprescncl en la Gesnén de! Tatenfo Humcno

1.33. Medicién del Desempeﬁo Emprescnci apizccdo ql Talento
"-“------'-u----u...HUmcno R -




UNIVERSIDAD o

DEL AZUAY i Aede 1
""""""""""""""""""" Capiulo 2t Dicignidstico inicial de 1 Gestism derConseiriesnto e
et e la.empresa.. e e et et ee e
.................... 2.1L.2agndstico de Procesos de Gestion del Conocimiento
.................. 2.2, Diagnéstico de SCCG ..
.................... 2.3. Medicion de ParGmetros e Indicadores... -
ORI ©» 1 o' ;1 s} 3: Desamollo del madelo de Gestidn del Conocimiento.
.................. 3.1.Consirucciéon . del._Made lo..de._Gestién._del..Conaclmiento_para. ...
"Colineal Corporation Cia Lida",
Capi;v:;lo 4; Diséaﬁién y Conclusiones
Bibliografia
Anexo
2.15. Cronograma
Objefivo Especiico | Actividad TResuvitado Tiempo
OIS UDEURUIIERY NV mﬁ {mnos). .......
B "Realizoron recopiiacion de TDiagnostico iniciat 4 semanas 1
.................... {diagnostico inicial | datos in —situ. | de la gestién.del
de la gestién del conocimiento de
"""""""""" Tconocimientodeta la-organizacién
' empresg cuencanag N S N
“"Colineal
................... e,orporcﬁon.e}u_
Lda. )
_____ identificor los Andiisis de idenfificacion de |8 semanas
procesos datos, procesos
-------------------- vinculados oot presentacién - vineulados a-ler
_________ gestién del de hallazgos, gestion del ~
conocimiento de g conocimiento
..................... empfesa.eueneeﬁe...h, *egredes..perl,e
“Colineal _ _ empesa. @~
Corporation Cia o
................... N1 L E— —
------------------- TBisefiar un-medelo—-planificacién | Modele-de-gestidn-| 8 semanas-——-




de gestién del de acciones | del conocimienio e
..................... cme@imieﬁfﬁﬁﬁfﬁ wﬁ.m{a{a
|la empresa ...|implementacio | organizacion.

Rt e R e
“C.eﬁn.eﬂ,{ ............... S OO UL RO USROS NUURY. IS TSR
Corporation Cia
et kb SOOI SRS RS

socializacién de | Sociaiizacion dei 14 semanas |
..................... proyecio-con-el-——H@ v Lproyecto.conel L
personal de implementacié | personal de la

...................................................................................... Ay desarels Teraprasa. T )
..................... ,_(;Qgpgrgﬁgn.cm_.._.A_...... delmodelode. . 4
Lida", gestion del

........................................................................
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