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Introduccién

Las organizaciones estan adaptandose al nuevo entorno digital y con ello la
tecnologia se ha insertado en el centro de sus actividades, propiciando no solo
nuevas formas de produccion y aprendizaje sino ademas nuevos modelos
comunicativos basados en la interactividad de las personas. Si bien las
organizaciones han tomado ventaja de las tecnologias digitales y de la interaccion
qgue conllevan para lograr un mayor acercamiento con sus publicos internos y
externos, para el caso de la industria han sido utilizadas basicamente para la
automatizacion de actividades, dejando de lado la exploracion de nuevas

aplicaciones que permitan mejorar de forma integral sus operaciones.

Por otro lado, de manera global el conocimiento y la forma en que es
transferido representa un aspecto importante para las organizaciones las cuales
buscan incrementar su productividad a través de la gestion del conocimiento de sus
empleados, sin embargo, para el caso del personal que realiza las actividades de
transformacién en la industria (operarios), son pocas las investigaciones y
propuestas realizadas que se enfoquen en la generacion de capital intelectual

basado en su experiencia y conocimiento.

Con base en lo anterior, el presente proyecto de investigacion aborda la
gestion del conocimiento del personal operativo desde la perspectiva de la
comunicacion digital y el uso de nuevas tecnologias, adicionalmente, vincula dicho
proceso de gestion de conocimiento con una metodologia de uso industrial lamada

Lean Manufacturing o manufactura esbelta, lo anterior con la finalidad de plantear



una propuesta multidisciplinaria que busque convergencias entre las disciplinas de

la ingenieria y la comunicacion.

El presente trabajo muestra en el capitulo uno la perspectiva general de la
investigacién, haciendo una breve introduccion a la era digital y Lean Manufacturing
lo que permite plantear el problema a investigar, define los objetivos y la hipétesis
para su estudio, adicionalmente detalla la importancia de la investigacion desde la

perspectiva comunicacional.

Bajo el marco de la era digital, el capitulo dos explora los procesos de
conversion de conocimiento y los aspectos principales de la metodologia de Lean
Manufacturing, para ambos temas se plantea como punto de interseccion la
formacién de equipos colaborativos, explorando sus caracteristicas y su
productividad comunicacional como una forma de coadyuvar al proceso de gestién

de conocimiento del personal operativo.

El capitulo tres aborda la comunicacion digital, muestra como sus
caracteristicas y herramientas (llamadas 2.0) ayudan a las organizaciones en los
procesos de comunicacion, adicionalmente, explora como la implementacion de
nuevas tecnologias necesita que las organizaciones adopten una cultura basada en
la apertura a la informacion, ademas de requerir que los empleados desarrollen

nuevas habilidades para su uso.

Con base en la perspectiva tedrica tratada en los capitulos dos y tres, el
capitulo cuatro presenta el disefio de la investigacion, determina las variables de

estudio y muestra el instrumento permitié obtener datos de los grupos poblacionales

Xi



conformados por operativos y expertos ademas de establecer los criterios de

confiabilidad y validez.

En el capitulo cinco se realiza el analisis de los datos obtenidos e incluye
graficos para cada una de las variables planteadas. El analisis de datos se realiza
a través de estadistica descriptiva e inferencial con la finalidad de conocer como se
gestiona el conocimiento operativo, el grado de aplicacion de los conceptos
principales de Lean Manufacturing para la mejora continua, las principales formas
de trabajo de los equipos colaborativos asi como su nivel productivo
comunicacional, adicionalmente se analizO el grado de adopcion de las

herramientas 2.0 y el desarrollo de competencias digitales por los operarios.

Finalmente, en el Ultimo apartado se presentan las conclusiones del proceso de
investigacibn y se realiza una propuesta de aplicacion para la industria
manufacturera, que con base en el presente trabajo se plantea como una forma que

coadyuva en la gestidon del conocimiento del personal operativo.

xii
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“Las investigaciones se originan de las

ideas, sin importar que tipo de paradigma
fundamente nuestro estudio ni el enfoque que
habremos de seqguir”

Roberto Hernandez Sampieri



1.1 Planteamiento del problema

La industria es parte del sector econdmico secundario, en ella se realiza la
transformacion de materias primas en bienes de consumo, para lo cual requiere de
recursos materiales, humanos y tecnoldgicos; el area donde se realizan las operaciones
de transformacion es comunmente llamada produccién y tiene como objetivo principal la
obtencién de bienes para satisfacer la demanda de los clientes, manteniendo los
productos dentro del costo estandar de operacién y en apego a los estandares de calidad
establecidos.

Al personal que ejecuta directamente las actividades de transformacion se le
conoce como operario 0 personal operativo y cada uno desarrolla conocimientos y
habilidades que nacen de su experiencia, permitiéndoles el manejo de maquinas y el
entendimiento de los procesos, sin embargo, dicha experiencia no es utilizada para
generar nuevo conocimiento, en funcion de que sus responsabilidades principales estan

relacionadas con las actividades de transformacion.

De manera global, el conocimiento y la forma en la que se transfiere es un aspecto
cada vez mas importante para las organizaciones ya que representa un elemento
intangible que esta ligado directamente con el recurso humano. Para Joya, Gamez, Ortiz
y Galvez (2015) el conocimiento esta representado por las habilidades, valores y
actitudes de los integrantes de la organizacion, convirtiendose en una ventaja competitiva
y encontrando relevancia como factor productivo, sin embargo, se requiere una revision
gue evalue el capital intelectual (conocimiento de la organizacion) con la finalidad de que

sea integrado al sistema de gestion organizacional.



Flores (2010) coincide en pensar que la experiencia y conocimientos de los
empleados coadyuvan en el logro de objetivos, expresa que el éxito organizacional no
solo esta en funcién de su capacidad para producir, sino ademas de su capital intelectual,

representado por el conocimiento y experiencia de sus empleados.

En un estudio realizado por Hidalgo y Garcia (2009) se concluye que el capital
humano es la categoria a la que menor difusion se da en las organizaciones, lo que
guiere decir que aspectos como: la experiencia de los empleados y la capacidad de
adiestramiento aun y cuando son activos intangibles importantes de la organizacién, no
son tan divulgados como lo son la capacidad instalada (capital estructural) o las

relaciones con los clientes (capital relacional).

Por otro lado, Carcel (2014) y Yafiez (2013) coinciden en pensar que aun y cuando
la gestién del conocimiento ha sido estudiada principalmente para la administracion e
innovacion empresarial, la transferencia de conocimiento a nivel operativo no ha sido tan
estudiada debido a su caracteristica tactica, sin embargo, sugieren que las
organizaciones enfoquen sus esfuerzos en este nivel jerarquico ya que son ellos los que

realizan los procesos de mayor importancia en la cadena de valor.

Con base en lo anterior se puede decir que la experiencia y los conocimientos de
los operativos no estan siendo utilizados para la produccién de nuevo conocimiento en
favor de su desarrollo y de la sustentabilidad de la organizacion, adicionalmente y dado
sus caracteristicas, el conocimiento del personal operativo no es facil de transferir, por lo

gue requiere que sean desarrollados modelos de gestion adecuados para tal efecto.



Por otro lado, en la busqueda de mayor competitividad ante un mercado
cambiante, la industria explora nuevas técnicas de produccion y organizacion que les
permita aprovechar de mejor manera sus recursos. En los ultimos afios, la metodologia
llamada Lean Manufacturing o de la manufactura esbelta se ha consolidado como una

alternativa para incrementar la productividad de las industrias.

Para Hernandez y Vizan (2013) Lean Manufacturing se basa en las personas y en
el trabajo en equipo para generar mayor valor a los clientes, a través de la eliminacion
de todo aquello que no agrega valor en los procesos. La metodologia trabaja de abajo
hacia arriba, otorgando mayor importancia a las personas que estan en contacto directo
con la produccion, reconociendo su conocimiento y experiencia por lo que puede ser

vinculada con modelos de gestion de conocimiento.

Por otra parte, a la busqueda de la eficiencia se suma la evolucién tecnoldgica del
siglo XXI misma que ha propiciado en la industria nuevas formas de produccion,
aprendizaje y comunicacioén, por lo que las técnicas y herramientas en las que basan sus
modelos de gestidn, estan siendo combinadas con nuevas herramientas informativas,

comunicativas y colaborativas creando ambientes de mayor interaccion.

Para O'Reilly (2016) estas nuevas herramientas llamadas digitales, favorecen la
inteligencia colectiva por la conexion entre los usuarios lo que permite que sean
empleadas para el trabajo colaborativo, adicionalmente, Arango (2013) piensa que el
advenimiento digital nos orilla a extender los paradigmas tradicionales para incorporar

otras formas de analisis sobre la comunicacién digital y el uso de sus herramientas, en



este sentido, es posible explorar nuevas aplicaciones para su uso dentro de las

organizaciones.

Bajo este panorama, el reto no solo es hacer frente a la revolucion tecnolégica de
esta era, sino ademas, aprovechar la interconexién que las nuevas tecnologias propician
para crear nuevos modelos comunicativos en las organizaciones, que favorezcan el
trabajo colaborativo y de esta forma potenciar los modelos de gestion actualmente

utilizados.

1.2Pregunta de investigacién
Con base en la informacion anterior, el presente trabajo plantea la siguiente interrogante

como guia de investigacion:

¢, Como pueden ser relacionadas la comunicacion digital y Lean Manufacturing a través

del uso de las herramientas 2.0 para la gestion de conocimiento en areas de produccion?

1.3 Objetivo General
Analizar la relacién entre Lean Manufacturing y el uso de herramientas 2.0 para
establecer una propuesta de gestion de conocimiento en las areas de produccién de la

industria manufacturera.

1.4 Objetivos Especificos
o Identificar como se gestiona el conocimiento del personal operativo en el giro

industrial.



. Determinar las dimensiones de la metodologia Lean Manufacturing que estén
relacionados con la gestion de conocimiento.

o Explicar el tipo de herramientas 2.0 que pueden ser adaptadas al modelo Lean
Manufacturing para la gestion del conocimiento.

o Examinar las competencias digitales que son desarrolladas en el personal de

produccion para el uso de herramientas 2.0 en funcién de la gestidon de conocimiento.

1.5 Hipotesis

Hi: Los elementos de Lean Manufacturing y las caracteristicas de la comunicacién
digital, pueden ser relacionados para disefiar una propuesta que permita gestionar el

conocimiento del personal operativo en la industria.

1.6 Justificacion

La importancia del presente proyecto de investigacién es el de explorar un nuevo campo
de aplicacion para la comunicacion digital que pueda ser aplicado al proceso de gestion
de conocimiento de los operarios en la industria, el cual, de acuerdo a la revision

realizada no esta siendo desarrollado.

Para el campo de la comunicacion digital, se han desarrollado estudios, manuales
y libros que la relacionan con la comunicacién interna, DirCom (2017) expresa que el
entender y optimizar los procesos comunicativos en entornos web 2.0 orienta a los
profesionales de esta area en el desarrollo de estrategias de comunicacion interna,
adicionalmente en un estudio realizado por el Observatorio de Comunicacion Interna e
Identidad Corporativa (2012) se concluye que es necesario la creacion de estrategias

flexibles que ayuden a integrar los beneficios del social media en la comunicacion interna.



Finalmente Capriotti (2009), Formanchuck (2010) y Celaya (2011) hablan sobre los
beneficios de interaccion y participacion que la web 2.0 provee para los publicos internos

de una organizacion.

Sin embargo, el uso de la comunicacion digital no solo coadyuva a la
comunicacion interna, ademas puede ser empleada desde otra perspectiva en la
estrategia empresarial puesto que, por sus caracteristicas de reticularidad e
interactividad favorece el trabajo colaborativo, promueve la innovacion, mejora los flujos
de comunicacion y potencia la creatividad de las personas, lo que permite que sea

integrada a la gestion de conocimiento.

Con base en lo anterior, si bien laimportancia del presente trabajo de investigacion
gira en torno a nuevos usos de la comunicacion digital, busca ademas como esta puede
ser vinculada con metodologias como Lean Manufacturing asi como abre la posibilidad
de generar nuevas propuestas de gestion de conocimiento para el personal operativo de

la industria.

1.7 Perspectiva teérica-metodoldgica

La recoleccion de la evidencia empirica fue de corte cuantitativo, ya que se buscé medir
los procesos de gestibn de conocimiento y Lean Manufacturing en una muestra
especifica de personas que laboran para la industria manufacturera tal y como son en la

realidad (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Se considera que el alcance es de tipo exploratorio ya que el tema de investigacion

se mira desde una perspectiva no examinada o poco estudiada cuyos resultados



representan una aproximacion del objeto de investigaciéon (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006; Arias, 2012). El disefio considerado para esta investigacion es de tipo no
experimental ya que no existe manipulacion de variables, el estudio se limitara a la
aplicacion de un cuestionario diagnostico aplicado a lideres y expertos operativos que
conocen y trabajan con la metodologia de Lean Manufacturing para evaluar cémo se dan

los procesos de gestidn de conocimiento y mejora continua en la industria manufacturera.

La recoleccion de datos se realizé a través de la aplicacién de un cuestionario auto
administrado ya que se proporciond de forma directa para ser contestado por los
participantes (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Para el analisis de los datos
derivados de la aplicaciéon del instrumento se utilizd6 una prueba de hipétesis para
comparacién de las medias poblacionales, siendo la prueba T la mas adecuada ya que
el numero de datos recolectados es menor a 30 elementos, ademas se considerd que

las muestras a comparar no estan relacionadas entre si (Lind, Marchal y Wathen, 2008)

La perspectiva teorica considerada para el presente proyecto de investigacion mira al

problema de estudio desde la 6ptica de tres ejes principales:

a) La gestibn de conocimiento a través de sus procesos de conversion y de la
formacién de equipos colaborativos. (Nonaka y Takeuchi, 1999).

b) Lean Manufacturing por medio de la mejora continua, la implementacion de
equipos de mejora (Hernandez y Vizan 2013) y la comunicacion productiva
(Nosnik, 2012).

c) Las Herramientas 2.0 con base en la comunicacion digital (Scolari, 2008), la
cultura 2.0 en las organizaciones (Formanchuck, 2010) y las competencias

digitales en el ambito empresarial (Viias, 2016).



1.8 Alcances y limitaciones

Las variables que serdn abordadas para el presente proyecto de investigacion son:
Gestion de Conocimiento, Mejora Continua (como parte de Lean Manufacturing) y
Herramientas 2.0. El estudio se limitara a la aplicacion de un cuestionario diagnoéstico
aplicado a lideres y expertos operativos que conocen y trabajan con la metodologia de
Lean Manufacturing para evaluar como se dan los procesos de gestion de conocimiento
y mejora continua en la industria manufacturera y asi explorar como podrian ser

relacionados con el uso de Herramientas 2.0.

Es importante considerar que se utilizara una muestra de tipo no probabilistico por
lo anterior se considera que los resultados no son representativos de la Industria
manufacturera, sino que describen las caracteristicas de la muestra que fue utilizada, sin
embargo, la informacién se considera relevante ya que puede ser utilizada como base

para el desarrollo de investigaciones posteriores.
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CAPITULO I

LA ERA DIGITAL, LEAN
MANUFACTURING Y LA
COMUNICACION PRODUCTIVA
PARA LA GESTION DE
CONOCIMIENTO



“La esencia econdmica de esta tercera ola es la
transformacion de una produccion basada en los
musculos a una produccion basada en la mente”

Alvin Toffler

12



i

CAPITULOII

Figura 1. Perspectiva tedrica para el capitulo Il

La era digital

Procesos de

conversion del
conocimiento

Mejora continua

Equipos
colaborativos

Lean

Gestion de Comunicacis
Manufacturing

Conacimiento productiva

Gestion de
conocimiento,
operativo

Comunicacién

digital

Competencias
digitales
Cultura 2.0

Herramientas 2.0

Fuente: Elaboracion propia (2018)
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2.1 La era digital

Hablar de la era digital es referirse al entorno que actualmente rodea a la humanidad, el
cual esta caracterizado por avances tecnolégicos que han sucedido en un periodo de
tiempo corto, como la aparicion de internet, el uso de ordenadores, dispositivos,
herramientas digitales, medios de comunicacion, etc. Este nuevo contexto ha impactado
fuertemente a las personas y a las organizaciones, ya que ha modificado la forma en la

que producen, consumen y se comunican.

Para Toffler (1980) la humanidad ha transitado por diferentes etapas a lo largo de
su historia, las cuales pueden ser vistas a manera de olas que chocan y se arremolinan
entre si y es durante el cambio entre una etapa y otra, que las civilizaciones se ven
afectadas puesto que trae consigo la incertidumbre propia del cambio. La primera ola se
dio con la revolucién agricola representada por una sociedad dedicada a la agricultura y
a la ganaderia, la segunda con la revolucion industrial en la cual las maquinas y la
industria se insertaron en la forma de vida de la sociedad, y la tercera es la época actual
gue marca el advenimiento del ordenador y las nuevas tecnologias, generando una

sociedad con mayor conocimiento e informacién.

La principal caracteristica de los dispositivos tecnoldgicos propios de la tercera
ola, es que a través de ellos se puede amplificar el poder mental de igual manera que la
tecnologia de la segunda ola (maquinas de produccién masificada) realz6 el poder de
los musculos “Debido a que puede recordar e interrelacionar gran numero de fuerzas
causales, el computador puede ayudarnos a abordar tales problemas a un nivel mas

profundo que el habitual”. Toffler (1980, p. 112).
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Scolari (2008, p.274) coincide en pensar que los cambios provocados por la
llegada de las nuevas tecnologias son globales y también los compara con la
transformacion que generd en la vida humana la méaquina de vapor y la revolucién
industrial, sefiala ademéas que las nuevas tecnologias son mas que instrumentos y
maquinas considerandolas como elementos sociales por las conexiones que
constituyen, ademas de ser cognitivas porque cambian la forma en la que las personas
miran el mundo. Este cambio es determinante ya que “las tecnologias no solo
transforman el mundo sino que también influyen en la percepcién que los sujetos tienen

de ese mundo [...] y modifican la subjetividad relativa del tiempo y el espacio”.

Para Castells (2009, p.188) las nuevas tecnologias han generado una
transformacion en la comunicacion propiciando convergencias no solo entre medios sino
ademas entre usuarios conectados a través de internet favoreciendo la interactividad,
expresa que “las tecnologias de la informacion y la comunicacién basadas en la
microelectrénica permiten la combinacion de todos los tipos de comunicacién de masas

en un hipertexto digital global multimodal y multicanal”.

Jodar (2010) llama revolucion digital a los cambios propiciados por las nuevas
tecnologias y coincide en pensar que su advenimiento abre diversas formas de
comunicaciéon humana marcando los procesos productivos y comunicacionales a nivel
mundial, expresa que los medios actuales tiene como base la digitalizacion y es a través
de esta que se registra, manipula, almacena y distribuye informacion siendo esta el eje

de dicha revolucion digital.

Bajo la mirada de los enfoques planteados Toffler (1999) considera a las nuevas

tecnologias como herramientas que favorecen el conocimiento ya que son capaces de
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procesar informacion en mayor escala que la mente humana, mientas que Scolari (2008)
Castells (2009) y Jédar (2010) hablan de ellas como elementos que son parte de la
sociedad y que han transformado los procesos comunicativos por la interactividad que
conllevan, para todos ellos la era digital es un cambio global por el que atraviesa la
humanidad, caracterizado no solo por fuertes avances tecnologicos en los que el
ordenador es el elemento principal, ademas consideran que partir de ella han surgido
nuevos escenarios comunicativos que facilitan la interaccion, el trabajo colaborativo y la

produccién de conocimiento.

2.2 La Era Digital y la metodologia de Lean Manufacturing.

El cambio que estd produciéndose por el advenimiento de la era digital es integral, las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) no solo estdn cambiando la forma en
la que las personas se comunican y manejan la informacion, su alcance dentro de las
organizaciones esta llegando incluso a modelos de gestion como Lean Manufacturing,
gque estan empezando a adaptarse y buscar convergencias entre los avances

tecnoldgicos y sus principios de aplicacion.

Nicoletti (2012, p.28) opina que la mayoria de las veces las organizaciones no son
exitosas en el empleo de las TIC, debido a que la tendencia en su aplicacién no es del
todo innovadora, ya que generalmente tienden a ser utilizadas para automatizar los
procesos manuales de las practicas existentes, soportando solo funciones verticales de
la organizacion, expresa ademas que la implementacion de las TIC debe ser pensada en
combinacion con la mejora en los procesos para que la digitalizacion sea implementada

adecuadamente, ademas, es necesario considerar otros aspectos como su vinculacion
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con modelos de gestion para poder obtener beneficios reales no solo en términos

econdmicos.

Por otro lado, Thomas (2014) considera que la integracion de nuevas tecnologias
ha transformado los procesos de la industria manufacturera, no solo en aspectos como
la produccion a través de la automatizacién de operaciones, sino ademas han integrado
a sus actividades sistemas de planificacion de recursos, dispositivos electrénicos y
portales web para lograr una mayor conexién entre publicos tanto internos como externos
asi como alcanzar mayor fluidez en sus operaciones. Por lo anterior, antes de pensar en
un nuevo escenario para modelos como Lean Manufacturing es necesario identificar lo
gue ahora es diferente en cuanto a nuevas tecnologias y la forma en la que han sido
adoptadas para digitalizar los procesos en una organizacion, por un lado Lean
Manufacturing debe ser &gil para apoyar la innovacién continua y por otro debe

comprender la complejidad asociada con un acelerado mundo global.

Moore (2015) coincide en pensar las organizaciones han cambiado a raiz de la
integracion de las TIC a sus actividades, especialmente en las areas de tecnologia y
manejo de la informacién, expresa que ahora la industria es diferente en relacion a
cuando se adoptaron por primera vez los principios de Lean Manufacturing puesto que,
cuando muchas compafiias comenzaron a integrar a sus operaciones iniciativas de esta
metodologia, internet estaba en sus inicios y no era posible imaginar un lugar de trabajo
gue incluyera entre otras cosas dispositivos portatiles y portales en linea para

colaboracion en tiempo real con clientes y proveedores.

En este sentido, Moore (2015) expresa que si la fabricacion, la tecnologia e incluso
la fuerza de trabajo han evolucionado, los principios de Lean Manufacturing también lo
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han hecho, sobre todo en lo que se refiere a la gestion y manejo de datos. Actualmente
las herramientas de reporte para los indicadores de desempefio son mas sencillas de
obtener y utilizar, lo que implica un mejor seguimiento de los resultados de la

organizacion.

Con base a lo anterior, se puede concluir que la principal aplicacioén de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion en la industria, esta relacionada con la
digitalizacion de actividades y de la informacion, se considera que el advenimiento de las
TIC ha impactado las operaciones industriales, mejorando no solo su productividad sino
ademas sus canales de comunicacion internos y externos. En lo que respecta al modelo
de gestion de Lean Manufacturing este continua siendo empleado por las organizaciones
para la mejora de los procesos productivos, sin embargo, se comienza a pensar en un
replanteamiento para saber de qué forma las TIC pueden dar soporte a este tipo de
metodologias, ya no en el sentido de automatizar procesos, sino mas bien el reto

consistiria en hacer un adecuado uso de ellas para potenciar las mejoras que implica.

2.3 Lean Manufacturing y sus elementos

La competencia global obliga a las organizaciones a ser cada vez mas eficientes, por
esta razén, la reduccién de costos e ineficiencias en los procesos contintan siendo los
ejes centrales de las operaciones productivas en la industria manufacturera. Una de las
herramientas mas utilizadas por las organizaciones es Lean Manufacturing porque su
implementacion les permite una mejora en aspectos como: tiempos de entrega,
productividad, calidad y costo. Como lo expresa Moore (2015) actualmente la

metodologia se encuentra al centro de las operaciones de manufactura de diversas
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organizaciones a nivel mundial tomando cada vez mayor importancia en otros sectores

de la industria.

Herndndez y Vizan (2013) explican que el origen de Lean Manufacturing se
encuentra en el sistema de produccion conocido como Just in time implementado por la
empresa automotriz Toyota en los afios 50°s. Aun y cuando la industria automotriz fue
pionera en su aplicaciéon, en la dltima década diversos giros industriales han adoptado
con éxito el modelo. Lean Manufacturing es una filosofia de trabajo, basada en las
personas, que define la forma de mejora y optimizacion de un sistema de produccién
enfocandose en identificar y eliminar todo tipo de desperdicios, entendiéndose como
desperdicio los procesos o0 actividades que usan mas recursos de los rigurosamente

necesarios.

Complementando el concepto Chase, Jacobs y Aquilano (2009, p.404) relacionan
las ineficiencias de los procesos que indica Lean Manufacturing con aquellas cosas que
no agregan valor al consumidor final, expresan que “cada paso del proceso de la cadena
de suministro que lleva productos o servicios a los clientes, debe generar un valor. Si un

paso no genera valor, debe suprimirse del proceso”.

Chase, Jacobs y Aquilano (2009) y Hernandez y Vizan (2013) expresan que

existen siete desperdicios principales en la manufactura:

1. Sobreproduccion: Fabricar mas cantidad de la requerida.

2. Tiempo de espera: Tiempo perdido como resultado de un proceso ineficiente.

3. Transporte: Resultado de un movimiento innecesario de materiales.
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4. Inventario: Tener mayor cantidad de existencias de las necesarias.

5. Exceso de procesamiento: Trabajo extra que debe realizarse como consecuencia de

no ejecutar adecuadamente un proceso.

6. Movimientos excesivos: Resultado de la inadecuada disposicion de maquinas y

suministros de los suministradores

7. Defectos en los productos: Desperdicio derivado de errores en la produccion.

Este tipo de desperdicios estan ligados directamente a las operaciones de
transformacion, sin embargo, Lean Manufacturing es una filosofia que tiene como eje
central a las personas, por esta razon, recientemente se ha incorporado al modelo un
desperdicio més: el desperdicio de talento en funcién de la capacidad no utilizada del
personal que ejecuta las operaciones. Por tanto, considerando lo anterior este modelo

de gestién puede ser vinculado con otras disciplinas que involucren la parte humana.

Para Hernandez y Vizan (2013, p.18) Lean Manufacturing es un sistema con
muchos elementos o dimensiones, por lo tanto resulta dificil hacer un esquema simple
gue refleje los fundamentos, principios, técnicas y métodos que maneja, sin embargo, de
forma tradicional el esquema llamado Casa del sistema de produccién de Toyota, permite

de forma gréfica visualizar su filosofia y las técnicas posibles para su aplicacion.

De acuerdo a la figura 2, el techo esta constituido por las metas que persigue la
organizacion, sujetando el techo se encuentran las dos técnicas principales que
sustentan el sistema. La base de la casa consiste en la estandarizacion y la estabilidad
de los procesos que son considerados como los cimientos tradicionales, a dichos

cimientos, se les ha adicionado el factor humano como clave de la implementacion de la
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metodologia, aspectos como: compromiso de la direccién, formacién de equipos
dirigidos, formacion y capacitacion del personal, mecanismos de motivacion y sistemas
de recompensa son factores clave para la adopcion de Lean Manufacturing. Finalmente
la base de la casa estd construida por multiples técnicas que estan clasificadas de

acuerdo a su utilizacion.

Figura 2. La casa del sistema de produccién Toyota

LEANMANUFACTURING

Excelencia en las operaciones
Mayor calidad, menores costos, mayor seguridad, motivacidn
plena.

Justo a Tiempo JIDOKA
. (I Calidad en la fuente,
Pieza correcta, en la E e
cantidad Lol stk problemas visibles.
cuando se necesita

Tiemoo d Paradas
. po de automaticas
ciclo del cliente
TALK TIME Separacion
. . hombre
Flujo continuo .
. . magquina
pieza a pieza
(PULL) POKA.YOKE

Procesos estables y estandarizados, Mejora continua (Kaizen)

Factor Humano: Compromiso de la direccion, Formacién continua,
mativacion, comunicacion y liderazgo.

VSM a'sS SMED TPM KANBAN Gf:ﬁisln VSM

HERRAMIENTAS

Fuente: Hernandez y Vizan (2013, p.18).
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De acuerdo a la figura anterior y para fines de aplicacion del presente proyecto,

a continuacion de describen brevemente cada uno de los elementos o dimensiones que

componen la metodologia Lean Manufacturing con la finalidad de identificar cuales

pueden ser vinculados con la gestion de conocimiento.

Tabla 1. Dimensiones de Lean Manufacturing y sus ejes de funcionamiento

Sistema de Produccién
JUST IN TIME

Herramientas para
Optimizacion de procesos
TALK TIME, FLUJO
CONTINUO, PULL,
PRODUCCION NIVELADA
Sistema de Calidad
JIDOKA

Herramientas para
minimizar defectos en las
lineas de produccidn
Sistemas para la
estandarizacion y
estabilizacién de los
procesos

MEJORA CONTINUA
Herramientas de
diagnostico, operativas y de

seguimiento

Sistema de Organizacion de la
producciéon basada en el principio:
“pieza correcta, cantidad correcta,
cuando se necesita”

Herramientas que dan soporte al

sistema de produccién Just in Time.

Sistema centrado en la verificacion de
la calidad bajo el principio: “calidad
en la fuente, haciendo los problemas
visibles”

Herramientas que dan soporte al
sistema de calidad JIDOKA

Herramientas de soporte para las

demas dimensiones

Herramientas de soporte en las

demas dimensiones
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Operaciones de

produccion

Operaciones de

Produccion

Operaciones de

produccion

Operaciones de

Produccion

Capacidades,
habilidades y
experiencia del

personal.

Operaciones de

produccion



VSM, 5°S, SMED, TPM,
KANBAN, GESTION VISUAL,
KPI'S
Fuente: Elaboracion propia con datos de Hernandez y Vizan (2013).

La tabla 1 muestra que mientras la mayoria de las dimensiones de Lean
Manufacturing tiene como enfoque principal las operaciones de produccion, existe una
que adicional al enfoque productivo, esta vinculada al capital humano: la mejora continua.
Esta dimension requiere de las personas para su funcionamiento puesto que busca
realizar mejoras en los procesos a través de la formacién de equipos colaborativos,
generando con ello el intercambio experiencia y habilidades por lo tanto puede ser

vinculada con procesos de gestion de conocimiento.

2.4 La mejora continua y la gestion del conocimiento: equipos colaborativos

La mejora continua es la base para la eliminacion de desperdicios, lo que permite que la
organizacion cuente con procesos estandarizados, para Hernandez y Vizan (2012, p.28)
“El espiritu de mejora continua se refleja en la frase <<siempre hay un método mejor>>
y consiste en un progreso paso a paso, con pequefas innovaciones y mejoras realizadas
por todos los empleados, incluyendo a los directivos.”

“Las personas constituyen el capital mas importante de las empresas; los operarios
estan en permanente contacto con el medio de trabajo, son quienes estan mejor
situados para percibir la existencia de un problema y, en multitud de ocasiones, son
los més capacitados para imaginar las soluciones de mejora”

Por otro lado, Suarez B. y Miguel D. (2008) complementa el concepto de mejora
continua y la relacionan con la formaciéon de equipos colaborativos que trabajan en
periodos de tiempo corto y que buscan la eliminacién de desperdicios, o que permite

gue por un lado que la organizacion obtenga resultados de forma rapida (quick wins) y
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por otro que se reconozca la capacidad técnica y experiencia, generalmente de los

empleados de mayor antigliedad en la organizacion.

De acuerdo a Suarez B. y Miguel D. (2008) y Hernandez y Vizan (2012) existen

ciertos principios en los que se basa el funcionamiento de los equipos colaborativos:

Tabla 2.Principios de los equipos colaborativos

Eliminar desperdicios.
Pequefios triunfos.
Uso de comités.
Utilizar la experiencia de los veteranos.
El concepto de “deberes”.
Soporte de la alta direccion.
Propuestas de mejora.
Formacién intensiva.
Alcance limitado y temporal.
Abandonar las ideas fijas, rechazar el estado actual de las
cosas.
e Enlugar de explicar lo que no se puede hacer, reflexionar
sobre cdmo hacerlo.
Realizar inmediatamente las propuestas de mejora.
Corregir un error inmediatamente e in situ.
Encontrar las ideas en la dificultad.
Buscar la causa real, plantear los 5 porqués y buscar la
solucién.
e Tener en cuenta la las ideas de diez personas, en lugar de
esperar la idea general de una sola.
e Probar y después validar.
e Lamejora es infinita.
Fuente: Elaboracién propia con datos de Suarez y Miguel (2008) y Hernandez y Vizan (2012)

Suarez y Miguel (2008)

Hernandez y Vizan (2012)

Con base en las percepciones de ambos autores se puede decir que los equipos
de mejora buscan la innovacion a través del trabajo colaborativo, la experiencia de las
personas y el andlisis de la informacion, buscando el total involucramiento tanto de
empleados como directivos. Ya que, la participacion es un elemento clave que debe ser

considerado por las organizaciones, “los grupos de trabajo formados por personas que
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trabajan en proyectos transversales o de innovacion tienen tanta importancia como las
estructuras departamentales o funcionales” (Vilanova, 2013).

La formacion de equipos colaborativos en las organizaciones no es algo que esta
separado de la generacion de conocimiento, sin embargo, si bien la mejora continua
sugiere el establecimiento de equipos multidisciplinarios que analizan y resuelven
problemas, si el conocimiento producido no es administrado se pierde la oportunidad de

transformarlo en un recurso valioso para la organizacion.

“En una organizacion, el conocimiento se halla diseminado y adopta muchas
formas, pero en su calidad se revela en la gama de aptitudes que aquella posee
como resultado del conocimiento [...] la mayor parte del conocimiento esta
arraigado en la pericia y la experiencia de sus miembros” Choo C.W. (1999 p.125)

Bajo este marco de ideas, las organizaciones han encontrado en la Gestion de
Conocimiento (GC) un instrumento para transformar el saber de las personas en un
elemento intangible de la organizacion, ya que su éxito no estan en funcion de su
capacidad para producir, de la dimension de sus instalaciones o la calidad de sus equipos,
sino de su capital intelectual, representado por la experiencia y el conocimiento de sus
empleados (Flores, 2010).

Autores como Garcia y Cordero (2008), Flores (2010), Rodriguez (2012) y Lopez
(2011) coinciden en afirmar que dentro del nuevo contexto tecnoldgico y global, el
desarrollo y la sustentabilidad organizacional estan fuertemente ligada a la informacion y

el conocimiento, por lo que la gestion del mismo representa una herramienta fundamental

para ser considerada dentro de la estrategia organizacional.

No obstante, para que una organizacién sea capaz de establecer una sistema de

GC, es necesario comprender que existen dos tipos de conocimiento: el tactico y el
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explicito, Polanyi (citado en Nonaka y Takeuchi, 1999, p 65) expresa que ‘“el
conocimiento tactico es personal y de contexto especifico por lo que es dificil de
formalizar y comunicar, mientras que el conocimiento explicito o “codificado” es aquel

que puede transmitirse utilizando el lenguaje formal y sistematico.”

Por otro lado, Choo (1999) complementa el concepto, agregando que el
conocimiento tactico se manifiesta en destrezas basadas en acciones, mientras que el
conocimiento explicito puede estar basado en objetos (especificaciones, dibujos
técnicos, bases de datos, etc.) o en reglas (rutinas, procedimientos estandar de

operacion, etc.).

Tabla 3. Tipos de conocimiento y sus caracteristicas

e Subjetivo. e  Objetivo.
¢ No codificado. e Codificado.
e Surge de la experiencia (no es facil de e Se expresa formalmente (sistema de
difundir). simbolos).
e Es creado “aqui y ahora” (practica). e Creado en eventos pasados “alla 'y
entonces”.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Nonaka y Takeuchi (1999) y Choo (1999).

Para Nonaka y Takeuchi (1999) ambos tipos de conocimiento no representan
entidades separadas sino que se complementan, es decir, existe una interaccion e
intercambio entre el conocimiento tactico y explicito que denominan conversion de
conocimiento y esta conversion, facilita el existen cuatro formas de conversion de

conocimiento y agrega que:
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“El proceso crece como una espiral a medida que tiene lugar dinamicamente la
interaccién de conocimiento tactico y explicito en niveles cada vez mas altos de la
organizacion. Por consiguiente, la base de la creacion del conocimiento de la
organizacioén es la conversién del conocimiento tactico en conocimiento explicito y de
nuevo a la inversa.”

Tabla 4. Formas de conversidon de conocimiento

e Proceso que consiste en compartir
e Socializacion: de tactico a tactico. experiencias y, por tanto crear

conocimiento tactico como modelos
mentales y habilidades técnicas

e Proceso a través del cual se enuncia

e Exteriorizacion: de tactico a explicito. el conocimiento tactico en forma de

conocimientos explicitos

e Proceso de sistematizacion de

e Combinacién: de explicito a explicito. conceptos con el que se genera un
sistema de conocimiento.

e Proceso relacionado con el “aprendo
haciendo”, es decir la experiencias
son internalizadas en la base de
conocimiento.

Fuente: Elaboracidn propia con datos de Nonaka y Takeuchi (1999).

e Interiorizacion: de explicito a tactico.

Enfocandonos en los procesos de generacion de conocimiento y los equipos
colaborativos, Nonaka y Takeuchi (1999, p.83) expresan que los procesos de
socializacion y exteriorizacion son requeridos para unir el conocimiento tactico y explicito

de las personas.

“Mientras los miembros del departamento de 1&D se enfocan en el potencial tecnoldgico,
los de produccion y los de mercadotecnia estan interesados en otras cosas. Solo
algunas de esas experiencias se pueden expresar en lenguaje explicito. Por tanto en
necesario que se dé el proceso de socializacion para compartir el conocimiento tactico”

Por otro lado, Garcia y Cordero (2008) y Lopez (2011) coinciden en que los
procesos de gestion de conocimiento pueden ser potenciados a través de equipos de
trabajo, ya que el conocimiento reside en las personas y cuando comparten experiencias

es posible crear nuevo conocimiento.
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“Dadas las caracteristicas del conocimiento tacito, no resultara factible estructurarlo y
almacenarlo, por lo que la mejor estrategia para gestionarlo sera fomentando la creacién
de ET, de redes de colaboracién entre las personas que componen la organizacién
(sharing networks) e incluso con personas externas y la elaboracion de mapas de
conocimiento al que todo el mundo pueda acceder y en los que se especifiquen los
conocimientos de cada uno de los miembros de la organizacién” Garcia Cordero (2008,
p.52)

Para Lopez (2011, p.51) “Los ciclos de generacion de conocimiento proponen que
el conocimiento se puede desarrollar por medio de un grupo de trabajo en un entorno
propicio, de forma infinita, a través de unos procesos iterativos compuesto por fases”.
Sin embargo, ¢qué papel juegan las nuevas tecnologias de la informacién y la

comunicacion en los procesos de GC?

Para Flores (2010) las herramientas tecnoldgicas son utilizadas por las
organizaciones para la generacion y transmision de conocimiento, expresa ademas que
soportan la conversion de conocimiento tactico en explicito favoreciendo la espiral del
conocimiento, ademas de proporcionar multiples canales para conectar a los publicos de

una organizacion logrando que el conocimiento viaje, se analice y se almacene.

“Todo proceso de GC, se basa en un conjunto de tecnologias informaticas que permiten
la clasificacion, almacenamiento, transmisién y difusién del conocimiento producido o
generado por las organizaciones. Este apoyo tecnolégico contribuye a que el
conocimiento de la empresa esté a disposicion de todos sus miembros, en forma clara,
rapida y adecuada, lo que a su vez permite, en forma recurrente, la obtencién de nuevo
conocimiento” Flores (2010, p.13).

Lache, Ledn, Bravo, Becerra y Forero (2016, p.36) coinciden en expresar que “si
las organizaciones se enfrentan a la necesidad de crear, transformar y transferir nuevo
conocimiento, asi como de fomentar el aprendizaje estas deben gestionar una
infraestructura tecnolégica que permita fomentar, apoyar y hacer posible el proceso de
gestion de este conocimiento.”
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Con base en lo anterior, se puede decir que los equipos colaborativos pueden ser
empleados como parte de un sistema de gestion de conocimiento, puesto que su
implementacion en las organizaciones y bajo el soporte de herramientas tecnoldgicas

facilita la conversion tactico a explicito a través de la interaccion de la personas.

2.5 Los equipos colaborativos y la comunicaciéon productiva en la era de internet

Con base en los apartados anteriores, los equipos colaborativos son un elemento que
favorece en las organizaciones tanto los procesos de gestion de conocimiento como la
mejora continua, debido a que la interaccion entre los miembros del equipo favorece el
intercambio de experiencia detonando la generacién de ideas y la transferencia de
conocimientos, sin embargo, si el equipo de trabajo no tiene la capacidad de

comunicarse, es poco probable que se alcance el objetivo para el cual fue creado.

En este sentido, una forma de mirar el proceso de comunicacion de los equipos

colaborativos es a través de la comunicacion productiva, Nosnik (2012, p.94) opina que:

“La comunicacion productiva se ocupa de la innovacién y mejora como cambio positivo y
progresivo de todo tipo de convivencia humana, formales e informales, que buscan que
dicha convivencia sea satisfactoria para cada parte, pacifica entre todas las partes y
productiva tanto para el sistema como para cada una de las partes.”

Ramirez y Hugueth (2017, p.320) expresan que la comunicacién productiva inicié
al estudiar los procesos de calidad en las organizaciones considerandolos como
procesos de comunicacion a la inversa, es decir, surgen de la retroalimentacion que se
da entre la organizacién y sus publicos, piensan que dichos procesos de calidad “no

inician con lo que el emisor quiere informar a su receptor, sino con la inquietud de un
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emisor por saber qué es lo que el receptor requiere de él para poder cumplir con sus

metas y objetivos productivos.”

En el mismo sentido, Palacios (2014) coincide expresar que la comunicacion

productiva destaca el proceso de retroalimentacion, sin embargo, agrega que para que

esta se convierta en una oportunidad de mejora requiere ser gestionada y formalizada

para que pueda desarrollar los conocimientos, fortaleciendo a su vez la relacién de las

personas con la organizacién a la cual pertenecen.

Para comprender el concepto de comunicacién productiva, es necesario saber que

de acuerdo a Nosnik (2013, p.25) la comunicacién como un proceso de interaccion

humana atraviesa por tres niveles:

Etapa <<lineal>> definida por las expresiones y modelos lineales en
comunicacion, se caracteriza por “enfatizar el papel de los emisores en el
proceso, la presencia de la tecnologia para transmitir el mensaje y la fidelidad
de la informacion”

Etapa << dinamica>> se pasa de un enfoque tecnol6gico a uno mas
humanizado “en el nivel de pensamiento dinamico el receptor recibe una
especial atencion siendo la retroalimentacion el ingrediente que separa de
manera dramatica nuestro pensamiento dindmico del pensamiento lineal
Etapa <<productiva>> como la forma de comunicacién mas evolucionada que
actualmente se conoce la cual “propicia un intercambio entre emisores y
receptores en donde ambos se responsabilizan y logran transformar el sistema
para mutuo beneficio [...] beneficio colectivo e individual con base en los

cambios del sistema.
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Por tanto el objetivo principal de la comunicacién productiva es la mejora en
colectivo misma que puede aportar beneficios para todas las partes involucradas, lo
anterior se alcanza a través del trabajo colaborativo de las personas y del uso de la

informacién que se obtiene del proceso de retroalimentacion entre ellos.

Por otro lado, relacionando el concepto de comunicaciéon productiva y el contexto
de la era digital y las nuevas tecnologias Nosnik (2012) considera que internet como
parte de las TIC ha creado una nueva realidad que debe ser explicada por la teoria de la
comunicacion, pues se trata de un recurso de enlace entre emisores y receptores
literalmente vinculados en el mundo de lo virtual. Bajo esta mirada los tres niveles de la
comunicacion, es decir, el nivel, dinAmico y productivo, pueden ser vinculados a

plataformas de internet de acuerdo a:
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Figura 3. Niveles de comunicacion y las plataformas informativas de internet.
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Fuente: Elaboracién propia con datos de Nosnik (2012).

Con base en lo anterior es posible decir que a través de la comunicacion

Adicionalmente, se concluye que la web y sus herramientas (herramientas 2.0)

innovar y mejorar sus procesos
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productiva los equipos colaborativos pueden alcanzar objetivos benéficos tanto para
cada uno de sus integrantes como para la organizacion a la que pertenecen, puesto que
su trabajo se veria potenciado al logar que los integrantes del equipo se comuniquen en

doble direccion y utilicen la informacién que deriva del proceso de retroalimentacion para

pueden ser consideradas como plataformas a través de las cuales se alcanza el nivel

productivo de la comunicacién, puesto que sus caracteristicas fomentan el trabajo




colaborativo y propician la creatividad a través de conexion entre las personas, lo que
permite que puedan ser empleadas como parte de la estrategia organizacional para el

logro de objetivos en coman.
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CAPITULO Il

LAS TIC Y LAS
COMPETENCIAS DIGITALES PARA

LA PRODUCCION DE
CONOCIMIENTO




“Los analfabetos del siglo XXI no seran
aquellos que no sepan leer y escribir, sino
aguellos que no sepan aprender, desaprender y

reaprender”

Alvin Toffler
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CAPITULO 1l

Figura 4. Perspectiva tedrica para el capitulo Il

La era digital
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Comunicacion
digital

Competencias
digitales

Cultura 2.0
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Fuente: Elaboracién propia (2018).
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3.1 Las TIC y la comunicacion digital

El siglo XXI esta caracterizado por una revolucion que de forma directa relaciona a las
personas con la tecnologia, lo anterior ha provocado que grandes cantidades de
informacion sean generadas, almacenadas y distribuidas a través de aparatos
electronicos que conectan a las personas, dichos dispositivos funcionan como
mediadores entre los procesos informacionales y comunicativos y son llamados nuevas

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).

Para Tello (2008, p.3) existe una transformacion desde comienzos del nuevo
milenio inducida por medios que permiten crear y divulgar informacion mediante

tecnologias digitales:

“Las tecnologias de la informacion y la comunicaciones (TIC) es un término que contempla
toda forma de tecnologia usada para crear, almacenar, intercambiar y procesar informacion
en sus varias formas, tales como datos, conversaciones de voz, imdgenes fijas o en
movimiento, presentaciones multimedia y otras formas incluyendo aquellas aiun no
concebidas”

Belloch (2012, p.2) coincide en mostrar a las TIC como tecnologias para el
almacenamiento, proceso y comunicacion de informacién, agrega ademas que existen
diversos dispositivos electrénicos que pueden ser considerados como TIC, sin embargo,
el mas representativo de la sociedad actual es la computadora porque permite la
utilizacién de diferentes aplicaciones informaticas y redes de comunicacién como lo es

Internet.

Por otro lado, Castells (2006, p.34) considera a las nuevas tecnologias como
dispositivos que conectan unidades sociales (individuos u organizaciones) y permiten

gue interactlen en cualquier momento y cualquier lugar, a través de una infraestructura
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informacional. Considera que los nuevos sistemas informativos y comunicativos

presentan las siguientes caracteristicas:

a) Capacidad auto-expansiva de procesamiento y de comunicacion en términos de
volumen, complejidad y velocidad.

b) Capacidad para recombinar informacion basada en la digitalizacion y en la
comunicacion recurrente.

c) Flexibilidad de distribucion mediante redes interactivas y digitalizadas.

Por tanto, se puede entender a las TIC como aquellos dispositivos que permiten
generar, almacenar y comunicar informacion; su importancia radica en que facilitan la
conexion entre las personas y el manejo de la informacion. Adicionalmente han
propiciado una evolucion en los procesos informativos y comunicativos otorgandoles

cualidades especificas.

De acuerdo con Scolari (2008) esta nueva experiencia comunicativa donde la
tecnologia se encuentra al centro es llamada comunicacion digital y va més alla de los
instrumentos 0 maquinas sino que representa una forma de comunicacion sustentada en
las redes y la colaboracion entre usuarios, al respecto, Vilanova (2013) expresa que,
debido a las nuevas tecnologias los organigramas empresariales han pasado del arbol
a la red en donde el trabajo en co-creacion es un imperativo. Este tipo de comunicacion

impulsada por las TIC presenta caracteristicas especificas:
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Figura 5. Caracteristicas de la comunicacion digital
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Scolari (2018).

Con base en lo anterior, la comunicacion digital representa un nuevo modelo
comunicativo en donde las personas pueden acceder a diversas herramientas que les
permiten no solo el acceso a diferentes fuentes de informacion sino ademas a través de
la digitalizacion facilitar su manejo y difusion. Por otra parte, la generacién de contenidos
ya no solo es escrita, actualmente es posible la utilizacion de imagenes, videos asi como
diversos medios y lenguajes que permiten expresar pensamientos e ideas en tiempo real,
sin importar la ubicacion espacial de las personas. Finalmente esta nueva forma de
comunicacion favorece la interactividad y la colaboraciéon entre usuarios conectados en

la red.
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3.2 Lacomunicacion digital y las organizaciones: potenciando la comunicacion
interna.

Por sus caracteristicas, la comunicacion digital estd siendo utilizada por las
organizaciones para lograr un mayor acercamiento con sus grupos de interés (clientes,
proveedores, empleados, etc.), de esta forma no solo es parte del contexto digital del

siglo XXI ademas toma parte de la estrategia de negocio.

Como lo expresa Capriotti (2009) con el desarrollo de las nuevas tecnologias en
especifico de internet, las organizaciones han creado diferentes herramientas como
intranets, email, websites, entre otras; para crear sistemas de comunicacion con sus
publicos. Este nuevo fenbmeno comunicativo se ha dado en dos velocidades: por un lado
el de los avances tecnologicos en la creacion de novedades y herramientas, por otra
parte a un ritmo méas pausado los cambios socioldgicos de aceptacion para la utilizacién

de dichos avances tecnoldgicos.

Para Celaya (2011) este proceso de adaptacién de las organizaciones con su
nuevo entorno implica no solo invertir en tecnologia para optimizar los procesos de una
compaiiia, lo verdaderamente relevante es que la organizacion acepte y maneje el
cambio que dichas tecnologias tendran sobre las relaciones de la organizacion con sus

diferentes publicos.

Vilanova (2013, p.117) piensa que el advenimiento de nuevas tecnologias marca
una nueva etapa para las organizaciones, expresa que “estamos en una nueva era en la
que cada persona, cada empleado, cada usuario tiene micropoder”. Afirma que internet
no es una tendencia pasajera sino mas bien la web y sus herramientas implica una
transformacion para las empresas, por tanto es importante la movilizacion de los
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empleados entorno a las TIC a fin de lograr que cada uno de ellos sea un <<community

manager >> para la organizacion.

Si bien la incorporacion de nuevas tecnologias es parte del proceso de adaptacion
de la organizacion con su nuevo entorno, es importante ademas considerar los beneficios
gue trae su integracién en la estrategia empresarial, sobre todo en los procesos de
comunicacion. Al respecto, diversos autores coinciden en pensar que la comunicacion a
través de medios digitales representa una ventaja competitiva para la organizacion
puesto que cuenta con caracteristicas que facilitan el manejo de la informacion, la

interactividad y el trabajo colaborativo entre las personas.

Tabla 5. Las caracteristicas de la comunicacion digital y los diversos autores 1.

Autor Beneficio en el proceso de comunicacién interna

Salazar, Venegas y

Arboleda (2008) En la web 2.0 existe una actualizacién permanente, agil e

inmediata de la informacion.

De la escases a la abundancia de la informacién: Internet
Capriotti (2009) fomenta y estimula que las personas busquen informacion
cuando la necesiten.

Observatorio de

Comunicacion La rapidez en la difusién de la informacién es una ventaja en la
Interna/DirCom incorporacion de herramientas 2.0 en la comunicacion interna.
(2012)

A través de las herramientas 2.0 se facilitan tareas como cargar
un articulo, preparar una presentacion para una reunion, enviar
archivos de gran tamario y trabajar en grupo con archivos
compartidos.

DirCom (2017)

Fuente: Elaboracion propia con datos de los autores citados.
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Tabla 6.Las caracteristicas de la comunicacion digital y los diversos autores 2.

Autor

Salazar, Venegas y
Arboleda (2008)

Capriotti (2009)

Celaya (2011)

Observatorio de

Comunicacion

Interna/DirCom
(2012)

DirCom (2017)

Beneficio en el proceso de comunicacién interna

Es pertinente la implementacion de nuevas tecnologias en la
comunicacion interna para llegar a muchas personas, acortar
distancias y mantenerlas comunicadas.

Es adecuada para generar coherencia entre todos y poder irradiar
el direccionamiento estratégico de la organizacion (mision, vision,
valores).

De receptores pasivos a emisores activos: Internet facilita la
circulacion y el intercambio de opiniones.

La web 2.0 permite la ampliacién de la capacidad de las personas
y de los grupos para entrar en contacto sin pasar por el filtro de la
organizacion.

Las nuevas herramientas facilitan el paso de las relaciones
focalizadas (one to one y one to many) de la organizacién con los
publicos, entre los mismos publicos y entre los diferentes publicos.

Estas nuevas tecnologias sociales pueden hacer que el personal
se sienta cada vez mas implicito en sus proyectos, creando una
organizacion menos jerarquica y mas interactiva.

La creacion de comunidades de interés es una ventaja en la
incorporacion de herramientas 2.0 en la comunicacion interna.

El cambio mas importante estéa relacionado con la capacidad de
las audiencias para participar de forma individual en los procesos
de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia con datos de los autores citados.
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Tabla 7. Las caracteristicas de la comunicacion digital y los diversos autores 3.

Autor Beneficio en el proceso de comunicacién interna

De la distribucion de informacion al intercambio de conocimiento:
Internet permite a cualquier persona u organizacién haga circular
S datos, informacién y conocimientos compartidos en tiempo real.
Capriotti (2009) y P P
La web 2.0 permite crear, compartir y conectarse facilmente con
otras personas.
La utilizacion de blogs, wikis y redes sociales permite a los
empleados trabajar en equipo entre las diferentes areas de la
compafia.

Celaya (2011) La incorporacion de las herramientas web 2.0 en las
organizaciones promueve el intercambio de conocimiento en los
trabajadores, compartir la autoria en la creacion de ideas, dialogar
y fragmentar diferentes puntos de vista

Utilizar herramientas 2.0  permite comunicar, compartir vy
Observatorio de colaborar. Apoyo en el trabajo de las personas (proyectos

Comunicacion colaborativos) a tiempo real, una oportunidad para que mejore la
Interna/DirCom productividad y la optimizacién de tiempo.
(2012)

Las redes sociales permiten compartir conocimiento a través de
pequefias comunidades en la red.

Las intranets retnen a los empleados en entornos mas
DirCom (2017) comodos para ellos ademas del desarrollo de proyectos de
comunidad capaz de generar ideas y valor para la empresa.

El blog es un lugar donde vive el “thinking”.

Fuente: Elaboracion propia con datos de los autores citados.

Analizando las diversas fuentes que hablan sobre los beneficios de integrar
medios digitales a los procesos de comunicacion interna y relacionando las

caracteristicas de la comunicacién digital descritas por Scolari (2008) se tiene que:
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e Cualidades como la digitalizacion, la reticularidad y la interactividad son aquellas
a las que en mayor medida se relacionan con los beneficios descritos por los
autores.

e La hipertextualidad y la multimedialidad si bien son caracteristicas de la
comunicacion digital sus beneficios no han sido tan explorados como parte de la
estrategia de comunicacion interna.

e Los autores refieren que internet y sus herramientas (herramientas 2.0 6

herramientas de la web 2.0) son el principal potenciador de los nuevos procesos

comunicativos, resaltando a la interactividad como una caracteristica primordial.

Con base en lo anterior se puede decir que la principal aplicacion de la comunicacion
digital en los procesos de comunicacion interna esta relacionada con la generacion redes
de conexidn entre la organizacion y sus publicos internos favoreciendo su acercamiento,
asi como también generar redes de colaboracion entre los empleados que permitan la

participacion activa de los mismos en los procesos de la organizacion.

Sin embargo, este nuevo modelo implica trabajar en un entorno de mayor apertura
a la informacion, lo que conlleva que sin importar el nivel jerarquico los empleados
generen, trasmitan y compartan contenidos convirtiéndose en promotores de la
organizacion dentro y fuera de ella. “Hoy la informacion, la inspiracién y la energia estan
repartidas, son propiedad de todos y cada uno de los empleados de la compania.”
(Vilanova, 2013, p.17). Lo anterior requiere que la organizacion piense diferente, genere
protocolos, capacite y desarrolle habilidades en su personal para hacer un uso adecuado
de la informacién, de tal manera las nuevas tecnologias puedan ser vistas como una

estrategia de negocio.
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3.3 La Cultura 2.0, las personas y la tecnologia.

Incorporar herramientas digitales en la estrategia organizacional, es algo que va mas alla
de la adquisicion de tecnologia, si bien los nuevos medios por sus caracteristicas
promueven la interaccion y la conectividad entre los empleados, la forma en la que se
comunican e interactian estd en funcion de su cultura, es decir, de sus actitudes,

creencias y valores tanto personales como de la organizacion

Formanchuck (2010, p.21) considera que la organizacion se aleja cada vez mas
de la mirada técnica cuando hace comunicacion, es decir, el concepto se ha humanizado
y la cultura esta siendo recuperada como base de la comunicacion empresarial. Por esta
razon, al considerar la cultura como nucleo organizacional y hacerla coincidir con la
implementacion de herramientas digitales establece el concepto de Cultura 2.0 y
expresa: “Implementar una comunicacion interna 2.0 es un desafio y de los grandes,
porque implica (re)configurar la cultura, practicas y poderes, dinAmicas y formas de

organizacion”.

Para adoptar una cultura 2.0 existen ciertas caracteristicas que las organizaciones
deben considerar, no solo en funcién de la implementacién de avances tecnolégicos,
sino en la adopcion de una nueva forma de pensamiento que no estd basada en la
tecnologia sino en las personas. Para Vilanova (2013, p.82) las organizaciones cada vez
mas generan iniciativas a través de las cuales los empleados participan en la estrategia
organizacional y se les hace conscientes de que sus aportaciones tienen impacto en el

futuro de la organizacién, expresa que:

“En el contexto contemporaneo, triunfan las acciones colaborativas, el didlogo de igual a
igual, los proyectos compartidos que aunque pueden ser jerarquicos (es decir, suponer
niveles distintos de su responsabilidad) implica que todos colaboran para el avance del
mismo barco: que, del primero al dltimo, se la juegan todos”
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Tabla 8. Caracteristicas de la cultura organizacional 2.0

Caracteristica Descripcion
Acceso y Brindar al personal amplio acceso a la informacion.
disponibilidad
Reducir la asimetria entre los que pueden generar contenido y los que
Igualdad solo estan habilitados para leerlo y aceptarlo.
. Reducir los condicionamientos originados por la falta de competencias
Usab|||dad técnicas_
. - Promover que la gente genere, enriquezca, divulgue, discutan y
Participacion reformulen contenidos.
Permitir que el personal tenga la oportunidad de intervenir, originar, y
Interaccién compartir contenidos bajo un paradigma de red y no simplemente

bidireccional ascendente-descendente.

Adherencia para la generacion abierta de contenidos que permita
potenciar la inteligencia colectiva y hacer explicito el conocimiento
tactico.

Construccioén
colectivay
colaboracioén

Escuchar al personal con la conviccibn de conocer sus opiniones,
Escuchar, puntos de vista, ademas asumir la responsabilidad de responder y lo
responder y hacer mas importante hacer algo con lo que se escucha.

La oOptima comunicacion solo es posible cuando las personas se
Respeto y respetan y valoran; fomentar la ideologia de que los empleados
reduccion del ego ~ colectivamente saben mas que el lider (incluso de forma individual).

Modos de organizaciéon planos y participativos en los cuales la
interaccion no estd limitada por jerarquias ni trayectorias

Red e Interaccion nigireccionales.

La organizacién debe estar dispuesta a perder el control clasico sobre

Reduccion del lo que se dice, piensa o decide. El concepto clave: equipotencialidad,

control es decir, todos tienen potencialmente capacidades equivalentes para
publicar informacion.

_ o La arquitectura participativa conlleva al Intercambio de opiniones
Desmt_ermedl_acmn libremente o prolongar debates por el tiempo que se crea necesario.
y horizontalidad

Fuente: Elaboracion propia con datos de Formanchuck (2010).
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Adicionalmente, Formanchuck (2010, p.22) considera que el término 2.0 no solo
debe ser relacionado con la tecnologia, sino mas bien plantea una evolucion tanto de la
cultura como de la comunicacién organizacional pasando de un esquema jerarquico a un

esquema colaborativo:

“El 2.0 antes que una herramienta es cultura o actitud, entonces una empresa puede
abrazar este paradigma sin tener que diseflar o armar obligatoriamente <<medios
sociales>> [...] por ejemplo una reunion pude ser 2.0 porque el 2.0 es una arquitectura de
participacion. Una reunion puede cumplir con todos sus principios: facilitar la
comunicacion, compartir informacion instantaneamente crear conocimiento de forma
colaborativa, etc.”

En este mismo marco de ideas Aparici y Ozuna (2013, p.140) coinciden en pensar
que la tecnologia es independiente de la participacion consideran que la interactividad
es una caracteristica de la participacion que implica formar parte de algo y colaborar para
conseguir metas comunes. Cada persona sabe algo, si estos conocimientos se combinan
se puede llegar a crear un conocimiento comun que se convierte en una opcién de los
nuevos escenarios de participacion. “La inteligencia colectiva no aparece porque haya
una configuracion tecnolégica u otra, sino mas bien es algo que se conforma en la medida

en que actuemos conjuntamente”.

Por otro lado, Pin, Suérez y Gallifa (2011) plantean que el término de cultura 2.0
estd ligado a la generacién de valores organizacionales a los cuales llaman valores 2.0
y los relacionan con la comparticion de informacion y conocimientos, con la colaboracion,
la creacion compartida, la confianza y la flexibilidad en las relaciones profesionales,
considera demas que término 2.0 cuando se vincula a la organizaciéon implica
horizontalidad e innovacion compartida por consiguiente acaba con el individualismo y

se fortalece el trabajo en equipo.
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Tabla 9. Organizacion tradicional Vs organizacion 2.0

Todos crean y comparten

Separacion en el disefio y ejecucion

Horizontalidad: facilita la comunicacién y la

Jerarquizacion y flujos de control L, )
generacién de ideas

Paternalismo Liderazgo compartido

Poca autonomia Autonomia, confianza

Trabajo=obligacion aburrida Trabajo divertido, desafio, etc.

Ambiente pensado para favorecer la

No favorecen la creatividad O
creatividad.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Pin, Suarez y Gallifa (2011).

Por tanto, la cultura 2.0 en las organizaciones no solo esta basada en los avances
tecnoldgicos, implica ademas invertir piramides jerarquicas para formar estructuras en
red que fomenten la participacion, la colaboracion y la generacién de conocimiento,
creando un ambiente en donde lo importante no es la tecnologia ni los cargos que ocupen

las personas, sino su conocimiento y su disposicion a compartirlo.

3.4 Herramientas 2.0 y la adaptacion de las personas al entorno digital.
Técnicamente, el término 2.0 se refiere a una segunda evolucién de Internet cuya base
es la participacién activa de los usuarios, de esta forma, la llamada web 2.0 esta formada

por tecnologias que favorecen la descentralizacidén y se considera que son un detonante
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de la creatividad colectiva a través de una gama de instrumentos llamados herramientas

de la web 2.0 o herramientas 2.0.

Para Costa, Sallan y Fernandez (2009) las herramientas 2.0 han permitido la
evolucion de la participacion de los empleados en temas como: colaboracion,
comunicacion y gestiéon de conocimiento superando incluso a los sistemas tradicionales
(portales, intranets, sistemas de gestion documental) que a diferencia de las nuevas

formas representan estructura rigida que clasifica y ordena los contenidos.

Por otro lado la Confederacion de Empresarios de Andalucia (CEA, s.f.) expresa
gue las herramientas de la web 2.0 coadyuvan en la optimizacion de los procesos
empresariales a través de la digitalizacion y la posibilidad de generar interacciones mas
fluidas entre las personas, mas alla de las barreras de los departamentos, dichas
herramientas funcionan en una estructura similar a la del cuerpo humano en lo que
consideran es la anatomia de la empresa 2.0:

Tabla 10. Anatomia de la empresa 2.0

Wikis Conectan e intercambian

CEREBRO Tagging comentarios.

e Feeds Compartir, descubrir y promover

SISTEMA NERVIOSO Bu§quedas la inteligencia colectiva

e Api's

¢ Redes sociales Optimizar el flujo de

e Comunicaciones en interacciones entre los usuarios.
SISTEMA tiempo real.

CIRCULATORIO e Analisis de las redes

49



e Blogs Reflexion para y durante la
Microblogs accion

SENTIDOS :
e Marcadores sociales
e Tecnologias Columna vertebral para los
operativas procesos de negocio.
ESQUELETO e Procesos en tiempo
real

Fuente: Elaboracion propia con datos de Confederacion de empresarios de Andalucia (CEA, s.f.)

Cebrian (2011) coincide en pensar que la segunda evolucion de Internet (web 2.0)
se basa principalmente en la participacién activa de los usuarios como fuente de
contenido e informacion. Clasifica a las herramientas 2.0 en dos corrientes principales:

las que permiten la colaboracion, y las que favorecen la comunicacion.

Tabla 11. Herramientas de la web 2.0 y su clasificacién por funcion.

Mapas mentales y diagramas Chat
(ejemplo: MindMeister, Bubbl.us, Xmind,  (ejemplo: Meebo, Chatroulette, Donutchat,
Creately) Aardvark)
Escritura colaborativa Mensajeria instantanea
(ejemplo: Google Docs, Buzzword, (ejemplo: ICQ, Jabber, Windows Live
Mixedrink, WriteWith) Messenger, BigAnt)
Revisién colaborativa Conferencias
(ejemplo: imo, Textflow, uptogo,Diigo) (Skype, GTalk, Voxli, JahJah)
Gestidn de proyectos Videoconferencias
(ejemplo: Basecamp, ActiveColab,Daptiv, (ejemplo: VSee, Tinychat, Mebeam, Oovoo)
eloops)
Comparticion de documentos Gestoreres de eventos
(ejemplo: Issuu, Zoho, Wikidot,etherpad) (ejemplo: GCalendar, Doodle.com, eventbrite,
Cvent)
Presentaciones web Conferencias viaweb
(ejemplo: Acrobat.com, Prezi, SlideShare, (ejemplo: DimDim, Adobe Connect Now,
ScrapBlog) Omnovia, Centra)
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Comparticién de pantallas Colaboracion virtual 3D
(ejemplo: Yuuguu, Vyew, Glance, logmain) (ejemplo: Tixeo, I-maginer, Teleplace)

Pizarras Navegacion compartida
(Scribblar, Twiddla, Depicto, Flowchart) (PageShare, Wizlite, Holoday, Clavardon)

Comparticion de archivos Trabajo en grupo
(ejemplo: Droxbox, 4shared, Rapid Share, (ejemplo: Campfire, Sosius, Ubidesk,
Gigashift) Onehub)

Plataformas sociales privadas
(ejemplo: Ning, Friendfeed, Socialcast, Elgg)

Fuente: Elaboracion propia con datos de Cebrian (2011).

Vifias (2016) mira a las herramientas 2.0 como esenciales en el desarrollo de

competencias Yy las clasifica en funcion de las habilidades que desarrollan, esto es:

Tabla 12. Herramientas 2.0 y su clasificacion de acuerdo a las habilidades que desarrollan.

Busqueda de Conocer las mejores fuentes = Buscador Google, Wolfram Alpha,
informacién de informacion y técnicas de ~ Wikipledia, blogs.
busqueda online

Gestion de la Organizar la informacién para Evernote, Dropbox, Google Drive,
informacién recuperarla sin busquedas Simbaloo EDU

exhaustivas
Crear contenido Generar contenidos que Mindomo, Sway,: Piktochart,
multimedia faciliten el aprendizaje Easel.ly, Visualise, Skitch,

Pickresize, SoundCloud, Jing,
Camtasia, Formularios Google

Trabajar en equipo 'y  Establecer espacios de Wordpress, Blogger, Tumblr,
colaborar en linea comunicacion y colaboracion Wikispaces Classroom

en red.
Conectarse Reunirse a través de la Skypie, google Hangouts, Appear
virtualmente videoconferencia in

Construir una marca Crear y controlar la identidad Eliminar paginas Web en Google,
personal digital Linked in, Namecheck, Keepass,
Mypermissioncleaner
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Gestionar laidentidad Participar en redes sociales  Facebook, TweetDeck de Twitter,

digital Buffer.
Manejar plataformas  Crear y gestionar aulas Moodle, Schoology, Edmodo.
e-learning virtuales

Fuente: Elaboracion propia con datos de Vifas (2016).

Con base en lo anterior, se puede decir que los diferentes autores que han
hablado sobre herramientas 2.0 coinciden en expresar que son importantes porque
permiten una mejor adaptacion con el entorno digital y el desarrollo de nuevas
habilidades relacionadas con colaboracion y la creatividad colectiva. No existe una
clasificacion estandarizada de las herramientas 2.0. No obstante, si las organizaciones
buscan su implementacién, pueden clasificarlas considerando que cada una tiene una

funcion especifica.

3.5 Las competencias digitales y el desarrollo de nuevas habilidades.

El proceso de adaptacion de las organizaciones con el nuevo entorno digital, no solo
considera el cambio cultural asociado a la integracion de tecnologia y de nuevas
herramientas, contempla ademas, el reto que representa contar con empleados capaces
de desarrollar nuevas habilidades para hacer frente al uso de nuevas aplicaciones,
plataformas y herramientas que le permitan a la organizacién lograr un adecuado uso y

alinear las ventajas que brindan a los objetivos de negocio.

De acuerdo a Frade (2015, p.2) el término competencia esta relacionado con un

proceso de uniodn de recursos y capacidades que un individuo posee frente a un entorno
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determinado y define a las competencias como “la capacidad adaptativa, cognitiva y

conductual que se desarrolla dadas las demandas del contexto”.

Tobon (2006) argumenta que las competencias son, ademas de una cualidad, una
parte de un proceso de transformacion donde la accion se encuentra implicita, sin
embargo, establece que van mas alla del plano de la actuacion, implican ademas
compromiso, disposicion a hacer las cosas y raciocinio, por tanto contemplan tres
dimensiones: la afectiva-motivacional, la cognitiva y la conductual. Bajo este orden de
ideas, Vilanova (2013, p.96) piensa que también los procesos de comunicacion pueden
ser vinculados con las dimensiones anteriormente citadas y que, para lograr un cambio
organizacional es necesario actuar en cada una de ellas “primero en el proceso cognitivo,
es decir el saber. Inmediatamente, en el proceso emocional, sentir, y también en el
proceso conductual, hacer.”

Cada una de dichas dimensiones (afectiva emocional, cognitiva y conductual) es

llamada <<saber>>y se vincula con el desarrollo de competencias de acuerdo a:

Tabla 13. Las competencias y los tres saberes.

Construccion de la identidad personal y e Valores
SABER SER la conciencia y control del proceso e Actitudes
Dimensién afectivo- emocional —actitudinal en la realizacién e Normas
emocional de una actividad.

Formacion de habilidades para que las ¢ Nociones
SABER CONOCER Personas puedan aprgnder a procesar e Percepciones
Dimension cognitiva un v_olumen de _|nformaC|on sin e Conceptos

necesidad de memorizarlo. e Categorias
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Ejecucién de procedimientos e Procedimientos
especificos para saber actuar con e Técnicas.
SABER HACER respecto a la realizacion de una
Dimension actuacional determinada actividad o la resolucion
de un problema.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Tobén (2005).

Las competencias son habilidades desarrolladas para lograr la adaptacion de las
personas con su entorno, asimismo, si el concepto es vinculando a la interactividad de
las personas a través de las nuevas tecnologias, entonces se puede hablar de
competencias digitales, las cuales permiten el uso creativo y seguro de las TIC con la

finalidad de alcanzar objetivos profesionales, de aprendizaje y de participacion social.

Para Area (2010) la sociedad del siglo XXI requiere de personas que cuenten con
una adecuada formacién para enfrentar el ambiente tecnoldgico y de esta forma puedan
no solo hacer uso de toda la informacion y TIC existente, sino ademas, participen en los
procesos econdmicos, sociales y culturales de la trasformacion tecnoldgica-cientifica que
actualmente vive la humanidad y que es llamada tercera revolucién industrial, considera
gue sin personas preparadas para enfrentar los desafios de esta nueva era, la sociedad

contemporanea no podra desarrollarse y crecer econémicamente.

Por otro lado Castafio (2014) coincide en pensar que con el desarrollo de nuevas
tecnologias y herramientas hace necesario que los individuos no solo las conozcan sino
gue también puedan dominarlas y utilizarlas de forma eficaz para aumentar su
conocimiento y calidad de vida, sefiala que en la actualidad se habla de alfabetizaciones
digitales y competencias que estan enfocadas en desarrollar habilidades estrechamente

relacionadas con la informacion y el conocimiento.
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Martin (2015) describe a estas nuevas habilidades como competencias digitales y
las mira desde la perspectiva organizacional considerdndolas como transversales y
transformacionales, expresa que la importancia de incluir el desarrollo de dichas
competencias en todos los niveles de la organizacion radica en que las organizaciones
puedan evolucionar e innovar a través de ellas, ya que las nuevas tecnologias y su
utilizacion establecen cdmo se analiza la informacién, cdmo se comunica, como se da
solucién a los problemas, como se interactia y como se hacen las cosas, en funcion de

gue el <<como>> esté ligado a la persona mucho mas que el qué o el cuando.

Magro et al (2014, p.15) piensa que el desafio de la trasformacién digital de las
organizaciones se convierte en el reto de la trasformacion digital del talento, es decir,
hablar de organizaciones competentes es hablar también de profesionales competentes
digitaimente hablando que sean capaces de aprovechar y tomar ventaja de las

oportunidades generadas por la transformacion digital. Expresa que:

“Mas que tecnologia necesitamos profesionales conectados en red y con las
competencias adecuadas. [...] ser mas digitales significa ser mas sociales, significa formar
parte de una nueva cultura de la participacion caracterizada por unas barreras muy bajas
para la produccién de conocimiento compartido, la resolucion de problemas de manera
colaborativa, la circulacion y la abundancia de la informacién”.

Analizando las competencias digitales descritas por diferentes autores y con base
en los tres saberes para el desarrollo de competencias determinados por Tobon (2006)

se tiene lo siguiente:
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Tabla 14. El saber ser, sus instrumentos y las competencias propuestas por varios autores.

Instrumento

Area (2010)

VALORES
Procesos cognitivo-
afectivo que orientan
nuestro comportamiento

Area (2010)

Margo et al. (2014)

ACTITUDES
Disposiciones
especificas a la acciéon
orientada a valores

Martin (2015)

Autor

Margo et al. (2014)
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Competencia

Adquirir valores éticos y
democraticos con relacién al uso de
las TIC.

Hacer uso de forma ética y
responsable de herramientas y
medios digitales.

Establecer comunicaciones fluidas a
través de la tecnologia

Desarrollar una identidad digital
caracterizada por el desarrollo
afectivo-personal en el uso de las
TIC.

Comparte informacion en entornos
empresariales.

Comunicarse efectivamente de
forma asincrénica

Participar proactivamente en
entornos digitales, redes sociales y
entornos colaborativos.

Participar en procesos, tareas y
objetivos compartidos en medios
digitales

Contribuir al aprendizaje de iguales
en entornos virtuales.

Fomentar, impulsar y facilitar la
utilizacion de herramientas digitales
en equipos de trabajo.

Generar confianza y compromiso de
forma no presencial (liderazgo
digital).

Fomentar la participacion y la
colaboracién en entornos digitales.

Comunicarse a través de medios
digitales para interaccionar con
cercanos o desconocidos de forma
activa y crear vinculos.



Area (2010) e Desarrollar trabajo colaborativo,

NORMAS respeto y empatia en la red

Reglas de conductas
esenciales para vivir en
sociedad.

Fuente: Elaboracién propia con datos de los autores citados.

Tabla 15. El saber conocer, sus instrumentos y las competencias propuestas por varios
autores.

Instrumento Autor Competencia
Margo et al.(2014) e Administrar su propia capacitacion
NOCIONES digital empleando internet para
Representaciones de la mantenerse actualizado
realidad que nos dan e Conocer el perfil y monitorearla
conocimientos actividad de los clientes y usuarios
elementales acerca de en la red.
algo
Margo et al. (2014) e Promover el pensamiento reflexivo, la
creatividad y la innovacién a través
de las TIC.

e Utilizacién de las TIC con un alto

grado de conocimiento enfocado a la

PROPOSICIONES resolucion de retos.

Afirmaciones de la

realidad que incluyen

sujeto y predicado Martin (2015) e Crear nuevas formas de hacer las
cosas (innovar) a través del uso de
las TIC
Generar contenidos de valor en la

red.

CONCEPTOS Area (2010) * Dominio inteligente de la informacion,
que permite buscar, seleccionar

Conjunto organizado de . . . .
analizar e interpretar la informacion.

unidades basicas de
conocimiento.
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Castafno (2014) ¢ Habilidades para desenvolverse en
medios digitales en cuatro
dimensiones: aprendizaje,
tecnologia, informacion,
comunicacion y cultura digital.

e Habilidad de estar en contacto y
manipular diversas fuentes de
informacion.

e Habilidades cognitivas e
instrumentales en las actividades de
busqueda de informacion.

Margo et al. (2014) e Buscar informacion en la red de
forma eficiente.

Martin (2015) e Habilidades para buscar informacion
y acceder a nuevo conocimiento.

Margo et al (2014) e Incorporar a la orientacion
estratégica del negocio a las
principales claves y tendencias del
fendmeno digital.

CATEGORIAS
Son la base de
construccion de teorias
a través de conceptos

Fuente: Elaboracién propia con datos de los autores citados

Tabla 16. El saber hacer, sus instrumentos y las competencias propuestas por varios autores

Instrumento Autor Competencia
PROCEDIMIENTOS Castafio (2014) . Decaodﬁ@acganfemluscpn, analisis y
Conjunto de pasos para produccion de formatos impresos y
digitales.

realizar tareas y
actividades
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Margo et al (2014) e Producir documentos colaborativos
en linea.

e Conocer el perfil y monitorear la
actividad principal de los clientes y
los usuarios en la red.

Area (2010) e Uso adecuado de Hardware y
software.
TECNICAS
Acciones especificas =~ Castafo (2014) e Uso de computadoras y programas
mediante las cuales se informaticos.
lleva a cabo un
procedimiento
Margo et al (2014) e Guardar y almacenar de forma

organizada la informacién digital.

Fuente: Elaboracion propia con datos de los autores citados.

Con base en las diversas fuentes que hablan sobre las competencias digitales y

relacionandolas con los tres <<saberes>> descritos por Tobdén (2006) se puede decir:

e En la categoria del <<saber hacer>> se pueden agrupar aguellas competencias
gue forman parte del conocimiento basico de primer contacto con la tecnologia
digital, es decir, las habilidades relacionadas con la utilizacién eficaz de hardware
y software.

e Las competencias que pueden ser agrupadas en el <<saber conocer>> son
aquellas que permiten desarrollar habilidades relacionadas con el adecuado
manejo de la informacién a través de la adopcion de herramientas digitales.

e Para el caso de la categoria de <<saber ser>> es posible considerar aquellas

competencias que estan relacionadas con el desarrollo de actitudes que
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permitiran el uso ético de las nuevas tecnologias para fomentar el trabajo

colaborativo.

El desarrollar competencias digitales en las organizaciones implica no solo formar
empleados capaces de desenvolverse efectivamente en entornos digitales, sino formar
personas capaces de reaccionar a la complejidad, de trabajar en equipo, de emplear
nuevos modelos de liderazgo no basados en la presencia fisica, de establecer redes de
comunicacion que permitan la interaccion y la produccion de conocimiento, todo basado
en un comportamiento ético que se enfoca en los resultados de la organizacion y la

satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO




“Cuanta mas investigacion se genere, mas

progreso existe; ya se trate de un bloque de naciones,
un pais, una region, una ciudad, una comunidad, una
empresa, un grupo o un individuo”

Roberto Hernandez Sampieri
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4.1 Enfoque de la investigacion

El proceso de produccion dentro de la industria manufacturera estd en constante
evolucién e innovacién. En ese sentido, para poder identificar los elementos base para
este proyecto de investigacion, fue necesario realizar encuestas con los lideres y
expertos como personal de operaciones. De tal forma que la recoleccién de la evidencia
empirica fue de corte cuantitativo, ya que se buscd medir los procesos de gestién de
conocimiento y Lean Manufacturing * en una muestra especifica de personas que laboran
para la industria manufacturera tal y como son en la realidad (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014), es decir, de qué forma se gestiona el conocimiento del personal
operativo y como este es transferido entre sus pares, asimismo, se busco conocer como
trabajan los equipos de mejora que Lean Manufacturing propone, haciendo un
acercamiento a sus formas de trabajo y a su productividad comunicacional. Finalmente

se explora como las herramientas 2.0 coadyuvan en los procesos antes mencionados.

4.2 Alcance de la investigacién

Se considera que el alcance es de tipo exploratorio ya que el tema de investigacion se
mira desde una perspectiva no examinada o poco estudiada (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006; Arias, 2012), en otras palabras, si bien existen diversas investigaciones
sobre gestion de conocimiento son pocos los estudios que relacionan esta variable con
el personal operativo por tanto el presente proyecto de investigacion representa una

aproximacion diferente al tema, puesto que, determind propiedades importantes de las

! La dimensidn de Lean Manufacturing en la que se enfoca el proyecto de investigacion es la de mejora continua.
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variables Gestién de conocimiento, Lean Manufacturing y Herramientas 2.0 cuando son

analizadas dentro del contexto operativo industrial.

4.3 Disefio de Investigacion

Para Arias (2012) el disefio de investigacion es la estrategia que toma el investigador
con la finalidad dar respuesta al problema planteado y esta definida tanto por la
procedencia de los datos como por la manipulacion o no de las condiciones de realizacion
del estudio. El disefio considerado para esta investigacion es de tipo no experimental ya
gue no existe manipulacion de variables, el estudio se limit6 a la aplicaciéon de un
cuestionario diagnéstico aplicado a lideres y expertos operativos que conocen y trabajan
con la metodologia de Lean Manufacturing para evaluar como se dan los procesos de
gestion de conocimiento y mejora continua en la industria manufacturera y asi explorar
como podrian ser relacionados con el uso de Herramientas 2.0.Adicionalmente, se
considera un estudio de tipo transversal ya que la recoleccion de datos se dio en un

momento unico (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

4.4 Poblacién y Muestra

Debido a las politicas de confidencialidad que salvaguardan la informacién las industrias
manufactureras no fue posible contar con acceso a alguna de ellas para la aplicacion de
cuestionarios a lideres y operativos. Por lo tanto para el presente proyecto de
investigacion se utilizé una muestra de tipo no probabilistica o dirigida ya que fue limitada
a una seleccibn de elementos y no pretende que estos sean estadisticamente

representativos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), dicho de otra manera, el
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proceso de muestreo no siguié un calculo basado en la estadistica por las limitaciones
de acceso a la poblacion. Por otra parte, es considerado de tipo no probabilistico
intencional ya que “los elementos son escogidos con base en criterios o juicios
preestablecidos por el investigador” (Arias, 2012, p.85) por consiguiente, los datos
obtenidos se limitaron al nimero de lideres y operativos con categoria de expertos? de
diferentes giros industriales que accedieron de forma voluntaria a la aplicacion del

cuestionario.

4.5 Instrumento paralarecoleccion de datos

La recoleccién de datos se realizé a través de la aplicacidn de un cuestionario auto
administrado ya que se proporcion6 de forma directa para ser contestado por los
participantes (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), es decir, los lideres y operativos
encuestados lo recibieron en forma digital por lo que no existieron intermediarios. El
instrumento de recopilacién de datos mide la forma en la que se gestiona el conocimiento,
el grado de aplicacion de los conceptos de mejora continua como parte de Lean
Manufacturing, el nivel de productividad comunicacional y el grado de incorporacion de
las Herramientas 2.0 en las personas que lo respondieron. Es importante considerar que
los resultados no son representativos de la Industria manufacturera, sino que describen
las caracteristicas de la muestra que fue utilizada para la presente investigacion, sin
embargo, la informacion se considera relevante ya que puede ser utilizada como base

para el desarrollo de investigaciones complementarias.

2 Para esta investigacion se otorga la categoria de experto a toda persona que conoce y ha trabajado de forma
consistente en proyectos de mejora continua.
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Para el analisis de los datos derivados de la aplicacién del instrumento se utilizé
una prueba de hipotesis para comparacion de las medias poblacionales, siendo la prueba
T la mas adecuada ya que el niumero de datos recolectados es menor a 30 elementos,
ademas se consideré que las muestras a comparar no estan relacionadas entre si (Lind,
Marchal y Wathen, 2008) ya que las opiniones de los lideres expertos y los operativos
representan dos grupos muestrales independientes. Finalmente para el andlisis de

resultados se utilizé la herramienta de software Minitab versién 17.2.1.

4.6 Operacionalizacion de Variables

Cuando se construye un instrumento es necesario desglosar la variable en sus
componentes, establecer indicadores y finalmente obtener los items que seran utilizados
en la investigacion, es decir, realizar un proceso a través del cual dichas variables pasen
de términos abstractos a concretos. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) y
Arias (2012) este proceso es llamado operacionalizacion y a través de él es posible llevar

una variable tedrica a indicadores que pueden ser medidos.

Con base en lo anterior, para el presente proyecto de investigacion el proceso de
operacionalizacion fue ejecutado considerando tres variables principales: Gestion de
Conocimiento, Mejora Continua (como parte de Lean Manufacturing) y Herramientas 2.0.
Cada variable fue desglosada con base a sus principales elementos tedricos
obteniéndose un instrumento de medicion gque relaciona cada item con un indicador, una
dimensién y una variable en especifico. La operacionalizacion se detalla en las tablas 17,

18y 19.
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Tabla 17. Operacionalizacion de la variable: Gestién de Conocimiento operativo.

Variables Concepto Dimensiones Indicadores | Escala item
o Comparto informacién practica con mis pares para que
Diario . .
realicen su trabajo
) Al menos unavezala
Frecuencia , X - . -
de conversion semana Observo cdmo mis compafieros realizan su trabajo para
versi -
1) Al menos una vez al mes aprender nuevas practicas
Al menos una vez al afio — . . .
NUNCa Participo en equipos de mejora en los que comparto mi
Proceso que experiencia y conocimiento con mis companeros
permite - -
ir | o Que observen mi trabajo
convertir las Socializacién
habilidades y o . Conversando para aclarar
Gestion del Jade (tactico a tactico) dudas
o experiencia (A) )
Conocimiento . Intercambiando
. operativa en un | :
Operativo experiencias
elemento Formas de L . .
(A) . ., Dando y recibiendo Sefiala 3 formas en las que piensas que compartes tu
tangible de la conversion . L Lo
o, retroalimentacion experiencia con tus pares.
organizacion. (2) T
Dando capacitacion
(Nonaka'y

Takeuchi, 1999)

practica

Cuando trabajo en
equipos de mejora
Otros

Exteorizaciéon

(Tactico a Explicito)

(B)

Frecuencia de
conversion

(1)

Diario
Al menos unavez ala
semana

Mi experiencia es considerada para la elaboracién de
documentos de mi area (procedimientos, ayudas visuales,
métricas, etc.).
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Al menos una vez al mes
Al menos una vez al afio
Nunca

Cuando tengo una idea de mejora le doy seguimiento a su
implementacion

Formas de
conversion

(2)

Procedimientos

Manuales de operacion
Programas de capacitacion
Métricas

Ayudas visuales

Proyectos de Mejora
Otros

Indica 3 elementos en los que piensas se refleja mejor tu
experiencia.

Combinacidn
(Explicito a Explicito)
(C)

Internalizacion
(Explicito a Tactico)

(D)

Formas de
conversion

(1)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

Existe en mi trabajo un sistema para compartir ideas de mejora

El logro alcanzado a través de los proyectos de mejora perdura

Al iniciar un proyecto, se verifica si hubo una solucién previa

Al disefiar una mejora se pone en practica para probarla

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Tabla 18. Operacionalizacion de la variable: Mejora Continua.

Variable Concepto Dimensiones Indicadores Escala item
Los integrantes del equipo de mejora promueven la
generacion de ideas
Totalmente de acuerdo En la mejora continua la eliminacién de desperdicios es
De acuerdo un eje de funcionamiento
Conceptualizacion Conocimiento Ni en acuerdo ni en La aportacion de los empleados que conocen a fondo
(A) (1) desacuerdo el proceso es clave para el funcionamiento de los
Algo en desacuerdo equipos de mejora
Principio de En desacuerdo : : _
Lean La mejora continua es un proceso de pequefios logros
. de minima inversién que sumados reportan un
Manufacturing
. resultado mayor
que permite
Mejora optimizar la Programar reuniones
Continua Calidad de un Documentar proyectos
(B) producto, Analizar Indicadores de
proceso o desempeno
servicio. Recopilar evidencias de las
(Hernandezy mejoras

Vizan, 2013)

Formas de trabajo

(B)

Funcionamiento

(1)

Identificar desperdicios
Utilizar herramientas de
analisis (Diagramas de
pescado, 5 porqués, mapas
mentales etc.)

Utilizar metodologias
(DMAIIC, 5 S’s, SMED, etc.)
Ninguna de las anteriores
Otra

Sefiale 3 actividades que con mayor frecuencia realizan
los equipos de mejora de su organizacién cuando
trabajan en proyectos.
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Productividad
comunicacional

(€)

Nivel 1: Lineal

(1)

Verbalmente

A través de dibujos
(esquemas)

A través de Presentaciones
en Power Point

A través de graficos de
proceso

A través de Indicadores de
desempeno

A través de Tableros de
control

A través de fotografias

A través de bitacoras

A través de notas

Sefiala que medios utilizan los equipos para
comunicarse

Sefiala 3 medios que utilizan los equipos para mostrar
informacién al resto de la organizacion.

Sefiale 3 medios que utilizan los equipos para
compartir con otros turnos informacién relacionada a
los proyectos.

Nivel 2: Dindmico

(2)

Nivel 3: Productivo

(3)

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni en acuerdo ni en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

En desacuerdo

Cuando alguien comparte una idea de mejora se
involucra todos los miembros del area para
enriquecerla

Se busca opinién de areas similares o de otros turnos
para fortalecer la idea

El logro alcanzado a través de la mejora continua
implica y reconoce a todos los miembros del equipo

Cuando concluye un proceso de mejora continua, ésta
se comparte con otras dreas para que de manera
voluntaria se implemente
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A través de Instrucciones de
Trabajo

A través de capacitacién
practica

A través de ayudas visuales
A través de Presentaciones
A través de videos

Otra (especifique)

Sefiala 3 formas que utilizan los equipos de mejora
estandarizan practicas.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Tabla 19. Operacionalizacién de la variable: Herramientas 2.0

Variable

Concepto

Dimensiones

Indicadores

Escala

item

Herramientas
2.0

(€

Instrumentos
de la web 2.0
que permiten
la interacciéon
entre usuarios
para creary
compartir
informacion.
(Confederacién
de Empresario
de Andalucia
CEA, s.f)

Aplicacién
(A)

Conocimiento

(1)

Buscador Google

Dropbox

Google Drive

e-mail (correo electrénico)
Facebook

Whatsapp

Skype

Wikis

Ninguna de las anteriores
Otra(s).

Indique 3 herramientas que utilice con mayor frecuencia
para actividades personales (fuera del trabajo).

Utilizacion

(2)

Internet

e-mail

Redes sociales profesionales
Messenger

Skype

Intranet

Ninguna de las anteriores
Otra(s):

Sefiale 3 herramientas que utilice con mayor frecuencia
como parte de su trabajo.

Cultura 2.0
(B)

Barreras en la
busqueda de

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni en

Los equipos de mejora deben de tener acceso a la
informacién de la organizacion
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informacion

(1)

Competencias
digitales
(C)

Habilidades
(1)

desacuerdo
Algo en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Los equipos de mejora deben contar con acceso a las
tecnologias de informaciéon como: correo electrdnico,
intranet, etc.

Una politica de confidencialidad y manejo de la
informacidn clara y precisa, permitiria el uso de internet y
sus herramienta digitales para fortalecer el desempefio de
los equipos de mejora

Manejan adecuadamente el equipo de computo y
software para ser utilizado de acuerdo a su rango de
responsabilidad.

Buscan de forma eficiente la informacién requerida para
los proyectos de mejora, ya sea en redes internas o
buscadores externos.

Almacenan en dispositivos electrdnicos y de forma
organizada la informacion que utilizan en los proyectos de
mejora.

Establecen mecanismos de comunicacion a través de
medios digitales (chats, e-mail, etc.) de forma éticay
evitando conductas socialmente negativas.

Producir documentos colaborativos en linea como:
diagramas, procedimientos, mapas mentales, etc., para
contar con todas las opiniones, promover el trabajo en
equipo vy la participacion.

Generar documentos innovadores como videos,
infografias, diagramas, presentaciones, etc. para facilitar
la estandarizacion de operaciones

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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4.7 Confiabilidad y validez del instrumento

La confiabilidad de un instrumento de medicion esta relacionada al grado en que su
aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, esta puede
ser calculada por diversas técnicas que producen coeficientes siendo el de Alpha de
Cronbach uno de los mas comunes ya que es considerado como una medida de
coherencia interna, es decir, el grado de correlacion que existe entre todos los items que
pertenecen a un instrumento. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.
200) “los coeficientes oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente cero significa nula

confiabilidad y uno representa un maximo de confiabilidad”.

Por otro lado la validez de un cuestionario esté relacionada con la correspondencia
directa que existe entre los items y los objetivos de la investigacion (Arias, 2012). Para
Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) una forma de evaluar la validez es a través del
analisis de factores (items) por medio de las correlaciones que existen entre ellos y su
aportacion a la confiabilidad del instrumento. Se considera que valores positivos mayores
a 0.5 indican correlaciones medias, de 0.75 correlaciones considerables, 0.90

correlaciones fuertes y valores de 1.0 muestran correlaciones perfectas.

La confiabilidad y validez del instrumento desarrollado para la presente
investigacion se calculd utilizando el Software estadistico SPSS. Los resultados se

muestran a continuacion:
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Figura 6. Resultados de confiabilidad para el instrumento de medicién.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

.943

27

Fuente: Software de analisis SPSS.

Figura 7. Estadistica total de confiabilidad para el instrumento de medicion.

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Comparto informacion
practica con mis pares para

que realicen su trabajo

Observo a mis compafieros
como realizan su trabajo
para aprender nuevas

practicas

Participo en equipos de
mejora en los que comparto
mi experiencia y
conocimientos con mis

comparfieros

Se considera mi experiencia
para la elaboracién de
documentos de mi area.
Como: procedimientos,
ayudas visuales, métricas,

etc.

87.79

89.74

89.05

89.05

199.064

211.649

190.164

185.608

75

577

.358

.680

.687

.942

.943

941

.942




Cuando tengo una idea de
mejora le doy seguimiento

para su implementacion

Existe en mi trabajo un
sistema para compartir ideas

de mejora

El logro alcanzado a través
de los proyectos de mejora

perdura

Al iniciar un proyecto, se
verifica si hubo una solucién

previa

Al disefiar una mejora, se
pone en practica para

probarla

Los integrantes del equipo
promueven la generacion de

ideas

La eliminacion de
desperdicios es un eje de

funcionamiento

La aportacién de los
empleados que conocen a
fondo el proceso es clave
para el funcionamiento de

los equipos

Los equipos buscan
alcanzar pequerios logros
con un minimo de inversién
que sumados reporten un

resultado mayor

Cuando se rednen, si algin
integrante expone una idea
el resto del equipo

retroalimenta

89.74

89.74

89.95

90.74

89.68

89.79

89.68

89.68

89.79

89.84

208.316

210.094

202.830

209.982

204.895

204.175

205.673

200.895

198.287

203.251

76

.397

.673

.749

435

.746

.798

.705

.782

.840

.769

.943

941

.939

.942

.939

.939

.940

.939

.938

.939




Se busca opinion de areas
similares o de otros turnos

para fortalecer la idea

Intercambian experiencias
con los integrantes para
enriquecer el trabajo del

equipo

El logro alcanzado por los
equipos involucra y
reconoce a todos sus

integrantes

Cuando se concluye un
proyecto, este se comparte
con otras areas similares
para que voluntariamente se

aplique

Los equipos de mejora
deben tener acceso a la
informacién de la

organizacion

Los equipos de mejora
deben contar con acceso a
las tecnologias de
informacién, como: correo

electrénico, intranet, etc.

Una politica de
confidencialidad y manejo
de la informacion clara 'y
precisa, permitiria el uso de
Internet y sus herramientas
digitales para fortalecer el
desempefio de los equipos

de mejora

90.68

89.68

90.16

90.89

89.63

89.63

89.63

217.006

204.450

197.585

218.988

208.246

208.246

209.357

77

.159

.769

771

.079

512

512

.516

.945

.939

.938

.945

.942

.942

.942




Manejar adecuadamente el
equipo de computo y
software para ser utilizado
de acuerdo a su grado de

responsabilidad

Buscar de forma eficiente la
informacién requerida para
sus proyectos de mejora, ya
sea en redes internas o

externas

Almacenar en dispositivos
electrénicos y de forma
organizada la informacién
que utilizan para sus

proyectos

Establecer mecanismos de
comunicacion a traves de
medios digitales (chats,
correo electrénico, etc.) de
forma ética y evitando
conductas socialmente

negativas

Producir documentos

colaborativos en linea como:

diagramas, procedimientos,
mapas mentales, etc., para
contar con todas las
opiniones, promover el
trabajo en equipo y la

participacion

Generar documentos
innovadores como: videos,
infografias, diagramas,
presentaciones, etc., para
facilitar la estandarizacion

de operaciones

89.42

89.58

89.74

89.63

89.58

89.58

216.257

205.924

202.316

199.690

201.813

201.813

.285

.623

.793

.720

.817

.817

.943

941

.939

.939

.939

.939

Fuente: Software de analisis SPSS.
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De acuerdo a los resultados mostrados con anterioridad, el coeficiente alfa de
Cronbach estimado es de 0.943 por lo que el instrumento tiene un alto grado de
confiabilidad, por otro lado de los 27 items solo 6 mostraron un valor correlacional menor
a 0.5 lo que indica una baja correlacion con el resto de los factores (items) que componen
el instrumento; sin embargo, si estos factores no fueran considerados el valor corregido
del coeficiente de Alfa de Cronbach no se modifica significativamente (ya que continda
oscilando entre 0.93 y 0.95) razén por la cual no fueron descartados. Con base en los
resultados anteriores se concluye que el instrumento de medicion desarrollado es

confiable y valido para los fines de investigacion que se plantearon.

79



CAPITULO V
ANALISIS DE RESULTADOS




“Al analizar datos cuantitativos debemos
recordar dos cuestiones: primero, que los
modelos estadisticos son representaciones de la
realidad, no la realidad misma; y segundo, los

resultados numeéricos siempre se interpretan en
contexto.”

Roberto Hernandez Sampieri
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5.1 Ruta de andlisis

El analisis de los datos recolectados en la presente investigacion fue basado en el
proceso cuantitativo sugerido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) a través del

cual se establece la siguiente secuencia de analisis:

Figura 8. Ruta de andlisis del proyecto de investigacion.

— ~
© ©
2 Seleccion del 2 Analisis
+ 4+
L L

software de descriptivo de
analisis. datos por
variable.

>

Fuente: Elaboracién propia (2018).

5.1.1 Seleccién del software de analisis.
El uso de un software facilita el manejo de los datos para su andlisis e interpretacion,
principalmente cuando se aplican tratamientos estadisticos. Para el caso de la presente
investigacion se empled el programa Minitab ® 17, el cual incluye diversas pruebas

estadisticas entre las que se encuentran las establecidas en la ruta de anlisis

anteriormente descrita.

5.1.2 Andlisis descriptivo de los datos por variable.
La estadistica descriptiva “es un conjunto de métodos que nos permiten organizar,
resumir y presentar datos de manera informativa” (Lind, Marchal y Wathen, 2008 p.6),
con la finalidad de explicar el comportamiento de cada una de las variables de estudio

para las categorias de operativos y expertos, la estadistica descriptiva se realiz6 a través
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del uso de diagramas de distribucion de frecuencias y la estimacion de las medias

poblacionales.

5.1.3 Andlisis e interpretacidon por estadistica inferencial paramétrica.
Para complementar el analisis descriptivo, se utilizé la estadistica inferencial la cual es
definida como “un conjunto de métodos utilizados para determinar algun atributo medible
acerca de una poblacién con base en una muestra” (Lind, Marchal y Wathen, 2008 p. 7).
Para dicho analisis se utilizdé una prueba de hipétesis t student para determinar si existe
diferencia significativa entre las opiniones de los operarios y expertos en cada uno de los
items planteados y de esta forma contrastar los resultados de ambas muestras
poblacionales.

Con base en la ruta de andlisis sefalada, a continuacion se muestran los
resultados para las variables de estudio, cada variable es analizada en cada una de sus

dimensiones de acuerdo a:

Tabla 20. Variables de estudio y sus dimensiones.

Gestion de Proceso de Socializacién (tactico a tactico).

Conocimiento Proceso de Exteorizacion (tactico a explicito).
Proceso de Combinacion (explicito a explicito).
Proceso de Internalizacion (explicito a tactico)

Lean Manufacturing Conceptualizacion.
(mejora continua) Formas de trabajo.
Productividad comunicacional.

Herramientas 2.0 Aplicacion.
Cultura 2.0.
Competencias digitales.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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5.2 Andlisis de la variable: Gestién de Conocimiento.

5.2.1 Conversion de conocimiento operativo por socializacion.

El andlisis de la variable gestion de conocimiento fue realizado con base en las cuatro
formas de conversion entre las interacciones del conocimiento tactico y explicito, los
cuales favorecen el proceso de aprendizaje humano. El proceso de socializacion fue la
primera etapa estudiada explorando de qué forma y con qué frecuencia el conocimiento
tactico implicito en el personal operativo a través de la experiencia, es compartido con
otros operativos del mismo nivel jerarquico.

Por otro lado, se realizd la comparacion entre los resultados mostrados por los
operativos y los resultados de los expertos con la finalidad de conocer si existe diferencia
entre las opiniones de ambos grupos poblacionales y de esta forma cotejar los resultados
obtenidos. Las tablas que se incluyen muestran los resultados para la prueba t student,
la cual se realiz6 asumiendo normalidad de los datos y considerando a los grupos de
expertos y operativos como muestras independientes con varianzas iguales.
Adicionalmente se considerd un valor a de 0.05 para un intervalo de confianza del 95%
gue es el valor recomendado para ciencias sociales (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

El estadistico de prueba t se obtuvo de tablas en la interseccién del valor ay 35
grados de libertad?, esto es t= 2.145 y bajo las siguientes hipotesis:

Ho: No existe diferencia significativa entre la opinidon de operativos y expertos.

Ha: Existe diferencia significativa entre la opinién de operativos y expertos.

3 Los grados de libertad se calcularon con base en la férmula: gl= n1+n2-2 (Lind, Marchal y Wathen, 2008).
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Tabla 21. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable: gestién de Conocimiento,
dimensién: Socializacion.

[tem

Comparto
informacion
practica con
mis pares para
que realicen
su trabajo.

Observo a mis
compafieros
como realizan
su trabajo para
aprender
nuevas
practicas.
Participo en
equipos de
mejora en los
que comparto
mi experiencia
y . .
conocimientos
con mis
compafieros

Promedio Frecuencia
Operativos

Al menos
5.37 unavez ala
semana

Casi

3.42 siempre

Una vez al
mes

411

Promedio
Expertos

85

4.72

3.11

4.28

Frecuencia

Al menos
unavez ala
semana

Casi
siempre

Una vez al
mes

t
calculado

1.55

1.30

0.37

Acepta
Ho

Si

Si

Si



Figura 9. Comparacion de muestras poblacionales operativo-experto para el proceso de socializacion.

Observo a mis comparieros como realizan su trabajo para aprender nuevas practicas Participo en equipos de mejora en los que comparto mi experiencia y conocimientos
Diario
Siempre UnaVezALaSemana

\ UnaVezAlMes .//.

UnaVezCadaSeisMeses

CasiSiempre

AlgunasVeces
Anualmente

Nunca
Nunca

Operativos Expertos Operativos Expertos

Los resultados de la prueba t student aceptan la Ho por lo que no existe diferencia significativa entre las opiniones de operativos y
expertos, este hecho confirma que las actividades de los operarios favorecen el proceso de conversion por socializacion, es decir,
los operativos comparten informacién de caracter practico con sus pares al menos una vez a la semana, casi siempre observan a
sus compafieros para aprender nuevas practicas y una vez al mes participan en equipos de mejora lo que les permite compartir

experiencia y conocimientos. A través de estas actividades se convierte el conocimiento de tactico a tactico.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento de medicion.

86



Figura 10. Formas de conversion del proceso de socializacién.
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Adicionalmente a la frecuencia de conversion, ambos grupos poblacionales indican diversas formas a través de las cuales el

conocimiento se convierte de tactico a tactico. De acuerdo a los resultados obtenidos el 28.3% de los operarios encuestados

comparten su experiencia dando y recibiendo retroalimentacién, mientras que el 24.5% de los expertos indica a la capacitacion

practica como la principal forma de conversién de conocimiento tactico.

Los datos anteriores muestran como el proceso conversién de conocimiento por socializaciébn se encuentra integrado en las

actividades del personal operativo principalmente a través de la comunicacion interpersonal.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.2.2 Conversién del conocimiento operativo por exteorizacion.
La segunda dimension de la variable Gestion de Conocimiento analizada esta
representada por el proceso de exteorizacion a través del cual el conocimiento tactico
es convertido en explicito. Se explor6 de qué forma y con qué frecuencia el
conocimiento operativo de tipo tactico estudiado en la etapa anterior, es transferido a
algun medio fisico y de esta forma convertido a explicito.

La tabla muestra el resultado de la prueba t student la cual fue ejecutada bajo los

parametros descritos con anterioridad*.

Tabla 22. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Gestion de conocimiento,
dimension: Exteorizacion.

item Promedio Frecuencia Promedio Frecuencia t Acepta
Operativos Expertos calculado Ho
Se considera mi
experiencia para
la elaboracion
de documentos Una vez al Una vez al
de mi area 4.11 4.11 0.70 Si
mes mes
como
procedimientos,
ayudas visuales,
métricas, etc.
Cuando tengo
una idea de
mejo_ra,. le doy 3.42 .Casi 289 .Casi
seguimiento siempre siempre
para su
implementacion

1.94 Si

“La prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinién de operativos y
expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinidn de operativos y expertos.
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Figura 11. Comparacion de muestras poblacionales operativo-experto para el proceso de exteorizacion.

Se considera mi experiencia en la elaboracién de documentos de mi area Cuando tengo alguna idea de mejora, le doy seguimiento para su implementacion
Diario Siempre
UnaVezALaSemana

._/‘. CasiSiempre
UnaVezAlMes

UnaVezCadaSeisMeses
AlgunasVeces

Anualmente

Nunca Nunca

Operativos Expertos Operativos Expertos

Los resultados muestran que existe una conversion de conocimiento tactico a explicito, es decir, la experiencia de los operativos es
considerada al menos una vez al mes para elaborar documentos de su area, adicionalmente casi siempre dan seguimiento a la
implementacion de ideas de mejora lo que implica que realicen proyectos colaborativos. Los resultados de la prueba t student
aceptan la Ho por lo que no existe diferencia significativa entre las opiniones de ambos grupos poblacionales, con lo anterior se
puede decir que existen actividades que desarrollan los operarios que favorecen el proceso de conversion de conocimiento por

exteriorizacion.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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Figura 12. Formas de conversion del proceso de exteorizacion.

Elementos en los que se comparte mejor su experiencia

50 100

40 &
= 60 5
5 30 g
J 20 40 &
; |—|—|—| X
i :
< o 0 ) o
perativos & & _\9(0 (_'\(\ (-'\d;‘ \g}e
& & & &
~ ) ¥ & & o
& F & ¥ &
< Q,(} & \Qf’ ?:\
o) &
< & &
& ¥
<
Count 1 1 1 9 7 3
Percent 21.2 21.2 21.2 17.3 135 5.8
Cum % 21.2 42.3 63.5 80.8 94.2 100.0

Count

Elementos en los que se comparte mejor su experiencia

50 100

40 &
i
30 60 g
20 w0 &
10 20
0 0
Expertos & & L & _\-o(\ »z}@
& o (t?) ‘é—o & &
& d?é o & & ¥
és) 2 R b’a‘?
o~ b & (% ~?>
Q‘ \Qf’ zé' b‘z ?‘
(\0’0 Q‘G\ ®
K &
@
Count 13 10 9 7 7 6
Percent 25.0 19.2 17.3 13.5 13.5 11.5
Cum % 25.0 44.2 61.5 75.0 88.5 100.0

Con respecto a las formas de conversién, de acuerdo a los resultados analizados se encuentra que los expertos tienden hacia los

elementos de caracter técnico ya que el 44.2% considerd a los procedimientos y los manuales de operacién como las primeras

opciones a través de las cuales el personal operativo bajo su cargo comparte su experiencia. Para el caso de los operarios aunque

consideran los procedimientos, el 21.2% indic6 como primera opcién elementos de caracter visual como las métricas. Los resultados

anteriores muestran una ejecuciéon del proceso de conversion por exteorizacion ya que la frecuencia y formas de conversion tactico-

explicito indican que la experiencia del personal operativo esta siendo codificada a través de elementos como métricas e

instrucciones de trabajo.

Fuente: Elaboracién propia con base en la compilacion de informacion obtenida de la aplicacion del instrumento de investigacion.



5.2.3 Conversién del conocimiento operativo por combinacion e
internalizacion

Con base en la perspectiva tedrica planteada, los procesos de Gestion de Conocimiento
pueden ser potenciados a través de la formacion de equipos de trabajo, siendo los
procesos de socializacion y exteorizacion descritos con anterioridad los ejes principales
para la conversion tactico-explicito. Bajo la mirada de la mejora continua y la formacion
de equipos colaborativos que la Gestion de Conocimiento propone, se analizaron los
procesos de combinacion e internalizacion para mostrar si el conocimiento operativo
atraviesa por los cuatro procesos de la espiral del conocimiento (socializacion,
exteorizacion, combinacion e internalizacion). La tabla muestra el resultado de la prueba

t student la cual fue ejecutada bajo los pardmetros descritos con anterioridad®.

Tabla 23. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Gestién de Conocimiento,
dimensiones: combinacion e internalizacion.

item Promedio Escala Promedio = Frecuencia t Acepta
Operativos Expertos calculado Ho

Existe en mi trabajo un

sistema para compartir

ideas de mejora. 3.42 De acuerdo 3.44 De acuerdo -0.13 Si

El logro alcanzado a

través de los equipos 3.21 De acuerdo 3.44 De acuerdo -1.00 Si

de mejora perdura.

Al disefiar un proyecto En En

se verifica si hubo una 2.42 2.44 -0.10 Si
L . desacuerdo desacuerdo

solucion previa.

Al disefiar una mejora,

se ponen en practica 3.47 De acuerdo 3.44 De acuerdo 0.13 Si
para probarla

5La prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinion de operativos y
expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinidén de operativos y expertos.
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Figura 13. Comparacién de muestras poblacionales operativo-experto para el proceso de combinacién.
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Los resultados encontrados aceptan Ho, por lo que no existe diferencia significativa entre la opinion de ambos grupos muestrales,
es decir, operativos y expertos indican que dentro de sus actividades laborales existe un sistema para compartir ideas de mejora
que permite que los logros alcanzados a través de los proyectos perduren. Con base en lo anterior se observa que el conocimiento
explicito es sistematizado a través de actividades de mejora continua y la formacion de equipos colaborativos lo que facilita que el
proceso de combinacion sea parte de las actividades del personal operativo.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion
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Figura 14. Comparacion de muestras poblacionales operativo-experto para el proceso de internalizacion.

Al disefar una mejora se pone en practica para probarla Al iniciar un proyecto se verifica si hubo una solucién previa
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Los resultados muestran que los operativos prueban a través de la practica las mejoras que proponen favoreciendo el proceso de
conversién explicito-tactico, sin embargo, al iniciar un proyecto no verifican si existié una solucién previa, lo anterior implica que aun
y cuando el conocimiento es codificado y sistematizado a través de proyectos de mejora, este no puede ser internalizado
nuevamente porque no se tiene la practica de analizar proyectos anteriores. Para ambos casos se acepta Ho por lo que no existe
diferencia significativa entre las opiniones de operativos y expertos, con base en lo anterior se puede decir que las actividades del

personal operativo dentro de los equipos de mejora no favorecen el proceso de conversion de conocimiento por internalizacion.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.3 Analisis de la variable: Lean Manufacturing.
5.3.1 Funcionamiento de los equipos colaborativos: conceptos y formas

de trabajo.

Bajo la mirada teorica descrita, la dimensidon de la Lean Manufacturing que puede ser
vinculada a la generacion de capital humano es la mejora continua, la cual requiere de
la experiencia y conocimientos de las personas y funciona a través de la formacion de
equipos colaborativos. Con la finalidad de corroborar si Lean Manufacturing es una
metodologia vigente, se analizaron los grupos muestrales de operativos y expertos para
explorar si conocen los principios fundamentales de la mejora continua y cuales son las

principales formas de trabajo que emplean los equipos colaborativos. La tabla muestra

el resultado de la prueba t student®.

Tabla 24. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Lean Manufacturing, dimension
Mejora Continua (conceptualizacion).

ftem Promedio
Operativos

Los integrantes de los

equipos de mejora

promueven la generacion de 3.36
ideas.

La eliminacion de
desperdicios es un eje de
funcionamiento de los
equipos de mejora.

La aportacion de los

empleados que conocen a

fondo el proceso es clave 3.47
para el funcionamiento de los

equipos de mejora.

Los equipos buscan alcanzar
pequefios logros con un 3.37
minimo de inversion.

3.47

La prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinién de operativos y

Escala

De
acuerdo

De
acuerdo

De
acuerdo

De
acuerdo

Promedio
Expertos

3.27

3.16

3.61

3.33

Frecuencia

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinién de operativos y expertos.
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t
calculado

0.44

153

-0.61

0.13

Acepta
Ho

Si

Si

Si

Si



Figura 15. Comparacién de muestras poblacionales operativo-experto: conceptualizacion de la Mejora Continua.

Los integrantes de los equipos de mejora promueven la generacion de ideas La aportacién de los empleados que conocen a fondo el proceso es clave
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Operativos Expertos Operativos Expertos

Se observa que no existe diferencia significativa entre las opiniones de operativos y expertos por lo que se acepta Ho, los resultados
indican que ambos grupos muestrales conocen los principios fundamentales de la mejora continua, es decir, tanto operativos como
expertos opinan que los integrantes de los equipos de mejora deben promover la generacion de ideas asi como reconocer las
aportaciones de los empleados con mayor experiencia, adicionalmente piensan que los equipos buscan alcanzar pequefios logros
a través de la eliminacién de desperdicios’. Con base en lo anterior se puede decir que los grupos muestrales analizados se
encuentran familiarizados con los conceptos de mejora continua ya que los conocen e identifican.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacidon del instrumento de investigacién

7 La presente investigacion considera como desperdicios de la manufactura a los indicados por la mejora continua: sobreproduccién, tiempos de espera,
transporte, inventario, exceso de procesamiento, movimientos excesivos, defectos en los productos y talento. Referirse Hernandez y Vizan (2013).
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Figura 16. Formas de trabajo de los equipos de mejora.
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Con respecto a las formas de trabajo los resultados muestran que los expertos siguen el proceso basico de la mejora continua, ya

gue el 56.6% indica que las actividades principales son las reuniones periddicas, el andlisis de indicadores de desempefio y el uso

de herramientas como: diagramas de pescado, 5 porqué, mapas mentales, etc. Para el caso del personal operativo el 24.1% indicé

el uso de metodologias como DMAIC (Definir-Medir-Analizar-Innovar-Controlar), 5S"s (Clasificar-Organizar-Limpiar-Estandarizar-

Mantener), Single Minute Exchange of Die (SMED), etc. y el uso de herramientas de analisis como actividades que principalmente
desarrollan los equipos de mejora, mientras que el 17.9% menciond documentar proyectos. Para ambos casos y de acuerdo a los

resultados anteriores se observa que ambos grupos realizan periddicamente actividades propias de la mejora continua, lo que

reafirma el conocimiento de los conceptos basicos analizados en el punto anterior.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacion de informacion obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.3.2 Funcionamiento de los equipos colaborativos: productividad
comunicacional

Los equipos colaborativos que propone la mejora continua plantean ideas de mejora, se
reunen periédicamente y utilizan la experiencia de los empleados para alcanzar logros
en comun y asi mejorar la productividad. Sin embargo, desde la mirada comunicacional,
la productividad esté vinculada con la mejora colectiva, es decir, los logros alcanzados
brindan beneficio a todas las partes involucradas y a los sistemas de los que forman
parte. Bajo esta perspectiva, se analizo el nivel de productividad comunicacional que
alcanzan los equipos de mejora explorando cada uno de las etapas por las que atraviesa
el proceso de interaccibn humana de acuerdo a lo que propone la comunicacion

productiva (Nosnik, 2012).

5.3.2.1 Nivel de comunicacién lineal.
El nivel de comunicacién lineal se caracteriza por hacer énfasis en los emisores,
favoreciendo modelos comunicativos unidireccionales en los que se solo se producen
mensajes o informacién. Se analizaron los datos recolectados de operativos y expertos
para determinar si el nivel lineal de la comunicacion forma parte de las actividades de los

equipos colaborativos asi como los principales canales que utilizan.

Los siguientes graficos muestran cuales son los principales medios a través de los
cuales los equipos colaborativos muestran ideas, comparten informacién con otras areas

y con el resto de la organizacién:
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Figura 17. Medios a través de los cuales los equipos colaborativos comparten informacion.
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Figura 18. Medios a través de los cuales los equipos colaborativos comparten informacion (continuacion).
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De acuerdo a los resultados obtenidos mas del 20% de los operativos y expertos sefialaron elementos visuales como indicadores
de desemperio y tableros de control como los medios que mas utilizan para expresar ideas, compartir informacién con otras areas
y mostrar resultados con el resto de la organizacion, adicionalmente, los operativos utilizan la comunicacién verbal y ambos grupos
indicaron el uso de presentaciones en Power Point. Los datos de ambos grupos poblacionales muestran congruencia con los
resultados de conocimiento y utilizacién de las herramientas de Lean Manufacturing analizados en el punto anterior, ya que los
tableros de control y los indicadores de desempefio son el eje de analisis principal propuesto por la mejora continua. Con base a lo
anterior se puede decir que como parte de las actividades de los equipos colaborativos estos transmiten informacién a través de
herramientas visuales, lo que propicia el nivel lineal de la comunicacion y permite alcanzar el siguiente nivel comunicacional
(dinamico).

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.3.2.2 Nivel de comunicacién dindamico.

El nivel dinamico muestra un enfoque mas humanizado al dejar de lado la comunicacion

unidireccional e integrar la retroalimentacion como componente principal del proceso

comunicativo. Se analizé en las muestras de operativos y expertos si la retroalimentacion

es un elemento incluido en el modelo de comunicacion de los equipos de mejora, de tal

forma que se desarrolle un proceso de ida y vuelta entre sus integrantes. Adicionalmente

se contrastaron las opiniones de ambos grupos poblacionales a través de la prueba t

student® utilizando los parametros descritos con anterioridad.

Tabla 25. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Lean Manufacturing, dimensién:

ftem

Operativos

Cuando se relinen,
si algun integrante
del equipo expresa
una idea el resto
retroalimenta.

3.31

Se busca opinion
de areas similares
o de otros turnos
para fortalecer las
ideas.

2.27

Intercambian
experiencias con
los integrantes para
fortalecer el trabajo
en equipo.

3.47

Promedio

Escala

De acuerdo

En
desacuerdo

De acuerdo

nivel dindmico comunicacional.

Promedio Frecuencia
Expertos
3.44 De acuerdo
En
2.38 desacuerdo
3.61 De acuerdo

t calculado

-0.61

-0.90

1.90

Acepta
Ho

Si

Si

Si

8La prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinidon de operativos y
expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinidn de operativos y expertos.
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Figura 19. Comparacion de muestras poblacionales operativo-experto: Nivel dinamico comunicacional.
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Para cada uno de los items se acepta Ho por lo que no existe diferencia significativa entre las opiniones de operativos y expertos,

los resultados indican que los integrantes de los equipos colaborativos promueven la retroalimentacion a través del intercambio de

experiencias y de complementar con opiniones las ideas de mejora, sin embargo, ambos grupos poblacionales indican estar en

desacuerdo en buscar la opinién de otros turnos para fortalecer las ideas propuestas. Lo anterior sefiala que no existe la practica

de integrar areas similares en los proyectos de mejora, no obstante esta observacién, se puede decir que las actividades de los

equipos colaborativos promueven la retroalimentacion entre sus integrantes lo que favorece el nivel dinamico de la comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.3.2.3 Nivel de comunicacién productivo.
La comunicacion productiva utiliza los niveles lineal y dinamico para propiciar
intercambios entre las personas de tal forma que se obtenga un beneficio no solo
individual sino colectivo y que impacte a todo un sistema organizacional. Una vez
analizados los niveles lineal y dinamico en las muestras poblacionales de operativos y
expertos, se explord si las actividades de los equipos de mejora favorecen el nivel
productivo de la comunicacion analizando el impacto colectivo de los proyectos que
realizan. Adicionalmente a través de la prueba t student® se contrastaron las opiniones

de ambos grupos.

Tabla 26. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Lean Manufacturing, dimensién:
Nivel productivo comunicacional.

ftem Promedio Escala Promedio Frecuencia t calculado = Acepta
Operativos Expertos Ho
El logro alcanzado
por el equipo
involucra 'y 3.00 De acuerdo 3.33 De acuerdo -1.19 Si

reconoce a todos

sus integrantes.

Cuando se

concluye un

proyecto se

(,:ompar.te con otras 26 En 244 En 102
areas similares desacuerdo desacuerdo

para que

voluntariamente se

aplique.

Si

La prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinién de operativos y
expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinidn de operativos y expertos.
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Figura 20. Comparacion de muestras poblacionales operativo-experto: Nivel productivo comunicacional.

El logro alcanzado por el equipo involucra y reconoce a todos sus integrantes Los proyectos se comparte con areas similares para que voluntariamente se apliquen
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TotalmenteEnDesacuerdo

Para todos los casos, los resultados obtenidos aceptan Ho por lo que no existe diferencia significativa entre las opiniones de
operativos y expertos, ambos grupos muestrales expresan que en cada proyecto de mejora existe involucramiento del equipo y que
los logros alcanzados reconocen a sus integrantes, sin embargo, opinan que los proyectos no se comparten voluntariamente para
que se apliguen en areas similares. Esta oportunidad coincide con la detectada en el nivel dinamico, es decir, aunque sus actividades
favorecen la retroalimentacion y alcanzan logros como equipo, su sistema organizacional no se ve impactado al no compartir y
buscar retroalimentacion de otros equipos. Con base a lo anterior se puede decir que la forma de trabajo de los equipos colaborativos
no alcanza el nivel productivo de la comunicacién, ya que aun y cuando se involucra a sus integrantes y se promueve la participacion,
no se generan redes de colaboracion con el resto de la organizacion que logren tener un impacto mayor.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacion de informacion obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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Figura 21. Formas de los equipos colaborativos para estandarizar practicas.
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Adicionalmente, los resultados muestran que mas del 50% de las personas encuestadas emplean instrucciones de trabajo y ayudas
visuales como una forma de compartir y estandarizar practicas con el resto de la organizacion, dichos elementos regresan al nivel
comunicacional lineal, la informacién sigue siendo unidireccional lo que no permite que los logros alcanzados por los equipos de

mejora sean complementados y mejorados por el resto de la organizacion, maximizando el alcance y consiguiendo con ello llegar
al nivel productivo.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacion de informacion obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.4 Analisis de la variable: Herramientas 2.0

Desde la perspectiva de la aplicacion de las Herramientas 2.0 se analiz6 la informacion
obtenida de la muestra de operativos considerando que las llamadas herramientas de la
web 2.0 comprenden una gama de instrumentos que promueven la colaboracion entre

usuarios asi como fomentan nuevas formas de comunicacion entre ellos.

5.4.1 Conocimiento y utilizacion de las herramientas 2.0 por el personal
operativo.

Con base en la informacién obtenida de la aplicacién del instrumento, se analizaron los

datos de la muestra del grupo de operarios en funcion del conocimiento que tienen de

las herramientas 2.0, es decir, cuales son aquellas que utilizan con mayor frecuencia

para realizar actividades de indole personal, asi como el tipo de herramientas conocen 'y

utilizan en sus entornos laborales.

Los gréficos que se presentan a continuacion muestran la tendencia de uso de

dichas herramientas, la distribucién de frecuencias indica cuales son las mas conocidas

y cuales son las que con mayor frecuencia utilizan dentro y fuera de su organizacion.
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Figura 22. Conocimiento y utilizacion de las Herramientas 2.0.
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Los resultados encontrados indican que el 33% de la muestra de operativos utilizan con mayor frecuencia para actividades
personales herramientas de blsqueda de informacion, adicionalmente, un 33.4% expresoé el uso de herramientas de comunicaciéon
como correo electrénico y redes sociales. Por otro lado, para los datos que relacionan su uso en actividades laborales se encontré
que un 33% utiliza las comunicativas como el correo electrénico, seguida de la busqueda de informacién como los son internet e
intranet. Para ambos casos no se indica el uso de herramientas relacionadas con actividades de gestion de informacion, trabajo
colaborativo y creacion de contenido multimedia. Lo anterior indica que si bien el personal operativo conoce y utiliza herramientas
digitales, estas atin no han sido exploradas en su totalidad para su uso en equipos colaborativos.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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5.4.2 Lacultura 2.0y el uso de herramientas digitales en areas productivas.
La implementacion de Herramientas 2.0 en las organizaciones implica la adopcién de
una cultura basada en el acceso y disponibilidad de la informacion, que permita promover
la participacién de los empleados y elimine las lineas jerarquicas de comunicacion. Bajo
esta mirada se explorg si el los equipos de mejora cuentan con acceso a fuentes de
informacion tanto internas como externas y si las politicas organizacionales facilitan el
uso de internet y sus herramientas digitales, esto es, que tanto la cultura 2.0 es adoptada
por las organizaciones a las que pertenecen los grupos muestrales analizados, asi como
si dicha cultura permea el nivel jerarquico mas bajo representado por el personal
operativo. Adicionalmente a través de la prueba t student'® se contrastaron las opiniones
de operativos y expertos.

Tabla 27. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Herramientas 2.0, dimension:

Cultura 2.0.
item Promedio Escala Promedi = Frecuencia t Acepta
Operativos o} calculado Ho
Experto
s
Los equipos de mejora
eren tener acceso ala 353 Totalmente 361 Totalmente -0.40 i
informacion de la de acuerdo de acuerdo
organizacion.
Los equipos de mejora
deben contar con 3.53 Totalmente 3.61 Totalmente -0.40 Si
de acuerdo de acuerdo

acceso alas TIC.
Una politica de
confidencialidad clara y
precisa, permitiria el uso
de Inter.net y sus. 352 Totalmente 361 Totalmente 041 i
herramientas digitales de acuerdo de acuerdo

para fortalecer el trabajo
de los equipos de
mejora

113 prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinién de operativos y
expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinidn de operativos y expertos.
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Figura 23. Cultura 2.0: Barreras en la utilizacion de herramientas digitales.

Los equipos de mejora deben contar con acceso a TIC Una politica de confidencialidad clara y precisa permitiria el uso Herramientas 2.0
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Los resultados aceptan Ho, no existe diferencia significativa entre las opiniones de operativos y expertos, ambos grupos estan de
acuerdo en que los equipos de mejora deben tener acceso a la informacion de la organizacién a través del uso de las TIC,
adicionalmente, piensan que una politica de confidencialidad clara y precisa permitiria el uso de Internet y sus herramientas digitales
para fortalecer el trabajo de los equipos de mejora. Lo anterior indica que las organizaciones a las que pertenecen los grupos
analizados brindan acceso a la informacion sin importar el nivel jerarquico, lo que favorece la adopciéon de una cultura 2.0 y la
implementacion de herramientas 2.0. Los resultados anteriores confirman lo encontrado en el apartado de conocimiento y utilizacion
donde se expresa que las herramientas mas empleadas por los operativos para actividades laborales son el correo electronico,

internet e intranet.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.

108



5.4.2 Competencias digitales en los equipos de mejora.

El uso de nuevas tecnologias y sus herramientas 2.0 implica que las organizaciones no
solo se adapten al nuevo entorno digital, sino que ademas sus empleados desarrollen
nuevas habilidades para una adecuada adaptaciéon a dicho entorno. De acuerdo con la
perspectiva tedrica se consideré a las competencias digitales como capacidades que se
desarrollan desde las dimensiones del saber ser, saber conocer y saber hacer,
adicionalmente y bajo la mirada de diversos autores se desarrolldé un instrumento que
considera las principales competencias digitales que pueden ser desarrolladas por el

personal operativo.

Con base en lo anterior, se exploré en los grupos muestrales analizados si el
desarrollo de las competencias propuestas en el presente trabajo coadyuva en el
desempefio de los equipos de mejora, definiendo cuales son las que consideran mas
importantes para optimizar el trabajo de sus integrantes y como consecuencia mejorar
los resultados de los equipos colaborativos. Adicionalmente a través de la prueba t

student'! se contrastaron las opiniones de ambos grupos.

a3 prueba considera muestras independientes con varianzas iguales, un valor de a=0.05 con un intervalo de
confianza de 95% y 35 grados de libertad. Ho: No existe diferencia significativa entre la opinidén de operativos y
expertos; Ha: existe diferencia significativa entre la opinidén de operativos y expertos.
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Tabla 28. Estadistica descriptiva e inferencial para la variable Herramientas 2.0, dimension:

ftem

Manejar

adecuadamente
equipo de computo y
software para ser
utilizado de acuerdo a

su grado de

responsabilidad
Buscar de forma
eficiente la informacion
requerida para sus
proyectos de mejora,
ya sea en redes
internas o externas.
Almacenar en

dispositivos

electrénicos y de
forma organizada la
informacion que
utilizan para sus

proyectos.
Establecer

mecanismos de
comunicacion a través
de medios digitales
(chats, correo
electrénico, etc.) de
forma ética y evitando
conductas socialmente

negativas.

Producir documentos
colaborativos en linea
como: diagramas,
mapas mentales, etc.
para contar con todas
las opiniones,
promover el trabajo en

equipo y la

participacion.
Generar documentos
innovadores como:
videos, infografias,

diagramas,

presentaciones, etc.
para facilitar la
estandarizacion de

operaciones.

Promedio
Operativos

3.79

3.58

3.42

3.53

3.58

3.53

Escala

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo
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Promedio
Expertos

3.39

3.39

3.44

3.28

3.56

3.56

Frecuencia

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo

t
calculado

1.97

0.75

-0.10

0.84

0.11

-0.12

Acepta
Ho

Si

Si

si

si

Si

si



Figura 24. Competencias digitales y los equipos colaborativos.

Producir documentos colaborativos en linea Generar documentos innovadores para estandarizar
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De acuerdo a los resultados obtenidos se encuentra que ambos grupos muestrales estan de acuerdo que el desarrollo de
competencias tales como: manejar adecuadamente equipo de computo y software, buscar informacién en redes internas o externas,
almacenar informacion en dispositivos electrénicos, establecer una comunicacién ética en medios digitales, producir documentos
colaborativos en linea y generar documentos digitales para estandarizar practicas coadyuva en el desempefio de los equipos de
mejora, lo anterior considerando que para cada una de las competencias propuestas se acepta el valor de Ho no existiendo
diferencias significativa entre las opiniones de operativos y expertos. Con base a lo anterior se puede decir que ambos grupos
muestrales reconocen a las competencias digitales como habilidades que deben ser desarrolladas por los integrantes de los equipos
de mejora para optimizar sus resultados.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacion de informacion obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.
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Figura 25. Las competencias digitales mas valoradas por operativos y expertos.
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Con respecto a las competencias que consideran mas importantes, para el caso de los operativos se encuentra que un 19% indic6
el manejo del equipo de coOmputo y software, no obstante, el resto de las competencias mantienen frecuencias similares por lo que
se puede decir que todas son valoradas para su uso en los equipos de mejora. Para el caso de los expertos estos muestran una
tendencia hacia las competencias que implican colaboracion, es decir, un 41.8% indic6 que generar documentos innovadores para

estandarizar y producir documentos colaborativos en linea son consideradas como las mas importantes.

Fuente: Elaboracion propia (2018) con base en la compilacién de informacién obtenida de la aplicacién del instrumento de investigacion.

112



CONCLUSIONES Y
PROPUESTA




El conocimiento que se adquiere y no se aplica
es como el arbol que nunca se sembro, no

podras verlo crecer ni dar frutos y jamas te veras
cobijado bajo su sombra.

Guadalupe Yumbe Carranza
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6. Conclusiones y observaciones
Con base en el analisis de los datos realizado en el capitulo anterior se concluye lo

siguiente:

El proceso de gestion de conocimiento del personal operativo no atraviesa por las
cuatro formas de conversion propuestas por Nonaka y Takeuchi (1999)*?, retomando los

conceptos tedricos para contrastar los resultados obtenidos se tiene que:

1. Proceso de socializacion (tactico a tactico): Consiste en compartir
experiencias para crear conocimiento tactico.

2. Proceso de exteorizacion (tactico a explicito): Se basa en codificar el
conocimiento tactico.

3. Proceso de combinacion (explicito a explicito): Se apoya en la
sistematizacion de conceptos.

4. Proceso de internalizaciéon (explicito a tactico): Fundamentado en la

internalizacién de experiencias (aprendo haciendo).

Con base en los resultados examinados y los cuatro procesos de conversion de
conocimiento se observa que para el caso del personal operativo el proceso de
socializacion (tactico-tactico) se da a través del intercambio de experiencias y de la
observacion de las actividades de sus pares, asi mismo, este conocimiento es
codificado a través de procedimientos y manuales de operacion lo que favorece el
proceso de exteorizacion (tactico-explicito). Adicionalmente, cuentan con métodos para

trabajar colaborativamente en ideas de mejora, lo que permite que los conocimientos

12 para mayor informacién de cada uno de los procesos de conversidn de conocimiento, referirse a
Nonaka y Takeuchi (1999).
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gue comparten sean parte de un sistema que recopila su experiencia y logros obtenidos,

beneficiando el proceso de conversidén por combinacion (explicito-explicito).

No obstante que las actividades del personal operativo en los equipos de mejora
favorecen los tres procesos de conversidn de conocimiento anteriormente citados, la
Ultima etapa no esta siendo desarrollada puesto que los equipos no analizan los
proyectos que han sido desarrollados con anterioridad en otras areas o turnos, de esta
forma el conocimiento explicito que ya fue codificado en etapas anteriores no puede ser
nuevamente internalizado y puesto en practica por los operativos para enriquecer las
nuevas propuestas y de esta forma favorecer el proceso de conversion por interiorizacion

(explicito-tactico).

Con respecto a la metodologia de Lean Manufacturing, esta forma parte de las
actividades de los operativos a través de la mejora continua, siendo su principal eje de
funcionamiento la formacion de equipos colaborativos, con base en los datos analizados
se concluye que de acuerdo a lo que platean Suarez y Miguel (2008) y Hernandez y Vizan
(2012) sus principales conceptos permanecen vigentes, es decir, se promueve en ellos la
generacion de ideas, la eliminacién de desperdicios y las aportaciones de la gente de
mayor experiencia. Asimismo su forma de trabajo implica el analisis de indicadores de

desemperfio a través de elementos visuales como son los tableros de control.

Por otro lado refieren el uso de metodologias como DMAIC (Definir-Medir-Analizar-

Innovar-Controlar), 5S’s (Clasificar-Organizar-Limpiar-Estandarizar-Mantener), Single

Minute Exchange of Die (SMED), las cuales coadyuvan a mejorar las condiciones de
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trabajo, a reducir los tiempos de preparacion de equipo, a gestionar proyectos de mejora,

entre otros beneficios.

Sin embargo, aun y cuando operadores y expertos conocen y aplican los
principales conceptos de la mejora continua, hablando de su productividad
comunicacional esta no alcanza el nivel productivo ubicandose solo en los niveles lineal
y dindmico®. Con relacion a los niveles de comunicacion y retomando los conceptos

planteados por Nosnik (2012) se tiene que:

1. Nivel lineal: Caracterizado por enfatizar el papel de los emisores en el proceso
comunicativo.

2. Nivel dinamico: Considera a la retroalimentacion como el elemento principal

3. Nivel productivo: Propicia un intercambio entre emisores y receptores de tal

forma que logran transformar el sistema para mutuo beneficio.

Considerando lo anterior y el andlisis de los datos obtenidos se encuentra que en los
equipos de mejora el nivel lineal se ve beneficiado con herramientas que la metodologia
de Lean Manufacturing propone como son: indicadores visuales y tableros de control, a
través de ellos los equipos de mejora transmiten informacion de forma unidireccional con
el resto de la organizacion. Por otro lado, se observa que la retroalimentacién es un
elemento que se encuentra presente en su forma de trabajo, puesto que se promueve el
intercambio de experiencias y el fortalecimiento de las ideas de mejora con las opiniones

del resto del equipo, favoreciendo asi el nivel dinamico de la comunicacion.

13 Los niveles de comunicacién a los que se hace referencia son los propuestos por la teoria de la comunicacién
productiva que son: Lineal, dindmico y productivo. Para mayor informacion referirse a Nosnik (2012).
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A pesar de la presencia de los niveles lineal y dindmico en su forma de trabajo, el
impacto de los proyectos que desarrollan solo es para pequefios grupos y de forma
aislada, es decir, logran en conjunto implementar ideas de mejora que aplican en su area
de trabajo; sin embargo, los logros alcanzados solo se comparten con el resto de la
organizacion a través de tableros de control y métricas tal y como se observé en el
analisis de la variable gestién de conocimiento, dichos elementos regresan al nivel
comunicativo lineal por lo que se puede concluir que no existe un sistema que favorezca
la formacion de redes de colaboracion a través de las cuales los equipos de mejora
compartan sus ideas con otras areas y turnos para lograr un impacto organizacional

mayor y con ello alcanzar el nivel productivo.

Hablando de la comunicacion digital y el uso de sus herramientas se concluye que
las actividades del personal operativo se estan adaptando al entorno digital, es decir,
actualmente conocen y utilizan herramientas 2.0 puesto que de acuerdo a la informacién
analizada para actividades personales se utilizan herramientas de tipo comunicativo
como el correo electrénico y redes sociales, asi como de busqueda de informaciéon como
el buscador Google. Para el caso de actividades laborales se enfatiza en el uso de correo
electronico y la bausqueda de informacion a través de redes internas y externas como lo

es internet e intranet.

A través del uso de las herramientas 2.0 descritas con anterioridad los operativos
y expertos hacen uso de la digitalizacion como una caracteristica de la comunicacién

digital*4, sin embargo, existen otras caracteristicas como la reticularidad y la interactividad

14 Las caracteristicas de la comunicacién digital que considera el presenta proyecto de investigacion son:
Digitalizacion, reticularidad, hipertextualidad, multimedialidad e interaccion Scolari (2006).
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gue pueden ser exploradas a través del uso de herramientas 2.0 de tipo colaborativo por
medio de las cuales es posible formar redes de interaccion entre ellos lo que permitiria
compartir, almacenar y analizar ideas y proyectos favoreciendo el proceso de gestion de
conocimiento a través de la conversion explicito-tactico y al mismo tiempo nivel

productivo comunicacional.

Es importante destacar que de acuerdo a los datos analizados existe acceso a la
informacion de la organizacion por parte del personal operativo, las organizaciones han
desarrollado politicas de confidencialidad y permiten el uso de herramientas como:
correo electronico, internet e intranet; lo que ayuda a la adopcion de una cultura 2.0
propuesta por Formanchuck (2010) basada en la apertura a la informacion. Se considera
que la implementacién de herramientas de tipo colaborativo favoreceria a la par otras

caracteristicas de dicha cultura como la participacién y la construccion colectiva.

Para finalizar se observé que las competencias digitales son reconocidas por
expertos y operativos como habilidades que permitan mejorar el desempefio de los
equipos de mejora ya que los resultados de los datos analizados muestran que tanto
operativos y expertos valoran las competencias que implican colaboracién,

reconociéndolas como innovadoras.

Con base en lo anterior se acepta la hipétesis que se planted en el presente
proyecto de investigacion, ya que se demuestra que las caracteristicas de la
comunicacion digital y los conceptos de la metodologia Lean Manufacturing se relacionan
a traves de la construccion colectiva que se fomenta tanto en los equipos colaborativos

como en los procesos de conversion de conocimiento; por lo que es posible que con
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base en dichos conceptos se genere una propuesta para la gestion del conocimiento del

personal operativo en la industria.

Por otro lado se considera que los objetivos propuestos fueron alcanzados puesto

que:

a)

b)

d)

Se identific6 que para la muestra analizada el conocimiento operativo es
gestionado a través de las conversiones por socializacion, exteorizacion y
combinacion.

Se determiné que la etapa o dimension de Lean Manufacturing que puede ser
vinculada con el proceso de Gestion de Conocimiento es la Mejora Continua
debido a que su eje de funcionamiento es la formacion de equipos colaborativos
a través de los cuales es posible transferir conocimiento.

Con base en el grupo poblacional analizado, en la propuesta que se detalla al final
del apartado se describe el tipo de herramientas que pueden ser adaptadas a los
equipos colaborativos que Lean Manufacturing propone, las cuales son de tipo
busqueda y gestidon de informacion, de conexion e intercambio de comentarios asi
como de escritura y edicibn multimedia colaborativa.

Finalmente se examinaron las competencias digitales que favorecen la gestion de
conocimiento del personal operativo, se encontré6 que: manejar adecuadamente
equipo de computo y software, buscar informacion en redes internas o externas,
almacenar informacion en dispositivos electrénicos, establecer una comunicacion
ética en medios digitales, producir documentos colaborativos en linea y generar
documentos digitales para estandarizar practicas, son aquellas que coadyuvan en

el desemperfio de los equipos de mejora.
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7. Propuesta

A continuacién, se muestra la propuesta que fue generada con base en los resultados
de la presente investigacion. La propuesta tiene la finalidad de integrar a la comunicacion
digital en la estrategia de la industria manufacturera, en especifico en equipos de mejora
de las areas de produccion, lo anterior mediante del uso de Herramientas 2.0 para lograr
la gestiobn del conocimiento del personal operativo. Para tal efecto, se propone la
adopcion de dichas herramientas a través de los conceptos de mejora continua que Lean
Manufacturing propone y la comunicacion productiva considerando que el eje de
funcionamiento de ambos es el trabajo colaborativo.

La propuesta muestra como centro el conocimiento operativo que pasara a través de los
tres niveles de la comunicacion transitando ademas por diversos procesos de conversion
de conocimiento. Adicionalmente, integra los enfoques comunicativo y de mejora
continua por medio de tres etapas de acuerdo a:

Tabla 29. Propuesta de Gestién de Conocimiento operativo: Etapa 1.

e Desarrollo del nivel comunicativo lineal.
Caracteristicas e Desarrollo del proceso de conversion de conocimiento por
internalizacion (explicito-tactico).
e Competencias digitales: busqueda y manejo de
informacion.

Descripcion

En la primera etapa se promueve el analisis de informacién como pueden ser métricas,
indicadores de desempefio, proyectos anteriores, procedimientos, etc. Se propone el uso
de herramientas 2.0 de tipo comunicativas y de busqueda y gestion de informacion, de tal
forma que el personal operativo busque y analice la informacion que requiere para sus
proyectos de mejora favoreciendo la conversion explicito-tactico y al mismo tiempo la
generacion y transmision de nueva informacion.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Tabla 30. Propuesta de Gestién de Conocimiento operativo: Etapa 2

e Desarrollo del nivel comunicativo dinamico.
Caracteristicas e Desarrollo del proceso de conversién de conocimiento por
socializacion (tactico-tactico).
e Competencias digitales: comunicacion y trabajo
colaborativo.

Descripcién
La segunda etapa busca fomentar la generacién de ideas de mejora a través de la
experiencia de los empleados que conocen a fondo los procesos e involucrando a toda la
organizacion. Se propone el uso de herramientas 2.0 de conexion e interaccion, de tal
forma que se promueva la retroalimentacion no solo entre integrantes de un mismo equipo
de mejora sino ademas de otras areas y turnos favoreciendo la conversién tactico-tactico
a traveés del intercambio de ideas, experiencia y conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Tabla 31. Propuesta de Gestion de Conocimiento operativo: Etapa 3

e Desarrollo del nivel comunicativo productivo.
Caracteristicas e Desarrollo del proceso de conversién de conocimiento por
exteorizacion (tactico-explicito).
e Competencias digitales: Trabajo colaborativo en linea.

Descripcién

La dltima etapa promueve el trabajo en equipo y la produccién de ideas de mejora
fomentando la generacion de equipos colaborativos que retan el status quo. Se propone
el uso de herramientas 2.0 de escritura colaborativa y edicion multimedia con la finalidad
de generar redes de colaboracién entre los integrantes de un mismo equipo y al mismo
tiempo con otros grupos de la organizacién. La generacion de documentos innovadores
como infografias y presentaciones permitira alimentar la etapa 1 de la propuesta y al
mismo tiempo favorecer la conversién tactico-explicito al codificar la informacion que se
genera, con ello se hace un uso inteligente de la informacion y la retroalimentacion que
implican las etapas anteriores.
Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Figura 26. Propuesta para la gestion del conocimiento del personal operativo
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