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Resumen

Con el propésito de gestionar el conocimiento en una empresa dedicada a la manufactura
en tornos automaticos para fortalecer su sistema de gestién de la calidad (SGC), se realiza
este proyecto de investigacion aplicada, empleando un estudio de caso Unico, en el cual
interactuaron los enfoques cualitativos y cuantitativos de manera concurrente.

El disefio del Sistema de Gestién del Conocimiento (KMS) para la empresa se basé en
el sistema ECCA (Estimacion, Creacion, Cristalizaciéon y Apreciacion), soportado por cuatro
ejes: personas, procesos, contenidos y practicas y herramientas de gestion del conocimiento
(GC). Los subsistemas se alimentan entre si (el resultado de un subsistema es la entrada del
subsistema inmediato posterior) siendo el detonante la estimacion.

En la estimacién se diagnosticé que en la empresa impera el conocimiento tacito y este
se transfiere de persona a persona de manera informal. Ademas, se definié que los procesos
clave son control de la produccion vy liberacion del proceso y producto terminado siendo el
primero el que demanda mayor conocimiento. Asi mismo se determin6 que la informacién no
se comparte, existiendo riesgo de pérdida al concentrarla individualmente. Finalmente se
identificé que si se empleaban herramientas de GC.

A partir de los resultados de la estimacion se propuso el modelo de operacién del sistema,
plasmandolo en el manual del KMS en el cual se contemplan acciones para las personas, los
contenidos y procesos, ejes enlazados por medio de las herramientas que son aplicadas para
cada uno de ellos.

En la cristalizacion se implementaron las siguientes herramientas propuestas en el
manual: espacios colaborativos, buenas practicas y el programa INSPECCION.

En la apreciacion, los resultados se presentan con base en los indicadores (establecidos
en el manual) de los cuales se obtuvieron registros: tiempo relacionado a la ensefianza de las
personas, nivel de competencia, cantidad de conocimiento almacenado en el portal interactivo
y cantidad de nimeros de parte con defectos.

Palabras clave- gestién del conocimiento, sistema ECCA, gestion de la calidad

Abstract

With the purpose of managing knowledge in a company dedicated to the manufacture of
automatic lathes to strengthen its quality management system (QMS), this applied research
project is carried out, using a unique case study, in which the qualitative and quantitative

approaches concurrently.



The design of the Knowledge Management System (KMS) for the company was based
on the ECCA system (Estimation, Creation, Crystallization and Appreciation), supported by four
axes: people, processes, content and practices and knowledge management tools. The
subsystems feed each other (the result of a subsystem is the immediate subsequent subsystem
input) the trigger being the estimate.

The estimate diagnosed that tacit knowledge prevails in the company and is transferred
from person to person informally. In addition, it was defined that the key processes are control
of the production and release of the process and finished product being the first one that
demands greater knowledge. Also it was determined that the information is not shared, there
is a risk of loss by concentrating it individually. Finally, it was identified that GC tools were used.

Based on the results of the estimation, the system operation model was proposed, as
reflected in the KMS manual in which actions for people, contents and processes, axes linked
through the tools that are applied for each one of them.

The following tools proposed in the manual were implemented in the crystallization:
collaborative spaces, good practices and the INSPECCION program.

In the appreciation, the results are presented based on the indicators (established in the
manual) from which records were obtained: time related to the teaching of people, level of
competence, amount of knowledge stored in the interactive portal and amount of part numbers
with defects.

Keywords - knowledge management, ECCA system, quality management



Introduccién

La globalizacién de los mercados crea un ambiente altamente competitivo, donde las
empresas deben formular las estrategias necesarias para sobrevivir, teniendo la capacidad de
adaptarse y ser flexibles a los constantes cambios del entorno para lo cual se implementan
sistemas de gestién que les permitan operar con éxito y obtener ventajas competitivas.

La empresa constituye un sistema abierto, compuesto por sistemas internos que
contribuyen al logro de las estrategias empresariales, dentro de estos sistemas se encuentran
el de gestion del conocimiento, de la calidad, del medio ambiente, y de la Investigacion,
Desarrollo e Innovacion (I1+D+1).

Para poder implementar un sistema de gestion, es necesario contar con los
conocimientos pertinentes en todas las fases desde la planeacion hasta el control y desde lo
administrativo (saberes propios de la norma o modelo que orienta el sistema) hasta lo
operativo. Por lo tanto, se considera que el KMS es la base para la implementacion de
cualquier otro sistema de gestion ya que suministra un recurso estratégico e intangible, el
conocimiento.

Los sistemas se relacionan entre si, pero de acuerdo a lo mencionado en el parrafo
anterior, se puede inferir un lazo mas fuerte entre el de gestién del conocimiento y cualquier
otro sistema, tal es el caso de la relacion con el sistema de gestidén de la calidad.

El sistema de gestion de calidad (SGC) busca satisfacer y superar las expectativas de
los clientes y de las partes interesadas, ofreciendo productos o servicios que cumplan con los
requerimientos, logrando una ventaja competitiva basada en la calidad.

Por otra parte, el KMS busca la obtencién de ventajas competitivas basadas en el
capital intelectual de la organizacion, propiciando que los colaboradores cuenten con los
conocimientos y competencias necesarios para el desarrollo de las actividades y para
responder a los cambios del entorno.

Ambos sistemas (calidad y conocimiento) tienen en comun la basqueda de ventajas
competitivas, sin embargo, se considera que la gestioén del conocimiento sirve como base para
el éxito del sistema de gestion de calidad ya que, para que las personas trabajen y den un
resultado de calidad deben tener conocimientos sobre cémo hacer. Por lo tanto, el objetivo de
este trabajo de investigacion es el gestionar el conocimiento en una empresa de manufactura
en tornos automaticos, por medio de la aplicacion del sistema ECCA para fortalecer el sistema
de gestion de la calidad. Lo anterior se logra a partir de los objetivos especificos mencionados

a continuacion:

Vi



e Estimar el conocimiento en la empresa para identificar las brechas existentes entre
las necesidades de conocimiento que exigen los procesos clave y los que poseen
los colaboradores.

e Integrar una propuesta de operacién del sistema ECCA para gestionar el
conocimiento en la empresa.

La hipotesis de trabajo es: la implementacién del sistema de gestién del conocimiento

ECCA en una empresa fortalece el sistema de gestidn de calidad.

Los detalles de la investigacion, fundamentos tedricos y resultados se abordan en los
cinco capitulos de que consta el presente documento.

En el primero, denominado sistema de gestion se describe la evolucion de los mismos,
su interaccién para el logro de los objetivos organizacionales y los fundamentos teéricos.

El segundo capitulo la gestibn del conocimiento tiene como objetivo comprender
diferentes aspectos de la gestion del conocimiento: concepto, el proceso, modelos,
herramientas y el impacto que tiene sobre las organizaciones.

En el capitulo tercero la gestion del conocimiento y el sistema de gestion de la calidad
se presenta la evolucion de los sistemas de gestion de la calidad y se identifica su relacion con
la gestiébn del conocimiento, enfatizando en los problemas con los que se enfrentan las
organizaciones al momento de implementar un SGC y que pueden ser subsanados con la
gestion del conocimiento.

En el cuarto capitulo metodologia se describe que la investigacion es de tipo caso de
estudio Unico, con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) concurrente, es decir ambos
tipos de datos se recolectaran simultdneamente, y de campo dado que la informacién se
extrajo directamente de la realidad por medio de entrevistas semiestructuradas. EI KMS en el
cual se basa la investigacion es el ECCA, siendo el detonante el subsistema de estimacion,
gracias al cual se diagnostica el estado actual del conocimiento y su gestidén en la organizacion,
siendo este el insumo para los posteriores subsistemas.

Los resultados, en el capitulo quinto, se presentan con base en los subsistemas del
sistema ECCA. En la estimacion se expone el andlisis arrojado por la auditoria, donde se
identifican las brechas de conocimientos y las necesidades especificas de la organizacion con
respecto de conocimiento que debe ser gestionado. En la cristalizacién se muestra el manual
del sistema de gestion del conocimiento. En la creacién se presentan los documentos
generados y en la apreciacion se analizan los indicadores.

En las conclusiones se muestra que el sistema ECCA contribuye al SGC manteniendo

informacion documentada, impulsando la mejora por medio del desarrollo del conocimiento y

Vii



con este mismo, impulsa una cultura de responsabilidad y compromiso con la empresa
fortaleciendo asi los principios de calidad: toma de decisiones basada en evidencias, mejora
y compromiso de las personas. Por otra parte, con las acciones implementadas se da
cumplimiento a clausulas de la norma ISO 9001:2015.

Por dltimo, se presentan las referencias bibliograficas y anexos que sustentan la

investigacion.
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Capitulo 1. Sistema de Gestion

El propésito del presente capitulo es describir la evolucién de los sistemas de gestion
y su interaccion para el logro de los objetivos organizacionales, partiendo del analisis de
diversos conceptos de gestion e identificando las diferentes posturas con respecto a los
conceptos de administracion y gestién para lograr la formulacién del concepto a emplear en
adelante.

Se mencionan las principales teorias administrativas en las que se fundamenta la
gestion, para identificar los diferentes enfoques bajo los cuales se ha abordado su estudio en
las organizaciones.

Por otra parte, se analiza el funcionamiento de las organizaciones con base en la teoria
general de sistemas. Para finalizar se analizan el funcionamiento e impacto de los sistemas

de gestion en las organizaciones y el ciclo PDCA en el cual se sustentan.

1.1 Gestion

Para la Real Academia Espafiola (RAE) la gestion, es la accién y efecto de gestionar,
lo que a su vez significa “1_Ocuparse de la administracién, organizacién y funcionamiento de
una organizacion, y 2_Ocuparse de una situacion problematica”. En la norma ISO 9000:2015
se define la gestidon como “actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Puede incluir el establecimiento de politicas, objetivos y procesos para alcanzar estos
objetivos.” En esta definicion se puede apreciar que el objetivo de la gestion es dirigir y
controlar la organizacion para alcanzar los objetivos.

Para Beltran (1998), la gestién es el “conjunto de decisiones y acciones que llevan al
logro de objetivos previamente establecidos” (citado por NUfiez, 2011. p.45). Este autor marca
gue la gestion determina el como se han de alcanzar los objetivos, el rumbo por el cual se ha
de dirigir la organizacion y el como se han de enfrentar los problemas y situaciones que se
presenten en el funcionar de la misma.

Por otra parte, Rubio (2008) afirma que en la gestion se debe estar al tanto de los
cambios de la organizacion tanto internos como externos y se debe hacer un uso efectivo de
los recursos para responder a estos cambios. Este autor enfatiza que la gestién se apoya y
funciona por medio de personas. Es decir, son las personas las que se encargan de realizar
las actividades y de hacer un uso efectivo de los recursos.

Ortiz & Pedroza (2006) definen la gestion como “una forma mas audaz y heterodoxa
de administrar” (p. 64), es decir, que la gestién enfrenta riesgos, rompe paradigmas, es

proactiva, dindmica y busca nuevas formas de solucionar los problemas y alcanzar los



objetivos, mientras que la administracién es tradicional y habitual, resolviendo los problemas
siempre de la forma acostumbrada.

Restrepo (2000) considera que la administracion estd més dirigida a los asuntos
internos de la empresa a la conservacion y mantenimiento de los recursos, mientras que la
gestion se dirige mas a lo externo, es proactiva y se dirige a multiplicar los recursos. Este autor
menciona que en alguna ocasion un conferencista, explicé la diferencia entre gestién y
administracién haciendo alusién a un texto biblico en el cual se expresa que un rey al salir de
viaje encomendo unos talentos a sus trabajadores, al regreso del rey, el primero devolvié la
misma cantidad que le fue entregada, mientras que el segundo entregé el doble. Los talentos
representan los recursos, y el primer trabajador administra los recursos de tal forma que pueda
conservarlos, mientras el segundo, haciendo uso de los recursos logra multiplicar lo que se le
ha encomendado, lo que diferencia la gestion de la administracion.

Para otros autores como Heredia (1995) y Lourdes Minch (2014) los conceptos de
gestién y administracién son sinénimos, refiriéndose a ambos como el conjunto de acciones
dirigidas a lograr los objetivos de la organizacion.

Para fines de este trabajo, se entendera a la gestion como el conjunto de actividades
planeadas y ejecutadas que permitan a la organizacion hacer frente a los constantes cambios
del entorno y alcanzar los objetivos preestablecidos por medio del uso efectivo de los recursos
con los que dispone, atendiendo las necesidades externas e internas de forma proactiva e
innovadora. A diferencia de la administracion que se entendera como el conjunto de acciones
gue conllevan al logro de los objetivos de la organizacién por medio de la conservacion y

mantenimiento de los recursos.
1.1.1 Aspectos generales de la gestion

La gestion tiene las mismas bases teoricas que la administracién, la cual ha existido
desde el principio de las civilizaciones, cuando los hombres comenzaron a formar grupos con
el fin de satisfacer sus necesidades, buscando las formas més efectivas de lograrlo por medio
de la creacién de instrumentos que ayudaban en la agricultura y la caza, la administracion
existe de forma empirica como “una asociacién de esfuerzos para lograr un fin determinado
que requeria de la participacion de varias personas” (Munch, 2014, p. 3).

El estudio formal de la administracién tiene su origen a partir de los planteamientos de
Frederick Taylor (1911) plasmados en el libro “Los principios de la administracién cientifica”
en el cual se destacan 4 principios: 1. Organizacion cientifica del trabajo. 2. Seleccién y

entrenamiento del trabajador. 3. Cooperacion entre directivos y operarios. 4. Responsabilidad



y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo; con los cuales se busca la
“‘racionalizacion del trabajo del obrero” (Chiavenato, 2006, p. 44) para lograr la eficiencia
productiva por medio del uso eficiente de los recursos.

Henry Fayol en 1916, (Dimitru, 1987, Trans.) propone 14 principios para robustecer y
facilitar los procesos de la organizacion. Estos principios estan orientados a lograr que el
trabajador realice sus actividades de forma eficiente por medio de adecuadas condiciones de
trabajo, la especializacion en actividades especificas, la motivacion, la disciplina y propicia un
mejor control de las actividades por medio las unidades de mando que indican que cada
trabajador debe seguir instrucciones de un solo jefe.

Se ha mencionado que la gestién es un conjunto de actividades y los principios que
propone Fayol estan enfocados en lograr la eficiencia en las actividades, por tanto, se busca
una gestion eficiente. Otro aporte de Fayol son los elementos de la administracion, en los
cuales también se sustenta la gestién los cuales son: prevision, organizacion, direccion,
coordinacion y control, los cuales se definirAn mas adelante.

En la década de 1920, se desarrolla la “teoria de las relaciones humanas”, gracias a
las aportaciones de tedéricos en el campo de la psicologia, principalmente por Elton Mayo, John
Dewey y Kurt Lewin (Chiavenato, 2006). En esta teoria se considera la organizacién como un
ente social donde las relaciones humanas, la colaboraciéon y la participacion en grupos de
trabajo impactan en la eficiencia productiva.

La teoria de la burocracia se desarrolla en la década de 1940 impulsada principalmente
por las aportaciones de Max Weber, considerando la burocracia como una “forma de
organizacion humana que se basa en la racionalidad” (Chiavenato, 2006, p. 222) con lo que
se busca garantizar la méxima eficiencia a través de adecuar los medios al logro de los
objetivos.

En 1954, Peter Drucker desarrolla la teoria “administracién por objetivos”, con énfasis
en los resultados. En esta teoria se considera que gerentes y subordinados deben establecer
los objetivos que servirdn de guia para la ejecucién del trabajo dirigido hacia un mismo fin, las
responsabilidades se asignan en funcion de los resultados esperados (Chiavenato, 2006).

La teoria de los recursos y las capacidades es iniciada por la economista Edith Penrose
en 1958, la cual, concibe a la organizacion como “un conjunto de recursos productivos” que
pueden ser tangibles e intangibles (Pulido, s/f, p.56). Toda organizacién requiere de recursos
para poder funcionar. Aunque existan dos empresas con los mismos recursos no daran

resultados iguales, debido a que la importancia de los recursos se centra en el uso. La



utilizacion optima de los recursos genera ventaja competitiva para las organizaciones que
buscan “producir mas con lo mismo”.

Posteriormente, a partir de los estudios de Bertalanffy en la década de 1960, surge la
teoria de sistemas que busca explicar la relacion entre distintas ciencias. Con este enfoque de
encontrar relacion entre elementos distintos, se comienza a estudiar a la organizacion como
un sistema, al reconocer que esta integrada de elementos interrelacionados que producen
resultados mejores que la suma de sus partes (Chiavenato, 2006). Cada organizacion tiene
elementos diferentes, pero todas coinciden en los siguientes: personas, procesos y recursos.
Cada elemento es importante para el funcionamiento y éxito de la organizacién por lo tanto
todos deben ser atendidos.

Derivado de los estudios de Burns y Stalker (1961) y Chandler (1976); quienes
buscaban “saber cuales eran los modelos de estructuras organizacionales mas eficaces para
determinados tipos de empresas” (Chiavenato, 2014, p.372), surge la teoria de la contingencia.
En ésta, se establece que no existe una receta Unica para estructurar las organizaciones, esto
depende de la situacién de cada empresa y del entorno que la rodea. También se enfatiza,
gue con el desarrollo de la tecnologia los entornos cambian constantemente lo cual ocasiona
incertidumbre en las organizaciones. En la teoria de la contingencia se retoma a la
organizacion como un sistema abierto que interactta con el entorno.

A partir de 1990, gracias a los avances tecnoldgicos principalmente a las tecnologias
de la informacién, se modifica la forma de trabajo dentro y fuera de las organizaciones
(Chiavenato, 2006). Con el uso de las computadoras y el internet, las organizaciones
adquirieron ventaja, la comunicacion puede ser presencial o virtual lo que permite la reduccién
de costos y tiempos, los programas permiten realizar tareas de forma sencilla y que haya un
mejor flujo de informacidn tanto interna como externa. Derivado del enfoque en la informacion,

surge la teoria de la organizacién basada en el conocimiento, al reconocer que la
informacién por si sola no dice nada, todo depende de la interpretacién que se le dé. Por lo
cual se reconoce al factor humano, como clave en las organizaciones, ya que en ellos reside
el conocimiento.

La teoria de la organizacion basada en el conocimiento se relaciona con la teoria de
los recursos y capacidades ya que el conocimiento es considerado un recurso intangible,
recurso en el cual se centra la ventaja competitiva de las organizaciones.

La gestion a lo largo del tiempo ha tenido diversos enfoques, comenzando su estudio
formal basado en las actividades, seguido de las relaciones humanas, la burocracia, los

objetivos, los sistemas, la contingencia, la informacién y por altimo el conocimiento. Con estos



enfoques, la gestion va adquiriendo una forma particular de accion en las empresas,
desprendiéndose de la administracion principalmente a partir de la teoria de contingencias
donde se da mayor realce a la influencia del entorno en las organizaciones, a la situacion

particular de cada una, y a la necesidad de las empresas de la creatividad y el ingenio.

1.1.2 El proceso de gestién

El proceso de gestion se puede definir como el “conjunto de acciones, transacciones y
decisiones que la organizacion lleva a cabo para alcanzar los objetivos propuestos y que se
concretan en los resultados” (ISIV, 2009).

Este conjunto, se va desarrollando por medio de etapas del proceso administrativo
propuesto por Fayol: previsién, organizacion, direccion, coordinacién y control. Diversos
autores plantean cambios a la propuesta de Fayol, tal es el caso de Restrepo (2010) quien
afirma que la esencia de la administracién y la gestion se centra en el proceso de planear,
organizar, dirigir, evaluar y controlar (citado por Hernandez, 2012). Minch (2014), Koontz,
Weihrich & Cannice (2012) consideran para el proceso de gestion 5 etapas: planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control. Y George R. Terry, David R. Hampton, Jame A.
F. Stoner, Stephen P. Robbins (citado por Alzacri, 2014) retoman 4 de las etapas que son
consideradas por todos los autores antes mencionados: planeacién, organizacion, direccion y

control.

e Planeacion

En la planeacion, la empresa debe analizar en qué punto se encuentra y hacia donde
quiere avanzar, en esta etapa se definen los objetivos, politicas, mision, vision y valores que
acompafaran a la organizacién. Estos elementos sirven para conducir a la empresa hacia la
meta.

Para realizar la planeacién se utilizan diversas herramientas (FODA, las 5 fuerzas de
Porter, la cadena de valor, matriz EFE y EFI, etc.) que permiten el andlisis de la organizacion
en el contexto externo e interno. Estas herramientas ayudan al establecimiento de objetivos y
a definir los medios para alcanzarlos. En esta etapa se pretende dar respuestas a preguntas
basicas ¢ Qué se quiere lograr? ¢ CoOmo se logrard? ¢ En qué tiempo? (cuando), ¢ quiénes estan

involucrados?

e Organizacién
En esta fase es necesario disponer de los recursos necesarios para la ejecucion del

plan, asignar las actividades y tareas al personal. La tarea principal es la coordinacion de los



elementos: materiales, humanos y financieros. Es necesario, que cada colaborador sepa a
quién dirigirse en diversas circunstancias, conozca sus actividades y tareas y cuente con los

recursos para ejecutarlas, lo cual se contempla en la organizacion.

e Direccion

Una vez que se han organizado todos los elementos se deben ejecutar las actividades.
Dentro de la ejecucion se requiere de lideres que orienten o dirijan las actividades entre los
distintos colaboradores, las principales tareas de estos lideres son motivar y ayudar a los
colaboradores a que realicen de forma satisfactoria sus tareas y establecer los medios de
comunicacion para que la informacion fluya para los interesados. En esta etapa se orientan

distintas actividades hacia el logro de un mismo objetivo.

e Control

En esta etapa se verifica si se estdn consiguiendo los resultados deseados. Es una
revision entre lo planeado y lo ejecutado, permite identificar las brechas, los errores y aciertos.
El control permite que se puedan tomar medidas para corregir o mejorar el funcionamiento de
la empresa. El control debe ser constante dentro de la ejecucién para poder tomar las medidas
necesarias. En las empresas donde se hace una revision diaria, al cierre del dia se pueden
comparar los resultados del hoy con los de ayer, e identificar a que se deben las diferencias
(sean positivas o negativas), lo que otorga a las empresas mayor conocimiento sobre el cémo
se debe operar.

Con estas etapas, se va desarrollando la gestion, que como se mencion6 antes, va
desde la planeacion de actividades hasta el logro de objetivos. Con el control, se analizan si
se estan cumpliendo los objetivos y en caso contrario se toman las medidas necesarias para

alcanzarlos.

1.2 Sistemas

Un sistema de acuerdo con Bertalanffy es “un complejo de elementos que acttan
reciprocamente” (citado en Voltes Bou, 1978), para la RAE (2014) un sistema es un conjunto
estructurado de unidades, 6rganos, reglas, principios o cosas que, relacionadas entre si
ordenadamente, contribuyen al logro de determinados objetivos. Por otra parte, la norma ISO
9000:2015 define sistema, como un conjunto de elementos interrelacionados o que

interactdan.



1.2.1 Teoria de sistemas

En 1954, Anatole Rapoport, Ludwig von Bertalanffy y Kenneth Boulding fundaron la
Sociedad para el Estudio de los Sistemas Generales (Saxe, 1989), impulsora de la teoria
general de sistemas (TGS), siendo principalmente el protagonista de esta teoria el bidlogo
austriaco Ludwing von Bertalanffy.

El objetivo principal de la teoria de sistemas es combinar y relacionar las distintas
ciencias (Fernandez, sff), es decir, se buscaba un elemento que permitiera relacionar los
resultados de distintas ciencias, para poder trabajar en conjunto (el desarrollo de una ciencia
puede impactar sobre otras ciencias), el elemento resultante fue el “sistema”.

Las tres premisas de la TGS son:

e Los sistemas existen dentro de sistemas: es decir que hay sistemas mas simples
denominados subsistemas los cuales son componentes de otros sistemas mas
grandes denominados suprasistemas. El ser humano es un ejemplo de sistema, que
esta integrado por diversos subsistemas como son el respiratorio, inmunoldgico,
digestivo, entre otros, que a su vez estdn compuestos por otros sistemas
denominados érganos, compuestos de tejidos, formados por células. Los tejidos y las
células también conforman un sistema, ya que constituyen un conjunto de elementos

que interactuan.

e Los sistemas son abiertos. Se les denomina abiertos porque interactian con otros
sistemas y con el entorno. Los sistemas estan integrados de entradas, procesos y
salidas. Las estradas estdn constituidas por todos los recursos provenientes del
exterior. El proceso es la transformacion del recurso entrante al recurso saliente. Y

las salidas son los resultados de los procesos que se van al exterior.

e Las funciones de un sistema dependen de su estructura. La estructura debe ser
congruente con la razén de ser del sistema, en la estructura se definan las relaciones
y estas a su vez llevan a cumplir las funciones. Por ejemplo, el ojo humano, esta
compuesto por: pupila, cristalino, iris, retina, etc. La estructura en la que estan
acomodados estos elementos permiten que el humano vea. Sin embargo, si falla la
conexion entre estos elementos, a causa de la falla de uno de ellos el ojo no podra
cumplir su funcion (Berrien, 1968, citado por Chiavenato, 2006).

Las premisas que dan forma a la TGS aun siguen vigentes y son aplicables a todos los

sistemas.



Otro aporte de la TGS es la identificacion de elementos fundamentales que conforman
un sistema los cuales, de acuerdo con Lépez (2001) son: propdsito, recurso, informacion,
procesos, movimientos, criterios de medicion o evaluacion, resultados, limites y
retroalimentacion. Dentro del andlisis de un sistema, es necesario identificar esos elementos,
ya que permiten la compresion del sistema y con ello detectar si el sistema esta cumpliendo
con sus objetivos.

Con la TGS se da paso al andlisis de un sistema para comprender su funcién y cémo
éstos permiten la interaccion de distintos elementos que hacen posibles otras realidades (no
es gue antes de la TGS los sistemas no existieran). Todo lo que se puede percibir y hasta lo
gue no se percibe, son y forman parte de un sistema.

La figura 1 muestra la existencia de sistema dentro de sistemas mas grandes, no
importa el tamafio del sistema estos siempre deben tener entradas, procesos y salidas y
cuentan con los mismos elementos bésicos, todos los sistemas tienen un propésito, utilizan

recursos, informacion, estan integrados por procesos y conllevan a un resultado.

-Propdsito -Recurso -Limites
-Infarmacién  -Proceso
-Movimienta -Criterios
-Retroalimentacién

-Resultados
ENTRADA PROCESO SALIDA| ENTRADA PROCESD SALIDA | ENTRADA PROCESO SALIDA
SUBSISTEMA
SISTEMA

SUPRASISTEMA

Figura 1 Teoria General de Sistemas. Fuente: adaptado de Lépez, 2001.

1.2.2 La organizacién como sistema

En lineas anteriores se ha mencionado que todos pertenecemos y somos sistemas,
entendiendo entonces que las organizaciones también son sistemas, a continuacion, se
describe como funciona la organizacion desde la perspectiva de un sistema tomando como

base las premisas de la TGS y los elementos fundamentales que conforman un sistema.



En las premisas de la TGS se menciona que los sistemas existen dentro de sistemas,
en las organizaciones existen tantos sistemas como sean necesarios. La empresa es el
sistema y se consideran subsistemas los distintos sistemas de gestion (estos se abordaran
mas adelante), de produccion, de informacion, etc. que en conjunto conforman y permiten el
funcionamiento del sistema denominado empresay, este a su vez, pertenece a otros sistemas
mas grandes (suprasistemas) por ejemplo el sistema econémico.

La empresa como sistema abierto recibe informacion del entorno, de distintos factores
como son el econdémico, demogréfico, cultural, tecnoldgico, etc. También establece enlaces
con otras organizaciones para la adquisicion de los recursos. Por otra parte, la empresa tiene
como fin producir un bien que satisfaga una necesidad o deseo, para lo cual también interactia
con otros sistemas, como el sistema social. Al analizar la organizacién como sistema abierto
se identifican los componentes del sistema, entradas son los insumos que la empresa
adquiere, el proceso es el medio por el cual se le afiade valor al insumo, transformandolo vy,
las salidas es el producto o servicio que la empresa ofrece al mercado.

Las funciones de un sistema dependen de su estructura. La funcion de la empresa
depende de la estructura organizacional, de las cuales existen diversos tipos, como son la
funcional, matricial, por proyectos, etc. Cada organizacion adopta la estructura que mas se
acomode a sus necesidades. Por ejemplo, para una empresa que trabaja por proyectos, es
poco recomendable adoptar una estructura funcional, porque en este tipo de estructuras suele
existir dificultades para establecer comunicacién entre las distintas funciones o departamentos
y, al asignar a las personas en cada area a distintos proyectos se pierden las lineas de mando
y la comunicacion es dificil. Entonces si la empresa funciona por proyectos lo recomendable
es que la estructura que se adopte sea por proyectos o matricial.

Por otra parte, se revisan los elementos basicos que intervienen en la organizaciéon
como sistema.

¢ Proposito: toda organizacion tiene una razén de ser, basada principalmente en la

produccién de un bien o servicio que satisfaga una necesidad o deseo y la generacion
de valor para los colaboradores y accionistas o propietarios.

¢ Recursos: toda organizacion requiere de recursos para poder funcionar, los recursos

van desde una hoja de papel, hasta una maquinaria pesada. Por ejemplo, una
empresa de fabricacion de muebles como basico necesita madera como materia
prima, como recurso de transformacion utiliza maquinaria de corte y el recurso de

salida sera el mueble fabricado.



e Informacion: la organizacion necesita informacién del entorno para poder tomar
decisiones con respecto a su desarrollo. La informacion tecnolégica permite identificar
los avances, las nuevas tecnologias, si alguna de ellas tendra gran impacto sobre la
organizacion. La informacion de los clientes, permite identificar gustos y preferencias.
Y asi, hay diversos factores que proveen de informacién que la organizacion necesita
analizar para utilizarla oportunamente.

e Procesos: las organizaciones estan compuestas de distintos procesos que
contribuyen al logro de los objetivos, ejemplo de estos son los procesos de
produccioén, proceso de seleccion y reclutamiento, proceso de compras, entre otros.

¢ Movimiento: este elemento estd definido por los cambios que enfrentan las
organizaciones, ya sea en el aumento o disminucion de la produccién, un nuevo
producto o servicio, cambios en los distintos procesos y todo aquello que produce
algin cambio en el sistema. Las organizaciones son susceptibles a las
modificaciones.

e Criterios de medicion y evaluacion: toda empresa necesita medir su situacion real en
contraste con lo deseado para lo cual utilizan distintos indicadores como pueden ser
la utilidad, ventas, produccién, rotacién de personal, productos defectuosos, entre
otros.

¢ Resultado: las organizaciones pueden obtener resultados en experiencia, el personal
se vuelve experto en determinadas actividades; producto, bien o servicio que se
produce y; econdémico, las ganancias o pérdidas.

¢ Limites: cada organizacion cuenta con limites que permiten identificar unas de otras,
aungue produzcan el mismo bien. Los limites notables en el exterior son los nombres,
las marcas y las instalaciones, a nivel interno son las reglas o normas, el nUmero de
empleados, entre otros.

¢ Retroalimentacion: la informacién obtenida en los resultados se utiliza para identificar
las posibilidades de mejora, qué se hizo bien y qué no. Para lo cual se establecen
servicio postventa, buzon de quejas y sugerencias que también permiten obtener una
retroalimentacion por parte de la experiencia del cliente, trabajador o distintas partes
interesadas.

Las organizaciones son sistemas, compuestas por sistemas e inmersas en sistemas,

el analisis de una organizacion desde la perspectiva de sistemas permite identificar los
distintos elementos que la componen, la relacion entre los mismos y el analisis de si estas

relaciones conllevan a la empresa al logro de sus objetivos.
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1.3 Sistemas de gestion

1.3.1 Concepto

La norma ISO 9000:2015 define sistemas de gestién (SG) como el “conjunto de
elementos de una organizacién interrelacionados o que interactian para establecer politicas,
objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (p.18).

Naranjo (2015, pérr.1) define los SG como una “serie de procesos, acciones y tareas
gue se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr el éxito sostenido de una
organizacion”.

Fernandez (2005, p.11) por su parte entiende por SG “un método sistematico de control
de actividades, procesos y asuntos relevantes para una organizacion, que posibilite alcanzar
los objetivos previstos y obtener el resultado deseado, a través de la participacion e implicacion
de todos los miembros de la organizacion”

Las definiciones presentadas coinciden en que los SG involucran procesos, buscan el
cumplimiento de objetivos y especificamente Fernandez (2005) enfatiza en la participacion de
todos los miembros de la organizacion.

Los SG son implementados para “contribuir a la gestion de procesos generales o
especificos de una organizacién y tienen como finalidad establecer y alcanzar unos objetivos
definidos”. (ISOTools, s.f. parr.1)

Los SG contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizacion por medio
del cumplimiento de sus objetivos especificos, es decir, que las empresas adoptan SG para
fines determinados en una o varias disciplinas, para lo que se establecen objetivos y el SG
comprende todos los procesos, actividades y tareas que intervienen para alcanzar el objetivo

gue se ha planteado previamente.
1.3.2 Los sistemas de gestion en las organizaciones

La empresa al ser una entidad compuesta de elementos tales como las personasy los
bienes tangibles e intangibles; interrelacionados, se puede comprender como un sistema real,
abierto, complejo, dinAmico y orientado hacia unos objetivos. Un sistema se puede componer
de varios subsistemas que ayuden a que el sistema total funcione, en estos subsistemas se
delimitan los elementos relevantes para el desarrollo de un propésito en concreto.

De acuerdo con Voltes (1978) hay dos tipos de modelos de sistemas: los cognitivos y
los instrumentales. Los cognitivos llevan al andlisis de ciertos fenébmenos o proporcionan la
base de una decision. Los instrumentales conducen a la determinacion y manipulacion de

determinadas variables que pueden llevar al conjunto del sistema hacia unos valores
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deseados. De los instrumentales se desprende que el sistema de la empresa puede
subdividirse en: a) sistemas de informacién; b) sistemas de modelizacion; y c) sistemas de
gestion (Voltes, 1978).

Las variables involucradas en los sistemas de gestion, dependen del objetivo del mismo
y de la disciplina a la que se enfoque. Los SG pueden tratar una sola disciplina o varias
disciplinas (ISO 9000:2015) integradas en un solo sistema, por ejemplo: seguridad y salud
laboral, medio ambiente, calidad, responsabilidad social, 1+D+l, tecnologia, ética, equidad de
género, seguridad de la informacion, entre otros.

Los SG permiten a las organizaciones aprovechar y desarrollar su potencial para:
enfrentar los retos y desafios del mercado actual; asegurar que las operaciones comerciales
sean lo mas eficiente posible; mejorar continuamente; aumentar la productividad (Gutiérrez
Davila, 2013); la rentabilidad y la sostenibilidad (Torralba, Bentacuourt, & Fandifio, 2016).

Las organizaciones buscan aprovechar los beneficios de los SG adoptando, tantos
sistemas como lo exijan sus necesidades, pero es necesario mencionar, que los SG no son
una receta magica que por el simple hecho de implementar traera beneficios, el éxito de los
SG depende de: que se definan de forma clara y concisa los procesos, actividades y tareas
que involucra; la disponibilidad de los recursos, la relacion entre los elementos y que el objetivo
gue se plantee el SG sea congruente con el objetivo general de la organizacion.

Los SG conllevan a la definicién de procesos, lo que permite que la organizacion tenga
una forma clara de proceder en circunstancias especificas. De los procesos se desprenden
las actividades que son asignadas a cada colaborador o grupo de colaboradores para asi
poder definir las tareas especificas de cada persona, y el impacto que tendra su trabajo en el

logro de los objetivos tanto del SG como en el de la organizacion.
1.3.3 El ciclo PDCA en los sistemas de gestion

El ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA por sus siglas en ingles P=Plan, D=Do,
C=Chekc y A=Act) fue planteado a finales de los afios 30 por Walter A. Shewhart e impulsado
por W. Edwards Deming, como una herramienta para la mejora continua. A continuacion, se
describen las etapas del ciclo.

e Planear: en esta etapa se requiere un previo analisis de la situacién actual del
sistema en que se desee implementar el PDCA, se establecen los objetivos que
se deseen alcanzar, los procedimientos y actividades, se fijan los medios que
se utilizardn en los procesos, se definen criterios que permitiran la evaluacion y

se asigna una persona o equipo responsable de la mejora continua.
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e Hacer: es realizar lo que se ha planeado, implementar los cambios
preestablecidos, al llegar a esta fase es necesario que el personal esté
capacitado y preparado para el cambio. En la implementacién surgen las luchas
con la resistencia al cambio.

e Verificar: es una comparacion entre lo que se planed y lo que se realiz6. En esta
fase se identifican los resultados que se van obteniendo y si se est4 cumpliendo
con los objetivos establecidos.

o Actuar: es tomar las medidas necesarias en base a los resultados que se
obtuvieron en la fase anterior, es decir, actuar sobre el proceso para corregir
las inconsistencias encontradas. Permite realizar las modificaciones pertinentes
en el plan, para mejorar en las areas donde se haya detectado brechas entre lo
planeado y lo hecho. Esta fase lleva de nuevo al plan, porque el objetivo del
circulo es la mejora continua. Se actda en consecuencia, se identifican nuevas
oportunidades de mejora, se realiza el plan para la nueva mejora y asi
sucesivamente se da el circulo.

Se ha mencionado que los SG permiten a las organizaciones aprovechar y desarrollar
su potencial para mejorar continuamente, por lo que el ciclo PDCA resulta una herramienta
base, que interviene en la mejora de los procesos gue integran el SG. De acuerdo al ciclo, en
la planeacion del SG se tienen que definir los objetivos del sistema y los procesos que lo
conformaran, los recursos necesarios, las partes interesadas, los responsables del sistema y
los criterios con los que se dara seguimiento a la mejora del sistema.

En la parte de hacer, se pone en marcha el sistema de gestién, los colaboradores
ejecutan su conjunto sus actividades, disponen de los recursos, se adopta el cambio en los
procesos que genera la implantacion de un SG y se coordinan todos los elementos.

La verificacion toma como base los criterios que se definen en el plan, para evaluar los
resultados del sistema de gestidn, se evallan los resultados de los procesos, el uso de los
recursos, la capacidad de las personas, la adaptacion al SG y en general se verifica que se
estén cumpliendo los objetivos del sistema.

El actuar supone acciones correctivas sobre los defectos que se hayan encontrado con
respecto a lo planeado, actuar permite establecer acciones que no fueron consideradas en el
plan, pero debido a los resultados surgen como necesarias para alcanzar los objetivos. El
actuar lleva de nuevo al planear, ahora sobre otras necesidades que se han detectado en los
sistemas. Los sistemas de gestion permiten responder a los cambios del entorno, pero esto es

posible si el sistema como tal mejora continuamente.
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El ciclo PDCA permite que las organizaciones mejoren continuamente a través de la
deteccidn constante de necesidades y buscando soluciones para las mismas, al integrar el
ciclo a los SG se busca que en las organizaciones la mejora sea un habito implicito en todas

las actividades.
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Capitulo 2. La gestion del conocimiento (GC)

Se desarrolla el presente capitulo, con el objetivo de comprender diferentes aspectos
de la gestion del conocimiento: concepto, el proceso, modelos, herramientas y el impacto que

tiene sobre las organizaciones.

2.1 El conocimiento

El conocimiento es el objeto de estudio de la epistemologia, palabra que se deriva del
griego £moTAPn o episteme ("conocimiento") y Adyog o logos ("teoria”) (RAE, 2018). La cual
segun Piaget trata de explicar “como conoce el sujeto” el proceso por el cual el sujeto pasa de
un conocimiento a un conocimiento mas avanzado (citado por Jaramillo, 2003) y la relacién
entre el sujeto y el objeto (Definista, 2011). El sujeto es quien adquiere el conocimiento v, el
objeto es de los que se adquiere el conocimiento; para que el conocimiento pueda ser
considerado como tal se deben establecer criterios con los que se pueda justificar o invalidar
el conocimiento (Wikipedia 2018).

Con el fin de comprender la gestion del conocimiento, es esencial, empezar por
entender el concepto de conocimiento, por lo cual a continuacién se presentan algunas
definiciones:

El conocimiento es una mezcla fluida de experiencia estructurada, valores, informacion,

contextual e internalizacién experta que proporciona un marco para la evaluacion e

incorporacién de nuevas experiencias e informacién. Se origina y es aplicado en la

mente de los conocedores. En las organizaciones, con frecuencia no solo queda
arraigado en documento o bases de datos, sino también en las rutinas, procesos,

practicas y normas institucionales (Davenport & Prusak, 2001, p.10).

El conocimiento es una construccién mental interna y personal que cada individuo hace
de la realidad que percibe a través de sus sentidos o mediante el ejercicio de la razén
(Rodriguez, 2008).

“El conocimiento es informacion procesada por el cerebro humano” (Serradell & Pérez,
2003, p.2). Las definiciones presentadas coinciden en la presencia de las personas como
fuente de creacion y utilizaciéon del conocimiento, por lo que, en la actualidad, se estd dando
mayor importancia en las organizaciones a las personas, sujeto que posee el conocimiento,
con el fin de que desarrollen y apliquen tal conocimiento en los procesos en los que estan
involucrados, para lograr los objetivos de la organizacion. Los objetos de los cuales se
adquiere conocimiento en las organizaciones son: los procesos, procedimientos, técnicas,

funciones, productos o servicios, sistemas, entorno y personas.
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El conocimiento es un recurso intangible, que esta en constante cambio, lo que hoy se
es considerado como una verdad absoluta mafiana puede estar sujeta a comprobacion. Se va
desarrollando conforme se va usando (Tenorio, 2012), es decir, mientras mas se aplica mas
crece, a diferencia de los recursos tangibles que se van depreciando con el uso. Cuando el
conocimiento es compartido, crece con la interaccion entre las personas. En diversas
situaciones se da y se recibe conocimiento de forma simultanea.

Existen diversas formas de clasificar el conocimiento, para fines del presente trabajo
se tomard la clasificacion propuesta por Nonaka y Takeuchi (1995): explicito y tacito.

El conocimiento explicito es aquel que puede ser estructurado, almacenado y
distribuido (Nonaka y Takeuchi, 1995), se tiene conciencia del conocimiento que se posee y
resulta mas facil de compartir. Por su parte el conocimiento tacito es aquel que forma parte de
las experiencias de aprendizaje personales de cada individuo y que, por tanto, resulta
sumamente complicado, si no imposible, de estructurar, almacenar en repositorios y distribuir
(Nonaka y Takeuchi, 1995), es por esto que hay quien dice que se sabe mas de los que se
puede decir, porque el conocimiento tacito es dificil de expresar, sin embargo, con la
interaccion se va desarrollando, lo que permite que en cierto grado de evolucion pase a ser
conocimiento explicito.

El conocimiento se asocia a los conceptos de dato e informaciéon y en algunas
ocasiones son utilizados como sinénimos y no los son, por lo cual es relevante marcar la
diferencia.

Para Laudon y Laudon (2008) los datos son hechos en bruto, que representan eventos
gue ocurren en el entorno fisico, son dificiles de entender, debido a que en muchas ocasiones
pueden tener una inmensa dimension. Los que entienden los datos son los que han
establecido la necesidad de recabarlos. Los datos por si solos no dicen nada, se requiere de
un analisis. Al resultado del analisis de los datos se le denomina informacioén, la cual describe
los sucesos con el fin de dar significado a los datos, para lograr la comprension de los hechos.
Como se ha mencionado cuando la informacion es procesada por el cerebro humano y se
utiliza inteligentemente se obtiene el conocimiento. Por lo tanto, el conocimiento tiene sus

bases en los datos, influido por un intermediario que es la informacion.

2.2 Laeradel conocimiento

“El conocimiento ha existido y ha acompanado al hombre desde su aparicién” (ABC,
2009, parr. 1) sin embargo, es hasta finales de los afios noventa que adquirié mayor relevancia

en las organizaciones (Rodriguez, 2014). El conocimiento empieza a ser considerado como el
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recurso mas importante con el que cuentan las organizaciones, las organizaciones son el
motor de la economia de los paises y la economia impulsa o limita el desarrollo social. Por lo
cual se utiliza el término era del conocimiento entendiendo como era a “un periodo de tiempo”
(WordReference, 2018). Entonces se entiende como era del conocimiento al periodo de tiempo
en el que el factor social, econdmico y organizacional mas importante es el conocimiento.

En la primera revolucion industrial (entre 1760 y 1840), el conocimiento es aplicado a
las maquinas que son utilizadas para aumentar la produccién en menor tiempo y costo
(Salazar, 2004). Aunque el conocimiento esta presente en las maquinas no se le da el valor,
lo importante son las maquinas y no el conocimiento que hizo posible su funcionamiento. Este
tiempo es caracterizado por la estabilidad de los mercados, por lo tanto, las organizaciones no
competian por ser mejores, las tareas de los trabajadores eran repetitivas, no se requeria de
personal calificado y no se le daba importancia a la calidad de los productos.

Derivado de los avances tecnolégicos y la globalizacion el conocimiento toma mayor
relevancia en las organizaciones. Las tecnologias permiten el desarrollo de nuevos o mejores
procesos, productos o servicios, las empresas que las poseen estan propensas a ganar
participacion en el mercado. La sociedad, al recibir cada vez mejores productos o servicio se
vuelve mas exigente con respecto a los mismos. Entonces comienza la disputa entre las
organizaciones por ser mejores unas que las otras, el desarrollo o adquisicion de tecnologias
se vuelve primordial para afrontar a la competencia.

“Actualmente, el valor de las organizaciones radica en su capacidad para generar,
actualizar y aplicar su conocimiento para aportar valor a sus clientes” (Knoco, 2016. p. 1). El
valor a los clientes se da al ofrecer productos que satisfagan las necesidades y supere las
expectativas del mismo.

En la era del conocimiento el principal actor son las personas en la cual reside el
conocimiento. Las personas son las responsables de desarrollar nuevas formas de vida,
aplicando el conocimiento transformandolo asi en tecnologias que aumenten las capacidades
del ser humano y permitan realizar las tareas de forma fécil. Entendiendo por tecnologia al
‘conjunto organizado de conocimientos cientificos y empiricos para su empleo en la
produccién, comercializacién y uso de bienes y servicios” (Restrepo, 2000. p. 180). Con esta
definicién se confirma el valor del conocimiento para las organizaciones y la sociedad. En las
organizaciones el conocimiento permite el desarrollo de tecnologias que aporta valor
competitivo, los paises con mas alto indice de desarrollo de tecnologias presentan crecimiento
econdmico y a la sociedad la tecnologia facilita las formas de vida. Por tanto, se concluye que

el conocimiento es la base del desarrollo tecnoldgico, econémico, social y organizacional.
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2.3 El conocimiento en las organizaciones

Las empresas para poder funcionar cuentan con recursos los cuales se clasifican en
tangibles e intangibles. Los primeros son todos materiales fisicos, estos son facilmente
reconocidos. Los intangibles no se representan fisicamente, “se localizan en los seres
humanos o se obtienen a partir de los procesos, sistemas y cultura de la organizacion”
(Sanchez Diaz, 2005, parr. 12).

Dentro de los recursos intangibles de la organizacién se puede ubicar el capital
intelectual definido como “la suma de todos los conocimientos que poseen todos los
empleados de una empresa y le dan a ésta una ventaja competitiva” (Stewart, 1998). El capital
intelectual se subdivide en tres areas:

e Capital humano: es la combinacion de conocimientos, habilidades, capacidades y
competencias que las personas de la organizacién emplean para sus actividades y son
propias de ellas, no pertenecen a la organizacion. Incluye los valores de la
organizacion, su cultura y su filosofia (Sanchez Diaz, 2005 y Edvinsson & Malone,
1999).
e Capital estructural: conocimiento inmerso en la estructura, sistemas, métodos vy
procesos que la organizacion ha desarrollado y que por tanto le pertenecen (Sanchez
Diaz, 2005, Edvinsson & Malone, 1999, Sanchez Medina, Melian Gonzéalez, & Hormiga
Pérez, 2007). Estos conocimientos al ser propios de la empresa, no se lo llevan los
trabajadores consigo, es decir, aunque las personas abandonen la organizaciéon el
capital estructural sigue en la organizacion.
e Capital relacional: Es el conocimiento que adquiere la empresa por medio de la
interaccion con clientes, proveedores, accionistas y todas las partes interesadas tanto
externas como internas (Sanchez Medina, Melidn Gonzalez, & Hormiga Pérez, 2007).
Las distintas dimensiones del capital intelectual integran el conocimiento total que
posee la organizacion. El conocimiento ha existido y ha sido parte fundamental de las
empresas desde siempre. Si el personal no cuenta con el conocimiento requerido para
cada actividad que le corresponde, éste no las podra ejecutar de forma correcta. Si se
les asignan actividades a los empleados, pero estos no tienen el conocimiento ni los
medios para adquirirlo, los resultados de la actividad seguramente seran negativos.

Otra cuestion importante de mencionar es que el conocimiento es dinamico por lo cual
se necesita estar adquiriendo constantemente. Actualmente gracias a los avances de la
tecnologia el conocimiento tiene un desarrollo muy rapido, en este caso las empresas

necesitan que el personal cuente con conocimiento actualizado que le aporte valor, por lo
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tanto, es necesario que se establezcan estrategias a que el personal cuente con los
conocimientos para desarrollar de forma efectiva sus actividades.

El conocimiento nuevo o actualizado aporta ventaja competitiva a las organizaciones
gue lo poseen, pero esta ventaja s6lo se obtiene si el conocimiento es utilizado
adecuadamente. De acuerdo a Nonaka (1999) el conocimiento por si no es utilizado no
impacta a la empresa, lo importante es lo que se puede hacer con el conocimiento en el ambito
de los negocios (citado por Carcel, 2014). Utilizar adecuadamente el conocimiento implica
aplicarlo a las diversas funciones, que las personas que lo posean los transmitan y que a su
vez lo fortalezcan y que el conocimiento adquirido y compartido de paso a la creacion de nuevo
conocimiento. Las empresas que son capaces de generar conocimiento cuentan con el
potencial para mejorar sus procesos o desarrollar nuevos o mejorados productos o servicios.

Por lo tanto, se puede concluir que el conocimiento es la base del funcionamiento de
una organizacion; sin conocimiento las personas no pueden desarrollar su trabajo y las
empresas no pueden existir, por lo que se hace necesario que las empresas creen estrategias
gue le permitan adquirir, transmitir y crear conocimiento, que la lleven a obtener una ventaja

competitiva.

2.4 La gestién del conocimiento

A partir de la década de 1990 han surgido planteamientos administrativos altamente
instrumentales denominados “tendencias administrativas”, entre las cuales se pueden ubicar:
gestion de la virtualidad, gestion de la innovacion y gestidn del conocimiento (Bernal Torres &
Sierra Arango, 2013).

La gestion del conocimiento nace al apreciar el conocimiento como el generador de
diferencias esenciales que otorgan ventajas competitivas sostenibles a las naciones, las
organizaciones y las personas. Con lo cual surge la teoria de la gerencia del conocimiento
basada en el principio de que el conocimiento representa el recurso estratégico mas importante
para la competitividad empresarial (Bernal & Sierra Arango, 2013). Partiendo de esta premisa,
ante un entorno altamente competitivo, las empresas se ven obligadas a gestionar este recurso
tan importante. Se entiende la gestion del conocimiento como:

“Conjunto de procesos centrados en el desarrollo y aplicacion del conocimiento de una
organizacion para generar activos intelectuales (capital intelectual) que pueden ser explotados
para generar valor y, de esta forma, contribuir al logro de los objetivos empresariales
marcados” (Fernandez Lopez, 2015, p.215).
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Sistema facilitador de la busqueda, codificacién, sistematizacion y difusion de las

experiencias individuales y colectivas del talento humano de la organizacion, para

convertirlas en conocimiento globalizado, de comun entendimiento y Gtil en la
realizacion de todas las actividades de la misma, en la medida que permita generar

ventajas sustentables y competitivas en un entorno dinamico (Nonaka, et al., 1999,

citado por Farfan & Garzon, 2006, p.8).

Es una disciplina emergente que tiene como objetivo generar, compartir y utilizar el

conocimiento tacito (Know-how) y explicito (formal) existente en un determinado

espacio, para dar respuestas a las necesidades de los individuos y de las comunidades

en su desarrollo (Peluffo & Catalan, 2002, p.14).

“‘Conjunto de procedimientos, actividades y procesos destinados a utilizar
eficientemente en conocimiento, con vistas a optimizar los objetivos de una organizacion”
(Rivero, 2002, p.379 citado por Rodriguez et al. 2014).

Considerando los conceptos anteriores se concluye que la GC es un conjunto de
procesos que tienen como objetivo identificar, desarrollar, transferir y utilizar el conocimiento
para generar capital intelectual que aporte venta competitiva a la organizacién y permita el
alcance de los objetivos organizacionales.

Se identifican dos aspectos claves de la gestién del conocimiento: 1) contribuye al logro
de los objetivos y 2) perfecciona las actividades y procesos fundamentales de la organizacion.
Con la gestion del conocimiento se busca generar y transmitir conocimiento, el nuevo
conocimiento da paso a cambiar o mejorar los procesos. Las personas, a medida que van
adquiriendo conocimiento, realizan mas efectivamente sus actividades.

De acuerdo a un estudio realizado por Knoco (2016, parr.12), el valor que aporta la
gestion del conocimiento depende de la organizacion y de sus objetivos, los principales
beneficios encontrados son:

e Reduccion del plazo para alcanzar el nivel de competencia 6ptimo por parte de
nuevas incorporaciones.

e Reduccion de costos operativos.

e Reduccion de los plazos asociados a proyectos o ciclos operativos.

e Mejoras en el grado de satisfaccion del cliente.

e Mejoras en los ratios de cierre de ventas.

e Mejoras en la seguridad laboral.

e Incremento de las cuotas de mercado.
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Las empresas para no quedar rezagadas ante los constantes cambios necesitan
implementar sistemas de gestion del conocimiento para afiadir valor al capital intelectual y ser
competitivas; por medio de la GC la empresa se asegura de que todos los colaboradores sepan
gué hacer, para realizar sus actividades con éxito y mejor aun a través de la experiencia el
aprendizaje se hace continuo, por lo cual los colaboradores desarrollan competencias

inconscientes que permiten la realizacion efectiva de los procesos.
2.4.1 Proceso de la gestién del conocimiento

Las etapas fundamentales de la gestion del conocimiento segun Canals (2003) son
dos: la generacion y transmision del conocimiento. Por otra parte, Ledn, Ponjuan & Rodriguez
(2006) proponen: identificacion, adquisicién, desarrollo, distribucion, uso, retencion y medicion.
Pavez (2000) propone que el proceso consta de: detectar, seleccionar, organizar, generar y
codificar el conocimiento. Wiig (1997) identifica como etapas la generacion, codificacion,
transferencia y utilizacion. Después de estudiar diversos modelos de gestién del conocimiento,
Barragan (2009) detect6 como principales puntos de coincidencia la creacion, transferencia y
aplicacion del conocimiento. Tomando como referencia este Ultimo, para describir el proceso
de la gestidn del conocimiento.

La creacion del conocimiento implica la adquisicién, diseminacion e interpretacion
compartida de la informacion (Cércel, 2014), la creacion requiere previamente adquirir
conocimiento proveniente de otras personas, no se parte de la nada (Canals, 2003). Lo que
debe conllevar a la “creacion de nuevas ideas, el reconocimiento de nuevos patrones, la
sintesis de disciplinas separadas, y el desarrollo de nuevos procesos” (Ekolink, 2010. parr. 5).
Las organizaciones deben establecer las condiciones adecuadas para la generacion del
conocimiento (e-Learning, 2012), el conocimiento se genera por medio de la investigacion, la
experiencia o la interacciébn con las personas. La empresa que ha adquirido un nuevo
conocimiento debe proceder a transmitirlo.

La transferencia del conocimiento, implica que el nuevo conocimiento que posee la
organizacion debe ser compartido con las personas que requieren de él. Por ejemplo, si se
adquirido un conocimiento que permitira mejorar un proceso de la organizacion, el
conocimiento debe ser compartido con las personas involucradas en tal proceso, para que el
conocimiento sea util. Las empresas pueden transmitir el conocimiento de dos formas: formal
e informal (e-Learning 2012). En la formal las empresas deben idear estrategias que le
permitan poder representar el conocimiento explicitamente. La informal tiene un carécter

presencial, donde por medio de la interaccion con las personas que poseen el conocimiento,
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las que no lo tienen lo adquieren por medio de reuniones, charlas informales, en el devenir
diario del trabajo, entre otros. Una vez que las personas han adquirido el conocimiento, las
personas deben utilizarlo, para hacerlo provechoso.

La aplicacion es el uso del nuevo conocimiento en las actividades (Céarcel 2014), es en
esta etapa donde el conocimiento aporta valor para la empresa, si el conocimiento se genera
y se transfiere, pero no se utiliza, la organizacién no obtiene beneficios. Aplicar el conocimiento
tiene gue conllevar a mejorar las formas de ejecutar las actividades o a cambiar parcial o
totalmente procesos, productos o servicios que ofrece la organizacion.

En la aplicacion del conocimiento, se pueden detectar nuevas necesidades de
conocimiento por medio de la experiencia, lo que conlleva a iniciar el proceso con la creacion
de nuevo conocimiento.

Las tres etapas que se han mencionado son las principales para la gestion del
conocimiento, ya que en estas se pueden incluir otras que diversos autores manejan de forma

independiente. Por ejemplo, la transferencia incluye la codificacion del conocimiento.
2.4.2 Modelos y sistema de gestién del conocimiento

Diversos autores han tratado de representar la gestion del conocimiento por medio de
modelos, metodologias y sistemas que permitan comprender cémo han abordado este tema
algunas empresas.

Lo predominante en el area de la GC son los modelos. Un modelo segun la RAE (s/f)
es un “esquema tedrico, generalmente en forma matematica, de un sistema o de una realidad
compleja, como la evolucion econémica de un pais, que se elabora para facilitar su
comprension y el estudio de su comportamiento” (parr. 4), de forma sencilla se define como
“una representacion simplificada de una realidad” (Chamussy, 2014, parr. 3).

A continuacion, se presentan modelos de GC propuestos por diversos autores.

Modelo holistico BP

El modelo holistico presentado por Collison y Parcell (2003) implementado en British
Petroleum (BP) para gestionar el conocimiento considera dos factores: la incompetencia y la
competencia. La incompetencia es considerada como la falta de conocimiento que ocasiona
realizar mal las actividades. Por su parte, la competencia es utilizar el conocimiento para
realizar correctamente las actividades. Lo que se pretende con el modelo PB es pasar de la

incompetencia inconsciente a la competencia inconsciente como se muestra en la Figura 2.
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Figura 2 De la incompetencia a la competencia. Fuente: Collison & Parcell.

La incompetencia inconsciente se da cuando una persona esta realizando mal una
actividad sin darse cuenta. En el momento en que por si solo o por observacion de otra persona
se da cuenta del error se vuelve una incompetencia consciente, es decir lo hace mal pero ya
sabe que estd mal hecho. Cuando ha descubierto o se le indica como se debe hacer y
comienza a practicar la forma de realizar la actividad adecuadamente se vuelve competencia
consciente, porque al principio se requiere de concentracion y esfuerzo mental para no volver
a cometer el error. Con la practica la competencia se vuelve inconsciente debido a que
adquiere forma rutinaria, la persona realiza la actividad automaticamente. Para alcanzar la
competencia inconsciente, en BP se ha implementado un modelo holistico (ver Figura 3),
basado en la premisa “el conjunto es superior a la suma de sus partes”.

La primera parte del modelo holistico comprende el ciclo aprender: a) Antes, como
primer paso para realizar una actividad se debe contar con los conocimientos previos que
permitan saber como se realizara. b) Durante, aprender durante nace de la reflexion de lo que
se ha conseguido hasta el momento con las actividades que se estan realizando, si se estan
logrando los objetivos, o0 los cambios que se pueden implementar. c) Después, el conocimiento
gue surge al terminar la actividad por medio de analizar ¢,qué se hizo bien? ¢ cudles fueron los
errores? ¢,como se puede mejorar la realizacion de la actividad?, aprender después contribuye
a la mejor realizacion del siguiente proyecto.

El elemento clave del modelo radica en la captura del conocimiento entre las tres

etapas del ciclo antes/durante/después para introducirlo en los procesos empresariales.
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Figura 3 Modelo holistico de gestidon del conocimiento en BP. Fuente: Collison &

Modelo de creacién de conocimiento (Nonaka y Takeuchi, 1995)

Nonaka y Takeuchi son los autores mas citados en el area de gestion del conocimiento
gracias al modelo de creaciéon de conocimiento que han desarrollado, el cual se basa en la
siguiente premisa: las organizaciones para ser competitivas deben estructurar sus funciones
y su cultura organizacional alrededor de la necesidad de crear conocimiento, no solamente
gestionar el conocimiento preexistente (Tanaka, 2008). La generacion del conocimiento se da
por medio de la interaccion de los conocimientos tacitos y explicitos lo que produce las
combinaciones que se muestran en la Figura 4.

e Socializacion: de tacito a tacito. La creacion de este conocimiento nace de compartir
conocimiento mayormente cara a cara, basado en la observacion, la practica, la imitacion, no

es necesario hablar (Riesgo Gonzales, 2006).
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e Externalizacién: de tacito a explicito. Por medio de la aplicacién del conocimiento
tacito, este alcanza un punto de madurez en el cual puede ser expresado formalmente
pasando a ser conocimiento explicito tomando la forma de metaforas, analogias, conceptos o

modelos. Por medio de esta conversion, el conocimiento tacito individual se comparte con el

grupo para ser aprovechado a nivel organizacional. (Tanaka 2008).
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Figura 4 Modelo de creacion del conocimiento. Fuente: Nonaka, I. y Toyama, R., citado por
Tanaka (2008).

e Combinacién: de explicito a explicito. Por medio de la combinacién de los
conocimientos explicitos existentes se puede generar conocimiento, basado en el proceso de
informacion. Se utilizan recursos tales como documentos, reuniones, conversaciones
telefénicas, redes de informacién. En este caso suele utilizarse el lenguaje hablado y escrito.

e Internalizacién: de explicito a tacito. Cuando el colaborador hace propio el
conocimiento almacenado en documentos, manuales o historias orales, aplicarlo se vuelve
facil adquiriendo un grado de interiorizacion que vuelve aquel conocimiento explicito en tacito.

Las cuatro formas de transformacion de conocimiento expuestas forman una espiral,
debido a que cuando se ha iniciado un proceso de generacién se vuelve una linea sin fin
porque al crear conocimiento técito con el uso se vuelve explicito, y este a su vez por medio

de la aplicacion gracias a la experiencia genera conocimiento tacito, ciclando este proceso.

Modelo Integrado-Situacional (MIS)
En el libro “el negocio es el conocimiento” Riesco Gonzalez (2006) propone el modelo
MIS, buscando facilitar el proceso del flujo del conocimiento bajo la premisa “el conocimiento

es el activo intangible mas valioso con que cuentan las empresas para competir con éxito”
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(p.199). Se le denomina integrado porque expone una dimensién general o global, tomando
en cuenta la sociedad en red, el entorno de los negocios y los mercados, los factores sociales,
politicos, econémicos y legales entre otros. Y es situacional porque contempla una dimension

particular del conocimiento, es decir, el contexto de uso.

< | N

Auditoria: Medicidony
clasificacion

Diseiio y planificacion
estratégica

EVALUACION

Implementacion
Proceso del conocimient

S| A

Figura 5 Estructura del MIS. Fuente: Riesco (2006).

Los procesos considerados en el MIS (ver Figura 5) son:

Disefio y planificacion estratégica: incluye identidad, cultura, mision, valores y
conocimiento como valor estratégico, en esta etapa es necesario plantearse ¢por qué
emprender un proyecto de gestion del conocimiento?

Auditoria: consta de dos partes, la primera trata de medir el capital intelectual y la
segunda refleja el desarrollo del conocimiento desde su creacidn hasta su aplicacion. Ambas
interactian y son necesarias para entender la GC de manera global.

Implementacion: es necesario tener en cuenta la situacion particular donde se va a
gestionar el conocimiento; tipo de cambio a realizar y tipo de trabajo, y una arquitectura
adecuada que soporte el proyecto; cultura y liderazgo, memoria corporativa, TIC y redes,
equipos de GC y comunidades colaborativas.

Proceso del conocimiento: poseer el conocimiento necesario y valioso por medio de 5
etapas: adquisicion (identificar conocimiento valioso y seleccionar estrategia de adquisicién),
almacenamiento (filtrado, codificacion, clasificacion y ubicacién), transformacion (cambio de
nivel del conocimiento, reciclado, actualizacion y adaptacién), distribucién (comparticion,
transferencia y aprendizaje) y utilizacién (nuevos productos, innovacion y mejora de procesos,

toma de decisiones).
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Evaluacién: esta etapa comprende la evaluacion de los resultados, los procesos, la
implementacion, el impacto social, los resultados esperados, el disefio y la planificacion. Las
cuestiones claves son ¢como se han desarrollado las etapas del MIS? ¢ cémo ha discurrido el

flujo del conocimiento?

Modelo KPMG
Modelo comprometido con el aprendizaje por medio de la relacién de los componentes
de la organizacion (ver Figura 6): cultura, sistemas de informacion, gestiéon de personas,

estructura y liderazgo.

A

Aprendizaje
organizacional

Cultura
Sistemas de informacién
* Gestidgn de personas
Estructura

Liderazgo

Infraestructura

Compromiso

Resultados
¥

* Cambio permanente

* Actuacién mds competente
* Desarrollo de personas

* Construccion del entorno

Figura 6 Modelo KPMG. Fuente: Riesco, (2006).

Los factores para el aprendizaje de este modelo son: a) EI compromiso firme y
consciente de toda la empresa con el aprendizaje continuo, especialmente por parte de los
lideres. b) Comportamientos y mecanismos de aprendizaje a todos los niveles: proactividad
de las personas, habilidad de cuestionar los supuestos, vision sistémica y mecanismos para
captar el conocimiento exterior, capacidad de trabajo en equipo, visibn compartida y aprender
de la experiencia. ¢) Desarrollo de infraestructura que faciliten el funcionamiento de la empresa

y el aprendizaje de las personas y los equipos de trabajo (Riesco, 2006).
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Sistema ECCA

El sistema de gestion del conocimiento ECCA (Ver Figura 7) propuesto por Arroyo &
Prieto (2013) tiene como proposito contribuir al uso 6ptimo y creativo de los recursos
materiales, financieros, tecnolégicos e intelectuales de la organizacion. Lo cual se lograra por
medio del desarrollo de los siguientes subsistemas: 1. Estimacion del estado actual de la
gestion del conocimiento en la organizacion en estudio. 2. Creacién de la Estrategia. 3.

Subsistema de Cristalizacion y 4. Apreciacion de Resultados.
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Figura 7 Sistema ECCA. Fuente: Arroyo & Prieto (2013).

En el subsistema de estimacion el objetivo es identificar el estado actual de la gestion
del conocimiento, conocer las practicas que se estén llevando a cabo y la forma en cémo la
organizacién aprovecha el conocimiento que posee. Las técnicas utilizadas para abordar la
estimacion es la auditoria y el analisis de datos.

Unavez que se ha determinado el estado actual de la GC se procede a definir el estado
deseado por medio de la creacién de la estrategia de la gestion del conocimiento en la cual se
debe plantear un objetivo hacia el cual dirigir la GC y desarrollar un plan estratégico donde se
plasmen las acciones que contribuiran al logro de dicho objetivo, las herramientas que se han

de utilizar y los indicadores que se utilizaran para monitorear la ejecucion.
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El subsistema cristalizacion comprende la ejecucion del plan estratégico y el
seguimiento del mismo por medio de los indicadores que se han definido previamente. En la
ejecucion se debe llevar a cabo las acciones planeadas, para lo cual es necesario poner a
disposicién de los usuarios los recursos necesarios y las herramientas. El seguimiento del plan
permite comparar lo planeado vs lo ejecutado, para identificar en qué medida se ha seguido el
plan, las acciones que difieren y las acciones que se deben madificar a fin de lograr los
objetivos.

El subsistema de apreciacion de resultados tiene como propdsito medir en términos de
tiempo, costo y recursos; el impacto de la gestién del conocimiento en la organizacion.

Los cuatro subsistemas se desarrollan considerando cuatro ejes: personas, procesos,

contenidos y practicas y herramientas para la GC.
2.4.3 Herramientas de gestion del conocimiento

Una herramienta es “aquel elemento elaborado con el objetivo de hacer mas sencilla
una determinada actividad” (Rivas, 2012, parr. 6), por tanto, una herramienta para la gestion
del conocimiento es aquella que facilita el desarrollo de las etapas que contempla el proceso
de gestion. Las herramientas de GC se pueden clasificar en organizativas y tecnolégicas.

Las herramientas organizativas son aquellas especialmente de intercambio entre
personas, donde se comparte conocimiento tacito y las tecnolégicas son herramientas que
facilitan el almacenamiento, aplicacion y transferencia de conocimiento explicito (Guia KM,
s/f). En la Tabla 1 se presentan herramientas de GC de acuerdo a la clasificacion a la que

pertenecen.
Herramientas organizativas

Espacios de aprendizaje

Correa (sf/f) define espacios de aprendizaje como “espacios en los cuales se
desarrollan los procesos de ensefianza y aprendizaje” (p. 1), estos espacios incluyen el lugar
fisico y la situacion que permite que se lleven a cabo tales procesos (UNID, s/f).

Las organizaciones deben establecer las estrategias para propiciar situaciones de
ensefanza-aprendizaje, en el actuar diario de los colaboradores, en las experiencias de
trabajo individual y en las relaciones humanas. Los espacios de aprendizaje pueden ser

presenciales y virtuales.
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Tabla 1 Herramientas de gestion del conocimiento

Organizativas Tecnologicas
Espacios de aprendizaje Bancos de contenido
Aprendizaje colaborativo Motores de busqueda
Redes de colaboracion Portal del empleado
Auditoria del conocimiento Acceso a conocimiento experto
Inventario del conocimiento Generadores de ideas
Mapa del conocimiento Internet

Paginas amarillas Intranet

Memoria organizacional Extranet

Capacitacion Redes sociales
Reunion

Comunidades de practica

Informe de gestion

Lluvia de ideas

Nota Fuente: Adaptado de Guia KM de Extremadura (s/f). Practicas y herramientas para la gestion del
conocimiento en las organizaciones. Espafa.

Los espacios presenciales incluyen el lugar trabajo, salas en las cuales se desarrollan
actividades que fomenten el aprendizaje en determinados momentos y todos aquellos
espacios fisicos en los que intervienen actividades, recursos, estrategias y métodos de
ensefianza-aprendizaje. (UNID, s/f).

Los espacios virtuales son “espacios alojados en la web, conformado por un conjunto
de herramientas informaticas que permiten la interaccion didactica” (Cruz, Sosa & Vidal, s/f.
p.1), la principal ventaja de este tipo de espacios es la eliminacion de barreras geograficas.
Entre los softwares disponibles se encuentran: Pensare, Athenium, FirstClass, LearningSpace,
y BlackBoard (Peluffo & Catalan, 2002).

En la creacién de espacios de aprendizaje, se deben considerar los siguientes
elementos (Rodriguez, s/f):

¢ Organizacion espacial: elegir entre el modo presencial o virtual. Al seleccionar el
modo virtual se debe seleccionar el software, si se opta por el presencial se debe
definir el lugar fisico y establecer las condiciones (iluminacion, ventilacion, etc.) para

el desarrollo de las actividades.
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¢ Disposicion de los materiales para el aprendizaje: es necesario que las personas
cuenten con los recursos 0 medios para poder participar en el proceso de ensefianza
aprendizaje. En el espacio presencial se deben definir las actividades que
fomentaran el aprendizaje, los recursos necesarios y los tiempos. En los espacios
presenciales se debe dotar a los participantes de los recursos por ejemplo acceso a

internet, acceso a la plataforma virtual y disposicion del hardware requerido.
Como herramienta para la creacidon del conocimiento, los espacios de aprendizaje
fomentan el aprendizaje continuo de los colaboradores lo que a su vez puede llevar a estos a

la creaciéon de un nuevo conocimiento.

Aprendizaje colaborativo
Esta herramienta esta basada en el aprendizaje por medio de las relaciones humanas
ya sean virtuales o presenciales. En la actualidad gracias al avance de la tecnologia se puede
tener contacto con personas que no estén fisicamente cerca, eliminando barreras de
conocimiento, que impedian la transmisién del mismo por cuestiones de distancia. Con esta
herramienta se busca adquirir y transmitir conocimiento por medio de la interaccion de
personas, estableciendo espacios que propicien un ambiente de confianza en el cual los
involucrados no tengan miedo a perder el conocimiento que poseen.
Los beneficios que brinda el aprendizaje colaborativo son (Monsalve & Amaya, 2014):
e Permite la interaccion y la creacion de comunidades del conocimiento.
e La participacion incluye responsabilidades individuales y de grupo.
¢ Fortalece el conocimiento a nivel individual y colectivo derivadas del compartir
habilidades, conocimientos y experiencias.
¢ Permite alcanzar metas y objetivos comunes.
¢ Recrea un lenguaje coman.
e Fortalece la motivacion hacia el trabajo.
El aprendizaje colaborativo promueva la generaciéon de conocimiento resultante del

compartir experiencias entre diversos colaboradores.

Auditoria del conocimiento

La auditoria del conocimiento “es el proceso mediante el cual se realiza un diagnéstico
en una organizacion para precisar qué conocimiento existe, quién lo posee, cdmo se crea,
donde se almacena, cémo fluye entre sus miembros y como se utiliza” (Pérez, s/f, p.25). La
auditoria es el primer paso que se debe llevar a cabo en la gestion del conocimiento para

conocer el estado actual de la gestion del conocimiento de la empresa. Para realizar la
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auditoria se pueden utilizar varios métodos entre los cuales se encuentra (Carcel, 2014):
cuestionarios, andlisis ambiental de las tareas, analisis del protocolo verbal, mapeo del
conocimiento, analisis de la funcion critica del conocimiento, analisis de uso y requerimientos
de conocimiento y elaboracién de un inventario de conocimiento. La auditoria es la base para
emprender proyectos en gestién del conocimiento.

Las auditorias del conocimiento se pueden clasificar de acuerdo a su orientacién en:
enfocadas a los recursos, enfocadas a los procesos e hibridas (Gonzalez & Ponjuan, 2016).
Dentro de las orientadas a procesos se encuentra el modelo meta-matricial propuesto por
Dattero, Galup & Quan (2007). Este modelo tiene un enfoque matematico y fue desarrollado
para modelar las diversas relaciones en red de un sistema organizativo. En el modelo meta-
matricial se identifican cuatro tipos de nodos: personas, conocimientos, recursos y procesos.
De estas cuatro clases de nodos, se destacan seis redes de interaccion (ver Figura 8):

1. Red de conocimiento entre personas y conocimiento.
Red de capacidades entre personas y recursos.
Red de asignacion entre personas y procesos.
Red de capacitacién entre conocimientos y recursos.

Red de requisitos de conocimiento entre el conocimiento y los procesos.

2

Red de requisitos de recursos entre recursos y procesos.

Al identificar el conocimiento que se requiere para la operacion de los procesos y los
recursos, se determina el conocimiento que debe poseer la persona. Posteriormente se
procede a realizar la comparaciéon entre lo que se debe de sabery lo que realmente saben las
personas, para identificar las brechas de conocimiento y culminar el diagnéstico de la situacion

de la empresa referente al conocimiento.

Personas Recursos

Procesos Conocimiento

Figura 8 Redes de conocimiento. Fuente: Adaptado de Dattero, Galup & Quan (2007).
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Inventario del conocimiento

El inventario del conocimiento “consiste en identificar sistematicamente el conocimiento
que posee una organizacion” (Pérez, s/f, p.26), con el propdsito de determinar cuéles son los
conocimientos claves que brindaran a la organizacion una ventaja competitiva, cémo se ha de
utilizar este conocimiento para la generacién de nuevos activos e identificar el conocimiento
gue hace falta (Mufioz & Riverola, 1997).

El desarrollo del inventario del conocimiento es una tarea compleja, debido a que el
conocimiento se encuentra en las personas, por lo que Muiioz & Riverola (1997) proponen que
primero se debe enumerar los productos o servicios que brinda la organizacién y después
descomponer éstos funcional y estructuralmente. La descomposicién funcional implica
identificar las actividades que conlleva el realizar el producto/servicio. Y la estructura identifica
las partes que componen el producto. La descomposicion dara paso a identificar los
conocimientos ocultos.

El inventario es una herramienta utilizada en la auditoria del conocimiento, y sustenta
las tres etapas de la GC: la creacién, porque a partir del inventario se identifican las
necesidades de conocimiento lo que conlleva a establecer lo medios para crearlo o adquirirlo.
La transferencia, porque ayuda a identificar quién posee el conocimiento X y quién mas
necesita de ese conocimiento, por lo que se deben crear las estrategias para compartir el
conocimiento entre quien lo tiene y quien lo necesita. La aplicacion, porque por medio del

inventario se identifica en qué actividades se utiliza.

Mapa del conocimiento

Cércel (2014) cita autores que explican qué es un mapa del conocimiento, los cuales
se presentan a continuacion: Conjunto de informacién capaz de ser faciimente asimilable
(Bueno, 2003); representacion grafica (ver Figura 9) que permite entender la situacion de la
empresa con respecto a su conocimiento (d’Alos-Moner, 2003); indica cudl es el conocimiento
gue posee la empresa y donde se encuentra (Quintana, 2006). Con las aportaciones de estos
autores se entiende que un mapa del conocimiento es una representacion grafica que permite
identificar los conocimientos con que cuenta la empresa y dénde se ubican.

El identificar los conocimientos que posee permite detectar los conocimientos
requeridos, el saber donde se encuentra el conocimiento facilita la busqueda del mismo para
dar solucidn a diversos problemas.

Segun Carcel (2014) los mapas del conocimiento tienen la siguiente utilidad:
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e Permite identificar las areas en que se requiere creacién o adquisicion de
conocimiento, centrando los esfuerzos sobre conocimiento clave para la organizacion para
implementar iniciativas en gestion del conocimiento.

¢ Permite identificar que conocimiento no es util para eliminarlo.

¢ Evita que las personas pierdan tiempo en la generacién de un conocimiento que
ya existe, al ubicar donde esté el conocimiento, las personas que requieren de un conocimiento
especifico se deben guiar por el mapa para acudir a donde se encuentra el conocimiento.

En el mapa se ubica al conocimiento en personas, libros, documentos y base de datos
propias o externas (Carcel, 2014) y da paso a que se comparta el conocimiento dentro de la
organizacion. Para elaborar el mapa se requiere (Hansen, 2004 citado por Céarcel 2014)

1. Dibujar todos los elementos importantes de la estructura organizacional.

2. Escribir todos los flujos de conocimiento.

3. Proporcionar el contexto para los flujos del conocimiento.

4. Analizar los problemas identificados para entender sus origenes y causas.

Esta herramienta es de gran ayuda antes de proponer iniciativas de gestion del
conocimiento porque permite identificar las areas potenciales donde se requiere y el

conocimiento que se debe gestionar.

Paginas amarillas
Similar a un directorio en el cual se encuentran los nimeros telefénicos, con la
diferencia de que las paginas amatrillas para la gestion del conocimiento son una base de datos
en la cual se almacena informacion de cada persona con respecto a su perfil, areas de interés
y de experiencias, conocimientos, competencias y habilidades.
De acuerdo con Filippi, Gonzalez & Meza (2010) las principales funcionalidades de las
paginas amarillas son:
e Reconocer quién es el experto en determinado tema.
¢ Identificar los conocimientos y competencias de cada persona.
e Establecer un plan de aprendizaje y mejora continua.
e Tener los datos de contacto del personal calificado.
¢ Evitar la caducidad de la informacién ya que debe ser actualizada.
En las paginas amarillas se puede concentrar el inventario y mapa de conocimiento, ya
gue, al concentrar la informacién de cada trabajador, se esta generando el conocimiento que

posee la empresa (inventario) y al clasificar este conocimiento de acuerdo al area o proceso
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de aplicacion y adicionando el lugar donde se almacena, se esta contemplando la informacion

bésica que proporciona un mapa de conocimiento.
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Figura 9. Ejemplo de mapa del conocimiento de una sesién tutorial. Fuente: Gil et al., 2008, citado por

Cércel, 2014.

No toda la informacién que produce la organizacidon se debe almacenar, ya que el

exceso de informacion puede ser un problema, lo importante es identificar la informacioén clave,

por lo que para la creacién de la memoria organizacional se sigue un proceso: seleccionar,

codificar, almacenar y recuperar (Briceida, 2008).

En la etapa de seleccionar se debe identificar la informacién que sea importante, para

proceder a caodificar, es decir, convertir la informacién en simbolos (ALEGSA, s/f) que puedan

ser almacenados.

Almacenar es ubicar la informacion en un espacio sea virtual (software de

almacenamiento) o fisico para que esté a disposicion y pueda ser recuperada en el momento

en que se requiera.

La memoria organizacional, al almacenar informacién histdrica permite acceder a

experiencias de personas que pueden ya no colaborar en la empresa, pero han dejado un

conocimiento.
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Comunidades de practica

Las comunidades de practicas estan conformadas por un grupo de personas que
comparten algo en comun como puede ser un problema o aficién sobre un tema especifico y
que por medio de la interaccion se transfieren conocimiento (Wenger, citado por Ramalingam,
2006) al compartir sus opiniones, experiencias y concepcion del tema tratado.

A diferencia de los equipos y grupos de trabajos, los miembros de las comunidades de
practica no persiguen un objetivo o meta comun, sino buscan intercambiar conocimiento. Los
integrantes de la comunidad se integran por voluntad y son aceptados dentro de la misma si
se identifican con los otros miembros, debe existir el sentido de pertenencia.

Para las organizaciones, establecer comunidades practicas es una estrategia que
permite que los colaboradores de forma automatica por medio de la interaccién, compartan
conocimiento, sin necesidad de imponerlo como un trabajo mas. El reto, es lograr el desarrollo
de las comunidades, ya que éstas no se deben imponer, se crean de forma espontanea por lo
gue se debe propiciar un ambiente de confianza y participacion a fin de promoverlas.

Dentro de las herramientas utilizadas en las comunidades de practica se encuentran
las redes sociales, las cuales son de cabal importancia en las comunidades virtuales, que no
tienen la oportunidad de establecer contacto directo debido a la distancia geografica.

Giraldo & Atehortta (2010) presentan algunas caracteristicas de comunidades:

¢ No existe un nimero de integrantes definido: hay comunidades que pueden ser
muy pequefias y otras pueden ser muy grandes, todo depende del interés de las personas
hacia determinados temas o comportamientos que caracterizan las comunidades.

e Pueden ser externas e internas: la comunidad es interna si es integrada sélo
por miembros de la misma organizacion y es externa cuando estd integradas por
colaboradores de varias organizaciones.

¢ La comunicacion puede ser cara a cara o virtual.

Las comunidades de practica son una estrategia informal de la GC que permite que los
colaboradores compartan conocimiento al mismo tiempo que se sienten identificados con un
grupo de personas con las que comparten determinados asuntos, lo que fortalece su sentido

de pertenencia a la organizacion.

Reuniones
Se define reunién como “la agrupacién de varias personas en un momento y espacio
dados...con un objetivo delimitado y con un tiempo de duracién planeado” (DefinicionABC, s/f,

parr.1). Para realizar una reunién efectiva es necesario tener claro el objetivo de la reunion,
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los puntos concretos a tratar, un tiempo limitado para alcanzar el objetivo, un lider que dirija 'y
mantenga el control y, las personas que participaran (Franco, 2004).

Se pueden distinguir tres tipos de informacion, dependiendo del objetivo con el que se
realiza (Franco, 2004):

¢ Entrega de informacion: el lider entrega a los miembros de la reunién informacién que
desconocen o de la cual conocen poco y que requieren para poder realizar su trabajo. Se
puede tratar de nuevos objetivos, estrategias, politicas, entre otros. La informacion debe estar
organizada, ser precisa y clara.

¢ Recepcion de informacion: el lider convoca a este tipo de reunién con el objetivo de
extraer informacién de los miembros para poder tomar decisiones en situaciones concretas. El
lider se apoya en la experiencia, conocimiento y vision de los participantes.

¢ Solucién de problemas: este tipo de reunion es una combinacién de las dos anteriores
ya que, el lider brinda informacién sobre un problema en particular para que los participantes
aporten sus ideas para la solucién del problema. En las ideas se concentran los conocimientos
y experiencias de las personas. La reunién tendra como resultado un plan para la solucién del
problema.

Las reuniones pueden ser presenciales o virtuales. En las presenciales las personas
se reuinen en un lugar fisico comin mientras que en las virtuales los participantes pueden estar
ubicados en diferentes lugares, estableciendo comunicacion en linea. La hora de la reunion es
la misma para ambos casos.

Las reuniones son una herramienta de gestidn del conocimiento porque a través de
ellas hay un flujo de informacién, conocimiento y experiencias entre los participantes que

propician tanto la creacién de conocimiento como la transferencia del mismo.

Informe de gestion

El informe de gestidon “es un documento que incluye las actividades de coordinacion,
gestion, administracion y direccién que se han efectuado durante un periodo de tiempo en una
empresa” (OBS, 2016, parr.1), sirve para “conocer el estado de las diferentes gestiones que
realiza la organizacion y sus resultados” (Elempleo, 2006, parr.2).

Como elemento de comunicacion el informe debe ser ordenado y legible para que al
publico al que se dirija pueda entenderlo. La estructura del informe debe ser establecida
previamente, y puede variar de acuerdo a los requerimientos de las organizaciones. Una

estructura general contempla los siguientes apartados (OBS, 2016):
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e Encabezado: datos sobre el informe pueden ser el tipo de escrito, el periodo a
reportar, el departamento y personas que lo elaboran, empresa y a quien va dirigido.

e Introduccion: es un texto breve que debe describir de forma general el contenido del
desarrollo del informe, enmarcando el objetivo.

e Desarrollo del informe: es el cuerpo del informe en el cual se especifican los
antecedentes, la metodologia, las fuentes de informacién, los problemas encontrados y como
se resolvieron. En este apartado es indispensable mencionar las actividades claves que
contribuyeron al alcance de los objetivos y datos relevantes.

e Conclusiones y recomendaciones: en las conclusiones se abordan los aspectos
relevantes que se obtienen en la elaboracion del informe y las recomendaciones son
sugerencias que si bien no se han abordado en el actual informe seria conveniente considerar
para trabajos futuros.

Los informes conllevan a un andlisis de lo que se realiz6 de forma efectiva y contribuye
a la mejora continua por medio de la deteccion deficiencias en las gestiones reportadas. Como
herramienta de gestion del conocimiento los informes son una fuente de informacién y

experiencias que sirven de base la creacion de conocimiento y la toma de decisiones.

Lluvia de ideas

Técnica de grupo utilizada para la generacidn de ideas por medio de la participacion,
las ideas que aporta cada miembro contribuyen a conformar una idea mejor (Sociedad
Latinoamericana para la Calidad, 2000). “Supone pensar rapida y de manera espontanea en
ideas, conceptos o palabras que se puedan relacionar con un tema previamente definido y
gue, entonces, puedan servir a diferentes fines” (DefinicionABC, s/f, parr.1). Para realizar la
lluvia de ideas es necesario definir un tema o problema que se quiera solucionar y un lider que
dirija la sesion y controle los tiempos. Las ideas se deben ser claras y precisas.

Tipos de lluvia de ideas (Sociedad Latinoamericana para la Calidad, 2000):

¢ No estructurado: el lider expone el tema o problema y los participantes van aportando
sus ideas conforme se les ocurre, no hay un orden de participacién y no hay un numero de
ideas limitadas por personas.

¢ Estructurado: existe un orden de participacion para presentar las ideas, si al momento
del turno de un determinado miembro éste no tiene una idea para exponer sede el turno al
miembro inmediato.

¢ Silencioso: los miembros piensan las ideas, pero no las expresan en voz alta, las

escriben en papel. Después deben dejar el papel al centro de la mesa y tomar el de otro
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compafiero para ir complementando las ideas. Este proceso se debe repetir cuantas veces
sea posible en un tiempo limitado, generalmente a 30 minutos.

La lluvia de ideas silenciosa elimina los prejuicios de las personas para apoyar una idea
de un miembro que pueda no ser de agrado, al no conocer el origen de la idea, se
complementan objetivamente. Por otra parte, la estructurada y la no estructurada permiten a
cada miembro, por medio de la captacion inmediata de las ideas de los otros miembros, la
generacién de nuevas ideas.

Martinez (2017) menciona cinco pasos esenciales para realizar una lluvia de ideas:

1) Requisito para el proceso: debe definir el tema a tratar, los participantes y el
facilitador o lider de la sesion.

2) Preparacion del escenario: establecer un lugar agradable para realizar la actividad,
crear un clima de confianza y creatividad.

3) Prepara el material a utilizar: lapiz, hojas, plumones, pizarra, entre otros que sean
necesarios para que se puedan expresar y plasmar las ideas.

4) Utilizar recursos para dar fluidez al proceso: establecer dindmicas o técnicas para
romper el hielo y preparar preguntas o experiencias que conlleven a la generacion de ideas.

5) Definir criterios para la seleccion de ideas: con la lluvia de ideas se pretende
concentrar varias ideas, pero final se tiene que escoger entre todas las opciones, por lo que
es necesario establecer criterios como costo, beneficio, impacto, entre otros que sustente la
eleccion.

Las ideas expuestas individualmente se pueden agrupar por semejanza, para formar
una mejor idea en conjunto. La lluvia de ideas es una herramienta de gestién del conocimiento
porque las ideas surgen de los conocimientos y las experiencias de los integrantes del grupo.

Al compartir las ideas, se crean nuevas y mejores ideas que conllevan conocimiento.

Capacitacion

“Capacitacion es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimiento,
desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles para
desempenar mejor su trabajo” (Rodriguez & Ramirez, 1991, p.1).

La capacitacion tendra por objeto preparar a los trabajadores para el desarrollo de
nuevas tareas, actualizar y perfeccionar los conocimientos y, brindar informacién para
fomentar la productividad de los empleados (Orozco, 2017). La productividad se deriva de la

capacidad del colaborador para realizar su trabajo efectivamente al contar con los
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conocimientos y habilidades requeridas para alcanzar los objetivos organizacionales. Entre los
beneficios que otorga la capacitacion se citan los siguientes (Orozco, 2017):

o Para el empleado: aumenta la confianza, contribuye en el manejo de conflictos
y solucién de problemas, ayuda a la toma de decisiones, mejore el conocimiento
del puesto, desarrolla el sentido de progreso y reduce los temores a la
incompetencia.

¢ Para la empresa: eleva la rentabilidad, contribuye al logro de los objetivos,
mejora la relacién jefe-colaborador, se agiliza la toma de decisiones, ayuda a
bajar los costos y aumenta la productividad y la calidad del trabajo.

e Para las relaciones humanas: mejora la comunicacion, alienta la unién entre
grupos, proporciona una buena atmaosfera para el aprendizaje, hace viable las
politicas de la empresay crea un lugar de trabajo de calidad.

El proceso de capacitacion, segun Chiavenato (2011), consta de las siguientes etapas:

1) Diagnéstico: detencion de las necesidades de capacitacién a nivel organizacional,
personal y operacional.

2) Programa de capacitacién: con base en las necesidades identificadas se debe
desarrollar un plan que especifique ¢ qué se debe ensefiar? ¢ quién debe aprender? ¢ cuando,
doénde y como se debe ensefar? Y ¢quién debe ensefiar?

3) Implantacién y ejecucion: puesta en marcha del programa de capacitacion donde se
establece la comunicacién entre el instructor y el aprendiz.

4) Evaluacién de los resultados: evalla si la capacitacion produjo los cambios
deseados en los empleados y verifica el impacto de los resultados en las metas
organizacionales.

La capacitacién es una herramienta de GC porque por medio de ella se busca brindar
a los empleados los conocimientos, habilidades y capacidades que requieren para la ejecucion
de su trabajo. Es de transferencia puesto que el instructor transmite conocimiento al empleado
aprendiz, también se puede considerar de creacion si la capacitacién produce tal efecto, que
logra que por medio del conocimiento adquirido el empleado pueda generar conocimiento. Lo
mismo por parte del instructor, que puede adquirir un nuevo conocimiento en la dinamica de

la capacitacion.
Herramientas tecnoldgicas

Bancos de contenido
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“Son entidades complejas que permiten mantener elementos de datos, informaciones
0 conocimientos relativos a la realidad y también relaciones que se dan entre éstos en forma
histérica” (Peluffo & Catalan, 2002, pag. 74). Estas entidades almacenan base de datos,
documentos, revistas, libros, catalogos, informes, planillas de calculo, proyectos, videos,
gréficas, planos, paginas web entre otros. En el mercado se pueden encontrar los bancos de
contenidos con distintos nombres como administrador de contenidos, sistemas de
almacenamiento web, bases de datos, datawherehouse y servicios de contenido.

Las tecnologias de bancos de contenido permiten almacenar, administrar y extraer
informacién y datos eficiente y eficazmente (cenfotec, s/f). Algunos ejemplos de software
utilizados en las empresas son: OnBase, Oracle, Zope, Tipo3 y Midgard Project. Los bancos
permiten tener acceso rapido a los contenidos especificos que se solicitan. Los contenidos de
los bancos pueden ser de fuentes externas y de conocimientos explicitos que han

documentado en la organizacion.

Portal del empleado

Es una herramienta de gestién, canal de comunicacion, participacion y transparencia y
servicios (Nielsen Norman Group, 2005) que permite a los empleados el acceso a informacion
de la trayectoria laboral, evaluacion del desempefio, planes de formacion, solicitudes, entre
otros (remica, 2016). Con el portal del empleado se pueden analizar las necesidades de
formacion individuales de los colaboradores y los conocimientos de cada uno. Algunos de los
beneficios del portal del empleado son (Somilcro, 2018):

e Facilita la automatizacion de gestiones administrativas.

e Mejor comunicacion interna y mayor participacion.

e Mayor motivacion y satisfaccion laboral.

¢ Mejor atencién a las necesidades de los trabajadores.

Los principales usos que se le dan a esta herramienta son: comunicacion interna,
administracién, formacién, redes de conocimiento, relaciones sociales, reglamento interno,
seccioén sindical, protocolo de emergencia y libros de acogida (Nielsen Norman Group, 2005).

Esta herramienta se considera de creacién del conocimiento, porque por medio de ella,
se puede detectar las necesidades de conocimiento de los colaboradores, para tomar las

medidas necesarias para proveerlo.

Acceso a conocimiento de expertos
Herramienta que permite establecer comunicacién con expertos en determinadas areas

de interés para compartir conocimiento. Existen software especializado como medio de
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comunicacion que pone en contacto al experto con el solicitante del conocimiento, por ejemplo:
Organik, CiviServer Experience, Question, AskMe, Discovery Engine, Knexa, ShareNet, Tacit
(Peluffo & Catalan, 2002). El software cuenta con una base de datos con un catédlogo de
expertos donde se define el area de especializacion, habilidades, capacidades, experiencias,
certificaciones, titulos, entre otra informacion relevante de conocer del experto.

En forma general el software funciona por medio de una pregunta hecha por el que
requiere el conocimiento, los expertos tienen acceso a la pregunta y pueden proporcionar una
respuesta, en este caso pueden intervenir varios expertos, aportando cada uno su
conocimiento, lo que amplia el campo de conocimiento del solicitante. En caso de que las
respuestas sean opuestas o diferentes se puede crear un debate entre expertos para llegar a
una respuesta concreta.

Otra forma de acceder al conocimiento experto es primero identificar al experto,
establecer comunicacion solo con el experto de interés del cual se obtendra el conocimiento.
En algunos casos las organizaciones optan por adquirir el conocimiento de forma directa
contratando al experto para realizar un servicio que permita la interaccién de los colaboradores
con el experto fomentando la adquisicién de conocimiento de tacito a tacito por medio de la

experiencia compartida en la préactica (Peluffo & Catalan, 2002).

Motores de busqueda

También conocidos como buscadores son softwares que brindan informacion que ha
sido solicitada previamente por medios electronicos, normalmente computadora y celular
(Peluffo & Catalan, 2012). La principal funcién de esta herramienta es direccionar al consultor
hacia las fuentes que contienen informacion relacionada con el texto ingresado en la consulta.
“‘Permite localizar informacién en los servidores conectados a la red, mediante el uso de
palabras clave, dando como resultado una lista ordenada mas o menos amplia segun la
existencia de archivos o materiales almacenados en los servidores correspondientes y que se
relacionan con los criterios de exploracion solicitados” (Telmex, 2012, parr.1).

La busqueda puede ser de dos tipos: basica y avanzada. En la basica los criterios de
exploracion se pueden encontrar en el titulo o cuerpo del texto, los criterios se pueden ubicar
en desorden dentro de los archivos y las fechas de publicacién pueden ser desde reciente
hasta muy antiguas. La blusqueda avanzada permite ingresar palabras claves, si debe estar
en el titulo, el cuerpo o ambas, rangos de fechas de publicacion y se pueden especificar los

autores.
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En internet hay infinidad de buscadores, desde muy especializados para consultar
libros, tesis, articulos, revistas, por ejemplo, Google Académico, Chemedia, redalyc,
HighBeam Research, SciELO entre otros que son considerados buscadores académicos;
hasta otros muy generales que permiten acceso a cualquier tipo de informacién en los cuales

hay fuentes no confiables, entre ellos encontramos a Google, Yahoo, Bing, Ask y Blippex.

Generadores de ideas

Son softwares basados en la inteligencia artificial que permiten enlazar una serie de
conocimientos, por medio de la “simulacién de los procesos pensamientos de la mente
humana” (Peluffo & Catalan, 2002, pag. 78) que obtienen como resultados nuevas ideas. Esta
herramienta relaciona conocimiento que aparentemente no tienen ninguna relacién.

Las tendencias desarrolladas por los generadores de ideas de acuerdo a Peluffo &
Catalan (2002) son:

Apoyar el proceso de pensamiento humano: productos que buscan reemplazar el
intelecto humano por medio del desarrollo de redes neuronales y el aprendizaje de las
maquinas, simulando la forma del pensamiento humano.

Proporcionar inteligencia activa: al tener la capacidad de almacenar una gran cantidad
de informacién, estos productos permiten obtener respuestas acordes a los criterios de
busqueda por medio de recuperar, integrar, sintetizar y analizar piezas de informacion.

Utilizar patrones de visualizacion: productos que representan la informaciéon en forma
gréfica y sintetizada.

Basarse en la experiencia: productos basados en las tendencias de las experiencias y
las experiencias personalizadas para la toma de decisiones.

Entre el software generador de ideas se ubica el BrainEkp, MindLink, IdeaGenerator,
Bubbl.us y Canvanizer. Estas herramientas relacionan diversa informaciéon para crear

conocimiento, aproximandose al pensamiento humano.

Intranet

Intranet es una red de internet privada para uso particular de una institucion u
organizacion que tiene como objetivo conectar y compartir informacion y datos entre los
miembros (Significados, 2016). Intranet es un medio de comunicacién privado de la
organizacion al que pueden acceder los empleados.

Los beneficios que aporta la intranet a la organizacién son (Microsoft, s/f):

¢ Elimina el costo de imprimir, distribuir y archivar documentos estandares.

e Permite actualizar documentos.
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¢ Acceso inmediato a informacion.

Los pasos a seguir para la creacion de la intranet son (Microsoft, s/f):

1. Analizar las necesidades de informacion que desea publicar y la importancia de la
misma en la empresa.

Definir la estructura de la intranet, las secciones o paginas que incluira.

Determinar las clases de contenido, disefio y método de navegacion.

Producir contenidos.

Integrar los contenidos en las paginas web.

Revisar las paginas web hechas.

Publicar

© N o o b~ w DN

Darle mantenimiento.

La intranet es una fuente de informacion, por lo cual se considera herramienta de
transferencia de conocimiento ya que la informacion que se brinda lleva implicito un
conocimiento sobre un proceso, producto, departamento, entre otros, que requieren de un
posterior andlisis por parte de quien recibe la informacion para considerarlo conocimiento que

permite al empleado realizar su trabajo.

Extranet

“La extranet es una red que conecta los sistemas de gestion interna de la empresa con
aquellos agentes externos con los que deba trabajar la organizacién, ya sean clientes o
proveedores” (DefinicionABC, 2007, parr.3). Es decir, es “una extensién de la intranet’
(EcuRed, s/f, parr. 2). La diferencia entre ambas es que a la intranet solo tienen acceso los
empleados de la organizacion dentro de la misma, mientras que a la extranet pueden acceder
clientes, proveedores y partes externas que estén autorizadas por la organizacion. A la
extranet se puede acceder desde otra ubicacién diferente de la empresa.

La ventaja principal de la extranet radica en que los empleados pueden obtener facil y
rapidamente informacion sobre los clientes, proveedores y todas las partes que tengan acceso

a la extranet (EcuRed, s/f).

Internet

El internet es la “red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexién
directa entre computadoras mediante un protocolo especial de comunicacion” (RAE, 2014,
parr.1). Gracias a la conexion se puede establecer comunicacion instantanea con ordenadores
ubicados en distintas areas geograficas y se puede acceder a informacidon almacenada en

cualquier momento.
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Las organizaciones que cuentan con internet acceden a multiples beneficios entre los
cuales se encuentran (apser, 2015):

¢ Acceso a la informacion

¢ Formacion para los empleados

¢ Facilidad para compartir archivos y procesos

e Facilita la comunicacion con clientes y proveedores

¢ Mejor comunicacion interna y externa

e Mayor agilidad en las operaciones financieras y los tramites

Otras de las herramientas mencionadas (ejemplos motores de busqueda y
generadores de ideas) para poder funcionar necesitan internet, ya que por este medio se
establece la conexion. Se considera una herramienta de gestion del conocimiento porque con

el internet se tiene acceso a informacién y se establece la comunicacion.
2.4.4 Casos de éxito de la gestién del conocimiento

El conocimiento ha sido identificado como un aspecto clave para dar ventaja
competitiva a la empresa que desarrolle las estrategias adecuadas para su uso. Por lo que
cada vez son mas las empresas que adoptan sistemas para la gestién del conocimiento, al
reconocer los beneficios que se obtienen.

Para dar mérito a las empresas, grupos o holding que estan creando riquezas para sus
accionistas/partes interesadas por medio de la transformacién del conocimiento existente asi
como la creacion de nuevo conocimiento, en 1998, Teleos; una agencia independiente
enfocada en areas de capital humano y gestién del conocimiento, en asociacion con The Know
Network establecio el “Global Most Admired Knowledge Enterprises” (MAKE, s/f), premio que
reconoce a las organizaciones del conocimiento de todo el mundo, definiendo como
organizacion del conocimiento a aquella que “transforma el conocimiento empresarial tacito y
explicito y el capital intelectual en productos, servicios y soluciones superiores” (parr.2). Se
tomaran como casos de éxitos dos de las empresas que han sido acreedoras al premio MAKE.

Las empresas ganadoras al premio Global MAKE 2016 son (se muestra el nUmero de
veces que ha obtenido el premio): Accenture, Irlanda (19), Alphabet, anteriormente google, EU
(12), Amazon.com, EU (5), Apple, EU (11), ConocoPhillips, EU (6), Deloitte, global (5),
Ecopetrol, Colombia (1), EY, global (18), Fluor, EU (11), FMC Technologies, EU (2), IBM, EU
(18), Infosys Limited, India (12), Microsoft, EU (19), PwC, global (15), Samsung Group, Corea
del sur (13), Schlumberger, Francia / Paises Bajos / Estados Unidos (11), Siemens, Alemania
(14), Grupo Tata, India (10), Tesla Motors, EU (2) y Wipro Limited, India (8).
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Los ganadores crean capital empresarial a largo plazo y un valor para los accionistas
70% mas rapido que sus competidores. El retorno de los ingresos (ROR) para los ganadores
Global MAKE 2016 fue del 16.9%, 1.7 veces el de la mediana Fortune 500 ROR. El Retorno
de los Activos (ROA) para los ganadores Global MAKE 2016 fue del 6.6% - 2.8 veces el de la
mediana Fortune 500 ROA. (MAKE, 2016). Las empresas aspirantes al premio MAKE deben:

o Crear una cultura empresarial basada en el conocimiento

¢ Desarrolla trabajadores del conocimiento a través del liderazgo de la alta direccion

o Desarrollar y entregar productos/servicios/soluciones basadas en el conocimiento

¢ Maximizar el capital intelectual de la organizacién

e Crear un ambiente para el intercambio colaborativo de conocimiento empresarial

e Crear una organizacion de aprendizaje

e Entregar valor basado en el conocimiento de los interesados

o Transformar el conocimiento de la empresa en valor para los accionistas/partes

interesadas.

Con miras a identificar los aspectos claves en la gestion del conocimiento se van a
analizar dos empresas que obtuvieron el premio, Microsoft por ser la empresa que mas veces
ha ganado, lo cual da a relucir la gran trayectoria y experiencia que tiene en el tema, la otra
empresa sera Ecopetrol por ser la primera vez que gana, para analizar como son los

comienzos en el area de gestion del conocimiento.

Microsoft

Microsoft, fundada en 1982, desarrolla, fabrica, licencia, respalda y vende software,
computadoras personales, productos electronicos de consumo, redes sociales y otros
servicios incluida la computacion en la nube. Microsoft tiene ventas anuales de US $ 90 mil
millones (cierre del afio fiscal 30 de junio de 2017), oficinas subsidiarias en mas de 100 paises
y emplea casi 115,000 personas en todo el mundo. En el afio fiscal 2017, Microsoft gasté US
$ 13 mil millones en | + D: el 14% de ventas anuales.

Microsoft se cita en el estudio Global (Parent) MAKE del 2017 por crear un aprendizaje
organizacional. Microsoft es un ganador MAKE global (padre) en 20 ocasiones, que incluye
1999 Global (Parent) MAKE Winner.

“‘Aunque carece de una estrategia definida, Microsoft contempla la gestion del
conocimiento como un elemento de su plan Digital Nervous System” (Network World, 1998,
parr. 1). Desde 1998, para microsoft el conocimiento ha sido esencial para el desarrollo de

software con diversas funciones que facilitan la realizacion de tareas y el almacenamiento de
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informacién, en el plan digital, contemplaba la programacion de aplicaciones que se
encontraban en el mercado.

Microsoft es la empresa lider de productividad y plataformas en un mundo donde la
movilidad y la nube son lo primero, y su misiébn es impulsar a cada persona y a cada
organizacion en el planeta a que consigan mas.

Como estrategia para la gestion del conocimiento, Microsoft otorga cada afo los
Premios Microsoft Partner of the Year, en el cual se reconoce a los principales socios que
demostraron excelencia en la innovacion e implementacién de soluciones para clientes
basadas en tecnologia Microsoft (Microsoft, 2017), con lo que se promueve una cultura basada
en el conocimiento.

Otra estrategia es el Férum Microsoft para Grandes Organizaciones, en el cual reline
a sus clientes principales para compartir sus andlisis en las cuatro &reas del negocio:
movilidad, social enterprise, big data y cloud. El forum tiene como objetivo acercarse a los
clientes para conocer sus necesidades, identificar la aceptacion o rechazo hacia las nuevas
ideas y a partir de la interaccion con los clientes identificar necesidades o generar ideas de
nuevos productos.

El desarrollo de carrera es otra herramienta, que busca fortalecer el crecimiento
profesional de los empleados, teniendo la posibilidad de mover a sus empleados por distintos
paises del mundo. También han implementado programas como el DigiGirlz, “una iniciativa
disefiada para proveer a las adolescentes un mejor entendimiento sobre lo que una carrera
tecnoldgica les puede aportar” (Vallejos, 2015). Con este programa se da la interaccién entre
adolescentes y colaboradores de Microsoft con el fin de despertar en ellos el interés por
desarrollarse profesionalmente en la empresa. Esta iniciativa pretende preparar el capital

humano del futuro.

Ecopetrol

Las condiciones del cambiante y globalizado entorno de la industria petrolera generan
una alta movilidad de profesionales atraidos por mejores condiciones laborales, que, sumado
a la crisis del precio del petréleo, llevan a las organizaciones a ser conscientes del riesgo de
la pérdida del conocimiento por migracion o retiro de su talento humano y, en consecuencia, a
plantear una serie de estrategias encaminadas a transferir y asegurar el conocimiento de su
gente (Guerra Perdomo & Llano, 2015). Por tal motivo, desde 2004 Ecopetrol definié un
programa para asegurar y transferir su conocimiento. A partir de alli cre6 una serie de

mecanismos que facilitan el trabajo colaborativo y el compartir conocimiento para la mejora de
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sus procesos, adoptando una cultura organizacional orientada a un talento de talla mundial
comprometida con el crecimiento de la compafiia. Para ecopetrol el conocimiento es el activo
mas importante, debido a que sin este activo no se puede desarrollar ningin proceso o
actividad.

Las herramientas utilizadas en ecopetrol para la GC son: los Foros de Entorno
Tecnoldgico con expertos nacionales e internacionales en donde se definen iniciativas para
ser implementadas a corto, mediano y largo plazo en las diferentes areas de negocio de la
compafia, RANE (reuniones a nivel de expertos por tematicas), lecciones aprendidas,
historias de éxito, comunidades de practica, la Universidad Ecopetrol, charlas de conocimiento,
seminario internacional Innova y el Premio Ecopetrol a la Innovacién, entre otros, los cuales
facilitan y promueven la transferencia de conocimiento, el trabajo colaborativo y el aprendizaje

organizacional que contribuyen con la sostenibilidad de Ecopetrol.
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Capitulo 3. La gestion del conocimiento y el sistema de gestién de calidad

El objetivo del presente capitulo es presentar la evolucidén de los sistemas de gestion
de la calidad e identificar su relacién con la gestién del conocimiento. Par lo cual, se presentan
conceptos de calidad y la evolucion de la misma a partir de cinco generaciones. Seguidamente
se expone gqué es un sistema de gestion de la calidad, cuales han sido los detonantes para el
establecimiento de estos sistemas y las normas que han guiado la implementacion.

Por ultimo, se identifican los factores en los cuales la gestion del conocimiento
contribuye para el fortalecimiento del SGC, enfatizando en los problemas con los que se
enfrentan las organizaciones al momento de implementarlo y que pueden ser subsanados con

la gestion del conocimiento.
3.1 Lacalidad y su evolucion

La competitividad entre las organizaciones, ofrece a los clientes muchas opciones para
satisfacer una misma necesidad por lo cual, las empresas para diferenciarse unas de otras
hacen alusion a la Calidad que ofrecen sus productos, pero ¢qué es la calidad?, para poder
contestar esta interrogante, se presentan a continuacion algunas definiciones:

Para Juran la calidad es la “ausencia de deficiencias” (1989, p.31).

“Cumplir con los requisitos” (Crosby, 1987, p.22).

“La calidad so6lo puede definirse en funcién del sujeto” (Deming, 1989, p.132). Por lo
tanto, las organizaciones que quieran ofrecer productos de calidad se enfrentan a la
“necesidad de estudiar las necesidades del consumidor” (p.137).

En la 1SO 9000:2015 se define como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (p.21).

Considerando las definiciones anteriores, se responde, que la calidad es un conjunto
de caracteristicas que posee un producto para satisfacer los deseos y necesidades del cliente,
tal producto debe estar libre de defectos. Atendiendo al razonamiento de Deming, las
caracteristicas que asignan calidad al producto varian dependiendo el tipo de producto y las
preferencias y necesidades de los clientes.

Aunqgue como tal, el primer indicio de estudio formal sobre calidad se le asigna a Walter
Shewarth por la publicacién de “control econémico de la calidad de productos manufacturados”
en 1931 (Maldonado, 2011), la calidad ha existido desde mucho tiempo atrds. En el codigo
Hammurabi (anénimo, s/f) se declara “Ley 229. Si un albafiil hace una casa a un hombre y no

consolida bien su obra y la casa que acaba de hacer se derrumba y mata al duefio de la casa,
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ese albafil ser4 ejecutado”, si bien, el término calidad no es utilizado, se puede decir que ya
se demandaba calidad en el servicio o producto porque se exige que cumpla con ciertas
caracteristicas que para este caso seria la resistencia. Para fines de este trabajo se estudiara

la evolucion de la calidad en cinco generaciones a partir de su estudio formal.

Primera generacion: control de calidad por inspeccién

Nace a partir de las aportaciones de los reconocidos “gurus de la calidad”. W.A.
Shewhart, Edwards Deming, Armand Feigenbaum y Joseph Juran. Shewhart aporta técnicas
de control estadistico de procesos y graficos de control (Sotomayor, 2001) y el ciclo Planear-
Hacer-Verificar-Actuar también conocido como ciclo de Deming ya que éste se encargd de
difundirlo. Deming por su parte, enlista 14 puntos que deben adoptar las empresas para
alcanzar la calidad (Deming. 1989). Juran canalizé el principio de Pareto a la calidad y definio
el proceso de la gestién de calidad reconocida como “trilogia de Juran”: planificacién de la
calidad, control de la calidad y mejoramiento de la calidad (Tovar, sff). Los tres principales
aportes de Feigenbaum son el concepto de calidad total, la promocion internacional de la ética
de calidad y la clasificacion de los costos de la calidad (Gonzalez, 2012).

En esta generacion la calidad se centra en identificar productos defectuosos, se
introducen los departamentos de control de la calidad en las empresas, la responsabilidad
recae sobre los inspectores, los cuales realizan la inspeccién de forma visual y utilizando
instrumentos de medicion para verificar que se cumpla con los estandares establecidos. La
inspeccion se realizaba al producto final, con lo cual s6lo se evitaba que un producto
defectuoso llegara al cliente, sin embargo, no se daba importancia a la causa del defecto, se

toman medidas correctivas mas no preventivas.

Segunda generacion: aseguramiento de la calidad

A diferencia de la primera generacion, en la segunda, la calidad no se centra en el
producto final sino en el proceso de produccién para asegurar que el producto final cumpla
con las especificaciones. A partir de que se identifica que todo proceso de produccion presenta
variaciones, los esfuerzos se dirigen a controlar el proceso para reducir las variaciones. Se
concibe a la calidad como “el resultado de la actividad de todas las partes que conforman a la
empresa”.

En esta generacion se da mayor importancia a las acciones preventivas, se retoma la
grafica estadistica disefiada por Shewhart para controlar las variables de un producto y se
sustituye la inspeccion al 100% por muestreos de aceptacion. La estadistica adquiere gran

influencia para asegurar la calidad por medio del control.
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Tercera generacion: proceso de calidad total

En el proceso de calidad total, los esfuerzos se orientan a que la calidad esté presente
en todas las areas o departamentos de la empresa no sélo en la produccion. Se fomenta el
trabajo en equipo y que todos los trabajadores estén comprometidos con la calidad
(Sotomayor, 2001).

La calidad se centra en las expectativas y necesidades del cliente no en el producto en
si, por lo cual toma un valor estratégico para las organizaciones buscando una mayor

satisfaccion para sus clientes.

Cuarta generacién: proceso de mejora continua

Aunque son muchos los esfuerzos, siempre habra algo que mejorar, las empresas se
encuentran en un entorno cambiante que hace imposible alcanzar un estado de perfecciéon
gue no requiera modificaciones, por lo cual, la cuarta generaciéon pone mayor énfasis en las
personas, encargadas de detectar oportunidades de mejora que permitan hacer frente a las
necesidades del mercado.

En esta generacién, las personas son capaces de mejorar la forma de trabajo, los
procesos, productos y/o servicios por medio de la aplicacién del conocimiento que adquieren

y desarrollan en la organizacion.

Quinta generacién: redisefio del trabajo y calidad total

La calidad se orienta a redisefiar la empresa por procesos completos que van desde el
proveedor del proveedor hasta el consumidor final (UNAM, s/f). Al redisefar sus procesos las
empresas buscan obtener una ventaja competitiva que le aporte mayor satisfaccion al cliente.
Se comienza a modificar la estructura al cambiar la forma de organizar el trabajo de areas y
tareas simples, especializadas y repetitivas a procesos completos y arménicos (UNAM, s/f),
estas nuevas estructuras permiten responder rapidamente a los cambios del mercado. El
nuevo liderazgo deja trabajar a su personal y su control pasa de ser estricto a un control
estratégico basado en resultados.

Los costos sufren una disminucién; al organizar la empresa por procesos completos se
eliminan tareas duplicadas, la burocracia se reduce y se eliminan los niveles de supervisién
(Castro, 2014).

La informacion es vital para el éxito del proceso, las decisiones deben ser tomadas con
base en las mismas (Sotomayor, 2001), por lo cual se busca que los sistemas de informacion
tiendan a reducir su tiempo de obtencién y procesamiento; se maneja la informacion a tiempo

real.
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Las generaciones no se van supliendo por completo, es decir, aunque el auge de la
estadistica se dio en la segunda generacion eso no quiere decir que en las tres siguientes
generaciones no sean utilizadas, actualmente la estadistica es un elemento fundamental para
la calidad en las organizaciones. Lo mismo sucede con la mejora continua y la calidad total.
Hay elementos que se van o se deberia de descartar como la inspeccion al 100% y otros que

complementan a las nuevas generaciones.
3.2 Sistema de gestion de calidad

La calidad no es algo que pueda darse por arte de magia, se requiere del esfuerzo y
coordinacion de actividades enfocadas a alcanzar la calidad para satisfacer las necesidades
del cliente y mas alla, superar sus expectativas. Para brindar confianza a los clientes referente
a la calidad, las organizaciones han optado por implementar sistemas de gestién de calidad
los cuales se definen a continuacion:

Un sistema de calidad es la estructura operativa de trabajo aceptada en la
compafia y en la planta, documentada con procedimiento integrados técnicos vy
administrativos efectivos para guiar las acciones coordinadas de las personas,
maquinas e informacion de la compafiia y la planta de las mejores y mas practicas
maneras de asegurar la satisfaccion en cuanto a calidad del cliente y costos
economicos de calidad (Feigenbaum, A.V., 1986, p.45 citado por UDLAP, s/f).

“Serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente” (Mateo, 2010,
parr.3).

Parte de un conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos;
relacionados con la calidad (ISO 9000:2015). “Un SGC comprende actividades mediante las
gue la organizacion gestiona los procesos que interactlian y los recursos que se requieren
para proporcionar valor y lograr los resultados deseados” (9000:2015, p.2).

De acuerdo con la definicion de sistema, se parte de que es un conjunto de elementos,
estos elementos varian para cada organizacion, de la norma ISO 9001:2015 se pueden
obtener los siguientes: estructura de la organizacion, procesos, procedimientos, partes
interesadas y recursos. Aun cuando se definan iguales elementos para distintas empresas
estos no contendran lo mismo, por ejemplo, aunque todas las empresas definan los procesos

como elementos del sistema, los procesos de cada empresa seran distintos. Los elementos
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se interrelacionan con el fin de lograr la calidad del producto o servicio para satisfacer las
necesidades del cliente y superar sus expectativas.

Para dirigir los esfuerzos de las organizaciones al implementar el sistema de gestion
de calidad, se han desarrollado normas que sirven como base al indicar los requisitos minimos
gue tal sistema debe cumplir. El origen de las normas se da a partir del programa de
administracién de calidad establecido por el Departamento de Defensa de Estados Unidos en
1959, denominado MIL-Q-9858 (Montaudon, 2004), en el cual se establecen requisitos que
deben cumplir los proveedores. Cuatro afilos mas se llevé a cabo una revision con base en la
cual surgio la norma MIL-Q-9858A. En 1968, esta norma fue adoptada por la Organizacion del
Tratado del Atlantico Norte, para realizar la primera publicacion del Aseguramiento de la
Calidad Aliada conocida como AQAP-1 (Cenobio, et al., 2006).

La norma AQAP-1 fue adoptada en 1970 por el Ministerio de la Defensa Britanico en el
programa de administracibn de estandarizacion para la defensa DEF/STAN 05-8.
Posteriormente, en 1979 el Instituto Britanico de Estandarizacion (BSI) con base en el
programa DEF/STAN 05-8 publicé el “primer sistema para la administracion de la
estandarizacién conocido como BS 5750” (Cenobio, et al., 2006, p.18). La norma BS 5750 esta
orientada a conseguir la conformidad del producto, controlando los resultados en la realizacion
del mismo.

Con base en la norma BS 5750, pero con un enfogue no sélo en la conformidad sino
también en el desempefio y mejora, hace en 1987, la serie de normas 1SO 9000, desarrollada
por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) con sede en Ginebra, Suiza.
Desde entonces, la norma es sometida a revision y es modificada atendiendo a las
necesidades de las organizaciones y del mercado con el objetivo de facilitar el comercio global.

Las versiones de la familia ISO 9000 y sus principales cambios se presentan a continuacion.

ISO 9000:1987

La serie incluia tres esquemas posibles de certificacion:

e [SO 9001; Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio y desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

e ISO 9002; Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en
produccién e instalacion.

e [SO 9003; Sistema de calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en la

inspeccion y prueba finales.
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Las tres normas eran auditables. La diferencia entre ellas radicaba en el alcance, ya
que, la 9001 establecia requisitos para todo el proceso desde el disefio hasta el servicio,
mientras las otras normas so6lo cubrian ciertas partes (L6pez, 2016). Por lo tanto, las empresas
tenian la posibilidad de certificar algunos o todos sus procesos.

La estructura de la norma constaba de cuatro capitulos: 1) Objetivo y campo de
aplicacion; 2) Referencias; 3) Definiciones y; 4) Requisitos del sistema de calidad (L6pez,
2016). El capitulo cuatro estaba subdivido en 20 subcapitulos.

Complementarias a las normas certificables, también se crearon normas para
establecer pautas: ISO 9000; Administracién de la calidad y estdndares de aseguramiento de
la calidad. Pautas para la seleccién y uso. Y la norma ISO 9004; Administracién de la calidad

y elementos del sistema de calidad. Pautas.

ISO 9000:1994

La version publicada en 1994, tiene el objetivo de clarificar algunos de los requisitos de
la versién original e introduce nuevos. Las normas certificables y su estructura siguen siendo
igual a la versidn anterior. Se incorpora a la familia 9000 la norma 8404:1994; Administracion

de la calidad y aseguramiento de la calidad. Vocabulario (Cenobio, et al., 2006).

ISO 9000:2000
En la segunda revision, la familia ISO 9000 sufre cambios significativos, entre los cuales
se destacan:

e La integracion de las normas certificables 9001, 9002 y 9003 en una sola norma
certificable 1ISO 9001:2000.

e La norma 9000 pasa a ser Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

¢ Lanorma 9004 es denominada Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para
la mejora del desempeiio.

e Se amplia el campo de aplicacién al sector servicio.

e Seintroduce el enfoque a la prevencion, ya no solo es considerada la correccion.

e La adopcién de los ocho principios de calidad: enfoque de procesos, participacion
del personal, liderazgo, enfoque al cliente, relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor, toma de decisiones basada en hechos, mejora continua y
enfoque de sistema (Lopez, 2016).

El enfoque de procesos tiene como objetivo gestionar la calidad y no sélo controlarla al

final (Rodriguez, 2018), por lo cual, se solicita a las empresas identificar sus procesos y
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establecer la relaciéon entre los mismos. El contar con procesos definidos, ayuda a las
empresas a llevar un seguimiento de la calidad en cada una de las actividades realizadas. Los
procesos no deben estar aislados; la salida de uno representada la entrada de otro y asi
sucesivamente, al gestionar la calidad se asegura que las entradas y salidas de cada proceso
cumplan con las especificaciones. Con este enfoque se propone el uso de mapa de procesos
en el cual se representa graficamente la identificacion y relacion de los procesos (L6pez, 2016).

El enfoque de mejora continua se sustent6é en el ciclo planear-hacer-verificar-actuar
también conocido como ciclo de Deming. Con este enfoque las empresas se esfuerzan por ser
mejores, asumiendo que la calidad no es algo que se pueda alcanzar y quedar estatica, sino

gue cambia de acuerdo a las necesidades y expectativas del cliente.

ISO 9000:2008
Los cambios derivados de la cuarta revision se centran en mejorar la redaccién para
aclarar los requisitos y alguna nueva nota para facilitar la comprension. También se le da
mayor coherencia y compatibilidad con la ISO 14001:2004 Sistema de gestién ambiental (AEC,
2008). En cuanto a la modificacién del vocabulario uno de los mas significativos es la
sustitucion de para dar cumplimiento por satisfacer al hacer énfasis en los requisitos del cliente,
colocando al cliente como el actor central al cual se dirige el sistema de calidad, ya no sélo se
trata de cumplir con una serie de requisitos sino superar las expectativas del cliente. La
estructura y denominacion de las normas es igual a la version anterior.
ISO 9000:2015
En la dltima version los cambios son:
e Elenfoque basado en riesgo.
e Laestructura de alto nivel.
e Los requisitos, términos y definiciones (Lépez, 2016).
La version 2015 por ser la norma vigente demanda una mayor comprensién por lo cual
sus cambios se abordaran detalladamente en el siguiente subcapitulo.
Desde su creacion, la familia de normas 9000 establecen una serie de requisitos que
deben cumplir los sistemas de gestion de calidad, sin embargo, no define el como se debe dar
cumplimiento a estos requisitos, por lo cual, el funcionamiento del sistema de cada empresa

es diferente.
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3.31S0 9001:2015

La versién vigente de la norma es la 1ISO 9001:2015, tiene cambios significativos que
dan mayor flexibilidad a las empresas para implementar un sistema de gestion. A cambiado
su estructura y parte de la terminologia “para mejorar la alineacién con otras normas de
sistemas de gestion” (ISO 9001:2015, p.21), para que las empresas que tienen o deseen
implementar mas de un sistema de gestidon puedan integrarlos en un solo sistema que facilite
Su ejecucion, seguimiento y control. La estructura denominada de alto nivel se compone de 10
capitulos:

Objeto y campo de aplicacién.
Referencias normativas.
Términos y definiciones.
Contexto de la organizacion.
Liderazgo.

Planificacion.

Apoyo.

Operacion.

© ©® N o gk~ NP

Evaluacién del desempefio.
10. Mejora.

Las normas de gestion actualizadas que publica ISO van adoptando esta nueva
estructura. A partir del capitulo cuatro aparece el término debe el cual es utilizado para referirse
a los requisitos del SGC.

En el capitulo cuatro se deben declarar: las partes interesadas de la organizacion en el
contexto interno y externo que influyen en los resultados del SGC y comprender las
necesidades y expectativas de la misma; determinar el alcance del SGC y; determinar los
procesos necesarios para el SGC.

En el capitulo cinco se enfatiza en el liderazgo y responsabilidad de la alta direccion, en
la version 2015 ya no se pide un representante del SGC sino se solicita el compromiso de la
alta direccion, la cual debe: mantener el enfoque al cliente para lograr su satisfaccion,
establecer y comunicar la politica de calidad y, asignar roles, responsabilidades y autoridades.

En el capitulo seis se aborda el enfoque basado en riesgos, ya que se especifica que,
para una correcta planeacion, la empresa debe realizar un analisis de riesgos para reducir los
efectos no deseados y asegurar en la mayor medida posible que el SGC alcance los resultados

previstos. En esta versién ya no se consideran las acciones preventivas, pues van implicitas
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en el andlisis de riesgos al planificar acciones para abordar estos riesgos. En este capitulo
también se requisita el establecimiento de objetivos y la planificacion de acciones para
lograrlos vy, la planificacion del cambio.

Como elementos de apoyo en el capitulo seis se consideran los recursos (persona,
infraestructura, conocimiento, ambiente para la operacién de los procesos y recursos de
seguimiento y medicién), las competencias, la toma de conciencia, la comunicacion y la
informacién documentada. En este capitulo se encuentran tres de las principales diferencias
en terminologia (ver Tabla 2).

Aungue la norma vigente no exige documentos especificos como el manual de calidad,
si requiere de informacion que sirva como evidencia de la conformidad de los productos, la

cual, puede almacenarse en otros formatos como videos o imagenes.

Tabla 2 Diferencias en terminologia
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Documentacion, manual de calidad, Informacion documentada
procedimientos documentados, registros

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacion de los
procesos
Equipo de seguimiento y mediciéon Recursos de seguimiento y medicion

Nota Fuente: adaptada de 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos

Otro de los cambios relevantes que se presenta en este capitulo, se encuentra en el
apartado 7.1.6 Conocimientos de la organizacion, en el cual se dicta lo siguiente:

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus

procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que

sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe

considerar sus conocimientos actuales y determinar cdmo adquirir 0 acceder a los

conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos que la

organizacién adquiere generalmente con la experiencia. Es informacion que se utiliza y

se comparte para lograr los objetivos de la organizacién (ISO 9001:2015, p.7).
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El conocimiento es considerado un recurso de apoyo para alcanzar el éxito del SGC, ya
gue, si las personas cuentan con el conocimiento necesario realizaran sus actividades con
calidad, reduciendo esfuerzos y minimizando los errores.

En el capitulo ocho se establece que los procesos se deben planificar, implementar y
controlar. Estos procesos deben estar enfocados en cumplir con los requisitos del producto y
servicio para lo cual es necesario mantener comunicacion con el cliente. El apartado tres de
este capitulo Disefio y desarrollo de los productos y servicios es aplicable a aquellas empresas
gue como el nombre lo dice hacen desde el disefio del producto, las empresas que reciben el
disefio del cliente quedan exentas de establecer un proceso para el disefio. También en este
capitulo se requisita a las empresas que establezcan los controles a aplicar en procesos
suministrados externamente.

En el capitulo 9 se debe determinar qué necesita seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion; cuando se realizaran estas acciones y bajo qué método. Una de las cuestiones
gue no deben dejar fuera de medicion las empresas es el grado de satisfaccion de los clientes.
En este capitulo también se establece que deben realizarse auditorias internas en periodos
definidos para obtener informacién sobre el SGC. También la alta direccién debe realizar
revisiones al SGC para verificar su “conveniencia, adecuacioén, eficacia y alineacién continuas
con la direccion estratégica de la organizacion” (ISO 9001:2015, p.18).

En el dltimo capitulo se establece que la organizacion debe aprovechar las
oportunidades de mejora y ejecutar acciones para cumplir con los requisitos y aumentar la
satisfaccién del cliente. Ante la presencia de no conformidades se deben tomar acciones para
controlarlas, corregirlas y eliminar la fuente de la misma. Con base en los resultados de los
analisis solicitados en el capitulo nueve, la empresa debe detectar oportunidades para
“mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC” (ISO 9001:2015,
p.20)

Desde el nacimiento de la familia ISO 9000 se ha pretendido que sea aplicable a todo
tipo de empresas tanto del sector productivo como del sector servicio, sin embargo, por los
requisitos y vocabulario utilizados estaba mas orientada hacia el productivo. Para facilitar la
implementacién en el sector servicio en la norma actual ya no se utiliza el término producto
para referirse a producto y servicio sino se utilizan ambos para ir identificando la aplicacién de
los requisitos.

El término cliente hace referencia al cliente interno y externo porque no todos los
procesos tienen como salida un producto o servicio directo para el cliente externo. Hay

procesos en los cuales el cliente es interno, es decir, como ya se ha mencionado, la salida de
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un proceso es la entrada de otro v, si la salida del proceso 1 no tiene las especificaciones que
requiere el proceso 2 como entrada, el proceso 1 no esté satisfaciendo las necesidades de su
cliente lo que puede causar el paro o retrasos en el proceso 2 lo que puede ocasionar un efecto
en cadena porque si del proceso 3 depende del proceso 3y el 4 del 3 y asi sucesivamente la
falla en uno de los procesos tiene efectos sobre los procesos siguientes. Dentro de las
empresas los procesos pueden ser proveedores de unos y clientes de otros.

Con respecto a los principios bajo los cuales se rige el sistema, el cambio principal fue
la eliminacion del enfoque a sistemas para la gestion y cambios en cuestiones de términos
(ver Tabla 3).

El cambiar el término participacién por compromiso de las personas se amplia el alcance
hacia el poder de las personas en el sistema, el desarrollo de competencias para la operacion
del mismo, la creaciéon de valor y da realce a la importancia de las personas en las
organizaciones (American Trust Register, 2013).

El principio de gestion de las relaciones se deriva del enfoque a las partes interesadas
gue abarca mas alla de los clientes y proveedores, también se consideran los trabajadores, el
gobierno, la sociedad, otras instituciones y todas las partes que intervienen en el sistema de
gestion de la calidad.

Se elimina la palabra continua del principio referente a la mejora ya que, como algo
esencial para el éxito de las organizaciones debe ser continua, por lo tanto, no es necesario
especificar que es continuo porque en esencia al hablar de mejora ya se involucra el término

omitido.

Tabla 3 Diferencias en los principios de calidad

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Enfoque al cliente. Enfoque al cliente.

Liderazgo. Liderazgo.

Participacion del personal. Compromiso de las personas.
Enfoque de procesos. Enfoque de procesos.
Enfoque de sistema para la gestién

Mejora continua Mejora.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones Toma de decisiones basada
en evidencias.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor Gestién de las relaciones.
Nota En la norma ISO 9001:2008 no se enlistan y explican los principios, pero se menciona que
se basa en los principios que marca la norma 1ISO 9000:2005 de la cual fueron tomados.
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3.4 Relacion entre la gestidn del conocimiento y la gestién de la calidad

La relacion entre la gestion del conocimiento y de la calidad ha sido reconocida en la
norma ISO 9001:2015, en la cual se establece como requisito que la empresa cuente con los
conocimientos necesarios y prevenga el acceso a requerimientos futuros lo que conlleva a la
gestion del mismo. Se considera desde esta perspectiva, que el conocimiento es un factor
esencial para la gestion de la calidad. Si las personas no tienen conocimiento para ejecutar
las actividades que le corresponden entonces el resultado de esas acciones no seran de
calidad ya que ni la propia ejecucion lo sera.

Desde la perspectiva de diferentes autores, la gestién del conocimiento sirve como
base para lograr los objetivos de la calidad. Uno de los objetivos es lograr la mejora continua,
para lograr mejorar es necesario el desarrollo del conocimiento (Balbastre, 2001, citado por
Tari & Garcia, 2009). La mejora se alcanza cuando el conocimiento sobre el desarrollo de una
actividad logra un punto de madurez que conlleva a la comprensién de la situacion y desde
ese conocimiento resultado de la experiencia, capacitaciones e informacién disponible resulta
la proposicion de una mejora. La mejora no se logra por un golpe de suerte si no como
resultado de la aplicacién y creacién de conocimiento.

Con la gestién del conocimiento se propicia el empowerment de los trabajadores lo cual
se busca con el sistema de calidad (Senge 1992, citado por Tari & Garcia, 2009). El hecho de
estar bien capacitados para el desempefio de su trabajo, propicia en las personas satisfaccion
y seguridad personal que conlleva al empoderamiento, lo cual se traduce en la participacion
activa de los mismos dentro de la organizacion.

La gestion del conocimiento y de la calidad buscan mejorar la capacidad de solucion
de problemas y contribuir a la sostenibilidad de las ventajas competitivas (Benavides &
Quintana, 2014). Como base, la gestién del conocimiento fomenta el uso de herramientas que
faciliten la solucién de problemas por medio de la particion colectiva de los miembros de la
empresa. Ademas, la ventaja competitiva sostenible se logra por medio de la creacién de
conocimiento que conlleva a la empresa a ser mejor o distintiva del resto. Ya se ha mencionado
gue la creacion de conocimiento conlleva a la mejora. Las ventajas competitivas basadas en
el conocimiento son dificiles de imitar por ser un recurso intangible.

Con la gestidn del conocimiento se desarrollan en las personas las competencias
esenciales (Mihi, 2008) para el desarrollo del trabajo, lo cual conlleva a la calidad de los
resultados obtenidos. En la gestion de la calidad se exige el desarrollo de las competencias,

pero no se dice como, con la gestién del conocimiento esto se logra.
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La gestion de la calidad busca reducir la duplicidad de esfuerzo y la optimizacion del
trabajo (De la Hoz, Carrillo & Gomez, 2012), lo cual se logra por medio de la gestién del
conocimiento a través de las mejores o0 buenas practicas evitar el doble trabajo de inventar lo
gue ya ha sido inventado y hacer las cosas de la mejor forma posible. O bien, por medio de
las lecciones aprendidas que buscan no cometer el mismo error dos veces.

En la gestién de la calidad uno de los principales problemas es el cambio de cultura, lo
cual puede ser subsanado por medio de la gestién del conocimiento (De la Hoz, Carrillo &
Gomez, 2012). Mediante la formacion de los trabajadores se inculcan los valores y principios
para el cambio cultural que supone la calidad (Mihi, 2008).

Otro de los problemas en la gestion de la calidad es la falta de orientacién al trabajo en
equipo (Young, 1992 citado por De la Hoz, Carrillo & G6émez, 2012). Con la gestion del
conocimiento se promueve el trabajo en equipo para la socializacion del mismo por medio de
las herramientas que facilitan la transferencia del conocimiento. Una de las principales
herramientas son los espacios colaborativos en los cuales se pueden exponer problemas
especificos de la organizacién y por medio de la participacién de los integrantes de la reunion
encontrar la mejor solucion.

La gestién de la calidad abarca todas las areas de la empresa y partes interesadas
externas y por lo tanto debe ser difundida en todo su alcance (De la Hoz, Carrillo & Gémez,
2012) sin embargo, en muchas ocasiones se cree que solo es problema del departamento de
calidad. Para que todos los involucrados en el sistema de calidad asuman sus
responsabilidades deben estar enterados y comprender las mismas. Por medio de la gestion
del conocimiento se logra que la informacion llegue a las personas pertinentes por medio de
las herramientas de difusion de la informacién (correos electronicos, intranet, internet,
reuniones, entre otros).

Las metas propuestas no pueden ser alcanzadas debido a que no estan acordes con
las capacidades de la organizacién (De la Hoz, Carrillo & Gomez, 2012). Al plantearse las
metas los ejecutivos deben considerar entre otras cosas que el personal esté preparado para
alcanzarlas. Con la gestion del conocimiento se tienen identificados los conocimientos y las
competencias del personal (mapa de conocimiento, inventario de conocimiento, paginas
amatrillas) que deben ser consideradas al momento de plantear las metas.

De acuerdo con lo anterior, se considera que la gestién del conocimiento sirve como
base para lograr la gestion de la calidad y optimizar los beneficios que un sistema ofrece,
logrando un cambio cultural que permita el involucramiento y compromiso de todos los

participantes.
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Capitulo 4. Metodologia

La investigacion fue documental y de campo dado que la informacion se extrajo
directamente de la realidad por medio de entrevistas semiestructuradas (ver Anexo 1). Tiene
un enfoque mixto, (cualitativo y cuantitativo) concurrente, es decir ambos tipos de datos se
recolectaron simultaneamente (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010), aplicado en un
estudio de caso Unico, este tipo de investigacion consiste en el andlisis particular de un sujeto,
grupo, ente o evento con el fin de entender el estado actual de las cosas (Midgley, 2006). La
investigacion se realizé en una empresa de manufactura en tornos automaticos, contando con

la participacion de todos sus colaboradores (27 personas).

El eje central de la metodologia es el sistema ECCA, el cual esta enfocado a contribuir

al esfuerzo de las PYMES en la busqueda de alcanzar la productividad y competitividad.

El sistema ECCA: estimacion, creacion, cristalizacién y apreciacion; abarca cuatro

vertientes: personas, procesos, contenidos y practicas y herramientas (ver Tabla 4).

Tabla 4 Medicion de los ejes del KMS ECCA

Eje Definicion Aspectos a medir | Instrumento | Andlisis

Persona Involucra a los A nivel individual: | Entrevista Meta-matricial
miembros de la e Conocimientos: | semi-
organizacioén a nivel | -Técnico estructurada
individual y instructivo
organizacional. -Técnico

comprensivo
-Calidad
o Competencias
A nivel Entrevista Cualitativo
organizacional: semi-
¢ Cultura estructurada
e Clima
organizacional

Proceso Actividades ¢ Conocimientos: e Entrevista e Caracterizacion
responsables de la -Técnico semi- de procesos
generacién de valor instructivo estructurada | e Meta-matricial
de la organizacion -Técnico e Revision
hacia el mercado. comprensivo documental
Se contemplan los -Calidad
procesos clave de | « Competencias
la empresa.

Contenido Datos e informacion | e Disponibilidad e Entrevista Analisis
documentada que e Almacenamiento | semi- documental
se requiere como estructurada
soporte para la e Revision
toma de decisiones. documental
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Practicas y Acciones, Existencia o no de | Entrevista Cualitativo

herramientas | situaciones o las mismas semi-
de GC mecanismos que estructurada
soportan el

desarrollo del
proceso. Las
herramientas se
dividen en
organizativas y
tecnoldgicas.

Los supuestos de la investigacion son los siguientes:

Hipotesis de trabajo: La implementacion del sistema de gestion del conocimiento ECCA
en una empresa fortalece el sistema de gestion de calidad.

Hipétesis nula: La implementacién del sistema de gestion del conocimiento ECCA en
una empresa, no fortalece el sistema de gestién de calidad.

Hipotesis alternativa: La gestion del conocimiento no tiene impacto sobre la gestion de

calidad.

Subsistema de estimacion

El objetivo de este subsistema es diagnosticar el estado actual de la gestion del
conocimiento en la organizacion, por medio de una auditoria de conocimiento bajo el enfoque
de procesos, para identificar los conocimientos que poseen las personas y los que se requieren
para los procesos, asi como la identificacion de herramientas de GC que actualmente se estén
utilizando.

En la auditoria se obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos. Los cualitativos se
generaron por medio del andlisis documental y de la entrevista semi-estructurada. Los datos
cuantitativos se adquirieron a través del modelo meta-matricial. Para el desarrollo del modelo
la informacion se obtuvo de la entrevista-semiestructurada (ver Tabla 4).

El modelo “analisis meta-matricial” propuesto por Dattero, Galup & Quan (2007), tiene
un enfoque matemaético y fue desarrollado para modelar las diversas relaciones en red de un
sistema organizativo. En el modelo meta-matricial se identifican cuatro tipos de nodos:
personas, conocimientos, recursos Yy proceso. Adicionalmente, se afiadié el nodo
competencias. De los nodos se establecen relaciones, con lo cual se obtiene el conocimiento
gue poseen los trabajadores con base en el proceso en el cual participan y los recursos que
utilizan. Las redes de interaccion que se obtuvieron son las siguientes:

1. Red de comunicacion entre personas [A]: esta red permite identificar el nivel de

aprendizaje de cada persona derivado de la interaccién que tiene con otras personas
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que poseen conocimientos diferentes. El nivel de aprendizaje = numero total de
personas con las que se puede relacionar / nUmero de personas con las que se
relaciona.

Red de capacidades entre personas y recursos: contribuye a identificar qué persona
utiliza qué recurso lo que contribuye a definir qué conocimiento debe poseer la
persona.

Red de capacitacion entre conocimientos y recursos: conocimientos que se requieren
para explotar determinado recurso de forma éptima, con lo cual se podra identificar la
importancia del conocimiento para la organizacion. En los recursos se pondra énfasis
en aquellos que intervienen en la produccion de partes con mayor ndimero de
inconformidad. Nivel de importancia del conocimiento= total de recursos / recursos en
los que se utiliza el conocimiento.

Red de requisitos de conocimiento entre el conocimiento y los procesos: conocimientos
que se requieren en los procesos clave.

Red de persona y procesos: personas que participan en los procesos clave.

Red de proceso y competencias: competencias necesarias para la operacién de los
procesos clave de la empresa.

Red de personas y competencias: competencias que requiere cada persona para el
desarrollo de sus actividades dentro de su participacidén en el proceso clave. Nivel de
competencia = NUmero de competencias que deberia de poseer/ Numero de
competencias que posee

Red de conocimiento entre personas y conocimiento [AK]: esta red permite identificar
guién posee qué conocimiento.

Las redes permiten identificar los conocimientos que posee cada persona, los

conocimientos que demandan los procesos y las brechas existentes entre los mismos, con lo

cual se desarrollé el inventario (ver tabla 5) y mapa del conocimiento (ver Figura 10).

Los tipos de conocimientos que se consideraron en el inventario fueron: técnico

instructivo, técnico comprensivo y de calidad.

* El conocimiento técnico instructivo es el que permite realizar una actividad siguiendo

ciertas instrucciones y contando con determinada informacion.

* El conocimiento técnico comprensivo, es aquel que permite “hacer” comprendiendo el

por qué y el impacto de la actividad que se realiza.
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* El conocimiento hacia la calidad, hace referencia al conocimiento sobre el impacto del
colaborador a la calidad del producto, los procedimientos que debe seguir el colaborador, el

proceso en el cual interviene y llenado de formatos de registros del SGC.

Tabla 5 Inventario de conocimiento

Tipo de  Conocimiento Quién lo | Proceso en el cual se
conocimiento posee utiliza
Conocimiento = Persona que lo posee
Proceso
Conocimiento -~ Persona que |lo posee
Proceso Conocimiento Persona que lo posee
Conoclmiento Persona que lo posee
Proceso
Conocimiento Persona que lo pasee
Proceso o [—
Conocimiento Persona que lo posee
Proceso
Conocimiento { Persona que o posee

Figura 10 Mapa de conocimiento

Como resultado, la auditoria permitié identificar la disponibilidad y necesidades de
conocimiento en la organizacion con respecto a las personas y los procesos concluyendo asi

la etapa de la estimacion.

Subsistema de creacion

En el subsistema de creacion se disefio el sistema y su operacion se document6 en un
manual en el cual se contemplan acciones para las personas, los contenidos y procesos
enlazadas por medio de las herramientas que son aplicadas para cada uno de ellos., lo
anterior, enfocado hacia el SGC buscando impactar en los indicadores del mismo.

Considerando las siguientes fases se desarroll6 el manual de operacion del KMS:

1. Definicion de las politicas, directrices, valores y objetivos de la GC, entorno a cuatro

ejes: personas, procesos, saberes y practicas y herramientas de GC.
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2.Establecimiento de las estrategias de gestion del conocimiento con base en la
auditoria considerando los cuatro ejes: personas, procesos, saberes y précticas y
herramientas.

3. Seleccién de las practicas y herramientas de GC a utilizar.

4. Definicién de los objetivos e indicadores del KMS (ver Tabla 6).

5. Asignacién de responsabilidades.

6. Redaccion de los procedimientos y los formatos necesarios para la operacién del
sistema.

7. Realizacion del manual de operacién del KMS.

Subsistema de cristalizacion

En este subsistema se pone en marcha el plan de gestion del conocimiento, es decir,
se liberan los recursos, se difunde el plan y se ejecutan las acciones programadas. Durante la
ejecucion se da también el seguimiento, para identificar las diferencias entre lo planeado y lo
ejecutado y poder asi, implementar acciones que mitiguen estas diferencias con el fin de
alcanzar los resultados deseados. El seguimiento de realiza con base en lo establecido en un

diagrama de Gantt.

Subsistema de apreciacion de resultados

Por ultimo, el subsistema de apreciacion permite conocer cual es el impacto de la
gestion del conocimiento en los indicadores del sistema de gestién de la calidad: objetivos,
cantidad de partes (producto) inconformes. Los indicadores de la gestion del conocimiento se
definen en la Tabla 6.

La medicién de los indicadores se realiza mensualmente a excepcién del nivel de
competencia general que se evalla semestralmente. Los indicadores permiten evaluar el
sistema a partir de sus cuatro ejes y en términos de tiempo, costo y recursos.

La apreciacion de los resultados permite a su vez, identificar acciones de mejora para

el desarrollo del sistema ECCA en la organizacion.
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Tabla 6 Tabla de indicadores

Eje Término Indicador Objetivo Medicion Fuente de Periodo de | Responsable
informacion reporte

Persona Tiempo Tiempo Una hora a nivel | Horas o minutos al mes. Bitacora de Mensual Jefe de
relacionado a general. reuniones administracion y
la ensefianza | Tres horas por matutinas. compras
de las grupos o Reporte de
personas. individual. capacitacion

Persona Recurso Nivel de *Promedio NuUmero de competencias Paginas Semestral Jefe de
competencia general del nivel | poseidas/Numero de amarillas administracion y
general de competencia = | competencias compras

0.85 requeridas=Nivel de
competencia

Préacticas | Tiempo Grado de uso Frecuente Muy frecuente=por lo Reporte de Mensual Jefes de area

y del portal menos una vez al dia. reunion

herramien interactivo por Frecuente=por lo menos mensual

tas parte de los una vez a la semana.
agentes del Poco frecuente=menos de
conocimiento. tres veces al mes.

Contenido | Recursos | Cantidad de Como minimo 14 | Numero de documentos. Portal Mensual Jefe de
conocimiento documentos interactivo administracion y

almacenado en
el portal

interactivo.

compras
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Contenido | Costo Valoracion del | Satisfecho *Muy satisfecho Encuesta de Mensual Jefe de
uso de las Satisfecho satisfaccion aseguramiento
experiencias Poco satisfecho de la calidad
documentadas. Insatisfecho

Procesos | Costo Cantidad de 500 piezas Cantidad de piezas con Programa Mensual Jefe de
numeros de mensuales defecto INSPECCION aseguramiento
parte con maximo de la calidad
defectos.

Practicas | Tiempo Facilidad de | Rapido Rapido= de 0 a 5 minutos. Encuesta de | Mensual Jefe de

y recuperacion Medio= de 5 a 10 minutos. satisfaccion aseguramiento

herramien del Lento= mas de 10 minutos de la calidad

tas conocimiento

en el portal

interactivo.

*Se establece con base en el nivel de competencia actual (Ver Tabla 13), en busca de mejorarlo.

** \Ver Formato 3 del manual del KMS
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Capitulo 5. Resultados

5.1 Subsistema de estimacion

Para realizar el diagnéstico del conocimiento y su gestioén en la empresa, se inicié con
la comprensién general de la misma (a qué se dedica, quienes son sus clientes, mision, visién,
objetivos, politicas) a partir de la revision de la documentacion de la empresa. A continuacion,

se describe en forma general a la empresa.

5.1.1 Laempresa

La empresa en la cual se desarrolld el estudio se dedica a la fabricacion de piezas
procesadas en tornos automaticos, brindando también los procesos de barrenado, fresado,
laminado de cuerdas y rectificado. Se producen mas de 50 piezas distintas en todo el afio (no
todos los dias se producen las distintas piezas), al dia se producen alrededor de 12 piezas
diferentes.

Fue fundada en 1990 en la ciudad de Santiago de Querétaro, Querétaro, para satisfacer
las necesidades de maquila de corte, chaflanado y rebabado de las barras de cambio para
una empresa, contando solo con un cliente. Actualmente tiene mas de cinco clientes, todos
ellos dedicados a la fabricacion de piezas automotrices. La empresa se ubica dentro de la
categoria de pequefas empresas (ya que cuenta con 27 colaboradores) y esta enfocada al
sector automotriz.

La ventaja competitiva de la empresa es dar siempre respuesta a las necesidades del
cliente, (con lo que genera fuertes vinculos de confianza que fidelizan a los mismos) a través
de la comunicacién directa entre el gerente general y el cliente por medios de comunicacion
personales. Otra ventaja es contar con el certificado de calidad ISO 9001:2015 que es un
requisito indispensable para las empresas que estan dirigidas al sector automotriz, sin
embargo, para las pequefias empresas es dificil obtener el certificado por los costos en los
gue se incurre y el tiempo que conlleva la planeacion, implementacion y seguimiento del
sistema, por lo que, para la empresa, el estar certificado es una ventaja competitiva.

La estructura organizacional (ver Figura 11) es de tipo funcional. Considera cinco
puestos tipo en tres niveles jerarquicos: gerencia general, jefes de area, preparadores,
inspectores de calidad y operadores. En el organigrama, se indica entre paréntesis el nimero
de personas por puesto de trabajo. La estructura muestra una jerarquia de tres niveles, en la
cual, el gerente general es el que toma las decisiones mas importantes y, aprueba o
desaprueba las requisiciones de los jefes de departamentos. En la empresa la comunicacién

va de arriba hacia abajo, con retroalimentacion de abajo hacia arriba, ya que de la gerencia y
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de los mandos medios se despliegan las instrucciones hacia los operadores, los cuales, a su
vez, reportan hacia arriba.

Gerencia
General (1)
Ma_ntenim.iento Contabilidad
industrial [E—
(externo) |
Administracién Control de Mact:qr!jr;\;:nto Aseguramiento
7y compras (1) ] produccion (1) continua (1) de la calidad (1)

calidad (2)

Preparador (2)

Operador (18) Inspector de

Figura 11 Organigrama

Mision

Mantener estandares de productividad y programas de mejora continua, que permiten
ofrecer productos de clase mundial para lograr el maximo retorno sobre la inversiébn que
asegure su permanencia, desarrollo y liderazgo en el mercado de la fabricacion de partes
procesadas en tornos automaticos; satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes a través
de personal calificado y comprometido con los objetivos de la empresa y con las practicas de
Responsabilidad Social, hacia nuestros grupos de interés.

Vision
Ser lider en el mercado de fabricacién de partes procesadas en tornos automaticos,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes a través de la competitividad de nuestro

personal, impulsando asi el crecimiento econémico y desarrollo sustentable del pais.

Objetivos de calidad:
e Cumplir 95% minimo de las entregas mensuales a cada uno de nuestros clientes.

e Lograr mensualmente 1000 PPM’'S internos maximo dentro de los procesos de

produccién.
e Lograr mensualmente 500 PPM’S internos maximos en producto terminado.

e Permitir como méaximo 15 PPM’'S externos.

Politica de calidad
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Los integrantes de MIQRO estamos comprometidos a lograr la maxima satisfaccion de
nuestros clientes, ofreciendo productos procesados en tornos automaticos que cumplan y
superen sus requisitos de: calidad, cantidad, precio y tiempo de entrega, a través de la mejora
continua de nuestros procesos, para incrementar, para incrementar la eficacia del Sistema de

Gestion de la Calidad.

5.1.2. Modelo meta-matricial para la estimacién del conocimiento

Definicion de nodos

Partiendo de la comprensién de la empresa, se prosiguié con la definicion de los nodos
personas, procesos, recursos y conocimientos de acuerdo con el modelo meta-matricial. A
continuacion, se presentan cada uno de ellos.

Personas
Este nodo (ver Tabla 7) permite identificar a cada colaborador de la empresa, el puesto

de trabajo que desempefia, el Gltimo grado de estudio y el tiempo que lleva laborando en la
empresa. Se identificd que la empresa cuenta con 27 colaboradores, de los cuales 56% tienen

un nivel educativo bajo (desde curso de alfabetizacion hasta secundaria). El 48% tienen menos

de un afio laborando en la empresa lo que indica un alto nivel de rotacién.

Tabla 7 Nodo personas

No. | Colaborador Ultimo grado | Puesto Fecha de | Afios en
de estudio ingreso MIQRO
01 Javier Aguado Ayala Licenciatura Gerente general 1992 26 afios
02 Laura Jackeline Resendiz Trejo Secundaria Jefe de administracién y compra 03-2017 1 afio
03 Nancy Mariana Molina Galvan Bachillerato Jefe de control de la produccion 02-2018 9 meses
04 Andrea Garcia Mendoza Bachillerato Jefe de mantenimiento y mejora | 03-09-2018 | 1 mes
continua (practicante)
05 Karen Lizbeth Ibarra Perez Licenciatura Jefe de aseguramiento de la calidad | 12-02-2011 | 7 afios
06 Pablo Cristobal Cayetano Secundaria Operador 05-05-2018 | 6 meses
07 Daniel Garcia Enriquez Bachillerato Inspector de calidad (practicante) | 03-09-2018 | 1 mes
08 Alfredo Trejo Palomino Bachillerato Inspector de calidad (practicante) | 03-09-2018 | 1 mes
09 Alfredo Bautista Gonzalez Primaria Preparador 29-12-2001 | 16 afios
10 José Israel Ramirez Hernandez Bachillerato Preparador No se tiene | 1 mes
técnico registro
11 Griselda Gudifio Ramirez Secundaria Operador 15-02-1997 | 21 aios
12 Maria Guadalupe Peres Lopez Bachillerato Operador 17-02-2018 | 9 meses
13 Erendira Chavez Gallegos Primaria Operador 10-12-16 1 afo
14 Agular Ramirez Carolina Secundaria Operador 1 mes
15 Adriana Almanza Cabrera Secundaria Operador 24-04-2006 | 12 anos
16 Maria Del Carmen Pérez Lopez Bachillerato Operador 19-11-2011 | 7 afos
17 Patricia Monroy Sanchez Secundaria Operador 11-03-2006 | 12 afios
18 Johana Perez Hilario Secundaria Operador 24-11-2015 | 3 aios
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Ma. Dolores Hernandez | Curso de | Operador 05-05-2018 | 6 meses

Cervantes alfabetizacion
20 Blanca Esthela Ramirez Ramirez | Primaria Operador 07-04-2012 | 6 afios
21 M. Ofelia Ramirez Nieves Primaria Operador 29-04-2000 | 18 afios
22 Blanca Guadalupe Molina Galvan | Primaria Operador 05-05-2018 | 6 meses
23 Raquel Ordoiiez Villegas Bachillerato Operador 1 mes
24 Jesus Adrian Pérez Lopez Bachillerato Operador 8 meses
25 Rosa Resendiz Trejo Secundaria operadora No se tiene | 1 afio
26 Rafael Brian Velazquez Barcenas | Bachillerato Operador registro 2 afos
27 Maria Fernanda Gonzadlez | Secundaria Operador 6 meses

Martinez

Procesos clave
En el manual de calidad de la empresa se tienen declarados ocho procesos (ver Figura

12), de los cuales, la gerencia general considera como claves a: control de la produccién y
liberacion del proceso y producto terminado.

Para el nodo de proceso, se caracterizaron los procesos clave (ver tabla 8 y tabla 9)
identificando los conocimientos y las competencias requeridas en cada una de las actividades.
Las competencias se describen de acuerdo a la estructura propuesta por Prieto, Arroyo, Lépez

& Prieto (2019) empleando cuatro elementos: accion, el objeto, la finalidad y la condicién.

Procesos gerenciales

Revision por la
_— = = =p Comunicacion * » direccion y provision
de recursos
L ‘ t CONTROL DEL PRODUCTO ﬁ
= AUDITORIA INTERNA ] MEJORA CONTINUA [ }
z [ : NO CONFORME <
w / } \ S
- . . o
o Procesos de realizacion del producto 3
E Cotizaciones y Control de Llozdlen 2] E
- =r* . -~ M iy *=»  procesoydel T =" =
v grdenes de compra ~ produccion . O
®] - o producto terminado -
= 3
2] X L R
- \‘ I Il ¢ Procesoexternode | f E
g [ ACCION CORRECTIVA ] ;! ! acabado superficial y/o :[ KAIZEN ] E
o (W i trmico ! <
\ 13 . _Iratamiento termico _ , / v
Procesos de soporte
Compras + # Recursos humanos

—p Actividades que aportan valor
= = Flujo de informacion

Figura 12 Mapa de procesos de la empresa _ o
La entrada para el proceso control de la produccién son las cotizaciones y 6rdenes de

compra y la salida es la entrega del producto final al cliente.
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Tabla 8 Caracterizacion del proceso "Control de la produccién”.

Proceso: Control de la produccion

Objetivo: Con base a los requerimientos del cliente, elaborar el programa de produccidn y coordinar las actividades necesarias con los departamentos involucrados para
producir y entregar el producto terminado en cantidad y tiempo.

Entradas

Actividad

Responsable

Conocimientos

Competencias

Salida

Orden de compra

Capturar orden de compra o
reléase en "control de
embarques" FR-CP-50

Jefe de control
dela
produccion

Saber: Interpretar los elementos o datos que solicita el formato FR-
CP-50. Identificar la fuente de informacion. En qué momento debe ser
rellenado el formato.

Realizar los registros de forma correcta y en tiempo
para mantener informacion documentada del control
de embarque con base en el formato FR-CP-50.

Informacién
documentada del
control de embarques

Informacion Verificar disponibilidad de Jefe de control | Interpretacidn de disefio: medidas y dimensiones. Componentes que | Definir y secuenciar las operaciones que se requieren | Disefio de
documentada del | maquinas, materia prima, dela pueden integrar el niUmero de parte: chaflan, cuerda, barreno, caja, para la elaboracién de numero de parte con base en el |elaboracion del
control de personal y disefio a ultimo nivel produccion matafilo, avellanado, desbaste. Maquinas y operaciones que realiza disefio. Mantener un control de inventario para nUmero de parte
embarques cada maquina: corte, laminado, guia, chaflan, barreno, avellanado, asegurar la disponibilidad de materia prima con base

esmerilar, caja. Personas y qué maquinas saben operar. Herramientas |en el programa de produccién.

de corte de las maquinas y angulos de posicion y corte
Disefio de Generar o actualizar Jefe de control | Saber: El total, de nimero de parte a producir. La capacidad de Determinar los tiempos, los recursos y las personas Programa de

elaboracién del
ndmero de parte

"Cumplimiento de programa de
produccion Prod 1y Prod 2"FR-CP-
43

dela
produccion

produccién por maquina. Las operaciones a realizar sobre la materia
prima. El tiempo en el cual se debe producir

para realizar la producciéon con base en el formato FR-
CP-43. Planear la produccién para asegurarse de
cumplir con el tiempo, cantidad y calidad del producto
pactada con el cliente con base en la orden de compra.

produccion

Programa de

Notificacion y entrega de disefio a

Jefe de control

Los componentes del nimero de parte.

Comunicacion del disefio a ultimo nivel y hoja de

Instruccion para

produccion ultimo nivel y hoja de inspeccion | de la Los criterios que deben ser inspeccionados inspeccidn para realizar los ajustes pertinentes a las preparacién de
en proceso al drea de produccién | produccién maquinas con base en las especificaciones del maquina
para preparacion de maquina producto.
Instruccién de Preparacién de maquina Preparador Las operaciones a realizar sobre la pieza. Ajustar la maquina para que fabrique el producto con | Maquina preparada
preparacion La maquina a utilizar. Las herramientas de corte. base en el disefio.
El filo de la herramienta. Los angulos de corte. Las dimensiones del
numero de parte.
Los ajustes de la maquina: velocidad, avance, repeticion
Maquina Entrega muestra inicial para que Preparador Los criterios que deben ser inspeccionados: longitud, diametro, Inspeccionar la pieza para verificar que la maquina esté | Nimero de parte de
preparaday libere Aseguramiento de la espesor, profundidad, calibracién. ajustada correctamente con base en las muestra inicial
materia prima Calidad Los componentes del nimero de parte. especificaciones del producto.
El uso de instrumentos de inspeccién
Materia prima Fabrica lote de produccion Operador La interpretacién de disefio a Ultimo nivel ubicando los componentes | Operar la maquina para fabricar el producto con base | NUumero de parte
de las piezas, las medidas y los limites de tolerancia. La materia prima, | en el disefio. Inspeccionar las piezas para asegurarse
ubicacién y condicion de la misma (es adecuada). Las unidades de que la maquina al igual que el operador estén
medida. Las medidas de seguridad del uso de las maquinas. Los trabajando adecuadamente con base en las
niveles de aceite de la maquina La funcion incorrecta de la maquina. | especificaciones del producto.
Cuando y dénde colocar las piezas
Numero de parte |Registran en "Reporte de Operador Los componentes del nimero de parte Realizar los registros de forma correcta y en tiempo Cantidad de nimero

inspeccidn en proceso "FR-AC-41"
de acuerdo a hoja de instruccion
de inspeccidn en proceso “FR-AC-
71” y en "Reporte diario de
produccion” FR-CP-38" y colocan
la tarjeta "ldentificacion del
producto" FR-CP-45.

Los criterios de inspeccion
El uso de instrumentos de inspeccién
Los datos que integran los formatos solicitados

para mantener informacién documentada con base en
los formatos FR-AC-41, FR-AC-71, FR-CP-38 y FR-CP-45.

de parte producidas
diariamente
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Materia prima Continua la produccidn hasta Operador La materia prima, ubicacién y condicién de la misma (es adecuada). Operar la maquina para fabricar el producto con base |Lote
completar programa Las unidades de medida. Las medidas de seguridad del uso de las en el disefo. Inspeccionar las piezas para asegurarse

maquinas. Los niveles de aceite de la maquina. La Funcion incorrecta |que la maquina al igual que el operador estén
de la maquina. Los componentes del nimero de parte. Los criterios de | trabajando adecuadamente con base en las
inspeccion del nimero de parte. El uso de Instrumentos de especificaciones del producto.
inspeccion. Los tiempos para la inspeccion. La cantidad de nimero de
parte que componen la muestra a inspeccionar. El llenado de
formatos para el control de la calidad.

Materia prima Producto terminado Operador Dénde colocar el nimero de parte. Cdmo entregar (especificacion del | Cumplir con las especificaciones para colocar el Ndmero de parte

contenedor). Los formatos que se deben entregar junto con el
numero de parte.

producto en los contenedores con base en las
indicaciones del jefe de control de la produccién.

terminada

Numero de parte

Se envia el lote al proceso de:
Proceso de acabado superficial

Jefe de control
dela

Qué numeros de parte requieren acabado. Las especificaciones del
acabado. Los criterios a inspeccionar del acabado. El uso de

Enviar producto al proceso de acabado superficial para
cumplir con las especificaciones que marca el disefio

Ndmero de parte
terminada

y/o tratamiento térmico (Externo). | produccién instrumentos de inspeccion del cliente.
Numero de parte |Proceso de liberacion del proceso |Jefe de Los componentes del nimero de parte. Los criterios a inspeccionar. El | Inspeccionar la pieza para garantizar la calidad de la Numero de parte
terminada y producto terminado (no.4) aseguramiento | uso de instrumentos de inspeccién. Las unidades de medida. El misma al cliente con base el disefio. liberada para la
de calidad registro en formatos de productos no conformes entrega

Numero de parte
liberada

Preparar embarque de acuerdo a
"control de embarques".

Jefe de control
dela

El nUmero de parte, cliente, cantidad de niUmero de parte a entregar y
fecha de entrega establecida.

Preparar lote para entrega al cliente con base en la
orden de compra.

Producto preparado
para la entrega

produccion
Producto Elaboracion de factura. Jefe de El precio unitario, precio total y datos del cliente Elaborar facturas para entregar a los clientes con base |Producto entregado
preparado para la administracion en la orden de compra. al cliente
entrega y compra

El proceso de produccién provee al proceso de liberacién. En el primer momento la entrada se conforma por una muestra de

las cinco primeras piezas producidas. Liberacion tiene como salida el proceso liberado, el cual es una entrada para el proceso de

produccion, quien posteriormente proveera de mas piezas a liberacion para su revision y garantizar la entrega de producto de calidad

al cliente. En el segundo momento la entrada son todas las piezas manufacturadas, y la salida son piezas inspeccionadas al 100%.
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Tabla 9 Caracterizacién del proceso "Liberacion del proceso y producto terminado”

Proceso: Liberacion del proceso y producto

Objetivo: Liberar la muestra inicial y notificar al preparador u operador el resultado.

terminado Liberar el producto terminado para asegurar su calidad, hasta que el cliente lo reciba
Entradas Actividad Responsable Conocimientos Competencias Resultados
Muestra inicial Tomar muestra Inspector de La cantidad total del nimero de parte. Inspeccionar una muestra del nimero de parte para Muestra
Producto calidad La cantidad que integra la muestra. asegurar que el producto cumpla con las especificaciones | inspeccionada
terminado que indica el disefio.
Disefio
Realizar la mediciéon de | Inspector de Las unidades de medida. Los componentes del nimero de parte.
acuerdo al disefio calidad Los criterios a inspeccionar. El uso de instrumentos de inspeccion
Muestra Registrar el resultado Inspector de Las operaciones basicas. Realizar los registros de forma correcta y en tiempo para Reporte de
inspeccionada en reporte de calidad La cantidad de nimero de parte defectuosas. mantener informacidon documentada de los resultados de | inspeccién
inspeccién en proceso La cantidad de nimero de partes para retrabajo. la inspeccion con base en el formato FR-AC-41.
FR-AC-41 La cantidad de piezas liberadas
Reporte de Realiza el certificado Jefe de Las especificaciones del producto. Los resultados de la inspeccién. Realizar el certificado de calidad para asegurar al cliente Certificado de
inspeccion de calidad FR-AC-47 aseguramiento de | Los elementos que integran el formato. la calidad del producto con base en el formato FR-AC-47 calidad

la calidad

Certificado de Registra en Liberacién Jefe de Las especificaciones del producto Realizar los registros de forma correcta y en tiempo para Producto
calidad de producto aseguramiento de mantener informacion documentada de la liberacién del liberado
terminado FR-AC-39 la calidad producto terminado con base en el formato FR-AC-39.
Reporte de Notifica a preparador/ | Jefe de La causa de la no conformidad Ajustar el programa de produccién para cumplir con las Numero de
inspeccién operador para que se aseguramiento de | El retrabajo que requiere La disponibilidad de maquina y persona entregas programadas con base en el control de parte
hagan las la calidad para el retrabajo embarque. retrabajada
modificaciones
necesarias para
cumplir con
especificaciones.
Reporte de Ver procedimiento: Jefe de Los criterios de aceptacion del nimero de parte Seguir el procedimiento de "producto no conforme" Numero de
inspeccion Control del producto aseguramiento de | Las causas del rechazo. PNAC-PN-03 para dar seguimiento al producto que no parte
no conforme PNAC- la calidad El retrabajo a realizar. Llenado del formato de "material no cumpla con las especificaciones del cliente descritas en el | retrabajada o
PN-03 conforme" FR-AC-70 Llenado del formato “Control de material disefio. Realizar los registros de forma correctay en ndmero de
enviado al acabado” FR-CP-42 Llenado del formato “Reporte diario tiempo para mantener informacion documentada del parte
de produccién” FR-CP-38 Llenado de formato “Control de rechazos procedimiento de "producto no conforme" con base en desechada

internos de producto terminado” FR-AC-66 Llenado del formato
“Control de material retrabajado” FR-AC-67 Llenado del formato
“Solicitud de desviacidn al cliente” FR-AC-69 Material no conforme
que no pueda ser recuperado es enviado al contenedor de
desechos

los formatos FR-AC-70, FR-CP-42, FR-CP-38, FR-AC-66, FR-
AC-67 y FR-AC-69.
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Recursos
En el nodo recursos, se identificaron

los recursos utilizados en

los distintos

departamentos y puestos de la organizacion, de los cuales se derivan los conocimientos que
se requieren para su correcta utilizacion (ver Tabla 10).

Tabla 10 Nodo recursos

Cantidad
de
Proceso recursos | Recurso Operacion Conocimientos
Produccién 2 Tornos automaticos Acabado, barrenado, chaflan, Operacion de la maquina,
CNC corte, avellanado. como y cuando alimentar la
Produccidn 2 Tornos automaticos | Barrenado, chaflan, corte, maquina, velocidad, avance,
A-25 con enroscador | avellanado. repeticion, herramientas de
(38, 39) corte, desgaste de
Produccion 4 Tornos autométicos | Barrenado, chaflan, corte, herramientas, niveles de
A-15 con contrapunto | avellanado. aceite, medidas de
(30, 2, 5, 4) seguridad, parametros de
Produccién 1 Torno automatico Barrenado, chaflan, corte, C?fte' unidadt.es de medida,
Index A-12 con avellanado, guia diametro, radio,
torreta (12) dimensiones.
Produccién 2 Torno automatico Barrenado, chaflan, corte,
Alex A-25 (36, 37) avellanado, laminado, guiay
caja.
Produccién 2 Tornos automaticos Barrenado, chaflan, corte,
MAS A-20 (14, 13) avellanado.
Produccién 1 Torno brow sharpe Barrenado, chaflan, corte,
(35) avellanado.
Produccion 2 Tornos hardinge (18, | Barrenado, chaflan, corte,
11) avellanado.

Produccion 4 Esmeriles de pedestal | Esmerilado Operacion de la maquina,
como ingresar y egresar
pieza a la maquina.

Produccion 7 Taladros Avellanado Operacién de la maquina,
como ingresar y egresar
pieza a la maquina. Cambio
de la boquilla de corte.

Produccion 3 Fresadoras Corte Operacion de la maquina.

horizontales Como y cuando alimentar la
magquina. Herramientas de
corte. Identificar el desgaste
de las herramientas de
corte. Ajustes para la
longitud del corte.

Produccién 1 Laminadora Seny Cuerda Operacion de la maquina.

Mod. D-40 H

Como y cuando alimentar la
magquina. Herramientas de
corte. Identificar el desgaste

76




de las herramientas de
corte.

Produccion Prensas hidraulicas Prensar Operacién de la maquina.

Produccion Machueladora Snow | Machuelado Operacidn de la maquina.
Coémo y cuando alimentar la

Produccion Machueladora Machuelado magquina. Herramientas de

Procunier

corte.

Produccién

Herramientas para
ajustes y afilados

Ajustes y afilado

Funcién de la herramienta,
partes que componen la
maquina, herramientas de
corte, dngulos de corte.

Liberacion Mdrmol de inspeccién | Inspeccion Tolerancia, unidades de

de 36X24 medida

Liberacidn Vernier de alturas Inspeccion Tolerancia, unidades de

digital medida

Liberacién Comparador éptico Inspeccion Tolerancia, unidades de
medida

Liberacién Micrémetros Inspeccion Tolerancia, unidades de
medida

Liberacion Vernier Inspeccion Tolerancia, unidades de
medida

Liberacion Calibradores pasa o Inspeccion Tolerancia

no pasa

Jefes de cada Excel Presupuesto, llenado de Funciones del software

area formatos, solicitudes, (cada botén que te permite

seguimiento de la produccién hacer)

Produccién Mastercam Programacién de tornos CNC Cddigo G, interpretacion de
disefios, dimensiones,
unidades de medida,
tolerancias, acabado

Administracion Aspel Realizar las facturas, notas de Funciones del software

y compras crédito y complementos de (cada botdn que te permite

pago. hacer)

Administracion CONTPAQ Realizar la nédmina de pago. Funciones del software

y compras (cada botdn que te permite
hacer)

Liberacion Minitab KPS Funciones del software

Conocimientos
El nodo de conocimiento (ver tabla 11), es el resultado de los conocimientos

identificados tanto en los procesos clave como en los recursos. Los conocimientos se clasifican

en tres tipos:
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e Técnico instructivo (TI), es el conocimiento que conlleva al saber hacer por el simple

hecho de seguir instrucciones o de identificacion de informacion.

e Técnico comprensivo (TC), es el conocimiento que lleva al hacer por una comprension

de lo que se esta ejecutando valorando el impacto de hacerlo correctamente.

¢ Calidad (C), conocimiento relacionado con ofrecer productos de calidad al cliente.

Tabla 11 Nodo conocimientos

Tipo | Conocimiento
TI Interpretar los elementos o datos que solicitan los diversos formatos.
Identificar la fuente de informacidn.
Saber en qué momento debe ser rellenado el formato
Saber qué formatos le corresponde rellenar
TC -Interpretacién de disefio: medidas y dimensiones.
TI -Componentes que pueden integrar el nimero de parte
TC -M4aquinas y operaciones que realiza cada maquina
TC -Herramientas de corte de las maquinas
TC -Funcién de las herramientas para ajuste y afilado
TC -Angulos de posicién y corte
TC -Personas y qué mdaquinas saben operar
TC -Capacidad de produccién por maquina
TI -Total de piezas a producir
TC -Operaciones a realizar sobre la materia prima
TI -Tiempo en el cual se debe producir
C -Criterios que deben ser inspeccionados
TC -Afilado de herramientas de corte
TC -Ajustes de la maquina: velocidad, avance, repeticion
C -Uso de instrumentos de inspeccion
C -Limites de tolerancia en las dimensiones de la pieza
TI -Materia prima, ubicacion y condicién de la misma
TI -Unidades de medida
TI -Medidas de seguridad del uso de las maquina
TI -Niveles de aceite de la maquina
TC -Funcion incorrecta de la maquina
TI -Cémo y en dénde depositar las piezas
C -Periodo de tiempo para la inspeccion
TI -Cantidad total a inspeccionar del nimero de parte
C -Cantidad de nimero de parte que componen la muestra a inspeccionar
TI -Numeros de parte que requieren acabado superficial y/o tratamiento térmico
TC -Especificaciones de acabado superficial y/o tratamiento térmico
C -Criterios a inspeccionar del acabado superficial y/o tratamiento térmico
TI -Cliente, cantidad y fecha de entrega de cada numero de parte
TI -Costo unitario por nimero de parte
TI -Precio de venta por nimero de parte
TI -Informacién del cliente
TC -Operaciones basicas (suma, resta, multiplicacion)
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-Cantidad de nimero de partes defectuosas

-Cantidad de numero de partes para retrabajo

-Retrabajo que requiere

-Disponibilidad de maquina y persona para el retrabajo

-Causa de la no conformidad

-Resultados de la inspeccion

-Cantidad de piezas liberadas

-Especificaciones del producto

-Criterios de aceptacion del numero de parte

-Cuando y cémo alimentar la maquina

-Cambio de la boquilla de corte

-Identificar el desgaste de las herramientas de corte

-Ajustes para la longitud del corte

-Funciones del software Excel

-Funciones del software CONTPAQ,

-Funciones del software Aspel

-Funciones del software Minitab

Funciones del software Mastercam

Cdédigo G

-Partes que componen la maquina

Definicion de redes
Con base en los nodos definidos se identifican las interacciones entre ellos, los cuales

se muestran en forma de tabla y figura. La red de proceso-conocimiento y proceso

competencia queda definida con la caracterizacion de los procesos (ver tabla 8 y tabla 9) ya

gue en ella se definen los conocimiento y competencias requeridas en cada etapa. La red de

recurso-conocimiento se muestra en la tabla 9 porque se describe el conocimiento necesario

para cada recurso identificado. Las redes entre persona-persona, persona-proceso y persona-

recurso se resumen en la tabla 12. La red persona-competencia se muestra en las figuras 18,

19, 20, 21, 22, 23,24 y 25. Y por ultimo la red persona-conocimiento se aprecia en el inventario

de conocimiento (ver tabla 14) y en el mapa de conocimiento (ver figura 26 y 27).

Tabla 12 Interaccién persona-proceso, persona-recurso y persona-persona

Persona Proceso Recurso Comunicacién Nivel de
aprendizaje

Javier Aguado | Control de la produccién Excel, Karen, Laura, Andrea, 8/27=0.29
Ayala Liberacién del proceso y calibrador, vernier Mariana, Griselda,

producto terminado Patricia, Alfredo e Israel.
Laura Control de la produccion Excel, Aspel, CONTPAQ Todos los colaboradores 27/27=1
Jacqueline Liberacién del proceso y Calibrador, vernier,
Reséndiz Trejo | producto terminado taladro.
Nancy Mariana | Control de la produccion Excel. Calibradory Todos los colaboradores 27/27=1

Molina Galvan

vernier.
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Andrea Garcia
Mendoza

Control de la produccion

Excel. Calibradory
vernier.

Javier, Karen, Laura,
Mariana, Griselda,
Patricia, Alfredo, Israel y
Trejo

9/27=0.33

Karen Lizbeth | Control de la produccion Excel, minitab, calibrador, | Todos los colaboradores 27/27=1
Ibarra Perez Liberacion del proceso y vernier, microémetro,
producto terminado comparador dptico.
Alfredo Trejo | Control de la produccion calibrador, vernier, Karen, Andrea, Alfredo, 10/27=0.37
Palomino Liberacion del proceso y micrémetro, comparador | Israel y operadores de la
producto terminado Optico. planta 2. (6 personas)
Daniel Garcia | Control de la produccion Calibrador, vernier, Karen, Alfredo, Israel y 11/27=0.40
Enriquez Liberacion del proceso y micrémetro, comparador | operadores de la planta 1
producto terminado Optico. (8 personas).
Alfredo Control de la produccién Herramientas para afilado | Todos los colaboradores 27/27=1
Bautista Liberacion del proceso y y ajustes de la maquina.
Gonzalez producto terminado Calibrador y vernier.
Jose Israel | Control de la produccién Herramientas para afilado | Todos los colaboradores 27/27=1
Ramirez y ajustes de la maquina.
Hernandez Calibrador y vernier.
Pablo Cristobal | Control de la produccion Calibrador y vernier, Karen, Mariana, Griselda, | 6/27=0.22
Cayetano Liberacion del proceso y esmeril, barrenadora, Daniel, Alfredo y Israel.
producto terminado taladro.
Griselda Control de la produccion Sabe operar todas las Javier, Andrea, Mariana, 15/27=0.55
Gudifio Liberacion del proceso y magquinas (menos CNC) Karen, Daniel, Alfredo,
Ramirez producto terminado actualmente opera los Israel y todos los
tornos 2, 38y 39. operadores de planta 1.
Calibrador y vernier.
Maria Control de la produccién Vernier, calibrador, Mariana, Karen, Patricia, 6/27=0.22
Guadalupe Liberacion del proceso y taladro y tornos 12 y 35 Trejo, Alfredo e Israel.
Perez Lopez producto terminado
Erendira Liberacion del proceso y Calibrador, vernier, torno | Mariana y Karen 2/27=0.07
Chavez producto terminado CNC, fresadoras y
Gallegos taladros.
Carolina Control de la produccién Tornos 12, 13, 30,36y Mariana, Karen, Griselda, | 6/27=0.22
Aguilar Liberacion del proceso y 37. Calibrador y vernier. Daniel, Alfredo e Israel.
Ramirez producto terminado
Adriana Control de la produccion Vernier, calibrador, Mariana, Karen, Patricia, 7/27=0.25
Almanza Liberacion del proceso y machueladora, Trejo, Alfredo, Israel y
Cabrera producto terminado laminadora, fresadora, Rosa
torno 11y 18
Maria Del | Control de la produccion Todas las maquinas Mariana, Karen, Griselda, | 8/27=0.29
Carmen Pérez | Liberacion del procesoy (menos CNC) Daniel, Alfredo, Israel,
Lépez producto terminado actualmente opera los Blanca y Raquel
tornos 12. 13, 30,36y 37
Patricia Control de la produccién Sabe operar todas las Mariana, Andrea, Karen, 12/27=0.44
Monroy Liberacion del proceso y magquinas (menos CNC). Trejo, Alfredo, Israel y
Sanchez producto terminado Actualmente opera los
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tornos 4,7,32,40vy 41.
Calibrador y vernier.

todos los operadores de
planta 2.

Johana Perez | Liberacion del procesoy Calibrador, vernier, Mariana y Karen 2/27=0.07
Hilario producto terminado barrenadoras, taladros y
fresadoras.
Ma. Dolores | Control de la produccion Taladros. Calibradory Mariana, Karen, Griselda, | 6/27=0.22
Hernandez Liberacién del proceso y vernier. Daniel, Alfredo e Israel.
Cervantes producto terminado
Blanca Esthela | Liberacion del procesoy Calibrador y vernier, Mariana y Karen 2/27=0.07
Ramirez producto terminado barrenadoray taladros
Ramirez
M. Ofelia | Control de la produccién Taladros y Fresadora. Mariana, Karen, Griselda, | 6/27=0.22
Ramirez Liberacion del proceso y Calibrador y vernier. Daniel, Alfredo e Israel.
Nieves producto terminado
Blanca Control de la produccién Vernier, calibrador, Mariana, Karen, Patricia, 6/27=0.22
Guadalupe Liberacién del proceso y esmeriles, fresadoras, Trejo, Alfredo e Israel.
Molina Galvan | producto terminado torno 11y 35,
machueladora y
laminadora
Raquel Control de la produccion Vernier, calibrador, Mariana, Karen, Griselda, | 7/27=0.25
Ordofiez Liberacion del proceso y tornos 12, 30, 37, 36, 13. Daniel, Alfredo, Israel y
Villegas producto terminado Carmen.
Jesus  Adrian | Control de la produccién Taladro, Torno 4 y 5. Mariana, Karen, Griselda, | 6/27=0.22
Pérez Lopez Liberacion del proceso y Calibrador y vernier. Daniel, Alfredo e Israel.
producto terminado
Rosa Resendiz | Control de la produccion Vernier, calibrador, | Mariana, Karen, Patricia, | 7/27=0.25
Trejo Liberacion del proceso y | fresadora, tornos12y 14 | Trejo, Alfredo, Israel y
producto terminado Adriana
Rafael Control de la produccion Todos los tornos | Javier, Mariana, Karen, | 7/27=0.25
Velazquez Liberacién del proceso y | actualmente opera el CNC | Patricia, Trejo, Alfredo e
producto terminado Israel.
Maria Liberacion del proceso y | Vernier, calibrador vy | Marianay Karen 2/27=0.08
Fernanda producto terminado taladros
Gonzalez
Martinez
Nota: El texto resaltado en amarillo indica el nombre con el cual se va a identificar a las personas
que tienen nombres repetidos.

Bajo el supuesto de que el aprendizaje se genera por medio de la interaccion, se

obtiene el nivel de aprendizaje dividiendo el numero de trabajadores con las cuales se

interactia sobre el nUmero total de trabajadores con los que se debe interactuar. Se obtiene

como resultado (ver Tabla 12) que las personas con un mayor nivel de aprendizaje son Laura,

Karen, Mariana (jefes de departamento), Alfredo e Israel (preparadores). Por el puesto que

desempefian, estos colaboradores se mantienen en comunicacion con todos los miembros de

la organizacion lo que les otorga un mayor conocimiento del funcionamiento de la empresa

81




partiendo del supuesto de que el nivel de aprendizaje depende del nivel de interaccion de

acuerdo con el modelo meta-matricial.

Por otro lado, se identifica que las personas con menor nivel de aprendizaje (0.08) son
aquellas que se dedican a la inspeccion pieza por pieza: Esthela, Johana, Eréndiray Fernanda.
Estas personas solo mantienen comunicacion con Karen y Mariana por lo cual su nivel de
aprendizaje es minimo.

La red de personas-recurso se dividi6 en tres de acuerdo a los puestos que se
desempenfian. En la Figura 13 se muestra la red que incluye al gerente general, jefes de area
e inspectores de calidad, en ella se observa que el recurso mastercam (software para la
programacion del torno CNC) se posee en la empresa, pero internamente no hay alguna
persona que sepa utilizarlo. En cuanto al uso de software es el gerente general quien tiene
mayor acceso y dominio del uso de los recursos. El preparador que sabe dar mantenimiento a
una mayor cantidad de maquinas es Alfredo (ver figura 14). En la figura 15 se observa que

Griselda, Patricia y Carmen saben operar todas las maquinas del area de produccion.

mm——— v el
Micrémetro - Trejo
» fj‘
Karen
Minitab

:-"
/ A
"”" ’/f’
).-":,’/ .
Anres  emenn

*|lgual color entre persona y

saber usar el recurso

Figura 13 Red de persona-recurso (departamentos)
Con respecto al uso de recursos se identifica que el conocimiento radica principalmente

en dos personas el gerente general (Javier) y un preparador (Alfredo). En el gerente se



concentra principalmente el uso del software e interpretacion de la informacién, es él, quién da

las instrucciones o ensefia el uso basico del software correspondiente a la persona que lo

requiere. Por su parte, el preparador Alfredo posee un alto conocimiento sobre el

funcionamiento de las maquinas por lo que tiene la capacidad de decidir, en conjunto con el

gerente, las operaciones que se han de realizar en un producto nuevo. A nivel operario el

conocimiento se centra en Griselda, Carmen y Patricia, estas personas por la experiencia,

tienen la capacidad de realizar pequefos ajustes a la maquina, estas personas son las que

saben operar todas las maquinas del &rea de produccion lo que les brinda un mayor nivel de

conocimiento.
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Figura 14 Red de persona-recursos (preparadores)
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Con la red proceso-conocimiento (ver figura 16) se identifica que el proceso que
demanda mayor conocimiento es el de control de la produccion y cual es el conocimiento
requerido en cada uno de los procesos clave.

Interpretacion de

elementos del formato
Tiempo en el que debe

rellenar los formatas
Formatos que le

corresponde rellenar

Componentes que

Maquinas y operaciones
que realiza
Herramientas de corte de
las maquinas
Funcian de las
herramientas para ajuste y |-
afilado
Angulos de posicion y
corte
Persenas y qué maguinas

Capacidad de produccion
por maguina

Total de piezas a producir

Operaciones a realizar
Tiempo en el cual se debe
producie
Criterios que deben ser

Afilado de herramientas
de corte
Ajustes de la maguina
Uso de instrumentos de
inspeccign _
Tolerancias de las medidas *
Materia prima, ubicacion

Unidades de medida

Cuando y como alimentar

maguina

Cambio boguilla de carte

_Desgaste de herramientas i

Ajustes longitud del corte
Funciones de Excel

Figura 16 Red proce

" Interpretacion de disefio | -

ntegran la pieza i

/

Medidas de seguridad del
uso de las maguina

Niveles de aceite
Funcion incorrecta de la
magquina
S Cdmo y en dande
© | Tiempo para inspeccién |
' Cantidad total del

No. de piezas de la

Nimeros de parte que
Especificaciones de
acabado
Criterios a inspeccionar
del acabada
Cliente, cantidad y fecha

de entrega
Costo unitario por

. nOmerode parte |
Precio de venta por
numero de parte
Informacian del cliente |

Operaciones basicas
Cantidad de nimero de
partes defectunsas
Piezas a retrabajar
Retrabajo que requiere
Disponibilidad de

. maguina y persona
[ Causa de no conformidad
Criterios de aceptacicn

del nimero de parte
{_Resultados de inspeccidn

% | Cantidad piezas liberadas
: Especificaciones del

1 producto

" | Funciones de CONTPAQ
1 Funciones de Aspel

.| Funciones de Minitab
[ Codigo G

Partes que componen |a
maguing

S0 conocimiento
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Como complemento se presentan la red de
personas competencias en las cuales se identifica
cudles son las competencias que falta desarrollar en
las personas. Las competencias que no estan unidas
por medio de una linea a las personas, son las
competencias que faltan desarrollar. En la Figura 17
se puede observar que ha Javier le falta desarrollar
una competencia al igual que a Laura (ver Figura 18),
Andrea requiere el desarrollo de dos competencias
(ver Figura 19), mientras que los inspectores ya
cuentan con todas las capacidades necesarias (ver
Figura 20). Karen requiere el desarrollo de una
competencia, Mariana de cuatro, Israel de tres y
Alfredo de dos (ver de la Figura 21 a la 23).

Elaborar facturas | Comunicarse con el

para entregar a | despacho contable para

los clientes con | Proparcionar la

base en la orden | informacion contable de

de compra. la empresa y mantenerla
| actualizada.

Elaborar y dar
seguimiento al programa

Coordinar  los

Realizar andlisis de
factibilidad de nuevos
productos para garantizar
al cliente el cumplimiento
de las especificaciones con
base en la disponibilidad de
persanas, equipo %
material.

departamentos
de la empresa
para alcanzar
los  objetivos
definidos  para
cada proceso
establecido,

Realizar la planeacion de
inversiones  y  flujo de
efectiva para buscar el
crecimiento de la empresa
con base en los objetivos
establecidos.

Realizar el disefio a dltimo
nivel para definir las
operaciones que se han de
realizar sobre la materia
prima con base en las
especificaciones del cliente

Establecer y medir los

objetivos con base en los

indicadores establecidos en
Promover el el "Plan de objetivos FR-AC-
trabajo en 82" para dar seguimiento a
equipo la situacion de la empresa.

Figura 17 Red persona-competencia (GG)

de capacitacién para Dar seguimiento a la implementacién de 5's para
fortalecer las mantener la planta en condiciones adecuadas para
competencias de los realizar el trabajo con base en los cinco principios
colaboradores con base que marca esta técnica.

en las necesidades de
capacitacion detectadas.

Elaborar y dar seguimiento

al programa de
Realizar las compras para mantenimiento para
asegurar el suministro de asegurar el carrecto
material directo en Andrea funcionamiento de las
indirecto con base en las maguinas con base en el
requisiciones recibidas. procedimiento
s “mantenimiento preventivo
- Elzborar fa nomina pa_ra y correctivo POAC-MN-01"
Realizar los pagos | entregar el salario
correspondientes correspondiente a los Identificar oportunidades de mejora para crear
para cumplir con | colaboradores con base proyectos de mejora continua con base en las
los proveedores |en lo establecido en el especificaciones del formato “proyecto de mejora”,
con base en la |contrato de trabajo v las Figura 19 Red persona—competencia
orden de compra. horas laboradas.

Figura 18 Red persona
competencia (A&C)

(MC)
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Inspeccionar una muestra del ndmero de parte
para asegurar que el producto cumpla con las
especificaciones que indica el disefio.

‘ Daniel ‘

Trejo

Realizar los registros de forma correcta y en
tiempo para mantener informacién documentada
de los resultados de la inspeccién con base en el

formato FR-AC-41

Figura 20 Red persona-competencia

(inspector)

Mantener un control de
inventario para asegurar
la  disponibilidad de
materia prima con base
en el programa de

produccion

Entregar lote al cliente
con base en la orden de
compra.

Realizar los registros de forma
correcta y en tiempo para
mantener informacion
documentada del control de
embarque con base en el
formato FR-CP-50.

Definir 'y  secuenciar las
operaciones que se requieren
para la elaboracion de numero
de parte con base en el disefio.

Comunicacién del disefio a ultimo
nivel y hoja de inspeccién para
realizar los ajustes pertinentes a
las maquinas con base en las
especificaciones del producto.

Programar la produccién para
asegurarse de cumplir con el
tiempo, cantidad y calidad del
producto pactada con el cliente
con base en la orden de compra.

Ajustar el programa de
produccion para cumplir con las
entregas programadas con base
en el control de embarque

Enviar producto al proceso de
acabado superficial para cumplir
con las especificaciones que
marca el disefio del cliente.

Figura 22 Red persona-competencia (CP)

Coordinar la inspeccidn
de las piezas para
garantizar la calidad de
la misma al cliente con
base el disefio

Mantener calibrado el
equipo  de  inspeccién
para garantizar la
confiabilidad de la
misma con base en el
procedimiento “Manejo

de equipo de medicidn”, |
Figura 21 Red persona-competencia (AC)

Proponer cambios
en la linea de
produccion para
optimizarla con
base en el
conocimiento
adquirido.

Realizar los registros de forma
correcta y en tiempo para
mantener informacion
documentada de la liberacion
del producto terminado con
base en el formato FR-AC-39,

Realizar el certificado de
calidad para asegurar al
cliente la calidad del producto
con base en el formato FR-AC-
47

Asegurar que se
cumpla con el

programa de
produccion para
garantizar la

entrega a tiempo al
cliente con base en
el control de
embarques

Seguir el procedimiento de
"productc  no  conforme"
PMAC-PMN-03 para dar
seguimiento al producto que
no cumpla con las
especificaciones  del cliente
descritas en el disefio

Realizar los registros de forma
correcta y en tiempo para
mantener informacion
documentada del
pracedimiento de "producto
no conforme" con base en los
formatos correspandientes

Inspeccionar la pieza
para verificar que la
maquina esté ajustada
correctamente con
base en las
especificaciones del
producto.

Ajustar la magquina
para que fabrique el
producto con base en
el disefo.

Elaborar y dar
seguimiento al
programa de
mantenimiento  para
asegurar el correcto

funcionamiento de las
maquinas con base en
el procedimiento
“mantenimiento
preventivo y correctivo
POAC-MN-01"

Figura 23 Red persona-competencia

(preparadores)
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En la Figura 24 se observa que los operadores que cuentan con todas las capacidades

requeridas para el desarrollo de su trabajo son Carmen, Adriana, Patricia y Griselda.
Operar la maguina para fabricar el producto
con base en el disefio.

Inspeccionar las piezas para asegurarse que
la magquina al igual que el operador estén
trabajando adecuadamente con base en las
especificaciones del producto.

Interpretacion de disefio a dltimo nivel

Realizar los registros de forma correcta y en
tiempo para mantener  informacion
documentada con base en los formatos FR-
AC-41, FR-AC-71, FR-CP-38 y FR-CP-45

Al Reportar al  preparador el  mal

AR
AR
// ” ’,:.?mm’z% funcionamiento de las maquina para evitar
A — ducir pi defect d do a
: / A2 NeR— producir piezas defectuosas de acuer
/ /e I (> ‘:&::"-"/ las especificaciones del cliente

Ny

f' %
(IR

% |Cumplir con las especificaciones para
%\ colocar el producto en los contenedores
con base en las indicaciones del jefe de
control de la produccion.

Figura 24 Red persona-competencia (operadores)

En la tabla 13 se muestra el nivel de competencias derivado de las redes y se obtiene
gue los colaboradores con un mayor nivel de competencia son los inspectores Daniel y Trejo
y los operadores Griselda, Carmen, Patricia y Adriana. Por otra parte, los trabajadores con

menos nivel de competencia son Andrea, Israel y Mariana.
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Tabla 13 Nivel de competencias

a) Numero de b) Numerode |c) Nivel de
competencias que competencias | competencia
Persona deberia poseer gue posee b/a=c
Javier 6 4 0.66
Laura 6 5 0.83
Andrea 3 1 0.33
Karen 6 5 0.83
Daniel 2 2 1
Trejo 2 2 1
Mariana 8 4 0.5
Israel 5 2 0.4
Alfredo 5 3 0.6
Griselda 6 6 1
Dolores 6 5 0.83
Raquel 6 5 0.83
Ofelia 6 5 0.83
Pablo 6 5 0.83
Carolina 6 5 0.83
Maria 6 5 0.83
Adrian 6 5 0.83
Patricia 6 6 1
Adriana 6 6 1
Rafael 6 5 0.83
Blanca 6 5 0.83
Carmen 6 6 1
Rosa 6 5 0.83
Johana 6 5 0.83
Eréndira 6 5 0.83
Esthela 6 5 0.83
Fernanda 6 5 0.83
Promedio del nivel de competencia 0.81

Inventario de conocimiento

En el inventario de conocimiento (ver tabla 14) se concentra los conocimientos
identificados en los procesos clave, asi como los conocimientos requeridos para la utilizacion
de los recursos. Para este trabajo, el conocimiento se clasificara en:

e TI=Técnico Instructivo

e TC=Técnico comprensivo

e C=Calidad

89



Tabla 14 Inventario de conocimiento

Tipo | Conocimiento Persona que lo posee Proceso
TI Interpretar los elementos o datos que | Todos menos Andrea, Alfredo e | Control de la
solicitan los diversos formatos. Israel produccion
Identificar la fuente de informacién. (produccion)
Saber en qué momento debe ser rellenado Liberacion del proceso
el formato o producto terminado
Saber qué formatos le corresponde rellenar (liberacién)
TC -Interpretacién de disefio: medidas vy | Javier, Karen, Mariana, Alfredo, | Produccién
dimensiones. Israel, Griselda y Patricia
TI -Componentes que pueden integrar el | Todos menos Lauray Andrea Produccion
numero de parte Liberacion
TC -Maquinas y operaciones que realiza cada | Javier y Alfredo Produccion
maquina
TC -Herramientas de corte de las maquinas Alfredo, Israel, Griselda, Patricia, | Produccién
Rafael y Adriana
TC -Funcién de las herramientas para ajuste y | Alfredo, Israel y Rafael Produccion
afilado
TC -Angulos de posicién y corte Alfredo, Israel y Rafael Produccion
TC -Personas y qué mdaquinas saben operar Javier, Karen y Alfredo Produccion
TC -Capacidad de produccién por maquina Javier Produccion
TI -Total de piezas a producir Javier y Mariana Produccion
TC -Operaciones a realizar sobre la materia | Alfredo, Griselda, Dolores, | Produccion
prima Raquel, Ofelia, Pablo, Carolina,
Maria, Adrian, Patricia, Adriana,
Rafael, Blanca, Carmen y Rosa
TI -Tiempo en el cual se debe producir Javier y Mariana Produccion
C -Criterios que deben ser inspeccionados Todos (menos Andrea) Produccion
Liberacion
TC -Afilado de herramientas de corte Alfredo e Israel Produccion
TC -Ajustes de la maquina: velocidad, avance, | Alfredo, Israel y Rafael Produccién
repeticion
C -Uso de instrumentos de inspeccion Todos Produccion
Liberacion
C -Limites de tolerancia en las dimensiones de | Todos Produccion
la pieza Liberacion
TI -Materia prima, ubicacion y condicidon de la | Mariana, Griselda, Dolores, | Produccién
misma Raquel, Ofelia, Pablo, Carolina,
Maria, Adrian, Patricia, Adriana,
Rafael, Blanca, Carmen y Rosa
TI -Unidades de medida Todos Produccion
Liberacion
TI -Medidas de seguridad del uso de las | Javier, Griselda, Dolores, Raquel, | Produccién

maquina

Ofelia, Pablo, Carolina, Maria,
Adrian, Patricia, Adriana, Rafael,
Blanca, Carmen y Rosa
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Tl

-Niveles de aceite de la maquina

Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia,
Pablo, Carolina, Maria, Adrian,
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmeny Rosa

Produccién

TC -Funcién incorrecta de la maquina Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia, | Produccion
Pablo, Carolina, Maria, Adrian,
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmeny Rosa
TI -Como y en dénde depositar las piezas Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia, | Produccion
Pablo, Carolina, Maria, Adrian,
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmeny Rosa
C -Periodo de tiempo para la inspeccién Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia, | Produccién
Pablo, Carolina, Maria, Adrian,
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmen y Rosa
TI -Cantidad total a inspeccionar del nimero | Javier, Karen y Mariana Produccion
de parte Liberacién
C -Cantidad de numero de parte que | Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia, | Produccién
componen la muestra a inspeccionar Pablo, Carolina, Maria, Adrian, | Liberacion
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmeny Rosa
TI -NUmeros de parte que requieren acabado | Javier, Karen y Mariana Produccion
superficial y/o tratamiento térmico
TC -Especificaciones de acabado superficial y/o | Javier, Karen y Mariana Produccion
tratamiento térmico
C -Criterios a inspeccionar del acabado | Karen, Daniel y Trejo Produccién
superficial y/o tratamiento térmico Liberacion
TI -Cliente, cantidad y fecha de entrega de | Javier, Laura, Mariana y Karen Produccion
cada niumero de parte
TI -Costo unitario por nimero de parte Javier Produccion
TI -Precio de venta por nimero de parte Javier y Laura Produccion
TI -Informacion del cliente Javier, Laura, Karen y Mariana Produccion
TC -Operaciones  basicas (suma, resta, | Todos Liberacidn
multiplicacién)
C -Cantidad de nimero de partes defectuosas | Javier y Karen Liberacion
C -Cantidad de numero de partes para | Karen Liberacion
retrabajo
C -Retrabajo que requiere Karen Liberacion
TI -Disponibilidad de mdaquina y persona para | Javier, Karen y Mariana Liberacion
el retrabajo
C -Causa de la no conformidad Karen, Johana, Eréndira, Esthela | Liberacion
y Fernanda
C -Resultados de la inspeccién Karen, Mariana, Johana, | Liberacion
Eréndira, Esthela y Fernanda
C -Cantidad de piezas liberadas Karen, Mariana, Johana, | Liberacion

Eréndira, Esthela y Fernanda
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-Especificaciones del producto

Javier, Karen y Alfredo Liberacién

C -Criterios de aceptacién del nimero de | Karen, Johana, Eréndira, Esthela | Liberacion
parte y Fernanda
TI -Cuando y cémo alimentar la maquina Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia, | Produccién
Pablo, Carolina, Maria, Adrian,
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmen, Rosa
TC -Cambio de la boquilla de corte Alfredo, Israel, Dolores, Ofelia, | Produccion
Fernanda, Esthela y Pablo
TC -ldentificar el desgaste de las herramientas | Griselda, Dolores, Raquel, Ofelia, | Produccién
de corte Pablo, Carolina, Maria, Adrian,
Patricia, Adriana, Rafael, Blanca,
Carmeny Rosa
TC -Ajustes para la longitud del corte Alfredo, Israel, Patricia, Griselda, | Produccion
Adriana, Carmen y Rafael
TC -Funciones del software Excel Javier, Laura, Karen, Mariana, | Produccion
Andrea, Daniel y Trejo Liberacion
TC -Funciones del software CONTPAQ Javier y Laura Produccion
TC -Funciones del software Aspel Javiery Laura Produccion
TC -Funciones del software Minitab Javier y Karen Liberacion
TC Funciones del software Mastercam Produccion
TC Codigo G Produccion
TI -Partes que componen la maquina Javier, Alfredo e Israel Produccion

Mapa de conocimiento

En el mapa de conocimiento se representa graficamente qué conocimiento es

empleado en cada proceso, quién posee el conocimiento y donde se encuentra almacenado.

En los mapas presentados a continuacion; para interpretar quién posee qué

conocimiento, es necesario primero ubicarse en el conocimiento y seguir las lineas hacia la

izquierda, la linea se corta a la altura de la persona que lo posee. Por ejemplo, para identificar

quién posee el conocimiento cambio boquilla de corte primero hay que identificar el

conocimiento y posteriormente seguir la linea azul ubicada a la izquierda (ver Figura 25).

Cambio boquilla de corte

Andrea

| Afilado de herramientas de corte

 Total de piezas a producir
| Tiempo en el cual se debe producir

Capacidad de produccion por maquina

| Costo unitario por numero de parte————————————————

. Personas y qué maquinas saben operat

'T—— Angulos de posicién y corte

Funcion de las herramientas para ajuste y afilade————

Ajustes de la maquina: velocidad, avance, repeticion——-

| Esnecificaciones de acabado

Figura 25 Extracto del mapa de conocimiento
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La linea toma tantas vertientes verticales como personas lo poseen. Siguiendo con el
ejemplo, se puede identificar que la linea azul tiene cuatro verticales lo que indica que cuatro
personas poseen el conocimiento que sefiala. Las lineas se cortan al llegar al nivel de la
persona que lo posee, en este caso una de las lineas se corta en Alfredo y otra en Israel. En
el caso del conocimiento afilado de herramienta de corte (ver Figura 25) las lineas verdes
indican que dos personas lo poseen (Alfredo e Israel).

La ubicacion del conocimiento se identifica siguiendo la linea que se sitla a la derecha
del mismo. Al seleccionar el conocimiento dentro del mapa se puede saber cuantas personas
lo poseen, quienes son esas personas y en donde se almacena.

A continuacion, se presentan dos mapas de conocimiento (ver figura 26 y 27), uno por
cada proceso clave, en los cuales se puede apreciar que en la empresa impera el conocimiento
tacito por lo se deben implementar estrategias para transformar ese conocimiento en explicito.
De acuerdo con Nonaka y Takeuchi (1995), se define como conocimiento técito a aquel que

esta almacenado en las mentes de las personas.
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Funciones del software Aspel

Funciones del software CONTPAQ

| Precio de venta por nimero de parte————————————

Maquinas y operaciones que realiza

Cambio boquilla de corte

Afilado de herramientas de corte

i
]
|
Total de piezas a producir i
Tiempo en el cual se debe producir T
i

| Capacidad de produccion por maquina

{ Personas y qué maquinas saben operar t

Funcién de las herramientas para ajuste y afilade

Angulos de posicién y corte

Ajustes de la maquina: velocidad, avance, repeticion

Especificaciones de acabado

NGmeros de parte que requieren acabado

Cantidad total a inspeccionar del nimero de parte

| Herramientas de corte de las maquinas i

{ Cliente, cantidad y fecha de entrega -Informacién del cliente——
1

| Partes que componen la maquina 1

Uso de instrumentos de inspecci6r

Unidades de medida

ja:

Tolerancias de las mec

Criterios que deben ser inspeccionados |

Componentes que integran la pieza T

D de la herramienta

b

Cuando y cémo alimentar la maquina
Cantidad de piezas que componen la muestra

inspeccionar

Periodo de tiempo para la inspeccién

Como y en dénde depositar las piezas
Funcién incorrecta de la maquin

Niveles de aceite de la maquina

Materia prima, ubicacion y condicidn
Cuando y como alimentar maquina

Operaciones a realizar sobre la materia prima

Cémo y en donde depositar |as piezas

~ Interpretacién de elementos del formate

{ Interpretacién de disefie

| Funciones de Excel

Codigo G

Figura 26 Mapa de conocimiento "Control de la produccién”.



Proceso Persona <«—— Conocimiento Ubicacion
_ Funciones del software Excel ] Software e internet
_ Cantidad total a inspeccionar del nimero de parte Cont. de embarque

- Disponibilidad de maquina y persona para el retrabaje Técito
Formatos que le corresponde rellenar } Procesos y
_ procedimientos
- Especificaciones del producto } Disefio del cliente
_ Retrabajo que requiere ! Reporte de
_— Lanndﬁd_dg_uuctmf_pangmm_neﬁmbam:l'— inspeccion
~ Carolina Cousa dea o conforidad Reporte de
Cantidad de piezas liberadas . .
- N ,, inspeccion
_ Resultados de la inspeccién
[ _ Criterios de aceptacidn del nimero de parte Disefio del cliente
| _ Uso de instrumentos de inspeccién Hoja de instruccion
Unidades de medida de inspeccién
_ No. de piezas de la muestra a inspeccionar
- Tolerancias de las medidas Disefio del cliente
_ Criterios que deben ser inspeccionados Hoja de inspeccion
Operaciones bdsicas Libros
- Carmen Componentes que integran la pieza Disefio del cliente
—  Karen o '
Daniel | Funciones de Minitab i SR @ T e
anie Cantidad de nimero de partes defectuo! i Reporte de
Trejo inspeccién
Joha na | Criterios a inspeccionar del acabado } Disefio del cliente
Eréndira —
Esthela —]
Fernanda | —

Figura 27 Mapa de conocimiento "Liberacién del proceso y producto terminado”.

5.1.3 Resultados de la auditoria

Los resultados se presentan con respecto a los cuatro ejes centrales del KMS ECCA:

personas, procesos, contenidos y practicas y herramientas de gestién del conocimiento.

Las personas se analizan a nivel individual y organizacional

¢ Nivel individual:

El conocimiento en manejo de software se concentra en el gerente general.

El preparador Alfredo es quien tiene un mayor conocimiento sobre las maquinas con

respecto a la operacion y los ajustes.

Los operadores con mayor dominio sobre la operacion de la maquina son Patricia,

Griselda y Carmen, quienes adicionalmente saben realizar ajustes basicos de longitud. A nivel

preparadores y operadores el conocimiento es técito.
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Las brechas de conocimiento giran en torno a la programacion y operacion de las
maquinas CNC. Para la programacion se requiere saber utilizar el software mastercam para lo
cual, se requiere dominio del codigo G. Dentro de la empresa, no hay persona que sepa utilizar
dicho software por lo que, se recurre a agentes externos para realizar la programacion.

Con respecto a las competencias, se identifica que las personas que carecen de mayor
numero de competencias para desempefiar su trabajo son Mariana (jefe de control de la
produccién) y Andrea (mejora continua). Mariana requiere de conocimientos que la lleven a
desarrollar competencias con respecto al control de inventarios y a la programacion de la
produccion. Por otra parte, Andrea requiere conocimientos sobre la planeacion y seguimiento
del mantenimiento de las maquinas.

A nivel general la empresa esta en riesgo de pérdida de conocimiento ya que éste se
concentra en las personas de forma técito por lo tanto si la persona deja de laborar en la
empresa el conocimiento se pierde. Otro de los riesgos es incumplir con sus clientes derivado

de la falta de competencias del jefe de control de la produccion.

¢ Nivel organizacional:

En la cultura de la empresa se detecta que hay apertura por parte de los trabajadores
para compartir la informacion y el conocimiento. El conocimiento se comparte de tacito a tacito,
entre los comparferos se apoyan cuando tienen alguna duda. Por otra parte, aunque la
informacién se comparte, no esta disponible siempre, ya que en su mayoria la informacion
documentada la concentra el gerente general.

En la empresa también se fomenta la filosofia KAIZEN con la cual se busca que los
colaboradores aporten ideas para lograr la mejora continua, reconociendo los aportes
individuales por medio de felicitaciones y agradecimientos exhibidos en el tablén de anuncios,
sin embargo, a partir del mes de agosto se ha descuidado el fomento de esta filosofia derivado
del cambio de personal.

En el clima organizacional se identifica que, aunque existe compafierismo para
ayudarse mutuamente existe rifia entre ellos cuando se comete una falta. Por lo tanto, el
ambiente se torna un poco tenso en determinadas circunstancias, especialmente cuando se
sanciona a alguien por llegar tarde. Sin embargo, a manera general, los trabajadores sienten
gue el ambiente es agradable ya que, si bien no son amigos, por lo menos como compafieros

tratan de mantener el respeto.
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La gerencia, escucha las ideas de los colaboradores para establecer reglas que
propicien un mejor ambiente laboral. Ademas de que se es flexible en cuestiones de horarios,
para fomentar que los colaboradores se sientan a gusto trabajando en la empresa.

Por otra parte, se fomenta el aprendizaje a nivel operario, por medio de la rotacién para

aprender a trabajar distintas maquinas.

Los procesos

Los procesos de la empresa, de acuerdo a lo declarado en el manual del sistema de
gestion de calidad son: 1) Cotizaciones y 6rdenes de compra. 2) Control de la produccioén. 3)
Compras. 4) Liberacion del proceso y producto terminado. 5) Recursos humanos. 6) Revisidon
por la direccion y provisién de recursos. 7) Comunicacion. Y 8) Proceso de acabado superficial
y/o tratamiento térmico.

De los anteriores, para la empresa los procesos clave son control de la produccion y
liberacion del proceso y producto terminado ya que en estos se centra la calidad del producto
y la satisfaccion del cliente. Control de la produccién es el proceso que demanda mayor
conocimiento y el que tiene brechas importantes en cuanto a manejo de inventarios y
programacion de produccién, ya que, si bien el conocimiento se tiene, no lo tiene quién es

responsable de ejecutar ciertas tareas.

Los contenidos

La empresa guia el manejo de la documentacion de acuerdo a los formatos
establecidos en los procedimientos. La informacién documentada se encuentra almacenada
en las computadoras de la empresa y en archivos fisicos resguardados en el area de
administracion y compras.

Los operarios realizan todos sus registros en papel, la digitalizacién de estos datos se
retrasa por no llevar una actualizacién diaria. Los preparadores no registran los ajustes y
mantenimientos que realizan dia con dia.

Los jefes de departamentos mantienen la informacion documentada correspondiente a
su area, no hay una conexién entre los distintos departamentos, aunque ya se ha mencionado
gue la informacion se comparte, porque bien es cierto que si solicita a la persona
correspondiente es otorgada.

No hay documentacion sobre mejores practicas ni de lecciones aprendidas.

Practicas y herramientas de gestién del conocimiento
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Aungue en la empresa no se tiene un KMS, si se utilizan algunas de sus herramientas

clasificadas en organizativas y tecnologicas.

Herramientas organizativas:
e Formacion interna
¢ Reuniones
¢ Convivencias
e Consultas a expertos
¢ Sistemas de rotaciones
¢ Encuestas de satisfaccion (cliente, proveedor, empleado)

e Formacion externa

Herramientas tecnoldgicas:
e Acceso a Internet
o E-mail
¢ Aplicaciones basicas de ofimatica

¢ Pagina web.
5.2 Subsistema Creacion

Los resultados del subsistema de creacion se aprecian en el manual del KMS (ver
Anexo 2) en el cual se presentan las actividades y los procedimientos a seguir para la
operacién del mismo, asi como los objetivos, politicas, directrices, valores e indicadores para
medir los resultados. También en él se asignan las responsabilidades para cada una de las
actividades. El manual se disefié con base en la estructura (ver Figura 28) propuesta por
Prieto, et al. (2019). Primero se definen los lineamientos que orientan el sistema, esta es la
parte administrativa y cultural en el cual se trabaja con las personas para integrarlas y
comprometerlas con el sistema. Posteriormente se describen las herramientas que apoyan el
sistema y los procedimientos para indicar como implementarlas. Estas herramientas alimentan
la infraestructura tecnoldgica del sistema, los resultados obtenidos se almacenan en el portal
interactivo. Los repositorios de conocimiento soportan el portal interactivo, es la parte

intangible que hace que el portal interactivo funcione.
5.3 Subsistema Cristalizacion

La operacion del KMS dio como resultado:
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Figura 28 Estructura del sistema de gestidon del conocimiento. Fuente: Prieto, et al.(2019)

e La documentacion de las buenas practicas Inspeccion del barreno (ver Anexo 3) y
Aprovechar al maximo las barras chuecas (ver Anexo 4).

e El desarrollo de un programa para el area de inspeccién permite llevar un control
digital de los resultados de la inspeccién para la toma de decisiones basada en la
informacion. Para este programa se disefi6 el manual de usuario (ver Anexo 5) y el
manual técnico (ver Anexo 6) este manual incluye la explicacion de que indica cada
parte del cddigo y cémo se deben afadir nuevos numeros de parte para
inspeccionar el programa. Adicional al manual escrito se disefid un video para
explicar cdmo afiadir nuevos numeros de parte al programa.

o El disefio de un programa de induccion (ver Anexo 7) que incluye el material
didactico a utilizar para que la persona aprenda lo requerido al ingresar a la empresa.
Dentro del material se incluye un glosario con los principales términos que se deben
conocer al trabajar en la empresa.

e Mejoras en el archivo de los certificados de calidad: se realizd el cambio del formato
y se afiadi6 un boton que permite guardar en formato PDF cada certificado
generado, este se almacena en la carpeta correspondiente asignada con solo dar
clic sobre el boton, reduciendo el tiempo de generacién de los certificados y

asegurando el respaldo de cada uno de ellos. Se cre6 un documento para expresar
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lo que indica cada parte del cédigo empleado y explicar cdmo afiadir botones que
funcionen para formatos de nuevos niumeros de parte (ver Anexo 8).

e Reuniones matutinas (ver Anexo 9) para identificar buenas practicas, explicar el
sistema de gestion de la calidad y satisfacer las necesidades que se van
identificando.

e Creacion de un audio que expone la politica de calidad de la empresa, el cual se
reproduce de forma aleatoria mientras escuchan masica.

¢ Disefio del formato de paginas amarillas las cuales se crearon en Excel. Cada hoja
del libro corresponde a uno de los puestos de trabajo que intervienen en los
procesos clave. La plantilla es personal y acorde al puesto de trabajo que se
desempefia, en ella se puede identificar las necesidades de conocimientos y

competencias de cada trabajador de la empresa (ver Anexo 10).

¢ Disefio del procedimiento para la solicitud del Vo.Bo. (ver Anexo 11) ante proteccién
civil, el cual se realiza cada afio para renovar la licencia de funcionamiento.

e Creacion de una cuenta de correo electrénico Gmail para cada uno de los jefes de
area y el gerente general para que tengan acceso portal interactivo soportado en el
servicio de almacenamiento gratuito Drive.

o Creacion de las carpetas requeridas en el portal interactivo y almacenamiento y

comparticion de los documentos generados descritos anteriormente.

El seguimiento del sistema se lleva por medio de un diagrama de Gantt (ver tabla 15)
gue muestra las actividades y los plazos en los que deben ejecutarse. El responsable
de darle seguimiento es el jefe de administracion y compras. La informacién que da a

disposicién de la empresa en el portal interactivo.

100



Tabla 15 Diagrama de Gantt

JULIO AGOSTD
- SEPT | OCT | MOV | DIC | ENE
Activi 12 13| 14 17| 15[ 13)20] 21| 24] 25| 26] 27| 28| 1| 2| 3| 4| 5] &[ 8| 10| 1] 12 15]) 16| 17] & 1822 [ 23| 24| 25| 26| 23| 30| 31| 1| 2| 5| 6| 7| &| af 12[ 13| 14| 15) 16] 13]20) 21| 22| 23| 26| 27| 25| 23| 30

Integracion del
equipo agente del
conocimiento

Formacion de los
agentes del
conocimiento

Difundir los
lineamientos del
sistema de gestion
del conocimiento

Generacion de
paginas amarillas

Actualizacion de las

paginas amarillas Cada ver que salga o ingrese un nuevo colaborador|

Reunion semanal

Reunién mensual

[Actualizar el portal
interactivo

Difundir el
conocimiento
almacenado en el
portal interactivo

Seguimiento al
programa de
inspeccion

Identificar buenas
practicas y lecciones
aprendidas

Estructurar
conaocimiento

101



5.4 Subsistema Apreciacién de resultados

Los resultados de la operacion del sistema se miden por medio de los indicadores establecidos en el manual del KMS. Para

dar seguimiento a los resultados mensuales, estos se deben concentrar en el tablero de resultados (ver Anexo 12) siendo el

responsable de actualizarlo el jefe de aseguramiento de la calidad. En la Tabla 16 se muestran los resultados obtenidos con las

acciones implementadas.

Tabla 16 Resultados de los indicadores

Indicador Objetivo Medicién Fuente de Periodo de | Responsable Resultados
informacion reporte
Tiempo 1.Una hora a Horas o minutos al mes. Bitacora de Mensual Jefe de 1.Una hora
relacionado a la | nivel general. reuniones administracién y | 2.Cuatro horas
ensefianza de 2.Tres horas matutinas. compras
las personas. por grupos o Reporte de
individual. capacitacion
Nivel de Promedio Numero de competencias Paginas Semestral Jefe de Nivel de
competencia general del poseidas/Numero de amarillas administracion y | competencia =
general nivel de competencias compras 0.81
competencia = | requeridas=Nivel de
0.85 competencia
Grado de uso Frecuente Muy frecuente=por lo menos | Reporte de Mensual Jefes de area N/I
del portal una vez al dia. reunion
interactivo por mensual
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parte de los
agentes del

conocimiento.

Frecuente=por lo menos una
vez a la semana.
Poco frecuente=menos de

tres veces al mes.

Cantidad de Como minimo | NUumero de documentos. Portal Mensual Jefe de 17 documentos
conocimiento 14 interactivo administracion y | almacenados
almacenado en | documentos compras en el portal

el portal interactivo
interactivo.

Valoracion del Satisfecho Muy satisfecho Encuesta de Mensual Jefe de N/I

uso de las Satisfecho satisfaccion aseguramiento

experiencias Poco satisfecho de la calidad

documentadas. Insatisfecho

Cantidad de 500 piezas Cantidad de piezas con Programa Mensual Jefe de 25972 piezas
nameros de mensuales defecto INSPECCION aseguramiento | con defectos en
parte con maximo de la calidad el mes de mayo
defectos.

Facilidad de | Rapido Ré&pido= de 0 a 5 minutos. Encuesta de | Mensual Jefe de | N/I

recuperacion del
conocimiento en
el portal

interactivo.

Medio= de 5 a 10 minutos.

Lento= mas de 10 minutos

satisfaccién

aseguramiento

de la calidad

Nota: N/I = No Implementado
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Hay indicadores en los que no se tiene resultados debido a que el portal interactivo no se
ha puesto en marcha hasta el momento de culminar el presente trabajo, aunque ya se ha
desarrollado.

El indicador del nivel de competencia no cumple con el objetivo por lo que se aprecia
la necesidad de continuar operando el sistema con el fin de desarrollar las competencias
del personal.

El objetivo referente a la cantidad de niUmeros de parte con defectos esta 5000% por
debajo del objetivo planteado lo cual denota falta de conocimiento de las personas del area
de produccion para identificar cuando la maquina no esta funcionando correctamente y falta
de conocimiento referente a la inspeccion del nimero de parte en proceso.

La falta de conocimiento con respecto a la operacion de los procesos, se traduce en
re-trabajos, desperdicios de materiales, retraso de las actividades, mala ejecucion de las
mismas y desequilibrio en la carga de trabajo entre los colaboradores lo que conlleva al

incumplimiento de los requerimientos del cliente y en su nivel de satisfaccion.
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Conclusiones

El sistema de gestion del conocimiento ECCA orienta a definir el conocimiento que
requiere cada colaborador y a establecer las estrategias necesarias para desarrollarlo,
enfocado a que los trabajadores cuenten con el conocimiento para realizar sus actividades.

En el manual del sistema ECCA se define qué se debe hacer y cdmo, esto contribuye
a que los involucrados asuman sus responsabilidades, facilitando la operacion del sistema.

La norma ISO 9001:2015 plantea que las empresas deben determinar, adquirir,
mantener y poner a disposicion el conocimiento en la medida en que sea necesario. Con el
KMS ECCA se determina qué conocimiento es necesario por medio de la auditoria, se
establece como adquirirlo a través del manual de GC, se mantiene por medio del portal
interactivo y se pone a disposicion por medio de las capacitaciones. El KMS ECCA fortalece
los siguientes principios del sistema de gestion de la calidad:

e Toma de decisiones basada en evidencias: mantiene informacion documentada
de la empresa y se impulsa la toma de decisiones basada en informacioén.
¢ Mejora: fomenta la mejora continua por medio del desarrollo del conocimiento. Sin
conocimiento no hay mejora.
e Compromiso de las personas: busca el cambio de la cultura organizacional por
medio de la formacion del personal.
Por otra parte, las actividades del sistema promueven el cumplimiento de las clausulas de la

norma ISO 9001:2015 que se muestran en la Tabla 17.

Tabla 17 Convergencia de la norma ISO 9001:2015 y el KMS
ISO 9001:2015 KMS

5.2.2 Comunicacion de la | Establecimiento de un programa de difusion de la politica

politica de calidad. de calidad, el cual consiste en reproducir aleatoriamente un
7.3 Toma de conciencia, | audio de la politica de calidad por medio de su sistema de

inciso a) musica ambiental.

7.5.3 Control de la | Por medio del portal interactivo la informacién documentada

informacién documentada del SGC esta disponible para las personas pertinentes.

4.4 Sistema de gestion de la | Con el programa INSPECCION se identifica el total de
calidad y sus procesos. piezas inspeccionadas, la cantidad de defectos y la

Apartado 4.4.2 inciso b) deficiencia, permitiendo generar un andlisis de las razones
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mas comunes por las cudles se incumple en los estandares

de calidad para tomar las acciones de mejora necesarias.

6.2 Objetivos de la calidad y | En el programa INSPECCION se mide el objetivo de la

planificacion para lograrlo calidad relacionado con los PPM’s internos.

7.4 Comunicacion Por medio del establecimiento de reuniones matutinas se
comunica al personal de la empresa informacién pertinente
del SGC.

10.3 Mejora continua Las reuniones matutinas fomentan el trabajo en equipo e

impulsan la transferencia de conocimiento de persona a
persona  traduciéndose a la identificacion vy

aprovechamiento de areas de oportunidad.

7.1.6 Conocimientos de la | Las paginas amarillas permiten identificar el conocimiento
organizacion actual de la empresa y las necesidades de capacitacion.

Con la documentacién de buenas practicas, manuales y
procedimientos almacenados en el portal interactivo se

mantiene y se pone a disposicion el conocimiento.

Por lo anterior, se acepta la hipétesis de trabajo la cual expresa que la implementacion
del sistema de gestion del conocimiento ECCA en una empresa fortalece el sistema de gestion

de calidad.
Recomendaciones

Dar seguimiento a la operacion del sistema para alcanzar los objetivos de calidad, los
cuales se enfocan a la entrega a tiempo y PPM’S internos y externos. El seguimiento se debe
basar en el manual del KMS y en los otros productos generados en la presente investigacion
(manuales, procedimientos, formatos) siendo el primer paso la conformacion y capacitacion
del equipo agente del conocimiento, para que posteriormente se comience a utilizar el portal
interactivo y se implementen las otras herramientas marcadas en el manual.

Mantener actualizada la informacién en el portal interactivo para que éste cumpla con
sus objetivos de controlar la informacién documentada, almacenarla y ponerla a disposicion.

Revisar por lo menos una vez a la semana la informacién almacenada en el programa

de inspeccidn para identificar el nimero de parte con mayor cantidad de defectos y cuéles son
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las especificaciones del cliente que no se estan cumpliendo para que con base en esta
informacion se tomen las medidas pertinentes.

Por otra parte, se recomienda medir los resultados de cada uno de los subsistemas del
sistema ECCA con base en los cuatro ejes: personas, procesos, contenidos y practicas y
herramientas de gestiébn del conocimiento. Siendo los resultados de un subsistema el

suministro o entrada del subsistema inmediato posterior.
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Anexo 1. Cuestionario

Cuestionario de Gestion del Conocimiento
Nombre:
Puesto que ocupa:

Numero de parte que produce:

El presente cuestionario es parte de un proyecto académico llevado a cabo en conjunto con el
Instituto Tecnoldgico de Querétaro. Aclarando que “no es un examen”, solicito su participacion
contestando las siguientes preguntas. La informacidn obtenida sera tratada confidencialmente.
Objetivo: Identificar los conocimientos que poseen los colaboradores de la empresa MIQRO
para la correcta ejecucion de sus actividades.

Instrucciones: Lea las preguntas y conteste de acuerdo al trabajo que usted desempefa.
Margue con X la respuesta que considere adecuada. En las preguntas con se debe
seleccionar una opcién. En las preguntas con [_] se pueden seleccionar varias opciones.

1. Respecto a la informacion, la empresa es:
Abierta a la informacion

Cerrada a la informacion

No sé

2. ¢Como considera usted a la empresa?
Basada en el poder (figuras centrales)
Basada en procedimientos
Basada en resultados
Basada en la gente

]

[]

[]

L]

3. Enla empresa se promueve:

El trabajo en equipo

Que todos los colaboradores puedan aportar ideas
El aprendizaje de los colaboradores

Ninguna de las anteriores

4. Mencione cuales son las actividades que realiza en su trabajo:

5. ¢Cuales maquinas sabe operar y qué procesos realiza cada maquina que opera?

Maquina: Maquina: Maquina: Maquina:
' [] Corte [] Corte [] Corte [] Corte
[] Laminado [] Laminado [] Laminado [] Laminado
[] Guia Guia [] Guia [] Guia
[] chaflan Chaflan [] chaflan [] chaflan
'] Barreno [1 Barreno [T Barreno [T Barreno
[ ] Avellanado [ ] Avellanado [] Avellanado [ ] Avellanado
[l Caja [l Caja [l Caja [l Caja
'] Esmerilado [] Esmerilado ] Esmerilado ] Esmerilado
Otro: Otro: Otro: Otro:
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6. ¢Cuales son los componentes del nUmero de parte que elabora?

No. de parte: No. de parte:
[] Cuerda [[] Cuerda

[] Barreno [] Barreno
[] Avellanado [] Avellanado
[] chaflan [] chaflan
[l Caja [l caja

[] Matafilo [] Matafilo

[ ] Desbaste [ ] Desbaste
Otro: Otro:

7. ¢Qué criterios debe inspeccionar del numero de parte que elabora y qué instrumento
utiliza (ej. Para longitud, vernier)?

No. de parte: Instrumento de | No. de parte: Instrumento de
inspeccion: inspeccién:
Longitud Longitud
[] Diametro del barreno [] Diametro del barreno
[ ] Malacabado [ ] Malacabado
[[] Marcadas o rayadas [[] Marcadas o rayadas
[ 1 Medida del chaflan [ 1 Medida del chaflan
[ ] Medida del barreno [] Medida del barreno
'] Rebaba [[] Rebaba
[] Faltade [] Faltade
componentes componentes
[ ] Barreno desviado [ ] Barreno desviado
[] Escalén [] Escalén
[] cColita [] colita
Otro: Otro:

8. ¢Cada cuanto tiempo inspecciona el producto?

9. ¢(Cantidad de piezas que integra la muestra a inspeccionar?

10. ¢ En qué unidad de medida se realiza la inspeccion?

Metro
Decimetro
Centimetro
Milimetro

[]
[l
[]
[

11. De la siguiente lista, seleccione los formatos que usted rellena como parte de su

trabajo:

Formatos

[ ] Hoja de proceso

| [] Identificacion del producto
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(certificados de calidad)

[] Liberacion de producto terminado

Control de embarques

[ ] Hoja de recibo de material

[ ] Material no conforme

Especificaciones de materia prima

[] cControl de material enviado al
acabado superficial y/o tratamiento

]
|:| Tabla de pesos para embarque
L]
L]

Especificaciones de acabado
superficial y/o tratamiento térmico

térmico

] Cumplimiento al programa de ] Reporte diario de produccion
roduccion

[ | Materia prima ]

Otro: Otro:

12. Tomando como base las necesidades de su puesto, llene la siguiente tabla

Qué recibe De quién recibe Qué da (informacion, | A quien da (nombre y
(informacién, MP, (nombre y puesto): producto, solicitud, puesto):
instrucciones, etc): etc.)

13. ¢ En que se basa para identificar si la materia prima requiere algun tipo de ajuste en la
maquinaria para que salga bien la pieza?

14. ; Como sabe cuando necesita alimentar a la maquina con materia prima?

15. ¢ Puede usted identificar si la maquina necesita aceite?

Si. Cémo lo identifica:

No

Si. Como lo identifica:

16. ¢, Puede usted identificar cuando la herramienta de corte necesita filo?

No

La méquina vibra

El producto tiene fallas
Otro:

oo oo OO

La maquina no jala la materia prima

17. ¢, Como identifica que la maquina no esta funcionando bien?
La maquina hace un ruido extrafio
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18. ¢ Qué hace cuando hay un mal funcionamiento de la maquina?
Reporta al preparador

Pide ayuda a algin compafiero. A quién y por qué:
Trata de arreglarla usted mismo

No lo reporta

Otro:

19. El numero de parte que usted fabrica, ¢ requiere ser enviada a otro proceso?

8 Si. ¢ A cudl y a qué operador?

20. Si su repuesta fue “Si” en la pregunta anterior, ¢,cada cuanto debe enviar nimero de
partes al siguiente proceso que requiere?

Cierto intervalo de tiempo. Cual:
Cierto niumero de piezas. Cual:
Lote terminado

Produccion de un dia completo de trabajo
Otro:

21. En caso de que el numero de parte que usted elabora no requiera de otro proceso,
¢a quién entrega el producto terminado?
Nombre: Puesto que ocupa:

22. Considera usted que MIQRO esta comprometida con la calidad del producto

Si

No
¢Por qué?

23. ¢ Se siente usted bien con el trabajo que desempefia?
Si
No

¢ Por qué?

24. ¢ Le gusta el ambiente laboral de MIQRO?

Si

No
¢Por qué?

25. ¢ Qué factores hacen que usted se sienta bien trabajando en MIQRO?
Sueldo

Capacitacion

Incentivos o bonos

Horario

Otros:

26. ¢ Al trabajar en MIQRO ha adquirido nuevos conocimientos?
Si
No
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¢ qué ha aprendido?

27. ¢ Qué otra actividad le gustaria desempefiar dentro de la empresa?

28. ¢ Qué quisiera usted aprender?

iGracias por su participacion!

[Regresar
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Manual del Sistema de Gestidn del Conocimiento
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INTRODUCCION
La gestién del conocimiento como proceso por medio del cual el conocimiento se

identifica, almacena, transfiere, utiliza y se crea, permite a las empresas potenciar el
conocimiento de sus miembros para incorporarlo como un recurso organizacional. Para
lograr lo anterior, en la empresa se implementa un sistema de gestién del conocimiento que
genera los siguientes beneficios:
e Resguardar el conocimiento para asegurarse de que el conocimiento
permanezca en la empresa a pesar de la rotacion del personal.
e La informacion se documenta y almacena de forma ordenada evitando la
pérdida de la misma y fortaleciendo la toma de decisiones.
e Se fortalece el sistema de gestion de la calidad orientando el trabajo en
equipo, la toma de decisiones basada en informacion, la mejora continua y
la cultura.

El presente manual tiene como objetivo exponer los elementos para el
funcionamiento del sistema de gestion del conocimiento en una empresa, siendo el
responsable de la operacién el gerente general. La estructura del marco de operacién
consta de tres rubros: lineamientos, herramientas y practicas de gestion del conocimiento
y portal interactivo del conocimiento (ver Figura 1). Los pilares del sistema son las personas,
los contenidos, los procesos y las practicas y herramientas de gestién del conocimiento.

En los lineamientos se indican los objetivos, politicas, directrices, valores y creencias
gue respaldaran la cultura del conocimiento en la empresa. El objetivo general del sistema
es gestionar el conocimiento en la empresa para robustecer el sistema de gestion de la
calidad. También en los lineamientos se presenta al equipo responsable del funcionamiento
del sistema (agentes del conocimiento) y los indicadores con los cuales se medird,
consolidando parte de la estructura administrativa.

Por otro lado, las herramientas que se presentan se clasifican en dos tipos:
organizativas y tecnoldgicas. Dentro de las organizativas se encuentran los espacios
colaborativos, la documentacion de las buenas préacticas y lecciones aprendidas y las
paginas amarillas. En las herramientas tecnoldgicas se describe el portal interactivo y el
programa de inspeccion. Al presentar las herramientas se describe qué son, como y para
gue se utilizan. En los casos que se requiere se indican los procedimientos a seguir para

su aplicacién.



Para concluir, se presenta la estructura tecnoldgica del sistema, la cual consta de
un portal interactivo en el cual se almacena el conocimiento. Para el portal se utiliza el
servicio de alojamiento de Google denominado Drive.

El sistema de gestion del conocimiento contribuye a que cada trabajador cuente con
el conocimiento necesario para la ejecucion de sus actividades y facilita el analisis de los

defectos de los nimeros con lo cual se fortalece el sistema de gestion de la calidad.



Estructura del sistema de gestion del conocimiento
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Figura 1 Estructura del sistema de gestion del conocimiento. Fuente: Prieto, et al. 2019

LINEAMIENTOS
Objetivos del sistema de gestidén del conocimiento

General
Gestionar el conocimiento en la empresa para robustecer el sistema de gestion de

calidad.

Especificos
» Propiciar un ambiente laboral adecuado para compartir conocimiento.

» Generar conocimiento organizacional por medio de la explicitacion y difusion

del conocimiento individual.

» Vincular la informacién entre los distintos departamentos de la empresa para

facilitar la toma de decisiones.

» Desarrollar personal competente acorde al puesto en el que se ubica para

contribuir a la calidad de los productos que ofrece la empresa.



Politicas del sistema de gestién del conocimiento

>

Los miembros de la empresa estamos comprometidos a compartir el
conocimiento para lograr el aprendizaje organizacional y fortalecer el
conocimiento individual.

Los miembros de la empresa nos ayudamos mutuamente explicando al que
desconoce como hacer no haciéndole el trabajo.

La empresa documenta el actuar para generar una memoria organizacional
gue conserve el conocimiento y reconoce la participacion de los trabajadores

en el sistema de gestion del conocimiento.

Directrices del sistema de gestion del conocimiento

Valores

Creencias

>

>

Los agentes del conocimiento deberan proporcionar los medios para lograr
el aprendizaje organizacional.

Los agentes del conocimiento deberan depurar y actualizar los archivos
almacenados en el portal interactivo (Drive).

El responsable del sistema de gestion del conocimiento debera compatrtir la
informacién almacenada en el portal interactivo con el personal
correspondiente.

Los trabajadores de la empresa deberan identificar las buenas practicas y

lecciones aprendidas.

Responsabilidad: cumplimiento de las obligaciones asignadas para el
funcionamiento del sistema de gestion del conocimiento.

Tolerancia: comprender las diferencias que puedan surgir entre los
integrantes del sistema de gestion del conocimiento.

Honestidad: actuar con rectitud durante el desarrollo del sistema de gestién
del conocimiento reconociendo la autoria de las aportaciones.

Respeto: reconocer el valor de las aportaciones de todos los integrantes al

sistema de gestiéon del conocimiento.

Cada uno de los colaboradores tiene algo que aportar al conocimiento
general de la empresa.

El conocimiento crece al ser compartido.



Indicadores del sistema de gestién del conocimiento

Indicador Objetivo Medicidn Fuente de Periodo de | Responsable
informacion reporte
Tiempo Una hora a nivel Horas o minutos al mes. Bitacora de Mensual Jefe de
relacionado a | general. reuniones administracion y
la ensefianza | Tres horas por matutinas. compras
de las grupos o Reporte de
personas. individual. capacitacion
Nivel de Promedio general | NUmero de competencias Paginas Semestral Jefe de
competencia del nivel de poseidas/Numero de amarillas administracion y
general competencia = competencias compras
0.85 requeridas=Nivel de
competencia
Grado de uso Frecuente Muy frecuente=por lo Reporte de Mensual Jefes de area
del portal menos una vez al dia. reuniéon
interactivo por Frecuente=por lo menos mensual
parte de los una vez a la semana.
agentes del Poco frecuente=menos de
conocimiento. tres veces al mes.
Cantidad de Como minimo 14 | Numero de documentos. Portal Mensual Jefe de
conocimiento documentos interactivo administracion y
almacenado en compras
el portal
interactivo.
Valoracion del | Satisfecho Muy satisfecho Encuesta de Mensual Jefe de
uso de las Satisfecho satisfaccion aseguramiento
experiencias Poco satisfecho de la calidad
documentadas. Insatisfecho
Cantidad de 500 piezas Cantidad de piezas con Programa Mensual Jefe de
nameros de mensuales defecto INSPECCION aseguramiento
parte con maximo de la calidad
defectos.




Facilidad de
recuperacion
del
conocimiento
en el portal

interactivo.

Répido Rapido= de 0 a 5 minutos.
Medio= de 5 a 10 minutos.

Lento= mas de 10 minutos

Encuesta

satisfaccion

de

Mensual

Jefe de
aseguramiento

de la calidad

Agentes del conocimiento

El equipo responsable del sistema de gestion del conocimiento estd compuesto por

los jefes de area, los cuales tienen el siguiente rol.

» Agente responsable: gerente general (GG).

» Agente de difusion: jefe de administracién y compras (A&C).

» Agente analista: jefe de aseguramiento de calidad (AC).

» Agentes de apoyo: jefes de control de la produccion (CP) y mejora continua (MC)

Las responsabilidades de cada uno de ellos se especifican en la Tabla 1.

Tabla 18 Responsabilidades de los agentes del conocimiento

Actividad

RESPONSABLE (JEFE DE AREA)

GG

AC

A&C

CP | MC

Seguimiento al sistema de gestidn del conocimiento

X

Difundir las politicas, directrices, valores y creencias del
sistema de gestion del conocimiento

X

Reunién semanal

Reunién mensual

Asignar responsable a nuevos proyectos

Documentar, almacenar en el portal interactivo y difundir
las buenas practicas y lecciones aprendidas

Evaluar las practicas y lecciones aprendidas

Eliminar o afiadir empleados en las paginas amarillas

Evaluar los conocimientos y competencias de cada
trabajador y registrar los resultados en las paginas
amarillas

Actualizar los numeros de parte disponibles en el
programa de inspeccion

Verificar el uso y analizar los resultados del programa de
inspeccion

Actualizar la carpeta “E-learning”

Actualizar la carpeta “Grupos colaborativos” (la
actualizacion de esta carpeta también es responsabilidad
de los integrantes de los equipo de los nuevos proyectos)

Actualizar la carpeta “Repositorios de informacion”

Actualizar la carpeta “procesos de negocio”

Actualizar la carpeta “paginas amarillas”

XXX




Difundir la informacion almacenada en el portal interactivo X
con los trabajadores (segln sea necesario, ni con todos
los trabajadores, ni toda la informacién)

HERRAMIENTAS Y PRACTICAS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
En la empresa las herramientas de gestion del conocimiento se clasifican en

organizativas y tecnolédgicas. Las organizativas son: los espacios colaborativos, la
documentacion de las buenas practicas y lecciones aprendidas y las paginas amarillas. Las

tecnoldgicas son: el portal interactivo de archivos (Drive) y el programa de inspeccién.
Herramientas organizativas

Espacios colaborativos
Esta herramienta hace referencia al lugar y tiempo dedicado para trabajar y aprender

en grupo basandose en las relaciones humanas. En la empresa los lugares destinados para
el aprendizaje son la canchay el aula de capacitacion. El tiempo establecido son 15 minutos
cada dia miércoles, siendo la hora de reunién a las 9 a.m.

En estas reuniones se da una retroalimentacion de temas comunes (ejemplo
metodologia 5’s, kaizen, sistema ISO 9001:2015) y como se estan implementando, se
desarrollan actividades para fomentar el trabajo en equipo y se exponen problemas para

gue entre todos se llegue a una solucién (Ver Procedimiento 1).

Los agentes del conocimiento se redinen una vez al mes para medir la efectividad

del sistema de gestion del conocimiento y proponer mejoras al mismo (Ver Formato 1). El

responsable de convocar y dirigir la reunién es el gerente general.

En los espacios colaborativos también se contemplan los proyectos desarrollados
en equipo porgue igual se dedica un espacio de tiempo y lugar para trabajar en conjunto.
El lugar en este caso puede ser virtual o presencial. Como presencial se distinguen las
reuniones fisicas y el espacio virtual es el portal interactivo donde se comparte la

informacion (Ver Procedimiento 2).

Documentacién de las buenas practicas y lecciones aprendidas
Las buenas practicas para la empresa, son aquellas acciones que facilitan la

ejecucion de una actividad, es el “asi se debe hacer”. Al identificar y dar a conocer las
buenas practicas se evita el “reinventar la rueda”.

Por otra parte, las lecciones aprendidas hacen referencia a aquellas acciones que
por experiencia se sabe que no se deben realizar en determinadas circunstancias, es el
“asi no se debe hacer”. Al tener detectadas lecciones aprendidas se evita cometer errores

del pasado (Ver Procedimiento 3).




Cuando haya un nuevo empleado en determinado puesto, se le deben dar a conocer
las buenas précticas y lecciones aprendidas correspondientes a su puesto.

Cada empleado al identificar una buena practica o lecciéon aprendida debe darla a
conocer por medio de la persona correspondiente.

Al iniciar un nuevo proyecto, el responsable del mismo debe consultar en el portal
interactivo si hay buenas practicas o lecciones aprendidas que contribuyan con el desarrollo
del nuevo proyecto.

Al concluir un proyecto el equipo responsable del mismo debe identificar las buenas

practicas y lecciones aprendidas.

Paginas amarillas
Las paginas amarillas son documentos en los cuales se describe qué conocimientos

y competencia poseen y cuéles necesitan desarrollar los trabajadores de la empresa, asi

como el proceso en el cual aplica el conocimiento (Ver Formato 2). Esta herramienta

contribuye a la formacion de equipos, a la asignacién de responsabilidades y a la rotacién
de puestos de trabajo.
El llenado de las paginas amarillas consta de dos momentos:
1) Alta o baja: Alingresar un nuevo empleado se debe dar de alta al mismo en la pagina
amarilla evaluando los conocimientos adquiridos en la capacitacion inicial y los
conocimientos previos con los que cuenta. Cuando un empleado es despedido se

debe dar de baja.

2) Actualizacion: cada seis meses se debe realizar la evaluacién de todos los
colaboradores para mantener vigentes las paginas amarillas. La evaluacion se
efectla para identificar el conocimiento que se posee en la empresa y detectar si

las personas estan adquiriendo conocimiento.

Herramientas tecnolégicas

Portal Interactivo del Conocimiento
Esta herramienta, permite el almacenamiento de archivos en la nube para acceder

a ellos desde cualquier dispositivo electronico con acceso a internet. Ademas, admite que
los archivos puedan ser visualizados y editados por varias personas.

El portal interactivo es la infraestructura tecnolégica que soporta el sistema de
gestion del conocimiento ya que en ella se almacena y resguarda toda la informacién que

se va generando y contribuye a la transferencia de la misma.



El almacenamiento de la informacion se debe dar conforme a la estructura
establecida en la Figura 2. Solo los jefes de area pueden acceder al portal interactivo, asi
como depurar o actualizar informacion. El resto de los trabajadores acceden a la
informacién por medio de platicas informativas o capacitaciones organizadas por los

agentes del conocimiento.

Estructura del Portal Interactivo del Conocimiento

E-learning Grupos Repositorios Procesos Paginas
colaborativos de informacién de negocio amarillas
®  Gerencia o Nuevos Gerencia Liberacion
= general ® £ proyectos 8  general > del proceso
5 |2z S |84 yproducto
2 Administracion > g_ ‘£ Administracion T 2 terminado
g y compras :S o E y compras 5 ~§ Jefes de drea
; - s v S - o Preparadores
S Aseguramlento £ 2 E_Asegurarmento o @ Operadores
.S de la calidad g o = de la calidad S o I FEFEGEES
T Control de la o 3 Reuniones S Control de |a o ontrol de
> produccion £ semanales £ produccién _] la L
L 3 produccidén
% Mejora 8 [\/lejora Jefes de drea
= continua continua Preparadores

Operadores

Figura 2 Estructura del portal interactivo del conocimiento

Programa de inspeccion
Este programa se desarroll6 con el objetivo de mantener actualizada la informacion

con respecto a la cantidad piezas inspeccionadas, piezas liberadas y piezas con defecto,
asi como de identificar los tipos de defectos mas frecuentes lo que permite dar seguimiento
al cumplimiento de los objetivos establecidos para el area de “aseguramiento de la calidad”.

Al realizar un registro digital diario de los resultados de la inspeccion, se facilita al
jefe de aseguramiento de calidad el poder identificar qué parte del proceso esté fallando y
contribuye a la toma de decisiones.

Con el programa se puede identificar qué requisito del nimero de parte no se esta
cumpliendo, con ello se puede tomar decisiones con respecto de los ajustes que requiere
la maquina o al personal que estd produciendo dicho nimero de parte (¢posee el
conocimiento y las competencias adecuadas? ¢se debe realizar una rotacion de puesto?).

El programa se encuentra almacenado en el portal interactivo (ver Figura 3), en la carpeta



“‘Repositorios de informacion” en la subcarpeta “Aseguramiento de la calidad”. El
responsable de verificar que el programa se esté utilizando adecuadamente, actualizar el

mismo y analizar los resultados de la inspeccion es el jefe de aseguramiento de la calidad.

INSPECCIONM.xls

Repositorios de Aseguramiento -

informacion de la calidad
Figura 3 Ubicacion del programa

PORTAL INTERACTIVO DEL CONOCIMIENTO
La aplicacion utilizada como portal interactivo es el Drive, este es un servicio de

alojamiento que ofrece Google de forma gratuita, solo se requiere contar con una cuenta
Gmail para poder acceder a 15 GB de espacio para almacenamiento. Por lo que, cada jefe
de area dispone de una cuenta de correo electrénico Gmail por medio de la cual se accede

al Drive para consultar, subir y compartir archivos (Ver Procedimiento 4).

Para evaluar la facilidad de recuperacion del conocimiento en el portal interactivo y
el uso del contenido que se almacena, el portal cuenta con una encuesta de satisfaccion

(ver Formato 3) la cual consta de dos preguntas que deben ser contestadas al finalizar de

utilizar el portal.

El portal interactivo del conocimiento se divide en cinco carpetas: E-learning, Grupos
colaborativos, Repositorios de informacién, Procesos de negocio y Paginas amarillas. Estas
a su vez contienen mas carpetas.

E-learning

En la carpeta E-learning se almacenan videos y ligas de paginas que ofrecen cursos
gratuitos en linea. Estos se almacenan de acuerdo al area en la cual se aplica el
conocimiento: gerencia general, administracion y compras, aseguramiento de la calidad,
control de la produccién y mejora continua. Los videos son un medio por el cual se busca
transmitir conocimiento a todos los colaboradores. Para que un video se almacene en el
portal interactivo se debe considerar: la necesidad de conocimiento que satisface, el area
en que aplica y el puesto al cual va dirigido. Estos videos constituyen el material didactico

para las capacitaciones, el encargado de programar y ejecutar las capacitaciones, debe
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exponer los videos al personal correspondiente. (considerar documentos también como
material didactico)

La tarea de eliminar o afiadir videos al servicio corresponde a cada jefe de area de
acuerdo a las necesidades de conocimiento que se detectan en el trabajo diario de la
empresa. Los videos pueden ser recuperados de internet o bien pueden ser creados en la

empresa (Ver Procedimiento 5).

Grupos colaborativos
En la carpeta de grupos colaborativos se comparte informacion correspondiente a

los proyectos de la empresa. Cada vez que se inicie con un proyecto se debe afiadir una
carpeta con el nombre del proyecto para que ahi, el equipo de trabajo pueda disponer de la
informacién que requieran y vayan generando. La carpeta del nuevo proyecto puede
contener tantas carpetas como valore el equipo (Ver Figura 4), por ejemplo, se puede crear
una carpeta por miembro del equipo para identificar los avances de cada persona o crear
carpetas de acuerdo a elementos del proyecto para valorar el avance general del proyecto.
El responsable del proyecto es quien debe crear las carpetas compartidas y todos los
miembros del equipo pueden subir archivos.

Dentro de esta carpeta también se ubica la carpeta que almacena la informacion
generada en las reuniones semanales, con el fin de llevar un seguimiento y evitar
duplicidades. En caso de realizarse un cambio de personal, se cuenta con el historial de las
reuniones para no comenzar de cero. El responsable de mantener actualizada la carpeta
“‘Reuniones semanales” es el jefe de administracién y compras por ser él quien desarrolle

las reuniones.

Gerente
Jefedea & c
N Jefe de calidad
Proyecto X Jefe de mejora

Figura 429 Ejemplo de la organizaciéon de un nuevo

Repositorios de informacion
La carpeta “Repositorios de informacion” contiene una carpeta por cada area de la

empresa, estas a su vez, almacenan documentos Yy procedimientos del area
correspondiente, cada jefe de area es responsable de actualizar la informacién disponible
en su carpeta.

Los procedimientos y documentos generados en la actividad diaria se almacenan

en esta carpeta para que, en caso de cambio de jefe de area, la informacién de la misma
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esté concentrada en un solo lugar y se facilite al nuevo jefe la familiarizacion con sus
responsabilidades. Ademas, se evita pérdida de informacion por cambio de personal, ya
gue, al ser una carpeta compartida, los archivos que se eliminan desde una de las cuentas
de Gmail siguen almacenados en las otras cuentas con las que fueron compartidos.
Procesos de negocio

En esta carpeta se almacenan las lecciones aprendidas y buenas practicas de
acuerdo al proceso clave y al puesto de trabajo en el cual se utilizan (ver Figura 5). En el
proceso de “Liberacion del proceso y producto terminado” intervienen los siguientes
puestos: jefes de area, preparadores, operadores e inspectores. En el proceso “Control de

la produccion” participan los jefes de area, preparadores y operadores.

Inspectores

Jefes de area

Liberacién del Operadores
proceso y
producto Preparadores
terminado
Procesos de Jefes de area
negocio
Operadores
Control de la Preparadores

produccién

Figura 5 Estructura de la carpeta "Procesos de negocio"

El responsable de generar y subir los archivos a esta carpeta es el jefe de
administracién y compras. El archivo almacenado se nombre de acuerdo a su contenido,
es decir, si es una buena practica el nombre inicia con “BP” seguido de palabras clave que
caractericen la buena practica. Si es una leccion aprendida el nombre inicia con “LA”.
Paginas amarillas

En esta carpeta se mantiene informacién sobre los conocimientos y competencias
de cada uno de los trabajadores de la empresa. Esta carpeta contiene un archivo en Excel
con el mismo nombre paginas amarillas. En este archivo hay un formato de pagina amarilla
por cada puesto de trabajo que contiene los conocimientos y competencias
correspondientes al puesto. Al ingresar un trabajador, este debe ser dado de alta en el
archivo de paginas amarrillas, para lo cual hay que generar una copia del formato del puesto
gue va a ocupar. Por otra parte, cuando un trabajador sea destituido de la empresa se debe
eliminar de las paginas amarillas.

El responsable de dar de alta o eliminar al personal de las paginas amarillas es el

jefe de administracién y compras. Los responsables de evaluar los conocimientos y las
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competencias del personal e ingresar los resultados de dicha evaluacién en las paginas
amarillas son los jefes de control de la produccién y aseguramiento de la calidad. Cada jefe
de area mencionada evalla a cada trabajador en el rubro que le corresponde. La evaluacion

del conocimiento se realiza semestralmente: en junio y en diciembre.

Regresar
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Formato 1. Reuniones mensuales
Reuniéon mensual de agentes del conocimiento

Medicién de los indicadores

Grado de uso del portal
interactivo

Muy frecuente ] Frecuente ‘ Poco frecuente

En promedio ¢ cuantas veces al dia, a la semana o al mes es
utilizado?

Facilidad de recuperacion
del conocimiento en el portal
interactivo

Réapido | Medio | Lento

En promedio ¢,cuanto tiempo tardan en encontrar el
conocimiento?

Valoracioén del uso de las
experiencias documentadas

Muy satisfecho | Satisfecho | Insatisfecho

En promedio ¢ En qué porcentaje ha contribuido el uso de
experiencias documentadas?

¢,Cuanto tiempo se ha
dedicado a la ensefanza de
las personas?

¢, Qué cantidad de
conocimiento se tiene
almacenado en la carpeta de
procesos de negocio?

¢, Qué cantidad de numero de
partes resultaron
defectuosas el mes anterior?

Promedio del nivel de
competencia

Andlisis de mejora

¢, Se ha cumplido con

GG

A&C CP MC

las responsabilidades? Sl

NO Sl ‘ NO | SI | NO SI NO

¢, Qué se debe hacer
para mejorar el sistema
de gestion del
conocimiento?

¢, Coémo se debe hacer?

¢, Quién o quiénes
seran los responsable?

Firma de los agentes del conocimiento asistentes

Agente Agente de Agente de Agente de apoyo | Agente de apoyo
responsable difusién analisis CP MC
Regresar
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Formato 2. Paginas amarillas
Instrucciones

El archivo de Excel contiene una hoja para cada puesto de trabajo. Al ingresar un
trabajador, el jefe de administracion y compras debe:

e Crear una copia de la hoja correspondiente al puesto de trabajo que desempefara

el nuevo empleado.

e Ingresar los datos de la persona: nombre, Gltimo grado de estudio y numero

telefénico.

¢ Informacion referente a la experiencia previa.

Después de la capacitacion inicial el responsable de cada uno de los procesos clave
debera evaluar a la persona, seleccionando los conocimientos y competencias que posee
para lo cual debe dar clic sobre el cuadro ubicado en la esquina superior izquierda. Los
cuadros que no son seleccionados indican la falta de conocimiento y competencias de las
personas sobre las cuales hay que plantear estrategias para desarrollarlas.

Con las paginas amarillas se mide el nivel de competencia de cada colaborador por
medio de la contabilizacion de los cuadros seleccionados (competencias que posee) y el
de

requeridas=nivel de competencias)

total competencias que se indican (competencias poseidas/competencias

La actualizacién de las paginas amarillas se debe llevar a cabo cada seis meses, por

los responsables de los procesos clave de la empresa.

OPERADOR
Nombre: Ultimo grado de estudio: |No.te|ef6nico:
Control de la produccién Liberacion del proceso y producto terminado A .
= = — : Experiencia previa
Tipo |Conocimiento Competencia Tipo |Conocimiento Competencia
LT identifica el desgaste de las L cumple can las LI sabe qué formatos le corresponde [] Inspecciona las
TC herramientas de corte especificaciones para Tl rellenar piezas para asegurarse
[ cambia las boguillas de corte celocar el producto en los [ sabe en qué momento debe ser|quela magquina aligual
TC contenedores con baseen |TI rellenado el formato que el operador estén
O Ajusta la longitud de corte las indicaciones del jefe de [ Interpretar los elementos o datos trabajando
TC control de la produccion Tl que solicitan los diversos formatos adecuadamente con
[ cencce las operaciones que se deben | [] Opera la maquina para [Jsabe qué cantidad del nimero de baseen las
L realizar sobre la materia prima fabricar el producto con z parte componen la muestra ha especificaciones del
[ cencce los compenentes que pueden s [J5abe utilizar los instrumentos de P
T1 integran los ndmero de parte C medicidén
[ sabe qué operaciones realiza cada [} Reporta al preparador el [JcConoce los limites de tolerancia de  |[] Realiza los registros
TC magquina mal funcienamiento de las |C las dimenciones de los ndmero de parte |de forma correcta y en
[ conoce las herramientas de corte de  |maquinas para evitar O conoce las unidades de medida tiempo para mantener
TC las maguinas producir piezas defectuosas|Tl utilizadas en la inspeccion informacidn
TC O Interpreta los disefios de acuerdo a las C [Isabe cuando debe inspeccionar documentada con base
[] Detecta la condicién de la materia especificaciones del cliente |C [JConoce los criterios que deben ser  |en los formatos FR-AC-
TC prima inspeccionados de cada ndmero de 41, FR-AC-71, FR-CP-38
[] conoce y aplica las medidas de (| parte v FR-CP-45
T seguridad del uso de las maquinas
[ Identifica los niveles de aceite de la [15abe realizar operaciones basicas  |[J
TI magquina TC (suma, resta y multiplicacién)
[ identifica cuando la maquina esta [JaAplica la metodologia 5°'s
TC funcionando incorrectamente Tc
[Jsabe cuando y como alimentar la Ecentribuye en el programa Kaizen
T1 maquina TC

Regresar
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Formato 3. Encuesta de satisfaccion )
ENCUESTA DE SATISFACCION

Instrucciones responda las preguntas marcando con una X la opcién que dé respuesta a
su experiencia al utilizar el contenido del portal interactivo.

Nombre | Nombre del | 1. ¢En qué tiempo 2. De acuerdo al porcentaje de contribucion de la
de la documento encontro lo que experiencia documenta hacia un proyecto o la
persona | que buscaba? solucion de un problema ¢ qué tan satisfecho
consulté esta de haber consultado el documento?

DeOa |De5a | Masde | Muy Satisfecho | Poco Insatisfecho

5 min. 10 min. | 10 min. | satisfecho | (3) satisfecho | (1)

Réapido | Medio Lento (4) (2)

3 2) 1)

Para los proyectos la evaluacion se realiza con base en las etapas de un proyecto (diagnéstico,
planificacion, desarrollo, control y evaluacion y cierre):

Muy satisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en las 5 etapas.

Satisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en 4 o 3 etapas.

Poco satisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en 2 etapas.

Insatisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en 1 o O etapa.

En la solucion de un problema se consideran cuatro etapas (comprender el problema, concebir un
plan, ejecutar el plan y examinar la solucién obtenida) para la evaluacion:
Muy satisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en las 4 etapas.
Satisfecho: La experiencia documentada contribuyé en 3 etapas.
Poco satisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en 2 etapas.
Insatisfecho: La experiencia documentada contribuy6 en 1 o 0 etapa
Para determinar el resultado final, se debe calcular el promedio de acuerdo con el nimero asignado
entre paréntesis a cada item. Por ejemplo, si en la encuesta tres personas indican que es rapido,
cuatro medio y dos lento entonces se obtendra el siguiente resultado: (3(3) + 4(2) + 2(1)) /9 =2.11
entonces el indicador Facilidad de recuperacion del conocimiento en el portal interactivo sera medio
(medio esta definido como 2, no se consideran los decimales). De igual forma aplica para medir la
satisfaccion.
Formula: (nimero de repeticiones del item (valor del item) + namero de repeticiones del item (valor
del item + nimero de repeticiones del item (valor del item)) / Total de personas que contestaron la
pregunta=Calificacion general del indicador

[Regresar a la tabla de indicadores] [Regresar al manual]
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Procedimiento 1: Reuniones
Los siguientes pasos se deben seguir para la realizacion de las reuniones

semanales.

Seleccionar asunto a tratar en la reunion (tema, dinamica o problema).
Definir objetivo de la reunion.

Definir las actividades a realizar.

Seleccionar el lugar y el material a utilizar.

Preparar el lugar y el material a utilizar.

Dirigir la reunion.

Recibir retroalimentacion por parte de los participantes.

Ordenar el espacio utilizado

© ® N o o~ w0 DdPRE

Resguardar la evidencia necesaria

10. Rellenar la bitacora de reuniones

[Regresar
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Procedimiento 2: Nuevos proyectos
Al iniciar un nuevo proyecto, se deben seguir los pasos para que el uso del portal

interactivo del conocimiento contribuya al desarrollo del proyecto.

1.

Asignar el responsable del proyecto.

El responsable debe:

Buscar en el portal interactivo si hay informacién que agilice el desarrollo del
proyecto.

Seleccionar el equipo de trabajo con base en la consulta de las paginas amarillas
ubicadas en el portal interactivo.

Crear una carpeta con el nombre del proyecto en el portal interactivo dentro de la
carpeta “Grupos colaborativos”.

Compartir la carpeta del proyecto con los miembros del equipo (dentro de esta
carpeta se pueden crear tantas carpetas como sean necesarias y el orden lo dispone
el equipo, puede ser una carpeta por cada miembro del equipo o por elementos del
proyecto).

Reunir al equipo para planear el desarrollo del proyecto, asignar responsabilidades,
informar sobre el uso de la carpeta compartida la estructura e informacién que ahi
se debe almacenar y agendar las reuniones de seguimiento del proyecto.

Dar seguimiento al proyecto y verificar en el servicio de almacenamiento el avance
con base en la informacion generada.

Cada integrante del equipo es responsable de subir a la carpeta del proyecto
(ubicada en el portal interactivo) la informacion pertinente a la responsabilidad que
le fue asignada.

Identificar buenas practicas y lecciones aprendidas del proyecto al finalizar el
proyecto (el responsable del sistema de gestion del conocimiento debe entregar al
equipo los formatos correspondientes y almacenar la informaciéon en la carpeta

correspondiente del portal interactivo)

Regresar
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Procedimiento 3: Lecciones aprendidas y buenas practicas
Las lecciones aprendidas al igual que las buenas practicas se deben almacenar de

acuerdo al proceso y al puesto en que se utilizan. Los siguientes pasos indican qué se debe

hacer para identificarlas y documentarlas.

1.
2.

Explicar qué son las lecciones aprendidas y buenas préacticas.

Hacer reflexionar a las personas para que identifiquen las lecciones aprendidas y

buenas practicas que aplican.

Cuando los trabajadores informen que han detectado una leccién aprendida o buena

practica, entregarle los formatos correspondientes para que la describan (el formato

se encuentra disponible en el portal interactivo en la carpeta procesos de negocio).

a) Fomentar la participacion de los trabajadores en la identificacion de buenas
practicas y lecciones aprendidas en la reunién del ultimo miércoles del mes,
cada cuatro meses.

b) Al finalizar un proyecto, entregar al equipo responsable los formatos para que
identifiquen buenas practicas y lecciones aprendidas.

Revisar la leccion aprendida y/o buena practica que identificaron, en caso de no ser

comprensible acercarse al colaborador para que explique en la practica.

El jefe de administracion y compras canalizard la buena practica y/o leccion

aprendida con el responsable del proceso al que afecta.

El responsable del proceso al que afecta debe evaluar la buena préactica con

respecto si facilita la actividad, disminuye tiempo o previene problemas a la hora del

magquinado. Para las lecciones aprendidas evaluar si en caso de repetirse la accién

volveria a dar el mismo resultado (las lecciones aprendidas es lo que no se debe

hacer).

Si la buena practica y/o leccion aprendida es aprobada, el jefe de administracion y

compras debe digitalizarla y resguardarla en la carpeta del drive “Procesos del

negocio” en la carpeta del proceso en el cual impacta y al puesto en el que se utiliza.

Dar a conocer las buenas practicas y lecciones aprendidas.

a) Cuando un puesto sea ocupado por otra persona se le deben dar a conocer las
lecciones aprendidas y buenas practicas correspondientes al puesto que ocupa.

b) Al iniciar un nuevo proyecto, lo primero que debe hacer el responsable es
acceder a las buenas practicas y lecciones aprendidas para identificar si hay
alguna que contribuya a agilizar el desarrollo del proyecto.

En caso de existir retroalimentacién por parte de los empleados examinar si se debe

modificar las lecciones aprendidas y buenas practicas.
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Regresar

Procedimiento 4. Funciones bésicas del Drive

Para aprender las funciones basicas del Drive, consultar el video que se muestra

en la siguiente liga: https://www.youtube.com/watch?v=IdTrmKPF-Gs

Regresar]

Procedimiento 5: Conocimiento estructurado

El jefe de cada area es el responsable de la creacion de videos que contengan

conocimiento que posee una persona (experto) en su area. Para lo cual se debe seguir

los siguientes pasos:

1.

Identificar el conocimiento que es importante para la empresa y que sélo posee
una persona (experto).

Ubicar cuando aplica ese conocimiento e informar que la siguiente vez que vaya a
realizar la actividad en el cual aplica el conocimiento avise a la persona de gestién
de conocimiento.

Grabar al experto cuando esté realizando la actividad y pedirle que describe en
voz alta.

Revisar el video y en caso de existir dudas o partes que no se entiendan, acudir al
experto para resolverlas.

Editar el video

Almacenar el video en el portal interactivo

Programar y realizar la capacitacion con las personas que requieren el
conocimiento almacenado en el video (en la capacitacion se da a conocer el video
y se resuelven dudas con ayuda del experto).

Realizar la capacitacion practica en la cual aplicaran el conocimiento bajo
supervision del experto.

Verificar que el trabajador esté listo para realizar la actividad sin supervision.

Regresar]
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Anexo 3. Inspeccién de barreno

BUENAS PRACTICAS

Nombre de la buena practica: Inspeccién de barreno

Propuesta :

Proceso, area y puesto a quién va dirigida: Liberacion del proceso y producto
terminado, aseguramiento de la calidad, inspectores de calidad.

Actividad en la que se utiliza: Inspeccion del barreno de la pieza AN19065

Problema que resuelve: Reduce el tiempo de inspeccién

Despliegue de la buena practica (pasos a seguir):

1. Seleccionary colocar en el lugar correspondiente el material a utilizar: contenedor
rojo (piezas con defectos), contenedor azul (piezas que cumplen las
especificaciones del barreno), contenedor con piezas a inspeccionar e
instrumento de inspeccion.

2. Del contenedor del nimero de parte a inspeccionar, tomar un pufiito de piezas
con la mano izquierda. La cantidad de piezas beben permitir cerrar el pufio, para

evitar la caida de las mismas de la mano.

3. Abrir eI pufio y con el dedo pulgar arrastrar una pieza hacia el dedo indice.

restantes cierran para que el resto de las piezas no se caigan.

5

=
s

mano derecha.

6. Sacar la pieza con los dedos pulgar e indice de la

4. Con eldedo pulgar e indice de la mano izquierda, tomar una pieza. Los tres dedos
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7. Dar vuelta a la pieza entre los mismos dedos (pulgar e indice de la mano
derecha) para inspeccionar el otro barreno.

~—» Barreno inspeccionado

= ~—» Barreno a inspeccionar
8. Con los mismos dedos (pulgar e indice de la mano derecha) sacar la pieza (al
sacar la pieza inmediatamente repetimos el procedimiento desde el paso 3, si se
han inspeccionado todas las piezas del pufio de la mano izquierda repetir el
procedimiento desde el paso 2).
9. Guardar la pieza en el pufio de la mano derecha abriendo un poco el pufio y
arrastrando la pieza con el dedo pulgar (este paso se realiza mientras se realiza
el paso 5).

10. Si el barreno no cumple con las especificaciones, omitir el paso 8 y guardar la
pieza en un contenedor rojo.

11. Alterminar de inspeccionar las piezas sujetas en el pufio izquierdo, colocar las
piezas guardadas en el pufio derecho en un contenedor azul e iniciar el
procedimiento desde el paso 2.

Indicadores de resultados: Menor tiempo de inspeccion

Autoriza

[Regresar]
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Anexo 4. Aprovechar al maximo las barras chuecas

BUENAS PRACTICAS
Nombre de la buena préactica: Aprovechar al maximo las barras chuecas.
Propuesta por: Adriana Almanza Cabrera
Proceso, area y puesto a quién va dirigida: Control de la produccion, operadores.
Actividad en la que se utiliza:
Al operar el torno Traub 37.
Problema que resuelve: Se aprovecha toda la barra chueca porgue si no se coloca el buje
la barra no alimenta hasta el tope por lo cual se desperdicia parte de esta.
Despliegue de la buena préactica (pasos a seguir):
1. Sise detecta que la barra esta chueca, colocar el buje en la boquilla del Traub por
donde ingresa la barra.

2. Alimentar la maquina.

El buje ayuda a que la barra entre bien y no se quede un pedazo sin alimentar. Al momento
en que cierra la boquilla, si la barra estd muy chueca no alcanza a alimentar hasta donde
es el tope entonces el buje les ayuda a que la barra entre mas directa porque trae el
didmetro mas pequefio.

Indicadores de resultados: Disminuye el desperdicio de materia prima.

Autoriza

|Regresar|
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Anexo 5. Manual del usuario

Manual del usuario

PROGRAMA INSPECCION
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1. Breve descripcién del programay su finalidad

El programa INSPECCION tiene el objetivo de mantener actualizado los datos de la
inspeccion en forma digital, con lo cual se sustenta la toma de decisiones. El programa genera
el concentrado automatico de los defectos de todos los numeros de parte con lo cual se puede
identificar qué nimero de parte esta saliendo con mayores defectos y qué especificaciones del
producto no se estan cumpliendo para que con base en ello se tomen las acciones
correspondientes.

El programa ha sido disefiado de una forma sencilla para su uso, siendo las principales
funciones el ingresar el nombre del nUmero de parte correctamente y los datos de la
inspeccion. Los botones con los que cuentan son los siguientes:

ACEPTAR: dirige hacia la ventana correspondiente al nimero de parte
ingresado.

CERRAR: cierra el programa y guarda los cambios en el libro de Excel.
GUARDAR: almacena los datos en la hoja del libro de Excel y redirige hacia la
ventana principal.

LIMPIAR: borra los datos ingresados en las cajas de texto.

REGRESAR: muestra la ventana principal del programa.

MOSTRAR EXCEL: abre la ventana en la cual se debe ingresar la contrasefia
para poder acceder al libro de Excel.

Cuenta con una ventana principal (la que se muestra al abrir el programa) y una
ventana por cada numero de parte que ha sido dado de alta. En estas Ultimas, se especifican
los posibles defectos que puede contener cada namero de parte.

Equipo Microsoft Office
Conocimientos minimos del usuario
Leer y escribir

Encender y apagar una laptop
Abrir un archivo

Manejo del teclado

Dar doble clic sobre el archivo INSPECCION
ubicado en el escritorio de la laptop de mejora
continua. Iniciar sesion desde el usuario Inspeccion
con la contrasefia migro

2. Instalacién y configuracion

e Descargar el archivo del correo calidad migro@hotmail.com almacenado en el
mensaje con asunto “Programa de inspeccion para el area de calidad”.

¢ Al realizar la descarga indicar que el archivo se guarde en el escritorio. En caso de
gue haya saltado lo anterior, ir a la carpeta descargas, seleccionar el archivo, copiar
(ctrl + c) e ir al escritorio y pegar (ctrl + v).

eEn caso de no tener habilitado el complemento “programador” (denominado
‘controlador en algunas versiones”) en Excel dirigirse a la siguiente liga:
https://exceltotal.com/mostrar-la-ficha-programador/

3. Cbmo utilizar el programa
1. Abrir el archivo dando doble clic sobre el mismo.
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2. En la primera ventana ingresar el nimero de parte que se desea inspeccionar (tal
cual aparece en la lista de contenidos). Por ejemplo, AN19065 (ver Figura 1).
Maquiladora Industrial Querétaro (MIQRO) by

(MIQROD CONTROL DE RECHAZOS INTERNOS

. AN19065
Namero de parte: ‘ |

ACEPTAR CERRAR MOSTRAR EXCEL

Figura 130 Ejemplo AN19065

4. Dar clic sobre el botén aceptar (al realizar esta accion, aparece una nueva ventana).

5. Introducir los datos que se solicitan (ver Figura 2). Los criterios varian de acuerdo al
namero de parte que se esté inspeccionando. Los datos que se solicitan en la columna
izquierda (nombre, fecha, lote y total de piezas inspeccionadas) aplican para todos los
nameros de parte.

Magquiladora Industrial Querétaro (MIQRO) X
< MIQRO D CONTROL DE RECHAZOS INTERNOS
Cliente: HI-LEX Nimero de parte: AN19065

Nombre de quien libera: Digmetro de barreno chico: |—
|| Longitud grande: [
_ Piezas con mal acabado: [
|Fecha. Piezas sin avellanado: [
Piezas con rebaba: [
Numero de lote: Piezas con escaldn: [
| Piezas sin barreno: [
] ) ] Piezas marcadas o rayadas: |

Total de piezas inspecdonadas:
| Piezas con avellanado grande: |
Didmetro de barreno grande: |
Longitud chica: [
Barreno desviado: [
Chaflén grande: [
Piezas sin chaflan: [
Colita: [
Observaciones: [

Figura 231 Formato especifico del nimero de parte AN19065
6. En caso de haber introducido un nimero de parte que no se va a inspeccionar dar clic
sobre el boton REGRESAR y vuelva al paso 2. De lo contrario ir al paso 7.
7. En caso de ingresar datos incorrectos (por error ingresar datos de dias anteriores) dar
clic sobre el botén LIMPIAR para borrar los datos de los cuadros de texto.
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8. Al concluir de ingresar los datos correctamente, dar clic sobre el botén guardar.
9. Sise desea registrar los datos de la inspeccion de otro nimero de parte, volver al paso
2. En caso contrario cerrar el programa dando clic sobre el botén CERRAR.

4. Problemas y soluciones
Al abrir el archivo por primera o al moverlo de ubicacién, aparece un mensaje de
advertencia de seguridad (ver Figura 3).

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador
I ADVERTEMNCIA DE SEGURIDAD Las macros se han deshabilitado. Habilitar contenido
Fac21 M F
1 2 3 4 5 & T a2 9 10 11
;| CMIOE Control de rechazos mternos
2 Cliente: HILLEX
3
4 Cantidad de defectos encontradc
5 Retrabajo
o _—
= ]
Nimero de Total de piezas 2 ] E ° a
I i ionad £ o g s € £ £ £ E =
Fecha ote inspeccionadas i = S s 5 B ] g . ? g £.|2
r=] w ] w B - w wag |3
22 |2 |32 |53 [S=3 |[S8= |(S5g|S5e%|3
= @ ] =
6 =% |8 |&% |z |#e |2§ |25 |2EF |2

7 105/01/2019 81 3 3 2

05 4264
Figura 332 Mensaje de advertencia de seguridad
Para que el programa funcione hay que dar clic sobre el botén Habilitar contenido y
automaticamente aparece la ventana principal del programa (ver Figura 1).

5. Preguntas frecuentes.
1. ¢Por qué no aparece la ventana de un determinado nimero de parte?

Hay dos posibles respuestas:

1) El numero de parte no esti dado de alta en el programa. Para descartar esta
respuesta hay que verificar en la lista de contenido, si ho se encuentra el nimero
de parte quiere decir que efectivamente no esta dado de alta, por lo tanto, hay que
informarle al jefe de aseguramiento de calidad para que lo dé de alta.

2) Se ha escrito mal el nombre. El programa sélo responde al nombre del nUmero de
parte tal cual esta escrito en la lista de contenido. Verificar que el nombre esté bien
escrito: letras y ndmeros, mayulsculas y mindsculas, espacios no necesarios,
puntos, comas, guiones, entre otros.

2. ¢Por qué no se guardaron los datos en el libro de Excel?
Si esto ocurre indica que el programa no ha sido cerrado adecuadamente. Verificar que
el programa sea cerrado desde el boton CERRAR. Nunca se debe cerrar desde la x
gque aparece en la esquina superior derecha (ver Figura 4) porque en ese caso los
datos no se guardan.
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X

e

P i\ﬂQRO ) CONTROL DE RECHAZOS INTERNOS NO

Namero de parte: [”"‘”‘”
s |

ACEPTAR CERRAR MOSTRAR EXCEL

Figura 4 Forma correcta de cerrar el programa

6. Listade contenido

Numero de partes que incluye el programa:
AN19065
AN19066
AN19047FO
AN19049FA
AQ49140FB
AN19026FA
AN19070FO
C-60831
C-50649-B
AN19012-A
AX99055
2101212112
AN19019FA
AB69008FA
AQ49100
19BP-28
TCPE13861
AX99078
AQ49154FO
82930089
AN19011FD
INOX-303
C-50645
2101712291
AQ49050

[Regresar]
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Anexo 6. Manual técnico

Manual técnico

Programa INSPECCION
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Introduccion
En el presente manual se describen los requerimientos técnicos para el funcionamiento del
programa. También se explican los cédigos empleados en cada uno de los botones y qué
instruccién dan al programa. Lo anterior tiene el objetivo de que el personal responsable (jefe
del area de aseguramiento de la calidad) comprenda cémo funciona el programa y cémo se
pueden dar de alta nuevos nameros de parte al programa para lo cual se integré una serie de
pasos a seguir acompafnados de figuras que faciliten el entendimiento.
Objetivos del programa
General
Proveer informacion actualizada de las piezas inspeccionadas para contribuir a la toma de
decisiones.
Especificos

¢ Identificar los nUmeros de parte con mayor nimero de defectos.

¢ Identificar las especificaciones que con mayor frecuencia no se cumplen.

¢ Informar sobre el alcance del objetivo de calidad referente a los defectos internos.

Requerimientos de hardware
e Equipo y procesador de 86 o0 64 bits a 1 gigahercio (GHz) o mas rapido con conjunto
de instrucciones SSE2.
e Memoria 2 GB de RAM.
e Disco duro 3 GB de espacio disponible en disco.

Requerimientos de software
e Sistema operativo Windows 10, Windows 8.1, Windows 8, Windows 7 Service Pack 1,
Windows Server 2016, Windows Server 2012 R2, Windows Server 2012 o Windows
Server 2008 R2
e Microsoft Excel 2016

Numero de partes que incluye el programa:
AN19065
AN19066
AN19047FO
AN19049FA
AQ49140FB
AN19026FA
AN19070FO
C-60831
C-50649-B
AN19012-A
AX99055
2101212112
AN19019FA
AB69008FA
AQ49100
19BP-28
TCPE13861
AX99078
AQ49154FO
82930089
AN19011FD
INOX-303
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C-50645
2101712291

Herramientas utilizadas para el desarrollo del programa

Editor de Visual Basic para Excel

Software integrado en Excel que ofrece herramientas para el disefio y desarrollo de programas
personalizados. El producto final no se puede compilar separadamente del documento, hoja o
base de datos en que fue creado; es decir, se convierte en una macro (0 mas bien super
macro). Una ventaja de esta macro es que se puede instalar o distribuir con sélo copiar el
documento y funciona en cualquier ordenador que tenga instalado Excel.

Lenguaje de programacion Visual Basic

Un lenguaje de programacion es una serie de instrucciones ldgicas que la computadora puede
interpretar y desarrollar. El Visual Basic es un lenguaje de programacion que proviene del
BASIC. La primera version de este lenguaje de programacion Visual Basic fue presentada en
el afio 1991. La intencion de este primer programa era simplificar la programacion utilizando
un entorno de trabajo claro que permitiera crear interfaces graficas facilitando asi la
programacion. Visual Basic, facilita la realizacion de tareas complejas en poco tiempo para lo
cual se utiliza una serie de cédigos que dictan a la computadora lo que se requiere que haga.
Desarrollo del programa

El programa guarda informacién sobre el nUmero de parte inspeccionado en un libro de Excel.
Cada numero de parte esta direccionado a una hoja distinta del libro. La primera ventana que
se muestra al abrir el archivo permite dirigir al nimero de parte con la hoja de Excel que le
corresponde, esto se realiza al ingresar un nimero de parte y dar clic en el botéon “ACEPTAR”.
El c6digo empleado sobre dicho botén es el siguiente:

If TextBox1.Value = "AN19065" Then

UserForm1.Hide

UserForm3.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19066" Then

UserForm1.Hide

UserForm4.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19047FQO" Then

UserForm1.Hide

UserForm5.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19049FA" Then

UserForm1.Hide

UserForm6.Show

End If

If TextBox1.Value = "AQ49140FB" Then

UserForm1.Hide

UserForm7.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19026FA" Then

UserForm1.Hide

UserForm8.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19070FQO" Then

UserForm1.Hide

UserForm9.Show
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End If

If TextBox1.Value = "C-60831" Then
UserForm1.Hide

UserForm10.Show

End If

If TextBox1.Value = "C-50649-B" Then
UserForm1.Hide

UserForm11.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19012-A" Then
UserForm1.Hide

UserForm12.Show

End If

If TextBox1.Value = "AX99055" Then
UserForm1.Hide

UserForm13.Show

End If

If TextBox1.Value ="2101212112" Then
UserForm1.Hide

UserForm14.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19019FA" Then
UserForm1.Hide

UserForm15.Show

End If

If TextBox1.Value = "AB69008FA" Then
UserForm1.Hide

UserForm16.Show

End If

If TextBox1.Value = "AQ49100" Then
UserForm1.Hide

UserForm17.Show

End If

If TextBox1.Value = "19BP-28" Then
UserForm1.Hide

UserForm18.Show

End If

If TextBox1.Value = "TCPE13861" Then
UserForm1.Hide

UserForm19.Show

End If

If TextBox1.Value = "AX99078" Then
UserForm1.Hide

UserForm20.Show

End If

If TextBox1.Value = "AQ49154FQO" Then
UserForm1.Hide

UserForm21.Show

End If

If TextBox1.Value = "82930089" Then
UserForm1.Hide
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UserForm22.Show

End If

If TextBox1.Value = "AN19011FD" Then
UserForm1.Hide

UserForm23.Show

End If

If TextBox1.Value = "INOX-303" Then
UserForm1.Hide

UserForm24.Show

End If

If TextBox1.Value = "C-50645" Then
UserForm1.Hide

UserForm25.Show

End If

If TextBox1.Value ="2101712291" Then
UserForm1.Hide

UserForm26.Show

End If

Este codigo (ver Figura 1) le indica a la maquina que si el valor del TextBox1 (ver Figura 2) es
“x” entonces debe ocultar (Hide) la ventana actual y mostrar (Show) la ventana que esta

enlazada al numero de parte “x”. UserForm es el nombre gue reciben las ventanas.

La funcion If es un condicional que permite indicar que si se cumple una condicién entonces
se debe proceder al siguiente paso 0 a la ejecucién de la siguiente instruccion. If siempre va
acompafiado de Then expresando “si se cumple esta condicion entonces has lo siguiente”.
Siempre se debe indicar la finalizacion de una funciéon para el caso de If se indica su

terminaciéon con End If.

Si la caja de If TextBoxl.Value =

nx”

"2101712291" Then entonce

texto 1 es igual

~

UserForm1.Hide

Ocultar la ventana llamada

UserForm2e.Show

Mostrar la ventana llamada

Magquiladora Industrial Queré ~ ENd I

Finalizar la funcién If

X

Figura 1 Cédigo del boton ACEPTAR

(AVHMWYRY 7 WWIT I NMWVL WE REWITALWYI LIV ERITWVD

TextBoxl

Ndmero de parte: ‘ |

Figura 2 TextBox

ACEPTAR CERRAR MOSTRAR EXCEL

/

El

boton “CERRAR” como el nombre lo indica, cierra el programa y el libro de Excel y guarda

los cambios efectuados (ver Figura 3).
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ActiveWorkbook.Save Guardar los cambios en el libro de Excel

Application.Quit | Cierra el programa Visual Basic

End Cierra el libro de Excel

Figura 3 Cddigo del botén CERRAR

El botén “MOSTRAR EXCEL” redirige a otra ventana, el codigo empleado es el siguiente:

UserForm1.Hide
UserForm2.Show
En el UserForm2 (ver Figura 4) se solicita una contrasefia para poder ingresar al libro de
Excel.
Maquiladora Industrial Querétaro (MIQRO) X

(MIQROD CONTROL DE RECHAZOS INTERNOS

Contrasefia: | ==

ACEPTAR

Figura 4 UserForm2

El boton “ACEPTAR” del UserForm2 contiene el siguiente cédigo:
If TextBox1.Value = "migro” Then

Application.Visible = True

End If

End

La primera linea indica que si el valor de la caja de texto 1 es igual a “miqro” (esta es la
contrasefia) entonces, el programa debe hacer lo que indica la segunda linea lo cual es, hacer
visible la aplicacion. La tercera linea indica la terminacion de la funcion If. Y por ultimo, la
cuarta linea indica el cierre del programa por ende al dar clic en el boton “ACEPTAR” se

muestra el libro de Excel pero se cierra el programa.

Las ventanas que permiten ingresar datos directos al libro de Excel son aquellas que contienen
los posibles defectos en los que puede incurrir los nimeros de parte. Cada ventana permite
ingresar datos a la hoja que corresponde al nimero de parte que se esté inspeccionando. Por
ejemplo, si en la primera ventana del programa (ver Figura 2) se ingresa el nimero de parte

AN19065 entonces se va a abrir la ventana correspondiente (ver Figura 5)
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Maguiladora Industrial Querétaro (MIQRO)

< MIQRO > CONTROL DE RECHAZOS INTERNOS

Cliente: HI-LEX Numero de parte: AN19065

MNombre de quien libera: Diametro de barreno chico:

| Longitud grande:

Piezas con mal acabado:
Fecha: ) )
| Piezas sin avellanado:

Piezas con rebaba:

MNimer de lote; Piezas con escaldn:

| Piezas sin barreno:

Piezas marcadas o rayadas:
Total de piezas inspecdonadas:

| Piezas con avellanado grande:

Didgmetro de barreno grande:

GUARDAR Longitud chica:
Barreno desviado:

Chafldn grande:
Piezas sin chaflan:
REGRESAR _

Colita:
Observaciones:

Figura 5 Ventana del numero de parte AN19065

TTHEEETPETTTTT

En las cajas de texto se deben ingresar los datos correspondientes y posteriormente dar clic

en el botén “GUARDAR”. La finalidad de este boton es almacenar los datos en el libro de

Excel, lo cual es posible con el siguiente cédigo:

Dim fila As Long

Hojal7.Activate

Range("A7:U150").Activate

fila = ActiveSheet.Cells(Rows.Count, "A").End(xIUp).Row

Hojal7.Cells(fila + 1, 1).Value = UserForm14.TextBox2.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 2).Value = UserForm14.TextBox3.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 3).Value = UserForm14.TextBox4.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 4).Value = UserForm14.TextBox5.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 5).Value = UserForm14.TextBox6.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 6).Value = UserForm14.TextBox7.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 7).Value = UserForm14.TextBox8.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 8).Value = UserForm14.TextBox9.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 9).Value = UserForm14.TextBox10.Value

Hojal7.Cells(fila + 1, 10).Value = UserForm14.TextBox11.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 11).Value = UserForm14.TextBox12.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 12).Value = UserForm14.TextBox13.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 13).Value = UserForm14.TextBox14.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 14).Value = UserForm14.TextBox15.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 15).Value = UserForm14.TextBox16.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 16).Value = UserForm14.TextBox17.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 17).Value = UserForm14.TextBox18.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 18).Value = UserForm14.TextBox19.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 19).Value = UserForm14.TextBox1.Value
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Hojal7.Cells(fila + 1, 21).Value = UserForm14.TextBox20.Value
TextBox1.Value ="
TextBox2.Value ="
TextBox3.Value ="
TextBox4.Value ="
TextBox5.Value ="
TextBox6.Value ="
TextBox7.Value ="
TextBox8.Value ="
TextBox9.Value ="
TextBox10.Value ="
TextBox11.Value ="
TextBox12.Value ="
TextBox13.Value ="
TextBox14.Value ="
TextBox15.Value ="
TextBox16.Value =""
TextBox17.Value ="
TextBox18.Value ="
TextBox19.Value ="
TextBox20.Value =""

UserForm14.Hide

UserForm1.Show
Lo primero que se muestra en el codigo es la declaracién de las variables y el tipo de valor
gue tomaran. Con Dim se indica la declaracién de la variable, posteriormente se indica el
nombre que se le asigna a la variable y por ultimo los tipos de datos de la misma. Para todos
los nimeros de parte se ha establecido la variable fila con tipo de datos Long para que acepte
una gran cantidad de numeros enteros el codigo es el siguiente: Dim fila As Long
Posteriormente se activa la hoja del libro de Excel sobre la cual se va a trabajar:
Hojal7.Activate
Se activa elrango de celdas en el cual se van a introducir los datos: Range("A7:U150").Activate
Después se le asigna el valor a la variable fila con el codigo fila =
ActiveSheet.Cells(Rows.Count, "A").End(xlUp).Row el cual indica que sobre la hoja activa se
debe buscar la ultima fila que contengan datos.
Seguidamente se asigna en qué columna se debe ubicar el dato ingresado en la caja de texto
(TexBox) por ejemplo en la linea “Hojal7.Cells(i, 18).Value = UserForm3.TextBox19.Value” se
indica que el valor ingresado en la caja de texto 19 del UserForm3 se debe almacenar en la
hojal7, columna 18y fila fila + 1, como se mencioné en el parrafo anterior la variable fila busca
la ultima fila con con datos entonces fila + 1 ubica la primera fila vacia, lo que indica que los
datos ingresados en la caja de texto se almacenaran en la primera fila vacia de la hoja activa.
Después que los datos han sido almacenados se vacian las cajas de texto del UserForm y
posteriormente se oculta el UserForm en el cual se ingresaron los datos y se muestra el
UserForm1 para poder ingresar informacion sobre otro niumero de parte o cualquiera de las
opciones disponibles.
El boton “LIMPIAR” ayuda a borrar los datos de todos los cuadros de texto del UserForm, el
codigo que posibilita esta accioén es el siguiente:
TextBox1.Value ="
TextBox2.Value ="
TextBox3.Value ="
TextBox4.Value ="
TextBox5.Value ="
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TextBox6.Value ="

TextBox7.Value ="

TextBox8.Value ="

TextBox9.Value ="

TextBox10.Value ="
TextBox11.Value ="
TextBox12.Value ="
TextBox13.Value ="
TextBox14.Value ="
TextBox15.Value ="
TextBox16.Value ="
TextBox17.Value ="
TextBox18.Value ="
TextBox19.Value ="
TextBox20.Value ="

El boton “REGRESAR” muestra el UserForm1 y oculta el UserForm que lo contiene; por

medio del codigo:
UserForm14.Hide
UserForm1.Show

Pasos para afiad
Los pasos que se

ir nuevos numeros de parte al programa
muestran a continuacion permiten poder afiadir nuevos numeros de parte

al programa en caso de que exista la necesidad.

1. Abrir el archivo “INSPECCION” y dar clic en el botén “MOSTRAR EXCEL”.

2. En la siguiente ventana ingresar la contrasefa “miqro” y dar clic en el boton
“‘“ACEPTAR”.

3. Alingresar al libro de Excel, crear una copia de la hoja “Formato”.

4. Moadificar el nombre de la hoja, llamandola como el nimero de parte para el cual
almacenara informacion.

5. Modificar los datos de la hoja correspondientes al cliente, nUmero de parte y
defectos.

6. Sino es necesario afladir columnas para hombrar defectos entonces continlie en
el paso 7. En caso de que haya méas defectos que columnas disponibles para
nombrarlos, se deben afadir las columnas necesarias.

a.

Al afiadir columnas se debe modificar el rango de la funcién SUMA asignada
en las celdas vacias que se encuentran debajo de la celda “Total de piezas
liberadas”. Por ejemplo, si los defectos se encuentran enlistados de la
columna D a la R entonces la funcion SUMA es: =C7-(SUMA(D7:R7)). Si
se afiade una columna para nombrar otro defecto entonces se maodifica el
rango a D:S y asi sucesivamente de acuerdo al nimero de columna que se
afadan. Esta modificacion se debe realizar desde la fila 7 y hasta la 150.
En las celdas de la fila 153 de las columnas agregadas ingresar la formula
“=(nombre de celda del defecto correspondiente), por ejemplo: si en la celda
“T6” se agregd un defecto a la celda “T153”le corresponderia la formula “=
T6”

Posteriormente, afiadir la funcion SUMA a la celda donde sera necesario
concentrar la suma total de los defectos de la nueva columna ingresada (fila
154) y ampliar el rango de la funcion SUMA en la celda que se ubica debajo
de la celda que dice “Total de piezas con defectos”.
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7. En la parte superior de la ventana seleccionar el complemento “Desarrollador” y
después dar clic en Visual Basic para ingresar al editor de Visual Basic también se
puede ingresar al editor con las teclas Alt + f11 (ver Figura 6).

H © INSPECCION.xlsm - Excel
Archiva Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador cristina ricarde Fj_ Compartir
"
_-9: ==~ .IJ a * [ = b( E rE Propiedades de |a asignacién @% Impartar
& |55 $ ["-ﬁ- iy 15, =g . }
Visual = Macros Complementos Complementos Complementos Insertar  Modo OE Origen -ll-ﬁ Paquetes de expansion E!l Exportar
Basic de Excel Com © Disefio
1 |:.=:| DT Actualizar datos
Codigo Complementos Controles XML IS
Visual Basic (Alt+F11 p .
fsual Basic (Alt=F1T) ente: (ingrese aqui el nombre del cliente) Mo. de A
Abre el editor de Visual Basic.
I n I £ I e = [u] I 1 1 I '3 I 1 (B Y B Moo pir

Figura 633 Ingresando al programa Visual Basic

8. Dentro del editor dar clic en la pestafa “Insertar” y seleccionar UserForm (ver Figura
7).

Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - IMNSPECCIOM.xlsm — O =

Eﬂlchi\ro Edicién  Mer | Insertar | Formate Depuracien  Ejecutar Herramientas Complementos  Ventana  Ayuda

#a  Procedimiento... o] | B g | &? g ?af i |e|
Pmy\ectn@ UserForm |
= &% Madulo

@ Madule de clase

SawX

Archivo..

R OIS TR ET
PF LH Hada 12 (AOS99 154F00

Fiaura 7 Crear UserForm

9. En la ventana propiedades de la herramienta en la opcién “Caption” borrar
UserForm y escribir “Maquiladora Industrial Querétaro (MIQRO)” (ver Figura 8).

P Microsoft Visual Basic para Aphcaciones - INSPECCION xism
Archivo  Edicibn  Yer Insertar Formato D i6n  Ejecutar

s & ¥F5E

Cuadro de
herramientas

Ventana del
proyecto
muestra las
hojas del
libro, los
UserFormy

los médulos ot : x| 8

Propiedades
de la ) &+8000000F &

herramienta © - fmBorderStylehc

Fiaura 8 Partes del editor
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10. En la misma ventana de herramientas ahora en la Propiedades - UserForm27 X|
opcién “BackColor” dar clic en el botén de la derecha UserForm27 UserForm v]
y seleccionar resalte de texto (ver Figura 9). Alfabética  por categorias
(Mame) UserForm27 ~
BackCalor Il -
Paleta Sistema

W Texto del meni ~
B Texto de |z ventana
B Texto de |3 barra de titulo activa

[ Espacio de trabajo de la aplicadidn
[ e

11. En la ventana del proyecto dar doble clic | &3
sobre el UserForm3 para abrirlo (Ver Archive Edicién  Ver |nsertar Formato Depuracién EF—

Figura 10), posteriormente, colocar el | E[&]-|d bouom Y
cursor en la esquina superior izquierda y  Freyecte - VeAroject X|
arrastrarlo  hacia la esquina inferior == _
derecha dando clic con el cursor izquierdo | - UserForm 13 ~
para seleccionar todas las herramientas B e
que contiene el UserForm3 (ver Figura | - UserForm21
, . . (. = UserForm22
11) después presionar las teclas de copiar | | . UserForm23
ctrl + c. I UserForm24

----- UserFormz25

----- UserForm28

----- UserForm27
]

UserForm3

----- EE] UserForm<

— ..o AN AL_.I. 1 |-erF0rm3

Nimero de parte: AN19065

idmetro de barreno chico:

ngitud grande:

ezas con mal acabado:

ezas sin avellanado:

ezas con rebaba:

ezas con escaldn:

ezas sin barreno:

ezas marcadas o rayadas:

ezas con avellanado grande:

iametro de barreno grande:

REGRESAR

bservaciones:

Figura 11 Seleccion de botones, cajas de textos y etiquetas
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12. Ubicarse sobre el nuevo formulario, ampliar el tamafio como al del UseForm3 y
pegar las herramientas presionando ctrl + v.

13. Modificar las etiquetas que indican el nombre del cliente, el nUmero de parte y los
defectos (ubicados en la columna derecha) para lo cual se debe seleccionar la
etiqueta y en el cuadro de propiedades en la opcion “Caption” escribir el texto
deseado (nombre del defecto). Las etiquetas: nombre de quien libera, fecha,
numero de lote, total de piezas inspeccionadas y observaciones no se modifican.
Los defectos se deben acomodar de acuerdo al orden en el que estan escritos en
la hoja del libro de Excel que fue asignada para el nimero de parte sobre el cual
se esta trabajando.

14.En caso de requerir mas etiquetas afiadirlas dando clic sobre la pestafia
herramienta (botén con una “A”) ubicada en el cuadro de herramientas (ver Figura
12) y sobre el UserForm arrastrar el cursor dando clic izquierdo. Ajustar el tamafio
de la etigueta desde los cuadros que aparecen sobre
ella al ser seleccionada. Ubicar la etiqueta donde
corresponda de acuerdo a la hoja de Excel (ver Figura
13). Si es necesario mover varias etiquetas, esto se | & A/ abl

realiza seleccionandolas y dando clic izquierdo M ¢ & [ —
arrastrando el cursor hacia el lugar deseado. . +[Etiqueta] Cg

. N . ., , .. .. Figura12 Cuadro de
15. Si se afladen etiquetas también serd necesario afiadir hegrramientas

cajas de texto para lo cual hay que dirigirse al cuadro
de herramientas (ver Figura 12) y seleccionar la opcion TextBox (botén “ab”) y
arrastrar el cursor sobre el UserForm dando clic izquierdo. Las cajas de texto se

Controles ]

i Industnial Uueretan (MILKU)

trol de rechazos internos de producto termiiore> controt o recurzos ireanos

Cliente: HI-LEX Nimero de parte: AN19065
Cantidad de defectos encontrados Nombre de quien libera: Didmetro de bamrena chico:
Retrabajo Desecho | Longitud grande:
o ° o =
g ° o g Etiquetas i :
s % - §E P E § s, : |2 E - oo § -, P N Focha L q Piezas con mal acabado;
s 3, _E% 0 8laf|28|a5 25852 23 'EI! S 3 ° 35|53 2 5 s at | Piezas sin avellanado:
sL|gE|lig 8| 8S[BE 852 |SE|°E|s= |58 852682 |3 . —
s5|88|z8|sz|=€|s5|cEBF8|35|es5|85|83|258(65(=58 | Plezas con rebaba:
Nomer de lote: Piezas con escaldn;
Defectos declarados Defectos | | yep sin bareno:

declarados
en el
UserForm

en la hoja de Excel Piezas marcadas o rayadas:

Piezas con avellanado grande:

Didmetro de barreno grande:

GUARDAR Longitud chica;
Barreno desviado:
m Chafldn grande:
Piezas sin chaflén:
REGRESAR
Colita:
Observaciones:

Figura 13 Alineacion de la hoja de Excel con el UserForm
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deben colocar una debajo de otra conforme se van creando (para facilitar la
codificacion).

16. Cuando se tiene listo el formulario se procede a la codificacion para lo cual, primero
se debe dar doble clic sobre el boton “GUARDAR” aparecera una ventana como la
que se muestra en la Figura 14. En la linea antes de “End Sub” escribir el siguiente

caodigo:
5 INSPECCION xlsm - UserForm?7 (Cadigo) =8 ESR"
|CommandBut’ton1 v| |Click v|
Private Sub CommandButtonl Click() f
End Sub
| L
== < >

Figura 14 Cuadro paraingresar el cédigo

Dim fila As Long

Hojal7.Activate

Range("A7:U150").Activate

fila = ActiveSheet.Cells(Rows.Count, "A").End(xIUp).Row
Hojal7.Cells(fila + 1, 1).Value = UserForm14.TextBox2.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 2).Value = UserForm14.TextBox3.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 3).Value = UserForm14.TextBox4.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 4).Value = UserForm14.TextBox5.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 5).Value = UserForm14.TextBox6.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 6).Value = UserForm14.TextBox7.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 7).Value = UserForm14.TextBox8.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 8).Value = UserForm14.TextBox9.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 9).Value = UserForm14.TextBox10.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 10).Value = UserForm14.TextBox11.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 11).Value = UserForm14.TextBox12.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 12).Value = UserForm14.TextBox13.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 13).Value = UserForm14.TextBox14.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 14).Value = UserForm14.TextBox15.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 15).Value = UserForm14.TextBox16.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 16).Value = UserForm14.TextBox17.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 17).Value = UserForm14.TextBox18.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 18).Value = UserForm14.TextBox19.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 19).Value = UserForm14.TextBox1.Value
Hojal7.Cells(fila + 1, 21).Value = UserForm14.TextBox20.Value

TextBox1.Value ="

TextBox2.Value ="
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TextBox3.Value ="
TextBox4.Value =™
TextBox5.Value ="
TextBox6.Value ="
TextBox7.Value ="
TextBox8.Value ="
TextBox9.Value ="
TextBox10.Value ="
TextBox11.Value ="
TextBox12.Value ="
TextBox13.Value ="
TextBox14.Value ="
TextBox15.Value ="
TextBox16.Value ="
TextBox17.Value ="
TextBox18.Value ="
TextBox19.Value ="
TextBox20.Value ="
UserForm14.Hide
UserForm1.Show

17. Al cédigo anterior modificar el nimero de hoja (para identificar a qué namero de
hoja pertenece el nUmero de parte para el cual se esté trabajando en le ventana de
proyectos en la parte donde se muestran las hojas buscar el nimero de hoja que
entre paréntesis tenga escrito el nimero de parte en cuestion). Por ejemplo, si le
corresponde el nimero de Hoja 29 entonces en todo el cddigo hay que modificar
donde aparezca Hojal7 por Hoja29.

18. Ahora también es necesario modificar el nimero de UserForm (identificar el nUmero
de UserForm en la ventana de propiedades en la opcion “Name” o en la parte
superior del UserForm), cada vez que en el codigo aparezca UserForm14 este debe
ser reemplazado por el nombre correspondiente al UserForm sobre el cual se esta
trabajando. Por ejemplo, si el UserForm se llama UserFor31 entonces se debe
cambiar en el cédigo UserForm3 por UserForm31.

19. Después es necesario alinear las columnas de la hoja de Excel sobre la cual se
esta trabajando con los cuadros de texto, por ejemplo, en el UserForm el cuadro de
texto en el cual se ingresara la fecha es el TextBox2 entonces en la hoja de Excel
se debe ubicar qué columna contiene la fecha, en el ejemplo es la columna 1, por
lo tanto, en el cédigo cada vez que aparezca .cells(fila + 1, 1) se debe modificar el
numero de TextBox que le corresponde a la igualdad. Siguiendo con el ejemplo a
la linea del codigo Hojal7.Cells(fila + 1, 1).Value = UserForm14.TextBox3.Value se
debe cambiar TextBox3 por TextBox2. Lo cual indica que el dato ingresado en el
TextBox2 se almacenara en la columna 1 en lafila fila + 1 (la fila fila +1 es la primera
fila que se encuentra vacia). En el cédigo, cada columna en la igualdad debe estar
alineada con la caja de texto que recibe el dato de entrada que se requiere
almacenar en la hoja de calculo (ver Figura 15).

163



I = e r e EFE @

=)
F5C1 - 2 Fecha Prayecto - VBAProject 5“
: — 2 — L 3 B LBINSPGCCION.ﬂstUwMMoW [=
™ 20 Bl UserFormit -
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Bl UserForm17 co1 o Cliente: HI-LEX Nimero de parte: AN19065: -
Focha |Mamero de | Total as § El userForm13 i SIS
lote | inspecel s| g o El UserForm1 .- Nombre de quien libera:: rreno chico: [
1S = | |
d SRR R B vearamss pofitud grande: [”
EH Userform22 Seal . :
: . B . Piezas con mal acabado: : [
3 [ UserForm24 i i . .
N 3 Uectoms Piezas sin avellanado: [
f Bl UserForm26 Piezas con rebaba: N
| $ - Piezascon escalén: [
3 e Pemsonbaree: L
= 5 1 Do Piezas marcadas o rayadas: :|—
|| [ .- Total de piezas inspeccionadas Lot
5  (ame) e iR il B o L Piezas con avellanado grande:: [
] - SRR Didmetro de barreno grande: [~
: | : - : Longitud chica: I
‘ : ' S . Bameno desviado: [
0 : P ordraty L 8 j LUMPIAR § ** Chafldn grande: I
Figura 1534 Alinear los TextBox con las columnas de la hoja de Excel o

20. Posteriormente, es necesario abrir el UserForm1 y dar doble clic sobre el boton
ACEPTAR para ingresar al cédigo (ver Figura 16).

Maquiladora Industrial Querétaro (MIQRO) Xl

('MIQRO ) CONTROL DE RECHAZOS INTERNOS i

Namero de parte: I l

ACEPTAR CERRAR MOSTRAR EXCEL

Figura 16 UserForm1l
21. Antes de la frase End Sub (indica que termina la accién del boton) colocar el

siguiente cédigo:

If TextBox1.Value = "XXXX" Then
UserForm1.Hide
UserFormXX.Show

End If

22. En la primera linea se deben sustituir las X por el nombre del nimero de parte (las
comillas se conservan) y en la cuarta linea se sustituyen las X por el numero del
UserForm que se cre0 para el nimero de parte en cuestion (ver Figura 17).

Por ultimo, es necesario verificar que todo lo anterior se haya realizado
correctamente para lo cual hay que cerrar el programa guardando los cambios
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o

realizados y abrirlo de nuevo. En la primera ventana se ingresa el nUmero de parte
gue se ha afnadido, clic en ACEPTAR, se ingresan datos de prueba y se da clic
GUARDAR. Después dar clic en el boton MOSTRAR EXCEL, ingresar la
contrasefia y dar clic en ACEPTAR. En el libro de Excel, revisar que se hayan
guardado los datos en la hoja correspondiente. De ser asi, se ha afiadido
correctamente el nUmero de parte y esta listo para usarse en caso contrario revisar

los cédigos para identificar el error

fe1 INSPECCIOM.xlsm - UserForm1 (Cadigo)

|Conﬂﬂand5uﬂon1

w | | Click
|

If TextBoxl.Value
UserForml .Hide
UserForm23. Show
End If

If TextBoxl.Value
UserForml .Hide
UserForm24. Show
End If

If TextBoxl.Value
UserForml .Hide
UserForm25. Show
End If

If TextBoxl.Value
UserForml .Hide
UserForm2€&. Show
End If

End Sub

"AN19011FD" Then

"INOX-303"™ Then

"C-50645" Then

"2101712291" Then

Private Sub CommandBSuttonZ_ Click()

ActiveWorkkbook.Save

Application.Quit
£

==

Figura 17 Cédigo del botén ACEPTAR

[Regresar
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Anexo 7. Programa de induccion

PROGRAMA DE INDUCCION

Empresa: Maquiladora Industrial Querétaro (MIQRO)
Responsable de impartir el programa: Jefe de administracion y compras.

A quién va dirigido: Personal de nuevo ingreso.

Duracion: 4 horas (3 horas teoricas y 1 hora préactica)

Objetivo general

Proporcionar al personal de nuevo ingreso los conocimientos necesarios para la
ejecucion efectiva de las responsabilidades que asume en su puesto de trabajo.

Objetivos especificos

e Brindar informacion general de la empresa (fundacién, a qué se dedica, quienes
son los clientes).

¢ Inducir al personal sobre los conceptos basicos utilizados en la empresa.

e Preparar al personal de nuevo ingreso para la aplicacion de métodos para la
mejora continua: 5°S y KAIZEN.

e Comprometer al nuevo personal en la participacion con los sistemas de gestion
establecidos en la empresa.

¢ Informar al trabajador sobre sus derechos en la empresa.

e Dar aconocer las buenas practicas y lecciones aprendidas referentes a su puesto
de trabajo.

e Ensefiar al nuevo trabajador a utilizar los recursos que se manejan en el puesto
que esta asumiendo.

Técnicas y dindmicas de instruccién

La técnica de instruccion a utilizar en el programa de induccién es la explicativa, es decir,
el instructor brindara la informacion de forma oral siguiendo el orden establecido.

Recursos didacticos

Los recursos didacticos a manejar en el programa de inducciéon son de tipo visual
(diapositivas y maquinaria y equipo) y audiovisual (videos).

Evaluacion

La induccién se evaluara con los siguientes instrumentos: pruebas escritas (preguntas
abiertas) y pruebas préacticas (uso de maquinaria y equipo de inspeccion).

TEMA OBJETIVO CONTENIDO Recursos didacticos Tiemp
0
La empresa | Brindar informacion | e Fundacion Aula de capacitacion 15
general de la | e ¢ Qué hacemos? Television minutos
empresa ¢ Nuestros clientes Computadora
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Diapositivas

Conceptos | Inducir al personal e Las partes que | Aula de capacitacion 25
basicos sobre los conceptos componen los | Television minutos
basicos utilizados en | ndmeros de parte Computadora
la empresa e Qué inspeccionar Diapositivas
Video: ¢ Qué es un
torno?
https://www.youtube.com
/watch?v=znnC7p47kiQ
Mejora Preparar al personal | ¢ Método de las 5°S Aula de capacitacion 30
continua de nuevo ingreso e Beneficios de aplicar Television minutos
para la aplicacién de las 5's Computadora
métodos para la e Método KAIZEN Video: un juego para
mejora continua: 5°S comprender la
y Kaizen importancia de las 5's
https://www.youtube.com
/watch?v=RnJKOtN2j o
Video: explicacion de las
5's
https://www.youtube.com
/watch?v=U4tXTZpGfMI
Ejemplo de aplicacién
del kaizen
https://www.youtube.com
/watch?v=iKAaQOjFoVO0
Los Comprometer al e Sistema de gestion | Aula de capacitacion 75
sistemas de | nuevo personalenla | de la calidad Television minutos
gestiébn de | participacion con los | e Sistema de gestion | Computadora
la empresa | sistemas de gestién del medio ambiente | Diapositivas
establecidos en la e Sistema de gesti6n
empresa del conocimiento
Derechos Informar al ¢ Dias de descanso Aula de capacitacion 20
del trabajador sobre sus | eVacaciones Television minutos
trabajador derechos en la eRecesos en la | Computadora
empresa jornada diaria Diapositivas
¢ Servicio médico
¢ Equipo de seguridad
e Sueldo
¢;Como Dar a conocer las e Lecciones Aula de capacitacion 15
hacer mejor | buenas practicas y aprendidas Televisiéon minutos
mi trabajo? | lecciones e Buenas préacticas Computadora
aprendidas Documento de buenas
referentes a su practicas y lecciones
puesto de trabajo. aprendidas
Los Ensefiar al nuevo e Maquinas En la planta de |60
recursos a | trabajador a utilizar e Instrumentos de | produccion 1 o 2. minutos
utilizar los recursos que se inspeccion

manejan en el
puesto que esta
asumiendo
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https://www.youtube.com/watch?v=znnC7p47klQ
https://www.youtube.com/watch?v=znnC7p47klQ
https://www.youtube.com/watch?v=RnJK0tN2j_o
https://www.youtube.com/watch?v=RnJK0tN2j_o
https://www.youtube.com/watch?v=U4tXTZpGfMI
https://www.youtube.com/watch?v=U4tXTZpGfMI
https://www.youtube.com/watch?v=iKAaQOjFoV0
https://www.youtube.com/watch?v=iKAaQOjFoV0

EVALUACION DE LOS CONCEPTOS BASICOS

Nombre: Fecha:
Instruccion: Escribir dentro de los paréntesis la letra correspondiente a la definicion del
concepto.

Duracion: 5 minutos.

( )Barreno a) Linea recta que une el centro a cualquier punto de la
circunferencia.
() Chaflan b) Hacer mas ancho el agujero en el que va colocado un

tornillo, clavo o remache para que la cabeza de éste quede
hundida en él.

() Diametro c) Corte o rebaje en una arista de un cuerpo sélido.

() Radio d) Agujero o pozo cilindrico hecho con el taladro.

() Torneado e) Consiste en la mecanizacion helicoidal interior (tuercas) y
exterior (tornillos, husillos) sobre una superficie cilindrica.

() Avellanar f) Linea recta que une dos puntos de una circunferencia.

() Machuelado g) Quitar parte de una barra, mediante una cuchilla u otra

herramienta de corte, para formar una pieza con base en el
disefio del cliente.

EVALUACION DE LAS METODOLOGIAS 5'S Y KAIZEN
Instruccion: Responda las siguientes preguntas.
Duracion: 7 minutos
1. ¢Qué significan las 5°S?

2. Describados de las 5’s:
1)

2)

3. ¢ Cuales son los beneficios de las 5's?

4. ¢Qué significa KAIZEN?

5. ¢Cual es la utilidad del KAIZEN?
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EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION
Instruccion: conteste las siguientes preguntas.
Duracion: 21 minutos.
1. ¢Cudl es la politica de calidad de la empresa?

2. Mencione dos de los ocho procesos de la empresa

3. ¢Por qué es importante la calidad para la empresa?

4. Mencione dos residuos peligrosos generados en la empresa:
1) 2)

5. Mencione un residuo de manejo especial generado en la empresa:

6. ¢Como se puede ahorrar energia en la empresa?

7. ¢Como se puede ahorrar agua en la empresa?

8. ¢Cual es el objetivo del sistema de gestién del conocimiento?

9. ¢Como participas en el sistema de gestién del conocimiento?

10. ¢ Qué son las buenas practicas?

11. ¢ Qué son las lecciones aprendidas?

Regresar
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Anexo 8. Creacion automatica de archivos PDF de los certificados de calidad

Creacion automatica de
archivos PDF de los
certificados de calidad




CODIGO PARA CREAR ARCHIVOS PDF DE LOS CERTIFICADOS DE CALIDAD
Sub crearpdf()
Dim rng As Range

Set rng = Se declara la variable rng y se establece que es de tipo
Range("A1:M47") Range , es decir que su valor sera igual a un rango.

La instruccion Set se utiliza para asignar el valor a la variable
rng. En el cédigo se indica que el area de la variable rng
abarca desde la celda Al y hasta la celda M47 (El rango de
celdas puede ser modificado).

ActiveSheet.PageSetup.PrintArea =  Esta parte del cddigo indica que se va a publicar el area

rng gue comprende la variable rng es decir, el archivo pdf
gue se creara contendra solo la informacion disponible en
ese conjunto de celdas.

Dim fileName As String

Se declara la variable fileName y se establece que es de tipo

fileName String, es decir, que su valor sera numeérico y no numéerico.

"C:\Migro\CERTIFICADOS DE CALIDAD\CLIENTES\TREMEC\2019\5806_" & "TREMEC_" &
Range("C10") & [.pdf*

En esta parte del cédigo se indica la ubicacién en la cual se

, desea almacenar el archivo, el nombre y el formato del mismo.
rng.ExportAsFixedFormat

Type:=xITypePDF, _

fleName:=fileName,

Quality:=xIQualityStandard Esta parte del cédigo indica que la variable rng se

exportara en formato PDF.

includeDocproperties:=True,
IgnorePrintAreas:=True, _ Esta parte del codigo indica que el archivo que se va
a crear tendré una calidad estandar.

From:=1, To:=1, OpenAfterPublish:=True IncludeDocProperties:=True indica que se deben
incluir las propiedades de los documentos.
IgnorePrintAreas:=True indica que se omiten las
areas de impresion establecidas al publicar el libro.

End Sub
Pasos para afiadir certificados de un

nuevo nimero de parte . . .
1. Ingresar al archivo de certificados del ~ From:= Numero de la pagina en la que comienza la

cliente publicacion.
2. Crear una copia de la hoja Formato, 0= NUmero de la Gitima pagina que se va a
publicar.

3. Cambiar el nombre de la hoja
Formato por el nombre del nimero de
parte.

4. Cambiar la informacién necesaria de
la hoja (ejemplo: nimero de lote, nUmero de parte y especificaciones).

OpenAfterPublish:= True indica que se muestra el
archivo en el visor después de haberlo publicado
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Creacion de la macro
5. Ingresar al programador de visual basic dando clic en la pestafia programador
(desarrollador) y clic sobre la pestafia visual basic (ver Figura 1).

TREMEC_ACTUALxlsm - Excel

Archivo  Inicio | Insertar | Disefio de pégini| Férmulas | Datos | Revisar | Vista | PRI O Indicar. cristina fi.., P_‘_ Compartir
L] o—
=52 8 §F & M B =
— Lo -I'.'f
Visual  Macros  Hed Complementos Complementos Complementos Insertar  Modo Cﬂ XML
Basic de Excel Com v Disefio v
'
Codigo Complementos Controles -~

Visual Basic (Alt+F11)
Abre el editor de Visual Basic.
B T u £ F G H J K L

¥ M
i I
14

15

[ | Fanino de | ——

Figura 1 Acceder al programador

6. En el cuadro Proyecto, en la opcién Microsoft Excel Objetos (ver Figura 2), aparecen
el numero y nombre de las hojas que contiene el libro de Excel sobre el cual se esta
trabajando. Dar doble clic sobre la hoja que contiene entre paréntesis el nombre del
numero de parte para el cual se esta haciendo el certificado (identificar el nimero de
hoja, ya que se requiere en el paso 14).

E Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - TREMEC_ACTUALxdsm

Archive  Edicion  Ver Insertar Formato Depuracidn  Ejecuta

M&E-d pou oo WY S
Proyecto - VBAProject &

;
E-&% VBAProject (TREMEC_ACTI A
BN icosoft Excel Objetos
| Hoja15 (FORMATO)
| Hoja 16 (5306)
| Hoja 17 (0980)
-EH] Hoja 18 (0945)
@ Hoja19 (0635)
Hoja20 (0628)
] Hoja21 (5793)
| Hoja22 (5804)
| Hoja23 (5805)
| Hoja24 (5330)
| Hoja2s (7315)
| Hoja26 (7314)
| Hoja27 (7316)
..... EHY Hni= 22 T IDFATAGY
Figura 235 Las hojas de Excel en el programador

7. Copiar el siguiente codigo en el cuadro en blanco que aparece en el programador
(ver Figura 3):
Sub crearpdf()
Dim rng As Range
Set rng = Range("A1:M47")
ActiveSheet.PageSetup.PrintArea = rng
Dim fileName As String
fileName = "C:\Migro\CERTIFICADOS DE
CALIDAD\CLIENTES\TREMEC\2019\5806 " & "TREMEC_" & Range("C10") & ".pdf"
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b)

rng.ExportAsFixedFormat Type:=xITypePDF, _
fileName:=fileName, Quality:=xIQualityStandard, _
includeDocproperties:=True, IgnorePrintAreas:=True, _
From:=1, To:=1, OpenAfterPublish:=True

End Sub

4rchivo  Edicign  Ner |nsertar Formate Depuracion  Ejecutar Herramientas Complementos  Ventana  Ayud

A= 249 pon @ WIEET @ Lin3 Col _

yecto - VBAProject &
= §2} TREMEC_ACTUAL xlsm - Hoja16 (Cédigo) (= |[-E| (]

=

General £ Declaraciones L
[ ) | (¢ ) |

;ﬁ VBAProject (TREMEC_ACTI A
=R Mn:rc-sc-ﬁ: Excel Objetos _ ~
TAR BT COPTEO ROTE

] Hoja 15 (FORMATO) COPIRR EL CODIGC RAQUL
Hoja 16 (5806) |

Hoja29 (TCPE13861)
B8] Hoja30 (TNTN1261)
----- B Hoja32 (R202043) ¥

piedades - Hojalé &
jalé Worksheet ] v

abética  Por categorias

ame) Hoja 16 ~ ‘

el aPm mm B ol |l

Figura 3 Cuadro para ingresar el cédigo

Modificar las siguientes partes del cédigo:

Set rng = Range("A1:M47") s6lo en caso de ser necesario se cambia el rango que

abarcara el area de publicacion (cuando la informacién que se desea ver en el archivo

pdf sale del area de impresion, por ejemplo, si un dato se encuentra en la celda N10 y

se desea que ese dato aparezca en el archivo pdf entonces el rango sera “A1:N47).

fileName = "C:\Migro\CERTIFICADOS DE

CALIDAD\CLIENTES\TREMEC\2019\5806 " & "TREMEC_ " & Range("C10") & ".pdf"

esta parte del codigo cambia principalmente si se desea almacenar los archivos pdf del

nuevo nimero de parte en una carpeta diferente. Para lo cual hay que seguir los

siguientes pasos:

l. Crear la carpeta en la que se desea almacenar los archivos.

Il. Copiar la ruta de la ubicacién (al estar dentro de la carpeta la ruta aparece en
el cuadro superior tal y como se muestra en la Figura 4).

173



' |ﬂ 7 | faltantes - ad X

Inicia Compartir Vista 0

&« v 4 | C:\Users\crist\ Desktop\ MAESTRIA\migro\certificados de calidad\faltantes v(@ | Buscaren.. @
[ Nombre Fecha de modifica..  Tipo Tamafio
7 Acceso ripido
{15 Certificados TSP.xlsx 1/3/2019 21112 Hoja de calculo d... 163 KB
@ Creative Cloud File G| Copia de FR-75.3-06 AR FLOW REDU... ~ 1/3/201921:12 Haja de calculo d.., 54 KB
| FR-73.3- - /320192112 j 5 0Kl
7 OneDiive B FR-7.5.3-06 BIRLO 330360-7.ds 1/3/2019 2111 Hoja de clculo d 110KB
B Otros_TREMEC xlsm 1/3/2019 22:57 Hoja de calculo h... 32KB
E Este equipo 7 S2605793.xls 1/3/2019 2112 Hoja de calculo d... 631 KB
& Descargas B TREMEC_ACTUALxsm 1/3/2019 21:51 Hoja de calculo h... 253 KB
Figura 4 Ruta de la carpeta
M. Eliminar la parte del c6digo que aparece sombreada y copiar la nueva ruta.
AV Seguido de la nueva ruta y sin espacios colocar una diagonal inversa (\) seguida

del nombre del nimero de parte para el cual se esta trabajando (el guion bajo
se conserva si se desea que asi aparezca nhombrado el archivo).

V. En caso de ser necesario modificar el nombre del cliente (parte que aparece
sombreado en verde).
VI. Si se desea que en el nombre aparezca otro dato (por ejemplo, nimero de lote)

borrar el dato que esta sombreado con gris y colocar el nombre de la celda en
la que esta el dato que se desea aparezca en el nombre.

Cerrar el programador y dirigirse al libro de Excel.

Asignacion de la macro

. Crear un botdn para que ejecute la macro (ver Figura 5):

a) Clic en la pestaia Insertar.

b) Clic en la pestafa llustraciones.

c) Clic en la pestaia Formas

d) Clic en la opcion Elipse

e) Insertar la elipse y ajustarlo

H ©
Archivo Inicio Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar
) 1?. v S IIF?. - e 1y
C L fie w -
Tabla Tablas dinamicas  Tabla llustraciones Complementos Graficos W |I||v i‘l E
dindmica recomendadas - - recomendados 1
D L K ar
Tablas Graficos
1)
P16 - Dl Ld Y B gl
f B C 0 E Imagenes Ima'g'enes Formas SmartArt Captura | M o
en linea - -
1 llus Formas usadas recientemente -
2 ;_:’IIQRO CERTIFICADODE= ~ ~, OO0 A 1L L@
5 MAQUILADDRA INDUSTI ERTA
4 Lineas Elipse
5 NNNTLL RN GYS
? No. de parte R202043 Cantidad: | Rectangulos
g ||Cliente:  TRANSMISIONES Y EQUIPOS Muestreo: [ ] ([ (3 (1)

0

RIEFMINTTI MRS S IR v

Figura 5 Crear el boton
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11. Nombrar al botén como PDF.
12. Seleccionar el boton y dar clic derecho.

13. Seleccionar la opcién Asignar macro...(ver Figura 6)

Cortar
Copiar
Opciones de pegado:

it

Modificar texto

Medificar puntos

Traer al frente

Enviar al fondo

Hipervinculo...

Asignar macro...

Establecer como forma predeterminada
Tamario y propiedades...

Formato de forma...

oz

Estilo Relleno Contorno

- = o - - &%
2 ) ] 1?2 " - kB *
Tablas dindmicas llustraciones Complementos Graficos W lIIl' I i Y
recomendadas v v recomendados 1o
v,- E- * - :
Tablas Gréficos
=S|
Elipse s = S =
4 =] C o E F G H J K L M M (] 1
o
1 a
— - - « o
2| (MIORD> ~ CERTIFICADO DE CALIDAD 2
3 X MAQUILADORA INDUSTRIAL QUERETARO =
@
4
5 1
6 ||No. de parte R202043 Cantidad:
T H
§ ||Cliente: TRANSMISIONES Y EQUIPOS Muestreo: *-[l
El ] y; A V.
0 || Factura: Codigo de rastreo: .q‘
ll
12 ||Urden de compra: Fecha: HEAY Nivel:
13
W
T
Equipo de i ici
o P I | Diposicon

Figura 636 Asignar macro al boton

14. En el cuadro Asignar macro (ver Figura 7), seleccionar el nimero de hoja en el cuél se
ha afiadido el codigo (el nimero de hoja se ha identificado en el paso 6).

AL IS | e e s

Lrarco Wlapa

Tablas Graficos

Elipse 5 &7 e
l E C u] E F G H J K L M |
1
2 (MIOROD>  CERTIFICADO DE CALIDAD
g X MAQUILADORA INDUSTRIAL QUERE TARD
4
5
3 No. de parte R202043 C
g ||Cliente: TRANSMISIONES Y EQUIPOS Muestreo:
3 ‘MECARICUOS S A DEC.Y.
10 ||Factura: Codigo de rastreo:
il
12 ||Urden de compra: Fecha: HoldUld Nivel:
13
14
T

a " IEquipo de | | | Disposicion "

Asignar macro

Mompbre de la macro:

Haoja30.crearpdf

i

Hojal19.crearpdf
Hoja20.crearpdf
Hoja21.crearpdf
Hoja22.crearpdf
Hoja23.crearpdf
Hoja24.crearpdf
Hoja25.crearpdf
Hoja26.crearpdf
Hoja27.crearpdf
Hoja28.crearpdf

Hoja2s.crearpdf
v

Ll

Macros en: | TREMEC_ACTUALxIsm ~

Descripcion

Muodificar

Cancelar

Figura 7 Seleccionar la hoja que se va a publicar

15. Dar clic en el botdn aceptar del cuadro Asignar macro (ver Figura 7).
16. Comprobar que se haya asignado correctamente la macro dando clic sobre el botdn.
El archivo pdf se debe abrir autométicamente. Ir a la carpeta en la cual se desea
almacenar los archivos y verificar que se haya guardado. En caso de no funcionar
verificar que los datos del codigo sean correctos (un punto, coma, guion, etc. puede
ocasionar que la macro no se ejecute correctamente).

[Regresar]
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Anexo 9. Bitacora de reuniones

Las reuniones se realizan los miércoles de cada semana de 9:00 a.m. en las instalaciones de
la empresa, teniendo una duracién de 15 minutos. Estas reuniones se realizan con base en el
procedimiento 1 del manual del sistema de gestion del conocimiento. El responsable de
realizarlas es el jefe de administracién y compras.

Al finalizar la reunién se debe ingresar la informacién correspondiente en la bitacora.

Fecha Nombre Objetivo Actividad Obstéaculos Resultado
23-01- Informar a los |¢ Agradecimiento. Uno de los Revisar proceso de
2019 trabajadores e Presentacion asistentes inspeccion; los trabajadores
sobre las |e Objetivo  de  las | mostro manifiestan que calidad no
reuniones que | reuniones. inconformidad | detecta lo errores a tiempo.
se realizaran |¢ Saludo  entre los | con la Dar a conocer a cada
los miércoles a | zsistentes. actividad. operado,r la o Ias,_
Ias_ 9_a.m. y l0s |4 Recordatorio de caracteristicas criticas que
objetivos de la | inspeccionar cada debe inspeccionar cada 15
misma. 15 minutos. minutos.
Al liberar una pieza se debe
entregar al trabajador el
disefio de la misma, las
caracteristicas criticas, la
hoja de inspeccion y la hoja
de registro de inspeccion.
30-01- Las buenas Identificar e Saludo de Algunos Se identificaron buenas
2019 practicas y buenas bienvenida. trabajadores | practicas
lecciones practicas y e Explicacion de qué no aportan
aprendidas. lecciones son las buenas opiniones al
aprendidas. précticas y lecciones | resto del
aprendidas. equipo.
e A los asistentes se
les dividio en dos
equipos para que en
ellos identificaran
buenas practicas y
lecciones
aprendidas de su
trabajo.
06-02- Generacion Fomentar la Una pelota tenia que Los participantes buscaron
2019 de ideas para | participacion en | pasar por las dos alternativas. Con las
solucionar la solucion de manos de todos los primeras dos propuestas no
problemas. conflictos por trabajadores en 10 se cumplié el objetivo, pero
medio de la segundos. Debido a con la tercera propuesta si.
generacion de la ubicacién inicial, La pelota paso por manos
ideas. en el primer intento de todos los trabajadores
no les dio tiempo, en menos de 10 segundos.
por lo tanto, ellos Solucion: Todos pusieron
tuvieron que buscar muy cerquita y extendieron
una solucion. sus manos al centro uno de
ellos se colocé en el centro
y giro para pasar la pelota
por manos de todos.
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13-02- Introduccién a | Explicar Exposicién sobre la | Los Se identificé que los
2019 la norma ISO | elementos de la | norma ISO asistentes no | trabajadores no conocen la
9001:2015: norma ISO 9001:2015: enfoque | exponen sus | politica de calidad ni los
Requisitos 9001:2015. al cliente, qué es un | dudas. objetivos.
para un Dar a conocer SGC, politica de La baja
Sistema de qué es un calidad, objetivos, escolaridad
Gestibn de la | procesoy beneficios para la de los
Calidad cudles son sus | empresa, enfoque de | trabajadores
elementos. procesos y qué es les dificulta la
un proceso y sus comprension.
elementos.
20-02- Los procesos | Dar a conocer Explicacion de los Los
2019 clave de los procesos procesos clave de la | asistentes no
MIQRO. clave de la empresa: control de | exponen sus
empresa. la produccion y dudas.
liberacion del La baja
proceso y producto escolaridad
terminado. de los
trabajadores
les dificulta la
comprension.
27-02- Estructuracion | Estructurar Se formaron tres El proceso de cada equipo
2019 de procesos procesos equipos los cuales fue diferente.
considerando deberian establecer Los equipos identificaron
sus elementos. | el proceso para las entradas del proceso.
preparar bistek a la Semejanza de la actividad
mexicana. con las empresas: hay
Al finalizar cada muchas empresas que
quipo expuso su hacen lo mismo, pero lo
proceso. hacen de forma diferente.
El cliente escoge al que le
conviene.
06-03- Importancia Fomentar la Se explicé a la Las personas conocen la
2019 de aplicacion de la | audiencia qué es la filosofia 5°S.
implementar | metodologia de | filosofia 5°S. Salieron a la luz algunas
la las5'Senla Se analizaron cada cuestiones algunas
metodologia empresa. una de las “S” y se situaciones que no van
5'Sen dio ejemplo de acorde con la filosofia y que
MIQRO aplicacion. por ende se deben de
Se explicé la evitar.
importancia y los
beneficios que
brinda esta filosofia.
Al final, cada
trabajador menciono
y explicé una de las
5'S.
13-03- Tecnicismo Definir Reunion con el area Cada caracteristica tiene un
2019 en el area de | conceptos de inspeccion. solo nombre y todas las
inspeccion utilizados en el personas del area tiene una
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area de
inspeccion y
detectar buenas
practicas.

Con la participacion
de las personas del
area de inspeccion
(3: Blanca, Fernanda
y Carolina) se
ubicaron nombres
gue se le dan a una
misma caracteristica
en la inspeccion.
Posteriormente se
seleccioné un solo
nombre para cada
caracteristica.

misma definicién del
nombre lo que facilita la
comunicacion.

20-03-
2019

Cuidado del
medio
ambiente

Fomentar el
cuidado al
medio ambiente
en la empresa.

Se explicd qué es el
medio ambiente y su
importancia para la
vida.

Se analizaron
algunos elementos
(aire, agua, suelo y
subsuelo y residuos)
y por cada uno de
ellos los trabajadores
fueron analizando
cémo se contamina y
gue acciones
pueden hacer para
reducir el dafio.

Acciones que los
trabajadores pueden aplicar
para reducir el dafio al
medio ambiente.

27-03-
2019

Suspensién de
la reunion por
falta de espacio
y comunicacion.

03-04-
2019

Valores
empresariales

Definir los
valores que
deben
caracterizar a la
empresa

Explicacion de qué
son los valores y su
importancia en la
vida diariay en la
empresa.

Se presentaron
algunos ejemplos y
su aplicacion.

Se fomento la
participacion de
todos los integrantes
para reconocer los
valores que
caracterizan a sus
compafieros y a la
empresa.

Resistencia
por parte de
uno de los
participantes
para
reconocer los
valores de
sus
compafieros
(queria
expresar
antivalores)

Los valores que
caracterizaran a MIQRO
son:

La responsabilidad

La tolerancia

La honestidad

El respeto

10-04-
2019

Aspectos
ambientales
en la empresa

Otorgar los
conocimientos
basicos para la

Se explico la
definicion de:
aspecto ambiental,

Se identificé la necesidad
de capacitar al personal
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identificacion de | impacto ambiental, con respecto a la

aspectos impacto ambiental separacion de la basura.
ambientales en | negativo e impacto
la empresa. ambiental

significativo. Se dio a
conocer los aspectos
ambientales que se
han identificados en
la empresa.
Exposicion sobre los
residuos de manejo
especial y residuos
sélidos urbanos.

11-04- Clasificacion | Capacitar al
2019 de los personal con
residuos respecto a la
solidos correcta
urbanos separacion de
los residuos
solidos
urbanos.

[Regresar
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Anexo 10. Paginas amarillas

Instrucciones

En el portal interactivo, en la carpeta paginas amarillas se ubica un archivo en Excel con
el mismo nombre. El archivo de Excel contiene una hoja para cada puesto de trabajo. Al
ingresar un trabajador, el jefe de administracién y compras debe:

Al ingresar un trabajador, el jefe de administracion y compras debe:

e Crear una copia de la hoja correspondiente al puesto de trabajo que desempefara el

nuevo empleado.

e Ingresar los datos de la persona: nombre, Ultimo grado de estudio y niumero telefénico.

e Informacion referente a la experiencia previa.

Después de la capacitacion inicial el responsable de cada uno de los procesos clave
debera evaluar a la persona, seleccionando los conocimientos y competencias que posee para
lo cual debe dar clic sobre el cuadro ubicado en la esquina superior izquierda. Los cuadros
gue no son seleccionados indican la falta de conocimiento y competencias de las personas
sobre las cuales hay que plantear estrategias para desarrollarlas.

Con las paginas amarillas se mide el nivel de competencia de cada colaborador por medio
de la contabilizacién de los cuadros seleccionados (competencias que posee) y el total de
competencias que se indican (competencias poseidas/competencias requeridas=nivel de
competencias)

La actualizacion de las paginas amarillas se debe llevar a cabo cada seis meses, por los

responsables de los procesos clave de la empresa.
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OPERADOR

Nombre: Ultimo grado de estudio: |No.telef6nico:
Control de la produccion Liberacion del proceso y producto terminado .. \
— : — : Experiencia previa
Tipo Conocimiento Competencia Tipo |Conocimiento Competencia
L identifica el despaste de las L] Cumple con las LI sabe qué formatos le corresponde([] Inspecciona las
TC herramientas de corte especificaciones para Tl rellenar piezas para asegurarse
[Jcambia las boquillas de corte colocar el producto en los [ Sabe en qué momento debe ser{quela maguina al igual
TC contenedores con baseen [T rellenado el formato que el ocperador estén
[ Ajusta la longitud de corte las indicaciones del jefe de [ Interpretar los elementos o datos trabajando
TC control de la produccion Tl que solicitan los diversos formatos adecuadamente con
[ Conoce las operaciones que se deben | [] Opera la maquina para [ Sabe qué cantidad del nimero de base en las
n realizar sobre la materia prima fabricar el producto con c parte componen la muestra ha especificaciones del
[ Conoce los componentes que pueden St e [ Sabe utilizar los instrumentos de TTEILE
Tl integran los nimero de parte C medicion
[l sabe qué operaciones realiza cada O Reporta al preparador el [ Conaoce los limites de tolerancia de | Realiza los registros
TC maguina mal funcionamiento de las [C las dimenciones de los nimero de parte |de forma correcta y en
[dconoce las herramientas de corte de  |maquinas para evitar O conoce las unidades de medida tiempo para mantener
TC las maquinas producir piezas defectuosas|Tl utilizadas en la inspeccion informacion
TC Interpreta los disefios de acuerdo a las C [ sabe cuande deke inspeccicnar documentada con base
[ Detecta la condicion de la materia especificaciones del cliente |C [ Conoce los criterios que deben ser en los formatos FR-AC-
TC prima inspeccionados de cada nimero de 41, FR-AC-71, FR-CP-38
Jconoce y aplica las medidas de 1 parte ¥ FR-CP-45
Ti seguridad del uso de las magquinas
[ identifica los niveles de aceite de la [15abe realizar operaciones basicas Il
LL maquina TC [suma, resta y multiplicacion)
[ Identifica cuando la maquina esta [ Aplica la metodologia 5's
TC funcionando incorrectamente TC
[]5abe cuando y como alimentar la ] contribuye en el programa Kaizen
Tl maguina TC
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PREPARADOR

Mombre: Oitimo grado de estudio: |ND. telefdnico:
Control de la produccidn Liberacion del proceso y producto terminado . ,
- — - - — - Experiencia previa
Tipo |Conocimiento Competencia Tipo |Conocimiento Competencia
Tc Llidentifica el desgaste de las L Ajusta la maquina para T LI sabe qué formatos e N Inspecciona la pieza
herramientas de corte que fabrique el producto corresponde rellenar para verificar que la
T1C []cambia las boquillas de corte con base en el disefio T [ Sabe en que momento debe|magquina esté ajustada
ser rellenade el formato correctamente con base
TC [ ajusta la lengitud de corte [ Propone cambios en la T [ interpretar los elementos o en las especificaciones
linea de produccion para datos que solicitan los diversos  (del producto
T1C [1interpreta los disefios optimizarla con base en el O conece los criterios que deben O Elabera yda
conocimiento adquirido c ser inspeccionados de cada seguimiento al
Tl [JConoce los componentes que numero de parte programa de
pueden integran los numero de mantenimiento para
T1C [sabe qué operaciones realiza | [Jsabe utilizar los instrumentos |asegurar el correcto
cada maquina c de medicion funcionamiento de las
TC O conoce 1as herramientas de corte maquinas con base en
de las magquinas el procedimiento
[ Conoce las funciones de las [JConoce los limites de "Mantenimiento
Tc herramientas para ajuste y afilado c tolerancia de las dimenciones de | preventivo y correctivo
- U sabe en qué angulos debe afilar |[] los ndmero de parte O
las herramientas de corte
[]Conoce las operaciones que se U conoce las unidades de
B deben realizar sobre la materia - medida utilizadas en la
TC |[]5abe afilar las herramentas de inspeccion
TC |[]Sabe ajustar las maquinas O O
Tc I::Ient'lf_'n:a cuanu:_h:- la maquina — DAF'I-“:E' la metodalogia 5's
esta funcionando incorrectamente
Tl [JConoce las partes que componen TC | Contribuye en el programa Kaizq

las maguinas
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INSPECTOR

Mombre: Ultimo grado de estudio: [Mo. relefénico:
Control de la produccion Liberacidn del proceso y producto terminado B e
Tipo [Conocimiento Competencia Tipo |Conocimiento Competencia
TC |Olrterpreta los dizefios L Tl L Sabe qué farmatos le coresporde[] Inzpeccionauna
Tl OConoce los componentes que O Sabe en qué momento debe ser|MUEElE delnumero de
pueden integran los nimera de Tl rellenada el formata parte para asegurar que
T ODetectala condicion de la Od Olrterpretar los elementos o datos que ;E'I prnduct.c.u cur!-upla BEm
materia prima Tl zolizitan los diversos formatos 2 e-.spn.z-v:|f|cac.~|mj|ves
U Conoce los criterios que deben ser Fozmeieas sl
C inspeccionados de cada nimero de
O C [OSabe utilizar los instrumentos de [ 1 Realizalosregistros
OConoce los limites de talerancia de las de farma carrectayen
C dimenciones de los ndmero de parte tiempo para mantener
O OConoze laz unidades de medida infermacion
Tl utilizadas enla inspecoidn documentada de los
C [JSabe cuindo debe inspeccionar rE'S""Itad‘:ii dela
Sabe qué cantidad entotal se debe inzpeccion con base en
Tl nepecaianar el farmata FR-AC-41
O O5Sabe qué cantidad del nimera de 1
= parte companen la muestra ha
O OConoce los eriterios a inspeccionar del
C acabada superficial w'o tratamiento
[JSabe realizar operaciones basicas O
TC [suma, resta y muliplicacidn)
O Oldentifica las criterios 2 considerar para
C enviar un nimero de parte ha retrabajo
C Oldentifica no conformidades |
Conoce los criterios de aceptacion de
= C o= nimeros de parte
[OJS5abe cuiles son las especificaciones
C del producto
O TC [OManeja el saftw are Excel
TC O#Aplicalametadalogia 5's
TC [JContribuve en el programa Kaizen
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JEFE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Mombre: Ulimo grado de estudio: |Mo. relefénico:
Control de la produccion Liberacion del proceso y producto terminado Experiencia previa
Tipo| Conocimiento Competencia Tipg Conocimiento Competencia
TC |Olnterpreta los disefios O Ajustar el programa Tl |U Sabe qué formatos le coresponde|[] Coordinar la inspeccidn de los
T Conoce los componentes que |92 I:"“:'.d'-'"3*3“5"'I para T Sabe en qué momenta debe ser ”':ll'_nE'fC'E de F'E'.”E' para g!arantizar l=
Fladen integran los rimera de cumplir con las Ellenadn 2l farmata calidad de la misma al cliente conbasze
T [Conoce las operaciones que se | #ntregas programadas T Olnterpretar los elementas o datos que [ Realizar el certificada de calidad
debenrealizar sobre la materia con basze en el control salicitan los diversos formatos para asegurar al cliente la calidad del
T OQetecta la condicidn de la O OConoce los criterios que deben ser producta con base en el farmato FR-
materia prima inzpeccionados de cada nimera de parte | AC-47
[JSabe utilizar loz instrumentos de [ Realizar los registroz de forma
Conoce los limites de tolerancia delas | correcta v en tiempo para mantener
Qme-ncinne-s de los ndmero de parte informacion documentada de la
O T OConooe las unidades de medida liberacian del producto terminado con
utilizadas enlainspeccidn baze en el formato FR-AC-33
TI OSabe qué cantidad entotal se debe [ Sequir el procedimisnta de
inspeccionar "producto no conforme PRAC-PN-03"
O C [OSabe qué zantidad del ndmero de parte | para dar seguimienta al producta que
componen la muestra ha inspeccionar no cumpla con laz especificaciones del
OSabe cudles nimeros de parte cliente descritas en el dizefio
Tl requisren acabado superficial wo
OConoce los criterios a inspeccionar del [ Realizar los registros de forma
< acabada superficial w'o tratamiento carrecta y en iempao para mantener
O [Oldentifica los criterios a considerar para | informacidn documentada del
enviar un nimero de parte ha retrabajo procedimiento de “producta no
[Jidentifica no conformidades confarme” con base en los formatos
Conoce los criterios de aceptacion de conespondientes
oz numeros de parte
C J3abe cusles son las especificaciones  |[J Mantener calibrado el equipa de
del producta inspeccidn para garantizar |a
O TC |OManeja el softw are Excel confiabilidad de la misma con base en
TC |Maneja el softw are Minitab el procedimiento "Manejo de equipo de
TC | OJAplicala metodologia 57s medicidn”
TC gl:nntribuye en el programa Kaizen
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IEFE DE CONTROL DE LA PRODUCCION

Mombre: Uttimo grado de estudio: Mo. telefonico:
Control de la produccion Liberacion del proceso y producto terminado L. .
Tipo [Conocimiento Competencia Tipo |Conocimiento Competencia Experiencia previa
Interpreta los disefos LI realiza los registros de forma correcta y en L1 sabe gqué formatos le corresponde
TC (O tiempo para mantener informacian documentada L rellenar
- [ Conoce los componentes que  |del contrel de embargue con base en el formato FR o |0 Sabe en qué momento debe ser
pueden integran los nimero de CP-50 rellenado el formato
T O Sabelqué operaciones realiza O pefine y establece la scuencia de las ) - [1 Interpretar los elementos o datos
cada maquina operaciones que se requieren para la elaboracian que solicitan los diversos formatos
e [ Conoce las herramientas de de numero de parte con base en el disefio c [JConoce los criterios que deben ser
corte de las maguinas inzpeccionados de cada numero de
TC O=abe en gque angulos se deben | [ Planea la produccion para asegurarse de c [JSabe utilizar los instrumentos de
afilar las herramientas de corte cumplir con el tiempo, cantidad y calidad del medicion
- [JConoce la capacidad de producto pactada con el cliente con base en la - [ Conoce los limites de tolerancia de
produccion de cada maquina orden de compra laz dimencicnes de los namero de
- [J5abe que car}t‘ldad se debe [] Prepara el lote para entregar al cliente con - O cencce 1as unidades c!e medida
producir cada dia base en la orden de compra utilizadas en la inspeccion
[JConoce las operaciones que s | [] Determina los tiempos, los recursos y 1as []Sabe cuale= nimeras de parte
Tl |deben realizar sobre la materia personas para realizar la produccion con base en Tl |requieren acabado superficial y/o
prima el formato FR-CP-43 tratamiento termico
[ Conoce y aplica las medidas de | [] Comunica el disefic a Qltimo nivel y hoja de [ Interpreta en el disefic del cliente
Tl |seguridad del uso de las inspeccion para realizar l0s ajustes peminentes a TC |las especificaciones del acabado
maquinas las maquinas con base en las especificaciones del superficial y/o tratamiento térmico
[JConoce el cliente, cantidad y [] Envia el producto al proceso de acabado [JConoce los criterios a inspeccionar
fecha de entraga de cada namere  |superficial para cumplir con las especificaciones t del acabado superficial y/o
T (ge parte que marca el disena del cliente [] Sabe I:LIE'I|EI5 =on las
¢ especificaciones del producto
Tl [J] Conoce el costo y precio de [] Mantiene un control de inventario para TC | Maneja el software Excel
venta de los nimeros de parte asegurar la disponibilidad de materia prima con TC |[ Aplica la metodologia 5'=
TC |[] Maneja el software Mastercam |base en el programa de produccion TC |[]Contribuye en el programa Kaizen
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JEFE DE ADMINISTRACION ¥ COMPRAS

Nombre: Ultimo grado de estudio: No. telefonico:
Control de la produccién Liberacién del proceso y producto terminado . .
: — : : — : Experiencia previa
Tipo |Conocimiento Competencia Tipo |Conocimiento Competencia
~ I_Maneja el software CONTPAQ | Elaborar facturas para entregar a los clientes con base ~ | Sabe qué formatos le corresponde
en la orden de compra rellenar
TC [ Maneja el software Aspel - [~ Sabe en qué momento dehe ser
rellenado el formato
[~ Conoce el cliente, cantidad yfecha |[ Realizar los pagos correspondientes para cumplir con - [ Interpretar los elementos o datos que
T de entraga de cada nimero de parte |los proveedores con base en la orden de compra solicitan los diversos formatos
[ Comunicarse con el despacho contable para c [ Conoce los criterios que deben ser
proporcionar la informacion contable de la empresa y inspeccionados de cada nimero de parte
[ Conoce el costo y precio de venta de|mantenerla actualizada - [ Sabe utilizar los instrumentos de
T los nimeros de parte medicidn
[ Realizar las compras para asegurar el suministro de c [ Conoce los limites de tolerancia de las
material directo e indirecto con base en las requisiciones dimenciones de los nimero de parte
recibidas - [ Conoce las unidades de medida
utilizadas en la inspeccidn
[ Elaborar y dar seguimiento al programa de TC [ Sabe realizar operaciones basicas
capacitacion para fortalecer las competencias de los [suma, resta y multiplicacién)
colaboradores con base en las necesidades de capacitacidn [ Sabe cuales son las especificaciones del
detectadas C |producto
[ Elaborar la némina y entregar el salario TC |[ Maneja el software Excel
correspondiente a los colaboradores con base en lo TC |[ Aplica la metodologia 5's
establecido en el contrato de trabajo y las horas laboradas | TC |[™ Contribuye en el programa Kaizen

Regresar
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Anexo 11. Procedimiento para solicitar el Vo.Bo.

Procedimiento para tramitar el Vo. Bo. en proteccion civil

1.

ONOOAWODN

Ingresar al portal:
https://queretaro.ventanilla.mx/direct/19fee5433c9f4f70a1209dbe74ca6145
Ingresar el usuario:

Ingresar contrasefa:

Seleccionar la opcién “Crear nuevo CMPC visto bueno establecimiento”.
Leer y aceptar los términos y condiciones

Ingresar los datos con respecto al Vo. Bo. del afio anterior inmediato.
Ingresar los datos de la licencia de funcionamiento vigente.

Ingresar los datos de la persona fisica:

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno:

RFC persona fisica:

Ingresar datos del establecimiento:

Denominaciéon comercial:

Clave catastral:

Superficie:

Calle: Cerro de las Campanas

Colonia: Las Américas

No. de empleados: 18

Num. Ext.: 28

NUn int.:

Teléfono alterno: (442) 217-3016

Correo electrénico: compras_migro@hotmail.com

10. Ingresar datos del domicilio fiscal

Calle: Heraclio Cabrera
NUm ext.: 30

Ndm int.:

Colonia: Ensuefio
Ciudad: Querétaro
Estado: Querétaro
C.P.: 76178

11. Ingresar descripcion del comercio
12. Responder el formulario de autoevaluacion de riesgo de su establecimiento

¢ Tu tramite es una Apertura de Negocio? No

1. ¢Cudl es la altura de la edificacién en metros? Menor a 25 mts.

2. ¢Cudl es la superficie en metros cuadrados ocupada por el negocio? Menor a 300
m2

3. ¢Almacena liquidos inflamables? Total de la suma de liquidos inflamables en litros

(gasolina, diésel, solventes, alcohol, petréleo) No aplica

¢Almacena o maneja materiales explosivos? No

5. ¢Almacena sustancias quimicas corrosivas, irritantes o toxicas? Total de la suma de
sustancias No aplica

6. ¢ Qué tipo de servicio de gas tiene instalado? No aplica

B
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7. Numero de personas que ocupa el local, incluidos empleados/as, visitantes y
clientes/as Entre 15 y 250 personas.

8. ¢Almacena gases inflamables? Total de suma de los gases expresados en litros
(fase liquida) No aplica

9. ¢Almacena material sélido de alta combustion? (papel, cartén, madera, plastico) No

aplica

10. ¢, Cudl es el maximo voltaje eléctrico utilizado en el establecimiento? 220
voltios

11. ¢ Cuenta con cristales (ventanas, puertas y ventanales)? Si

12. ¢ Cuenta con escaleras? Si

13. ¢,Cuenta con cortinas grandes, suelo de madera o alfombra, material de alta
combustion en grandes cantidades? (Se requiere aplicacion de retardante) No

14. ¢ El establecimiento es una escuela, estancia, guarderia o centro educativo?
No

15. ¢ Se trabaja después de las 18:00 hrs.? No

16. ¢ Cuenta con recipientes sujetos a presion? Si

17. ¢ Tiene venta de bebidas alcohélicas? No

18. ¢ Cuenta con red contra incendio? No

19. ¢ Es una gasolinera? No

13. Anexar evidencias
1 Licencia de funcionamiento
(1 Fotografia del botiquin (abierto y cerrado)
(1 Revision eléctrica y cédula profesional de quién realiza la revisiéon (profesién a fin con

la electricidad)

Fotografias de detectores de humo

Fotografias de la sefializacion de emergencias

[ Factura de compra o recarga de extintores capacidad minima 4.5 kgs (vigencia 1

afo)

Fotografias de barandal en escaleras y antiderrapante en escalones.

(1 Pelicula protectora en cristales (ficha técnica, factura y fotografia)

| Constancia de capacitacion (primeros auxilios, combate de incendios y evacuacion de

inmuebles con registro ante la CEPCQ) (vigencia 2 afios). El curso integral de
proteccién civil puede ser impartido por Cruz Roja Mexicana, Bomberos, la
Coordinacién de Proteccion Civil o bien por otro tercero acreditado que cuente con
registro ante la STPS y la CEPCQ.

[ Revision de recipientes sujetos a presion (vigente).

OO

O

14. Dar clic en enviar la documentacion.
15. Esperar la respuesta de proteccion civil y seguir las observaciones recibidas.

[Regresar
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Anexo 12. Tablero de control de indicadores

En el tablero que se muestra a continuacion, se concentran los resultados de los indicadores.
El responsable de actualizar el tablero mensualmente es el jefe de aseguramiento de la

calidad.

Por medio de los colores empleados se aprecia la situacion del indicador.
e El color rojo muestra una mala situacion, el objetivo no se esta alcanzandO.

e El color amarillo refleja un acercamiento hacia el logro de los objetivos.

¢ El color verde indica una buena situacion, es decir los objetivos se estan alcanzando
lo cual expresa que el KMS esté funcionando correctamente.

Objetivo

Indicador

Propiciar un ambiente
laboral adecuado para

Tiempo relacionado
a la ensefianza de

Rangos de alerta
Velor actual hg:d

compartir conocimiento las personas 2 3 4 0mas

(horas).
Generar conocimiento Cantidad de
organizacional por medio de | conocimiento Menorde | Entre9y 14 0 més
la explicitacion y difusion del | almacenado en el 3 13
conocimiento individual. portal interactivo.

Valoracion del uso Poco Muy

de las experiencias . Satisfecho .

documentadas satisfecho satisfecho
Vincular la informacién entre | Grado de uso del
los distintos departamentos | portal interactivo Poco Muy
de la empresa para facilitar | por parte de los frecuente Frecuente frecuente
la toma de decisiones agentes del

conocimiento.

Facilidad de

portal interactivo.
Desarrollar personal Nivel de M

. enos de
competente acorde al competencia 0.50 0.50-79 0.80-100
puesto en el que se ubica general '
para contribuir a la calidad | Cantidad de Mis de 500 0
de los productos que ofrece | nUmeros de parte 200 501-700 Menos
la empresa con defectos
[Regresar
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