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La gestion del conocimiento constituye una de las principales preocupaciones de
las grandes organizaciones de hoy en dia, actualmente empresas importantes
destinan grandes cantidades de dinero en capacitacion de los empleados. Muchas
de estas capacitaciones estan destinadas a procesos de negocio, practicas
laborales, y conocimientos de la dinamica del funcionamiento de la empresa.
Coca-Cola Femsa de Venezuela es una de las organizaciones pioneras que
considera estos planes de capacitacion para sus empleados. A pesar de ser una
empresa preocupada por mantener elevados estandares de calidad en sus
procesos de negocio no escapa de procedimientos empiricos y en la recurrencia
de errores conocidos en sus procesos administrativos, negocios, sistemas e
informatica, lo cual constituye un factor de riesgo muy importante ya que por ser
una empresa que cotiza en bolsa, todos sus procesos que impacten al negocio
deben estar documentados. Este es el principal motivo de la investigacion la
gestion del conocimiento a través de la implantacion de una biblioteca de
proyectos para la organizacion y facilitar el flujo de la informacién entre los
empleados, garantizando una operacion clara, transparente y soportada.
Disminuyendo asi los grandes montos en presupuestos de capacitacion de
personal.
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Introduccion

Actualmente, las empresas se caracterizan por poseer un cambiante
ambiente organizacional, bien sea por la naturaleza de su negocio, o por
condiciones exteriores como por ejemplo la globalizacién. Las organizaciones se
ven forzadas a generar soluciones rapidas y eficaces. Muchas de estas
soluciones, son desarrolladas por equipos multidisciplinarios, que se encargan de
ejecutar tareas en beneficio de la solucion de un problema. Pero las soluciones
generadas suelen quedar en el ambito de las unidades que las producen, y el
resto de la organizacién puede llegar a ignorar la existencia del conocimiento
producido a partir de una experiencia aislada que puede ser util en otras

situaciones similares.

La causa de ésta situacién tiene que ver con el hecho de que la
sistematizacion de experiencias vinculadas a la solucion de problemas suele
permanecer bajo el resguardo del personal que las genera. Esto dificulta que la
informacion fluya, trayendo entre otras cosas, consecuencias como grandes
inversiones de dinero en capacitacion de personal para generar soluciones ya
experimentadas, cuando muchas veces se podria recurrir a experiencias previas,
documentadas y centralizadas, en un punto unico de comunicacién corporativa

dentro de las organizaciones.

El propdsito de esta investigacion, es desarrollar una herramienta que
contribuya a la gestion del conocimiento a través de la implantacion de un
repositorio centralizado de proyectos, de forma tal que la comunidad de
trabajadores de la empresa Coca-Cola Femsa de Venezuela pueda compartir
experiencias y practicas de procesos laborales en beneficio del flujo de la
informacion, para la disminucién de la recurrencia en errores conocidos vy

aumentar el desempeio en la operacion diaria en las unidades de negocio de la
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empresa. Es importante destacar que una herramienta como la que se propone
contribuiria a disminuir el impacto de vacios, migracion y fuga de conocimientos en

caso de ausencias de personal.

En Coca Cola Femsa de Venezuela existe una compleja estructura de
departamentos encargados de ejecutar variados procesos que generan
indicadores e informacion de diversa indole. Contar con un punto centralizado
para el intercambio de informacién impactaria positivamente el desempefio de las

operaciones del negocio.

La investigacion estd compuesta bajo el siguiente esquema:

En el capitulo | se encontrara todo lo relacionado con el planteamiento del
problema, se hace referencia a toda la informacion relacionada con la formulacion
del problema propdsito de esta investigacion. En este mismo orden de ideas los
objetivos generales y especificos que se plantean, la motivacién y justificacion de

la investigacion.

El capitulo Il abarca el desarrollo del marco tedrico de la investigacion. Se
sefalan todas las bases conceptuales utilizadas para obtener el respaldo tedrico
que soporta la investigacion. Asi como también el detalle de experiencias previas
en el desarrollo de proyectos similares. Continuando con la base de la
investigacion, es necesario saber el marco contextual donde se desarrolla el
proyecto, es por ello que en el capitulo Il se desarrolla el marco contextual donde
se lleva a cabo la investigacion, es decir se especifica la organizacion que es
objeto de estudio, su composicion y organizacion empresarial. En este mismo

orden de ideas, el capitulo Il estan descritos los puntos relacionados en el marco
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contextual, como el contexto donde se desarrolla la investigacion. Se detallan
aspectos empresariales de la organizacion, asi como también se describe la

problematica detectada que motivé el desarrollo de esta investigacion.

El capitulo IV se describe el marco metodolégico, se detalla la metodologia
que se utiliza para esta investigacion, asi como también el marco de trabajo
utilizado para desarrollar La iniciativa de gestion del conocimiento objeto de este

trabajo.

Finalmente el capitulo VI se presenta la propuesta, que contiene el
desarrollo del disefio de este proyecto, asi como también los criterios que se
deben tomar en cuenta para la evaluacién de factibilidad econdmica y financiera

de la iniciativa planteada.
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CAPITULO |
1. El problema

1.1.Planteamiento del problema

1.1.1. Motivacién y Justificacion

El conocimiento en las organizaciones representa una de las bases
fundamentales que diferencian las empresas exitosas del resto de sus
competidores. Coca-Cola FEMSA en la actualidad es el embotellador de
Coca-Cola mas grande del mundo (Femsa, 2010), teniendo una fuerte
presencia en el campo de bebidas en 9 paises, la organizacién se
caracteriza por garantizar excelentes estandares de calidad en los procesos
de produccion, envasado y logistica en general del embotellamiento de
bebidas. Por ser una de las empresas mas exitosas en este campo, Coca-
Cola Company otorga la concesion de embotellar la bebida mas famosa del
mundo, y a su vez ingresar en uno de los mercados mas exigentes de
América Latina, como lo es Venezuela. Su ingreso en el mercado local lo
realiza de una manera exitosa, logrando tener un posicionamiento de marca
radical, que alcanza a tal punto que la poblacién Venezolana cambie su
manera de pensar y comprar en el momento de elegir una bebida gaseosa,
desplazando asi a su mayor competidor, que a principios de los anos 90

tenia una muy fuerte presencia en el mercado local.

Sin embargo la empresa no escapa de la practica de procesos
empiricos y la recurrencia en errores conocidos que pudieran ser resueltos
de una manera eficiente a través de herramientas que permitan la facilidad
de centralizar la informacion, compartirla y hacer uso eficiente de los

recursos del conocimiento. Es importante destacar que el uso de estas
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herramientas va acompanado de Cambios organizacionales vinculados con
la sensibilizacion  acerca de la importancia de hacer explicito el
conocimiento organizacional mediante la documentacién y sistematizacion

permanente de las diversas experiencias y practicas empresariales.

Es necesario entender que para las empresas el tiempo es dinero, y la
demora en la solucion de problemas recurrentes y no documentados en las
organizaciones incurre en el aumento de costos, sin garantizar una
operacion eficaz y derrochando minutos que se pueden emplear para crear
nuevas ideas o para producir mejoras en las practicas empresariales,
garantizando en el caso particular de Coca-Cola FEMSA la produccion de
mas cajas fisicas y productos de mejor calidad.

1.1.2. Enunciado del problema

¢ Es posible implantar un repositorio de proyectos que facilite la gestion del
conocimiento sobre los procesos empresariales en un departamento de
Coca-Cola FEMSA de Venezuela?

1.1.3. Objetivo General

Desarrollar una propuesta para implantar un repositorio virtual de proyectos
orientado a promover la gestion del conocimiento sobre los procesos

empresariales de Coca — Cola FEMSA Venezuela.

1.1.4. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion de sistematizacion de proyectos
en las unidades organizativas de la empresa tomando como piloto el
departamento de manufactura y logistica de la empresa con la finalidad

de generar un inventario de proyectos.
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e Proponer un modelo para la organizacién de un repositorio de proyectos,
basados en los principios de la gestién del conocimiento, asi como
también la secuencia de procesos asociados al mantenimiento de ese

repositorio.

e Determinar los criterios para evaluar la factibilidad técnica y econémica

del proyecto.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

El marco tedrico constituye la base fundamental para el sustento figurado
de una investigacion, para el desarrollo de cualquier proyecto es necesario
recurrir y exponer todas las herramientas bibliograficas y electrénicas que se

utilizaran para apoyar cualquier idea.

A continuacion el marco tedrico de la presente investigacion:

2.1.Consideraciones Generales acerca de la gestion del Conocimiento

(Mclnerney, 2002) Define la gestién del conocimiento como un esfuerzo que
se realiza con el conocimiento que reside en toda organizacién utilizandolo

para alcanzar los objetivos de la misma.

La gestion del conocimiento constituye un rango de estrategias y practicas
utilizadas en una organizacién para identificar, crear, representar, distribuir y
habilitar adopciones, experiencias y practicas encapsuladas en los
trabajadores de la organizacion.

En la actualidad muchas empresas estan utilizando la gestion del
conocimiento como parte fundamental en la gestion de sus negocios, ya que el
conocimiento generado se focaliza en los objetivos organizacionales y va de la

mano con la vision y la misién de la empresa.

La gestion del conocimiento ayuda a reducir el trabajo redundante, elimina
el “Inventar la rueda”, reduce la curva de aprendizaje para el personal nuevo
que ingresa en la organizacién y se adapta a cualquier ambiente cambiante y

mercado.
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Existen varios conceptos asociados al de Gestion del Conocimiento, todos
ellos vinculados con los procesos de acumulacion de capital intelectual en las
organizaciones, entre estos conceptos interesa destacar el de aprendizaje
organizacional por tener especial vinculacién con el proyecto que ocupa la

atencion de este trabajo.

2.2.Aprendizaje Organizacional

El aprendizaje en las organizaciones constituye para los directivos vy el
personal ejecutivo de una organizacion grandes cantidades monetarias de
inversion, segun el autor (Beitler, 2005), refiere que para los Estados
Unidos, el monto estimado para el afo de su publicacion sobrepasaba los
250 millones de ddlares. Esto constituia una suma exorbitante en cuanto a
la educacion de los empleados. Ahora bien, un punto importante en estas
inversiones de capacitacion es la tasa de retorno que tanto preocupa a los

directivos de las organizaciones.

Este autor, indica que el aprendizaje se debe hacer de forma
estratégica, a través de la transmision del conocimiento, el auto aprendizaje
y el desarrollo profesional de las organizaciones, dejando atras, los centros
de capacitacion. Aquellas empresas que imparten conocimiento y son
ajenas a las organizaciones, por lo cual desconocen sus verdaderas
necesidades de negocio. Hoy en dia mas alld de las empresas de
capacitacion se deben desarrollar los consultores organizacionales,
aquellos individuos pertenecientes a las organizaciones, que
verdaderamente conocen las necesidades del negocio, y seran los

encargados de transferir la informacién entre sus compafieros de trabajo.

De acuerdo a esta tendencia se constituyen comunidades con un fin
comun de aprendizaje, denominadas comunidades de practicas. Las cuales

se detallan a continuacion.
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2.3.Comunidades de Practica

Las comunidades de practica son grupos formados por personas,
comprometidas en un proceso de aprendizaje colectivo. (Wenger, 2006),
ejemplifica las comunidades de practica como una tribu que intenta
sobrevivir, un grupo de ingenieros trabajando en problemas similares, son
grupos de personas que comparten una pasién, un conocimiento que a

ellos les interesa compartirlo interactivamente.

Martin (2003), refiere que las comunidades de practica son un grupo
de personas que estan participando en un sistema de aprendizaje social, en
donde comparten enfoques, problemas, aspiraciones, situaciones vy
necesidades sobre temas establecidos. Se caracterizan por reflexionar

sobre cuestiones comunes, explorar ideas y sondear nuevos procesos.
2.3.1. Caracteristicas de los integrantes de las comunidades de practica

Las miembros de una comunidad de practica se caracterizan por lo

siguiente, segun (Martin, 2003):

e Se sittan en una plataforma en movimiento, en desarrollo, en
crecimiento, en exploracion, en situacion de avance.

e Hacen sinergia y se comparten riesgos, favoreciendo el crecimiento y
mejora continua de la organizacion.

e Generan un sentido de identidad y de pertenencia a un grupo en

proyectos comunes.
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Principios basicos de las comunidades de practica
Las comunidades de practica poseen principios basicos, a los cuales

(Fadow, 2010), los define:

e Todos tienen algo para ensefar, y todos tienen algo para aprender, esto
se entiende como que cada miembro de la comunidad de practica debe
aportar conocimiento a la comunidad, asi como también esta en el
derecho de aprender los conocimientos transmitidos por los otros.

e EI| éxito propio es éxito de los demas, y sélo la colaboracién y la
participacion activa permitiran resolver los problemas comunes. Esto se
refiere que el éxito de la comunidad de practica se basa en el éxito de
sus colaboradores, tal como el caso de las organizaciones, en donde el
éxito de cada unidad contribuye al éxito de la organizacion.

e En diferencia con las redes sociales, las comunidades de practica deben
poseer un facilitador, que juegue el papel de lider, manteniendo viva la

iniciativa de la comunidad de practica.

Las comunidades de practica y la gestion del conocimiento empresarial
(Fadow, 2010), senala a las comunidades de practica como

herramientas formidables dentro del entorno empresarial, para la gestion
del conocimiento de las organizaciones. El conocimiento combinado y
potenciado permite resolver problemas en tiempos mas cortos con
menores costos, mejorando la calidad de las decisiones y acelerando la

innovacion.

Hoy en dia las comunidades de practica constituyen una base
fundamental para la transferencia del conocimiento, por el hecho de estar
en una sociedad que crece a pasos agigantados en la tecnologia el uso de
las comunidades han obtenido otros alcances, entre ellos las comunidades

virtuales del aprendizaje, tal como se muestra a continuacion.
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2.3.5

Comunidades virtuales del aprendizaje

Referente a las comunidades virtuales de aprendizaje (Chiu, Hsu, &
Wang, 2006) exponen que con el rapido crecimiento de la internet ha
facilitado la proliferacion de las comunidades virtuales del aprendizaje, con
actividades del conocimiento que abarcan desde lo econémico hasta lo
social y lo educativo. Muchas personas participan en comunidades virtuales
de practica, bien sea para la busqueda de conocimiento personal, como
para la solucién de problemas profesionales. Sin embargo los autores
sefalan también que las personas que ingresan a las comunidades
virtuales del aprendizaje no solo buscan conocimiento, sino también el
pertenecer a una comunidad social e inclusive conocer personas con
intereses profesionales comunes. Se puede observar una necesidad de
estar conectados y comunicados en esta era digital de vanguardia, es decir
que emergen conceptos nuevos que se adaptan a esta nueva corriente.

Entre ellos el conectivismo, el cual se analiza a continuacion.
Conectivismo: Constructivismo en un mundo conectado

(Siemmens, 2006) Define el Conectivismo como una teoria que
describe el conocimiento en una era digital, donde se integran los principios
de teorias de redes neuronales, teorias de caos y de auto-organizacion. De
acuerdo al autor el conectivismo tiene sus principios definidos a

continuacion:

e EI aprendizaje y el conocimiento requieren de una diversidad de
opiniones que representaran un todo, y permitiran la selecciéon de la mas
aproximada como el concepto correcto.

e El| aprendizaje es una red de procesos de formacién con nodos
especializados o fuentes de informacién. Es decir como un gran circuito
eléctrico, donde cada nodo es un punto de conocimiento especializado,
y cada fuente de voltaje o poder es una fuente nueva de informacion.

e El conocimiento reside en las redes.
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e EIl conocimiento podra preservarse o residir en repositorios digitales, y
podra ser habilitado y facilitado a través de la tecnologia.

e El conocimiento y el aprendizaje son constantes, un proceso continuo
donde no existiran productos finales o estados definitivos.

e EIl conocer “donde” y “quien” son mas importantes hoy en dia que el

‘que” y el “como”.

En resumidas palabras el conectivismo es un proceso de creacion de

redes de conocimiento.

Con lo inferido del autor, las herramientas que hoy en dia la
tecnologia ofrece permita la creacién de esa red de conocimiento para
favorecer el conectivismo, estas herramientas cada dia van creciendo de
forma incontrolada. Una de estas tecnologias son los repositorios digitales,

que se detallan a continuacion.
2.4.Los Repositorios digitales

Los repositorios digitales se definen como herramientas eficaces
para el resguardo de las producciones literarias, (Bravo, 2007), los define
como un resguardo de las obras linguisticas en la web. El internet ha sido el
descubrimiento mas importante para la globalizacion y la tecnologia. Ha
permitido crecer el intercambio de conocimiento entre personas,
organizaciones e incluso paises. Sin embargo no se han establecido
controles de resguardo frente a las obras en la web. Es por ello la
preocupacion del autor de desarrollar alternativas vanguardistas frente a

esta nueva produccion del arte.

2.4.1 Los repositorios digitales y la evolucion de la Web de hoy a la web

del futuro, la web semantica

Segun (Guzman Lopez, 2008), los repositorios digitales son herramientas
eficaces para almacenar, organizar y hacer uso eficiente de la informacion y

el conocimiento.
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Los recursos almacenados en los repositorios digitales deben poseer
una estructura estandarizada de metadatos que asegure que la
accesibilidad de los recursos digitales almacenados en el repositorio sea
accesible con gran efectividad. En el caso de los repositorios de objetos de
aprendizaje, el estandar de metadatos es SCORM, para el caso de las

bibliotecas digitales el estandar es Dublin Core.

La proliferacion de los repositorios digitales en la web constituira la
web semantica. Se define la web semantica como el futuro de la web, que
facilitara la localizacién de recursos, la comunicacién entre sistemas y
programas, que facilitara a mejorar el desempefio hasta llegar a unos

niveles de una extraordinaria efectividad.

De acuerdo a lo planteado con (Guzman Lopez, 2008) la web

semantica se define como:

e Una red en la cual la informacion esta dotada de significados bien
definidos, con el fin de que la coordinacion del trabajo entre humanos y
computadoras sea mas completa. En un futuro, las maquinas
multiplicaran su capacidad de procesar y comprender los datos que hoy
tan sdlo se exhiben en pantalla y podran interrelacionarlos de manera
automatica.

e La Web semantica permitira hacer busquedas precisas disminuyendo el
uso de palabras clave, en donde solo el usuario bastara con incluir
literalmente lo que desee en el buscador, como por ejemplo “...Deseo
viajar de Caracas a Maracaibo en el vuelo mas barato y en la

ventanilla...”.

En este mismo orden de ideas (Castells, 2007), define la web semantica
como un area potente en la confluencia de la Inteligencia Artificial y las tecnologias

web que propone introducir descripciones explicitas sobre el significado de los
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recursos, para permitir que las propias maquinas tengan un nivel de comprension
de la web suficiente como para hacerse cargo de una parte, la mas costosa,
rutinaria, o fisicamente inabarcable, del trabajo que actualmente realizan

manualmente los usuarios que navegan e interactuan con la web.

Los repositorios digitales son herramientas para la gestion del
conocimiento, para ello también se utiliza las WIKIS, especificamente en esta

investigacion se detallaran las WIKIS dentro del ambiente empresarial.

2.5. Las Wikis como herramienta de gestion del conocimiento empresarial

Para definir esta herramienta (Wikipedia, 2011) define las wikis como un
sitio web cuyas paginas pueden ser editadas por multiples voluntarios a través del
navegador web. Los usuarios pueden crear, modificar o borrar un texto que
comparten. Los textos o “paginas wiki” tienen titulos unicos. Si se escribe el titulo
de una “pagina wiki” en algun lugar del wiki entre dobles corchetes ([[...]]), esta
palabra se convierte en un «enlace web» a la pagina wiki. La tecnologia de las
paginas wikis tienen muchas ventajas, entre ellas la mas importante es que se da
una gran libertad al usuario, ya que se puede editar y cambiar el formato de forma
instantanea, haciendo que mas gente participe en su edicién. Esto facilita la

escritura colaborativa y por ende la gestion del conocimiento.

Con relacién de las wikis a nivel empresarial (Evangelista, 2007 ) refiere
que el uso de esta herramienta aporta una mayor flexibilidad a la hora de gestionar
la informacién, permite descentralizar la captacion de la informacioén, ha hecho
que cada proceso empresarial se involucre e integre en el resultado final de
cualquier producto y se consigue que el personal se mas agil en el desarrollo del

mismo.

Para resumir, todos los conceptos que fueron detallados en este apartado
seran de utilidad para el desarrollo de la propuesta, de manera que su utilidad es
construir la base de tedrica que sera el apoyo de nucleo de la investigacion.

23



CAPITULO Il
3. Marco Contextual

3.1 Coca Cola Femsa

Con la adquisicion de Panamerican Beverages, Inc. ("Panamco") en mayo de
2003, Coca-Cola FEMSA S.A. de C.V. ("KOF") es la segunda embotelladora de
Coca-Cola mas grande en el mundo. Segun (Femsa, 2010) la empresa representa
cerca del 10% de las ventas globales de Coca-Cola. KOF es la embotelladora mas
grande de Latinoamérica, distribuyendo aproximadamente 2 billones de cajas
unidad al afio equivalentes aproximadamente el 40% del volumen de ventas de

Coca-Cola en la region.

Coca-Cola FEMSA, S.A. de C.V. produce Coca-Cola, Sprite, Fanta, Lift y otros
productos de marcas de The Coca-Cola Company en México (una parte
importante del centro de México, incluyendo la ciudad de México y el Sureste de
México), Guatemala (la ciudad de Guatemala y sus alrededores), Nicaragua (todo
el pais), Costa Rica (todo el pais), Panama (todo el pais), Colombia (la mayoria
del pais), Venezuela (todo el pais), Brasil (S&do Paulo, Campifias, Santos el estado
de Mato Grosso do Sul y parte del estado de Goias) y Argentina (capital federal de
Buenos Aires y sus alrededores), ademas de agua embotellada, cerveza y otras
bebidas en algunos de estos territorios. En Venezuela se embotellan productos de

Coca cola clasica, y carbonatados saborizados como Chinotto, Frescolita y Hit.

El 53.7% del capital social de la empresa es propiedad de Fomento
Econdmico Mexicano, S.A. de C.V. (FEMSA), el 31.6% es propiedad de
subsidiarias de The Coca-Cola Company, y el 14.7% es propiedad de
inversionistas publicos. Las acciones que cotizan publicamente son acciones Serie
L con derechos de voto limitados, listadas en la Bolsa Mexicana de Valores (BMV:

KOF L) y como Certificados de Deposito Americanos (ADR por sus siglas en
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inglés), en el mercado de valores de Nueva York (NYSE: KOF). Cada ADR

representa diez acciones de la serie L.

3.2 Estructura organizativa de Femsa en Venezuela

En Venezuela, la empresa esta constituida por 4 plantas, 32 centros de
distribucion y la oficina corporativa ubicada en los cortijos de Lourdes en Caracas
—Venezuela. Referente a los procesos que se manejan en la organizacion, se han
recabado informacion de dos departamentos de la organizacién Inteligencia de
mercados y manufactura y logistica. La informacién de la estructura organizacional
se muestra a continuacion:

®

DIRECCION DE
ADMINISTRACION

DIRECTOR
ADMINISTRACION

Silvia Africano

DIRECCION RECURSOS DIRECCION DIRECCION LEGAL DIRECCION COMERCIAL DIRECCION GERENCIA
HUMANOS MANUFACTURA MERCADOTECNIA ABASTECIMIENTOS
LOGISTICA DIRECTOR LEGAL DIRECTOR COMERCIAL
DIREGITRIEEGIRSGS Rodrigo Anzola Eduardo Pereyra Mendez DIEEGIDR] EERENTE
HUMANOS DIRECTOR MERCADOTECNIA ABASTECIMIENTOS
Maria Teresa Gonzalez MANUFACTURA ¥ 156, 157 Luis Antonio Fernandez Maria Carmela Rubino
silva LOGISTICA Alvarez Neolide
Libardo Ivan Becerra
@ Rincon 439, @
®
GERENCIA CONTROL GERENCIA INFORMATICA GERENCIA INF. GERENCIA TESORERIA GERENCIA CONTRALORIA DIRECCION DE
ANEA Al Al
UERND GERENTE INFORMATICA p:]P'::.A‘(::;E(;:EDSE GERENTE GERENTE CONTRALORIA DRIRISIRACION
GERENTE CONTROL Nailec Maria Guedez TESORERIA-PLANEACION el i e SECRETARIA
INAERNG Estevez GERENTENNERN ETHANGIERH Albornoz Ingrid Coromato Leon
Jose Gregorio Camejo (LGS T Aura Beatriz Mosquera Noda
Torrealba @ OPERACIONES Blanco 459
Joanna Quintero Zavarce
453,

Figura 1 Estructura Organizativa de FEMSA en Venezuela Fuente (Femsa,
2010)
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La estructura

siguiente:

DIRECCION
MANUFACTURA
LOGISTICA

GERENTE DE
ADMINISTRACION

Ana Maria Simancas
Hernandez

@

PET NO RET LINEA 1 ANT
GERENTE PLANTA
ANTIMANO

Maryuri Elizhay Rondon
Borrero

organizativa

de Manufactura y Logistica en Venezuela es la

@

DIRECCION
MANUFACTURA
LOGISTICA

DIRECTOR
MANUFACTURA Y
LOGISTICA
Libardo Ivan Becerra
Rincon

GERENCIA INGENIERIA DE
MANTENIMIENTO

GERENTE INGENIERIA
MANTENIMIENTO ¥ PROYE

Jaime Rangel Hernandez

©)

GERENCIA CALIDAD
DESARROLLO DE
PROCESOS

GERENTE CALIDAD Y
DESARROLLO DE
PROCESOS
Roderick Paez Rodriguez

GERENCIA PLANTA
MARACAIBO

GERENTE PLANTA
MARACAIBO

Johnny Chacon Rico

GERENCIA PLANTA
BARCELONA

GERENTE PLANTA
BARCELONA

Manuel Eduardo Pirela
Sarcos

132,

GERENCIA PLANTA
VALENCIA

GERENTE PLANTA

GERENCIA LOGISTICA DIRECCION
ANUFA A
GERENTE LOGISTICA MANUFACTUR
LOGISTICA
Oscar Garzon Nieto
SECRETARIA

VALENCIA

Hibban Alexander @

Hernandez Pichardo

®

Maria F Valera

131

Figura 2 Estructura Organizativa de FEMSA Manufactura y logistica en

Venezuela Fuente (Femsa, 2010)

La estructura organizativa en el departamento de Inteligencia de Mercados es

la siguiente:

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADOS

GERENTE ANALISIS
NEGOCIO

Jorge Mario Perez

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADOS
ESP. ANALTSIS DE
NEGOCIO
Mariana Sanchez

Espinoza Goémez

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADOS

ESP. ANALISIS DE
NEGOCIO

Oscar Daniel Hernandez

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADDS

GERENTE INTELIGENCIA
MERCADOS

Vacante

Gutierrez

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADOS

ESP. PRONOSTICO ¥
ESTADISTICAS

Rosmil Gabriela Sanchez

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADOS

JEFE PRONOSTICOS Y
ESTADISTICAS

Vanessa Souto Zirovnik

GERENCIA INTELIGENCIA
DE MERCADOS

ESP. PRONOSTICO Y
ESTADISTICAS

Manuel Ortega Arias

Figura 3 Estructura Organizativa de FEMSA Inteligencia de Mercados en

Venezuela Fuente (Femsa, 2010)
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3.3 Proyectos de la organizacion

Los proyectos manejados en la empresa, generalmente son bajo la
responsabilidad de un departamento dentro de la organizacion, en este caso por
ejemplo existen proyectos en el area de inteligencia de mercados dedicados a los
nuevos lanzamientos de productos dentro del portafolio de la empresa. En este
mismo orden de ideas existen proyectos para la creacion de lineas de
manufactura para nuevos productos, a su vez existen proyectos de mantenimiento
de estas lineas de produccion, los cuales estan bajo la responsabilidad del

departamento de manufactura y logistica.

A su vez existen proyectos de mejora continua de la calidad de los
productos y procesos tanto como administrativos e industriales dentro de la
empresa. En la actualidad se esta llevando un proyecto para provision de materias
primas frente a las problematicas actuales de estos rubros, en particular el manejo
de azucar en el pais. Lo que quiere decir que los proyectos pueden ser de diversa
indole y algunos pueden ser en respuesta a una problematica en particular que
puede ser generada por un agente externo en la organizacion pero que afecta la

misma.

Entre los proyectos que se manejan dentro de cada departamento, también
existen los que son creados por dos o mas departamentos, particularmente el
departamento de Inteligencia de Mercado va muy de la mano con el departamento
de manufactura y logistica para la implantacion de proyectos en donde se
necesita un grupo heterogéneo de accion.

Los proyectos mas importantes desarrollados en el 2011 son los siguientes:

e Automatizacion de los flujos de aprobaciéon de los planes de
transporte.

e Automatizacion de rastreo de las gandolas para pedido.
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e Automatizacion de encuestas de satisfaccion al cliente en las plantas

y centros de distribucion.

Una vez que un proyecto es creado por sus responsables, y se ejecuta la
implantacion, se deja una actividad de mantenimiento para la continuidad del
mismo, lo cual se convierte en un proceso, y este es manejado por los
especialistas de la organizacién. Lo que se detalla en el siguiente punto de la

investigacion.

3.4 Procesos Manejados en la organizacion

Hasta ahora por razones de privacidad en la empresa se ha recolectado
informacion de los procesos de manufactura y logistica y de inteligencia de

mercados, tal como se menciono antes en la investigacion.
Para manufactura y logistica los procesos son los siguientes:

e Calculo del Tablero de Inventario: Es un tablero (Dashboard) que es
realizado por el especialista de planeacién de inventario todas las
mafanas para que los centros de distribucion y las plantas verifiquen
cuanto inventario de producto terminado’ tienen disponible los centros
de distribucién del pais.

e Calculo del PNC: Es un tablero (Dashboard) que indica la cantidad de
cajas de producto terminado que fueron prevendidas mas no fueron

entregadas al cliente final.

! Se entiende por producto terminado las cajas de empagque final de producto del portafolio de bebidas de la
empresa.
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e Calculo de Indicador de Transporte primario: Es un tablero (Dashboard)
que indica las desviaciones reales entre los planes de transporte
generados por el especialista y los pedidos entregados realmente desde
las plantas a los centros de distribucion.

e Calculo del compromiso de produccion: Es una matriz generada por el
especialista de inventario basado en el tablero de inventario y otro
reporte generado por un software utilitario. El especialista con estas dos
herramientas calcula el compromiso que debe producir las plantas en
Cajas Fisicas del portafolio de bebidas de la empresa.

e Cdlculo del tablero de Materias Primas es una herramienta basado en
una matriz indicando la cantidad de materias primas por dias de piso

disponible por cada planta del pais.
En el area de Inteligencia de mercados los procesos son los siguientes:

e Calculo de la demanda de venta: Proceso realizado por el especialista
de negocio través de un software utilitario la demanda de cajas fisicas
de producto que se debe de vender para satisfacer al pais.

e Calculo de indicadores de encuestas RED, es un sistema de encuestas
que se realizan a los clientes FEMSA, para asi determinar la ejecucion
de los negocios en los clientes de la organizacion.

e Calculo de la moda de precios al consumidor: Es un matriz generada por
el especialista de negocios para determinar la moda de precios del
portafolio de productos, para asi determinar el aumento de precios al

consumidor.

Todos estos procesos son desarrollados por especialistas de la

organizacion, en donde se denota lo siguiente:

a. Los especialistas de la organizacion llevan el “Know How” en
anotaciones manuales, producto de la toma de notas de recursos

humanos que en la mayoria ya no pertenecen a la organizacion.
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b. Existe una gran dependencia del especialista para la realizacion del
proceso. Inclusive se ha llegado a interrumpir las vacaciones de los
especialistas porque el proceso ha presentado problemas, que se
pudieran resolver si existiera una documentacion centralizada del
proceso y sus errores conocidos.

c. Existe una gran cantidad de re trabajo, ya que no se identifica
aquellos puntos de mejora en los procesos, producto de seguir una
documentacion caduca.

d. Referente a las nuevas iniciativas o proyectos que se dan entre
departamentos, existe una falta de comunicacion entre los
departamentos, asi como también una cierta descoordinacion entre
la elaboracion de las minutas y los acuerdos planteados para los
proyectos.
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CAPITULO IV

4. Marco Metodoldgico

4.1. Sobre el Tipo de Investigacion.

El tipo de investigacion es un proyecto factible, se considera asi porque Se
trata de una propuesta dirigida a su Operacionalizacién con la finalidad de
contribuir a solucionar el problema planteado. La implantacion de este tipo de
iniciativas esta precedida de una pre-factibilidad en su realizacién.

Por ser un proyecto factible, esta conformado por 5 fases:
a. Diagnostico

b. Disefo

c. Ejecucion.

d. Validacion.

e. Presentacion de resultados.

El alcance de esta Investigacion esta contemplado hasta la fase de diseno,
en donde por ser una iniciativa de gestion de conocimiento se utilizé la
metodologia adecuada para desarrollar este tipo de proyectos. En este mismo
orden de ideas la metodologia utilizada para el desarrollo de este proyecto es la
Guia Europea para las buenas practicas en la gestibn del conocimiento
(STANDARIZATION, 2004). El cual es un marco de trabajo que provee una
metodologia de gerencia de proyectos que provee a las organizaciones el
conocimiento necesario para una implantacion de proyectos tipo gestion del
conocimiento, ayuda a identificar los actores necesarios para una implantacion del
proyecto, asi como también las limitaciones y ventajas que posee cada

organizacion en particular.
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La Guia Europea para las buenas practicas en la gestion del conocimiento
propone la implantacion de un proyecto de gestion del conocimiento en varias

fases, tal como lo detalla el grafico anexo:

Phase A
Setfing up a
KM Project

Phase E
Ewvaluation/
Sustainability

Milestones 3

Phase B
Assessment

Phase C
Development

Figura 4 Project Management Scheme for KM implementation

(Esquema de Trabajo para un proyecto de Gestién del Conocimiento)
Fuente (STANDARIZATION, 2004)

El detalle de las fases son las siguientes:
e Estableciendo el proyecto de Gestion del conocimiento:

En donde se define el equipo de proyecto, dicta los lineamientos que se
deben tomar en cuenta para formar un equipo exitoso para el desarrollo de
estos proyectos, tomando en cuenta las restricciones de presupuesto

destinado por las organizaciones para este tipo de proyectos.
e Analizando las necesidades de la organizacion :

Basicamente corresponde identificar la situacion actual de la
organizacion y la necesidad de gestionar su conocimiento, para ello la

metodologia establece responder las siguientes interrogantes:
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v' ¢ Qué tan eficiente es la gestidén del conocimiento en beneficio de las
metas de la organizacion?

v ¢(Realmente la empresa posee estrategias para gestionar el
conocimiento?

v ¢ Qué faltaria por resolver referente a la gestién del conocimiento?

v ¢Cual es la situacion real de la empresa referente a los

competidores?

Con el fin de responder estas interrogantes, el marco de trabajo
recomienda utilizar herramientas diagndsticas de mediciéon a través de

métodos estadisticos cualitativos, cuantitativos o una mezcla de ambos.
e Desarrollo del proyecto de Gestion del conocimiento:

En esta fase se define la solucion para gestionar el conocimiento en la
organizacion, basado en los resultados obtenidos en la fase anterior. Se
debe definir qué clase de herramientas y métodos deben ser aplicados a la
solucion. En detalle se debe considerar tener respondidas las siguientes

interrogantes:

v ¢ Existen herramientas en la organizacion que pueden ser adaptadas
para la solucién?

v' i Qué es lo que se debe comprar u obtener de proveedores internos
o externos?

v’ ¢ Se necesitara consultoria externa?

v iCuadles son los costos relacionados frente a todas estas

interrogantes?

Una vez respondidas estas interrogantes se clasifica el conocimiento de

acuerdo a los procesos del conocimiento, los cuales son los siguientes:
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I. ldentificar el conocimiento.
[I.  Crear el conocimiento.
[ll.  Guardar el conocimiento.
IV.  Compartir el conocimiento.
V. Utilizar el conocimiento.

e Implementacion del proyecto

Se refiere a la implantacion del proyecto, en donde se debe tener en cuenta
los tiempos de planificacion en relacion a los tiempos de ejecucion, el personal del
proyecto y el control financiero del presupuesto. En esta fase se miden indicadores

de rendimiento propios de la implementacion de cualquier proyecto.
e Evaluacién y sustentabilidad del proyecto.

Esta ultima fase refiere la integracion de la solucién de gestion del
conocimiento con el desarrollo de los procesos diarios de la organizacion. Si el
proyecto es exitoso la solucion formara a ser parte dentro de las rutinas diarias de
los procesos de la organizacion. Se miden indicadores de impacto en relacién con

la implantacién de la solucion.

4.2. Disefio de la Investigacion

Uno de los aspectos clave para el desarrollo de esta investigacion es la
indagacién y analisis de datos provenientes de bibliografia impresa y electrénica
que soportan los escritos producidos con hechos y teorias existentes. De lo que se
puede inferir que el disefio de investigacion tiene un fuerte componente
documental. En este mismo orden de ideas por ser un proyecto con un
componente practico, se requirid realizar trabajo de campo a través de la
recoleccion de datos de una muestra, que se describe como la realidad que
ocurren los hechos, como bien se indica en la investigacion fue necesario
recolectar y observar datos de un departamento piloto de la organizacion. Lo que
se establece que el disefio de la investigacion es documental de campo y no
experimental.
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4.3.Poblacion y muestra

La poblacion para esta investigacion fue constituida por las distintas
unidades de negocio del corporativo Femsa Venezuela, ubicado en la Cuarta
Transversal de los Cortijos de Lourdes en la Ciudad de Caracas.La muestra se
establecié por los departamentos de Manufactura y Logistica de la empresa e
inteligencia de mercados de la organizacion. Ambos departamentos manejan
nuUMerosos procesos e iniciativas tal como se comentd en el capitulo Il de la

investigacion.

El numero de empleados a estudiar es de 33 personas, pertenecientes a los
departamentos ya indicados. Por lo anteriormente descrito la seleccidén de la
muestra es un muestreo Intencional u Opinatico, lo que (Arias, 1999) define
como la seleccion de los elementos con base en criterios o juicios del

investigador.

4.4.Instrumentos de recopilacidon de Informacion y Descripcion de Técnicas

de Recopilacion de datos

Para el caso de la investigacion, se utilizd un método combinado por el
cuestionario y la realizacién de un focus group. El cuestionario se disefié con la
elaboracién de preguntas, las cuales fueron agrupadas bajo criterios que
buscan analizar y englobar puntos de interés para la elaboracion de la
propuesta. Especificamente estos criterios de medicion son los siguientes:

e Documentaciéon de procesos: Mide la disponibilidad de la muestra a
estudiar a documentar los procesos que maneja en la organizacion.

e Informacién de proyectos: Mide Ila informaciébn que deberia
contemplar el disefio de la propuesta, esta parte esta realizada bajo el

focus group.

El disefio de las respuestas, correspondieron a una distribucién porcentual
del 25% para valores de NUNCA y el 100% para valores de SIEMPRE.
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Especificamente la proporcién de las respuestas se confecciond de la siguiente

manera:

e Nunca - 25%

e A veces -50%

e Casi Siempre — 75%
e Siempre — 100%

La razén por la cual se eligi6 esta distribucibn de puntaje para las
respuestas, es para hacer provecho de los aplicativos desarrollados en la
institucion para la elaboraciéon de encuestas, asi como también se busca
seguir el estandar de la institucion en la elaboracidén de encuestas, con el fin

de facilitar a la muestra seleccionada su contestacion.

4.5. Aplicacion de Instrumentos

El instrumento Cuestionario se aplicé por medio digital a través del portal
corporativo de la empresa, especificando una lista de correos con la muestra

indicada.

4.6. Analisis e interpretacion de los datos

Los datos fueron analizados a través de estadisticas descriptivas, a través
de medios ofimaticos como Excel se utilizd para codificar las respuestas de los
cuestionarios contestados para descifrar lo que muestra la informacién recogida

en esta etapa de la investigacion.
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CAPITULO V

5.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS
Una vez aplicado el instrumento, los datos que arrojo la investigacion son los
siguientes:

5.1.1. Pregunta Nro. 1

éLe seria mas facil desarrollar las funciones de sus compaieros cuando
éstos se ausentan temporalmente, si usted conociera los procesos
vinculados a las funciones que ellos realizan?

B Nunca
M A veces
Casi Siempre

W Siempre

Figura Nro5 Resultados de la pregunta 1

De acuerdo a lo arrojado en los resultados de la muestra para la pregunta 1, los
datos numéricos correspondientes a las distribuciones porcentuales de la figura

anterior son:

Nunca A veces |Casi Siempre |Siempre
2 3 15 13
Tabla N° 1 Datos para la pregunta 1

En la distribucion de datos, el 37% de los respondientes “Casi Siempre” le
seria mas facil desarrollar las funciones de sus compafieros si conocieran los

procesos vinculados a las funciones que ellos realizan.
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5.1.2. Pregunta Nro. 2

Frente a la posibilidad de desempeiar una nueva tarea o cargo
éConsideraria util el poder contar con una descripcion documentada de los
procesos asociados a ese cargo?

B Nunca ™A veces Casi Siempre M Siempre

Figura Nro6 Resultados de la pregunta 2

Los datos numéricos de los resultados para la pregunta nro. 2 son los
siguientes:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
4 6 8 15
Tabla N° 2 Datos para la pregunta 2

En este caso se detalla que la mayoria de los integrantes de la muestra
considera util el poder contar con una descripcidn documentada a los procesos
asociados a un cargo nuevo a desarrollar por ellos. Es importante destacar que
existe una distribucion importante del 30% de la muestra seleccionada que refiere
no considerar util contar con este tipo de informacién, es decir que se puede inferir
que cerca de 1/3 de la muestra producto de la sumatoria de las opciones nunca y
a veces no estaria en la voluntad de documentar todo tipo de informacion, como

por ejemplo tareas y descripciones de cargos.
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5.1.3. Pregunta Nro. 3

¢Estaria de acuerdo con que la informacion asociada a los proyectos desarrollados en su area estuviese
centralizada de manera que se pudiera compartir?

B Nunca MBAveces mCasiSiempre HSiempre

Figura Nro 7 Resultados de la pregunta 3

El valor numérico de los resultados de la pregunta tres es el siguiente:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
3 7 14 9

Tabla N° 3 Datos para la pregunta 3

En esta distribucion de la muestra claramente se nota que el 70% esta de
acuerdo con que la informacion de los proyectos desarrollados en el area de
trabajo de los encuestados esté centralizada para asi poder compartir la

informacion y esta sea de amplio conocimiento y facil distribucion para los demas
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empleados. Se aprecia también que tal como la pregunta anterior, se hace
interesante notar que casi 1/3 de la muestra no comparte este planteamiento.
Se puede inferir de acuerdo a los datos arrojados se trataria de las mismas

personas que contestaron en el planteamiento anterior.

5.1.4. Pregunta Nro. 4

éConsideraria ttil en el momento de una baja laboral de alguno de sus compafieros
o colaboradores que todos los procesos asociados a la funcién que ellos realizan
estuvieran debidamente documentados con las mejores practicas?

B Nunca MA veces Casi Siempre H Siempre

Figura Nro 8 Resultados de la pregunta 4

Los valores numéricos de las respuestas a la pregunta 4 son los siguientes:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
4 4 9 16

Tabla N° 4 Datos para la pregunta 4

De acuerdo a lo arrojado en los resultados para la pregunta nro 4 se denota

que mas de las % partes de la muestra estaria de acuerdo en lo util de tener los
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procesos y proyectos documentados en el momento de ocurrir una baja laboral en

la organizacion.

5.1.5. Pregunta Nro. 5

éLe gustaria compartir sus conocimientos y el know-how de los proyectos asociados en un
sistema de informacidn que otros pudieran consultar?

B Nunca MAveces mCasiSiempre M Siempre

Figura Nro 9 Resultados de la pregunta 5

En referencia a los datos numéricos son los siguientes:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
4 9 15 5

Tabla N° 5 Datos para la pregunta 5

Se infiere de acuerdo a lo registrado en los resultados de la pregunta nro 5,

que el 46% de la muestra estaria de acuerdo casi siempre en compartir sus
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conocimientos de los proyectos a desarrollar en la organizacion en un sistema de
informacion para la consulta de otros empleados. Se hace importante visualizar
que la muestra no afirma este hecho de forma contundente, contestando bajo la
opcién siempre, tal como se evidencia que solo el 12% de los encuestados
contestaron bajo esta opcidn.

5.1.6. Pregunta Nro. 6

éConsideraria util contar con una solucion para gestionar la informacion sobre los
proyectos de su organizacion?

B Nunca MBAveces mCasiSiempre ™HSiempre

Figura Nro 10 Resultados de la pregunta 6

En referencia a los datos numéricos son los siguientes:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
4 5 9 15

Tabla N° 6 Datos para la pregunta 6
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En este caso, claramente se evidencia la necesidad de la muestra
seleccionada de contar con una herramienta que permita solucionar la gestion de

la informacién en la organizacion.

5.1.7. Pregunta Nro. 7

éCree usted que si las empresas invirtieran en herramientas a través de las cuales
se pudiera concentrar y compartir informacion sobre procesos serian mas exitosas?

B Nunca MAveces WM CasiSiempre M Siempre

Figura Nro 11 Resultados de la pregunta 7

En referencia a los datos numéricos son los siguientes:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
2 5 17 9

Tabla N° 7 Datos para la pregunta 7

Se evidencia que casi el 80% de los encuestados concuerda en la
necesidad de la inversion empresarial para la implementacién de herramientas
para compartir informacion de proyectos y procesos.
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5.1.8. Pregunta Nro. 8

¢éEstaria de acuerdo en que Coca-Cola FEMSA de Venezuela contara con una
“Biblioteca de proyectos y procesos”?

B Nunca MAveces M CasiSiempre M Siempre

0%

Figura Nro 12 Resultados de la pregunta 8

En referencia a los datos numéricos son los siguientes:

Nunca A veces |Casi Siempre | Siempre
0 2 12 19

Tabla N° 8 Datos para la pregunta 8

En este caso el 94% de los encuestados concuerda con que la empresa
cuenta con una biblioteca de proyectos y procesos empresariales, lo cual respalda
la necesidad detectada que desarrollé el motivo principal de la investigacion.
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5.1.9. Pregunta Nro. 9

B Nunca

| A veces

¢Estaria dispuesto a colaborar en la tarea de alimentar los registros de informacién
vinculados con el desarrollo y mantenimiento de una biblioteca de proyectos?

m Casi Siempre m Siempre

Figura Nro 13 Resultados de la pregunta 9

En referencia a los datos numéricos son los siguientes:

Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

0

2

12

19

Tabla N° 9 Datos para la pregunta 9

De acuerdo a lo observado en los resultados para la pregunta nro. 9 se
detalla que casi la mitad de los encuestados esta parcialmente de acuerdo en la
colaboracion para el mantenimiento y desarrollo de una biblioteca de proyectos, es
importante destacar que cerca de un 40% esta totalmente de acuerdo en la
colaboracion de mantener y desarrollar la iniciativa. Finalmente si se agrupan las
respuestas el 85% concuerda en estar de acuerdo para la alimentacion y

mantenimiento de la biblioteca de proyectos.
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Con la elaboracion del cuestionario se buscé medir la disponibilidad de los
encuestados en la documentacidn de los procesos, se evidencia una alta
disponibilidad en la muestra seleccionada, ya que la mayoria de las respuestas
arrojadas concuerdan estar de acuerdo en casi todos los items evaluados en el

cuestionario.

Referente a lo medido en el focus-group se buscoé indagar cuales eran los
datos importantes que debia contener la biblioteca de proyectos para asi registrar
la informacion necesaria que los empleados consideran importante en el desarrollo
de proyectos dentro de la organizacion. De acuerdo a lo aplicado en el focus-

group, los resultados son los siguientes:

TIPO DE INFORMACION NECESARIA

Identificacion de los v
proyectos (nombre del
proyecto, descripcion del

proyecto)

Coordinador de proyecto v
Fecha de inicio y fin v
Areas vinculadas con el v

Proyecto (Direcciones,
Gerencias o Jefaturas)

Personal que interviene en el v
proyecto (Cargos)

Procesos asociados al v
proyecto
Transacciones SAP v

involucradas

Entradas relacionadas al v

proyecto. (Reportes, datos
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importantes que alimenten el
proyecto)

Salidas del Proyecto 4
(Reportes, cubos de
informacidn, presentaciones)

Descripcion del proyecto

Niveles de aprobacion del
proyecto (Flujos de trabajoy
aprobacion)

Tabla N° 10 Informacién relevante para los datos de la biblioteca de proyectos.

Una vez analizados todos los datos arrojados por los respondientes, se
procede a realizar un analisis general de los resultados:

Las respuestas vinculadas con dos de las preguntas muestran resultados
contradictorios, ya que mientras en la pregunta 5, los encuestados manifiestan
poco interés en compartir su conocimiento o Know How a través de un sistema
que otros empleados pudieran consultar, en las preguntas 8 y 9 la gran mayoria
de los entrevistados manifiesta estar de acuerdo en que Coca Cola FEMSA cuente
con una biblioteca de proyectos, y mas aun muestran disposicion a colaborar en

el mantenimiento y alimentacion de tal iniciativa.

El resto de los items muestra la tendencia a expresar que casi siempre se
estaria de acuerdo con lo que se desea proponer, como por ejemplo las ventajas
de tener un centro de documentacion de proyectos y procesos centralizados, de

facil acceso a la informacion y documentacion.

Sin embargo, en aquellas preguntas en las que predomina o es muy
relevante el numero de respuestas de “casi siempre” (ver preguntas No.
1,3,5,6,7y 8) pudiera interpretarse un trasfondo de duda en torno a las bondades

de la documentacion y sistematizacion de procesos.
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Luego de detallar en profundidad los resultados, se encontré que la
tendencia de la respuesta no arrojaba una fuerte conviccion acerca de las
bondades de una iniciativa de Biblioteca de proyectos por parte de los

responsables de los procesos.

En vista de la necesidad de garantizar la viabilidad institucional de Ila
propuesta en elaboracién, se procedié a realizar una sesién de chequeo de
expectativas mediante una tormenta de ideas con los gerentes de los
departamentos involucrados en la muestra, a fin de verificar el respaldo que se
obtendria por parte de los cuadros gerenciales para la aplicacion de la misma. A

continuacion se presenta lo indagado en esta sesion:

Esta sesion fue realizada con un total de 8 personas que ocupan cargos

gerenciales dentro de la organizacién, especificamente son los siguientes:

e Gerente de Manufactura y logistica adscrito a la direccion de manufactura y
logistica:

e Gerente de Transporte primario adscrito a la direccion de manufactura y
logistica.

e Gerente de Materias primas adscrito a la direccion de manufactura y
logistica.

e Gerente de proyectos y canales adscrito a la direccion de Mercadeo.

e Gerente de Ejecucion de mercado adscrito a la direccién de Mercadeo.

e Jefe nacional de calidad adscrito a la gerencia de calidad de Manufactura y
Logistica.

o Jefe de Canales adscrito a la gerencia de proyectos y canales.

e Jefe nacional de procesos de productos adscrito a la gerencia de calidad de

Manufactura y logistica.
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Finalmente el resultado de esta sesion se indica a continuacion:

Todos los gerentes y jefes estan de acuerdo en la implantacion de este tipo
de iniciativas en la organizacion, reconociendo la necesidad de
documentacion de proyectos y procesos, asi como también la oportunidad
de mejora que se desarrollaria cuando ocurre una baja laboral en la
organizacion.

El jefe de calidad y de procesos reconocieron la importancia de tener este
tipo de herramientas, ya que facilitaria la comunicacion entre
departamentos y el proceso de auditorias.

Todos los gerentes y jefes estarian de acuerdo de colocar la actividad de
documentacion y alimentacion de la biblioteca de proyectos dentro del plan

de metas anuales para los empleados.
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CAPITULO VI

6.1 La Propuesta

Una vez analizados los datos en el capitulo anterior se obtienen los siguientes

planteamientos para el disefio de la propuesta:

Tomar en cuenta que los empleados no respondieron de forma afirmativa la
disposicion de transmitir O comunicar sus proyectos y procesos
involucrados.

El acuerdo de los gerentes y jefes de colocar la actividad de documentacién

como parte de las metas anuales de los empleados.

De acuerdo a estos planteamientos la propuesta deberia tener en cuenta las

siguientes ideas:

v

Ser una herramienta amigable, en donde el proceso de curva de
aprendizaje sea minimo, y en muchos casos inexistente.

Ser escalable, permitiendo actualizaciones y que se adapte a cualquier
cambio de infraestructura tecnolégica dentro de la organizacion.

Tener una alta disponibilidad, inclusive desde equipos moviles, de manera
que los gerentes y en algunos casos los directores, puedan acceder desde
sus teléfonos inteligentes y tablets desde cualquier parte del mundo, para
reuniones de negocios, juntas y wrokshops. Esta parte es muy importante,
ya que hay que tener en cuenta que la organizacion tiene operaciones en
nueve paises, en donde las sucursales comparten informacion de proyectos
y procesos para ser aplicados en todas las operaciones.

Trabajar en el marco de la austeridad y el maximo ahorro de los recursos,
ya que la empresa no escapa del panorama econdémico mundial, por lo cual
esta variante toma un papel importante en el desarrollo de esta propuesta.
Tener en cuenta el manejo de la parte humana y la disposicion de los

empleados a contribuir con el desarrollo y continuidad del proyecto.
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Teniendo en cuenta las ideas anteriores, y basandose en la Guia Europea
para las buenas practicas en la gestion del conocimiento (STANDARIZATION,

2004), la iniciativa se define:
El detalle de las fases son las siguientes:
e Estableciendo el proyecto de Gestion del conocimiento:

La biblioteca de proyectos es una iniciativa para la gestion del
conocimiento, cabe destacar que el desarrollo de esta propuesta contribuira
a la implantacién de un proyecto de gestion del conocimiento en un futuro,
ya que es una realidad que este tipo de proyectos lleva afos para
desarrollarse. En este mismo orden de ideas el equipo del proyecto se

conformaria:

o El consultor de sistemas de informacion de la organizacion, que
llevara a cabo las configuraciones y el control de la plataforma
tecnoldgica para el desarrollo de la propuesta.

o Especialista de informacion del area de comunicaciones laborales de
la organizacién, para el diseiio de formularios y en la biblioteca de
proyectos.

o Gerente del departamento de comunicaciones laborales para el
manejo de las comunicaciones y la realizacion de una estrategia de
comunicacion con el fin de sensibilizar la parte humana de los

empleados y el manejo de la informacion.
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e Analizando las necesidades de la organizacion :

Basicamente corresponde identificar la situacion actual de la
organizacion y la necesidad de gestionar su conocimiento, para ello la

metodologia establece responder las siguientes interrogantes:

v i Qué tan eficiente es la gestion del conocimiento en beneficio de las

metas de la organizacion?

De acuerdo a lo obtenido en la encuesta y el analisis de datos se
encontré que la gestion del conocimiento dentro de la organizacion
en este momento posee muchas oportunidades de mejora, ya que
los empleados encuestados respondieron cierta incomodidad en

cuanto a compartir el conocimiento en sus procesos y proyectos.

Por otro lado existe una gran necesidad por parte de los jefes
y gerentes de un mejor manejo de la gestion del conocimiento dentro

de la organizacion.

v iRealmente la empresa posee estrategias para gestionar el

conocimiento?

En este momento no existe una estrategia del conocimiento
definida, el desarrollo de la biblioteca de proyectos contribuira para

crear una estrategia de gestidon del conocimiento.
v' ¢ Qué faltaria por resolver referente a la gestion del conocimiento?

Actualmente este seria el inicio para la implantacion de un
proyecto de gestion del conocimiento, lo que indica que falta mucho
por resolver para finalmente llegar al estado completo de la gestion

del conocimiento y por consecuente la gestion de la informacion.
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v iCudl es la situacion real de la empresa referente a los

competidores?

Coca-Cola Femsa de Venezuela es una empresa lider en la
manufactura de bebidas carbonatadas y no carbonatadas, con un amplio
portafolio manejado por Coca-Cola company. Es una organizaciéon con
altos estandares de calidad en el manejo de la produccion y distribucion
de bebidas, frente a sus competidores y como dicen sus trabajadores es
una marca que no necesita mucha promocion y esfuerzo en el mercado.
A pesar de ser una empresa lider en el mercado no escapa de

oportunidades de mejora en sus proyectos y procedimientos.
e Desarrollo del proyecto de Gestion del conocimiento:

En esta fase se define la solucion para gestionar el conocimiento en la
organizacion, basado en los resultados obtenidos en la fase anterior. Se
debe definir qué clase de herramientas y métodos deben ser aplicados a la
solucion. En detalle se debe considerar tener respondidas las siguientes

interrogantes:

v i Existen herramientas en la organizacién que pueden ser adaptadas

para la solucién?

En este caso la empresa posee un contrato de servicio con Microsoft de
Venezuela, con una amplia suite de software se utilizara un componente
perteneciente a SharePoint 2010 (Portal interno de la empresa), este
componente es una biblioteca de paginas WIKI. De acuerdo, a lo indicado
en el marco teorico de esta investigacion. Entre las bondades de las

paginas wiki se destacan:

o Aportan una mayor flexibilidad a la hora de gestionar la informacién,.

o permite descentralizar la captacion de la informacion.
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o Ha hecho que cada proceso empresarial se involucre e integre en el

resultado final de cualquier producto.

o Se consigue que el personal sea mas agil en el desarrollo del

mismo.

Estas paginas wiki, contaran con un formulario sencillo con los datos
levantados en el focus group, y que son indicados en el capitulo anterior. A
su vez este formato de trabajo permite minimizar la curva de aprendizaje
de los empleados, idea que se toma en cuenta de acuerdo a los
lineamientos obtenidos del analisis de datos.

v i Qué es lo que se debe comprar u obtener de proveedores internos o

externos?

En este caso por los contratos que la organizacién posee con la
empresa que provee tecnologia no se necesitaria realizar una nueva
compra o contratacién, simplemente con la renovacion anual del contrato

se tiene cubierta la compra.
v’ ¢ Se necesitara consultoria externa?

De acuerdo al equipo de trabajo seleccionado para el proyecto, no

se necesitara consultoria externa.
v' ¢ Cudles son los costos relacionados frente a todas estas interrogantes?

El proceso de cuantificar cualquier iniciativa es un poco delicado, sin
embargo para este caso se indicaran los factores para el calculo de

costos y por ende factibilidad econdémica:

» Horas extra del equipo del proyecto.

» Habilitacién de un espacio de reuniones para el equipo de
proyecto.

» La posibilidad de contratar a personal suplente mientras el
equipo de proyecto se dedica a la implantacién de la iniciativa.
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» Pago de comida, transporte y facilidades para trabajo

nocturno y fines de semana.

Una vez respondidas estas interrogantes se debe a clasificar el

conocimiento de acuerdo a los procesos del conocimiento, los cuales son

los siguientes:

|.  Identificar el conocimiento.

o Sucedera cuando surja el desarrollo de una iniciativa dentro de la
organizacion, en este caso el gerente o jefe a cargo de este
proyecto identificara si es un conocimiento nuevo que necesita
ser creado y documentado dentro de la biblioteca de proyectos,

de lo contrario se ira al paso V, para ello el gerente utilizara el

formulario de busqueda de la biblioteca de proyectos:

Biblioteca de Proyectos FEMSA Venezuela

Busqueda de Conocimientos

MNombre del proyecto - ' a

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

Figura N° 14 Formulario de busqueda de proyectos
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[I.  Crear el conocimiento.
o Una vez creado el conocimiento, el especialista de informacién

procedera a crear la pagina wiki con el formulario disefiado para

ello:

Biblioteca de proyectos FEMSA Venezuela

Identificacion del proyecto

L L] Ll
. Nombre: o nombreProyeco|@|0
; in|

Personal Involucrado

. - . . Ll
Areas de la Organizacion involucradas : Agregar control

Personal gue interviene en el proyecto: .
a proy Haga clicaqui

para adjuntar un archivo

Personal Involucrado

- . . . 1
Areas de lo Organizacion involucradas : Agregar control

.|
'
'
'
'
'
'
'
'
]
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
]
'
'
'
'
'
'

P T

Personol que interviene en el proyecto: ,
4 proy Haga dlicaqui

para adjuntar un archiva

________1___________
I
e




Procesos que intervienen

Procesos asociodos al proyvecto:

Reportes o Transacciones de otros sistemaos que
sirven de entrada para el proyecto, como por
eiemplo tronsacciones SAP.

Entradas relacionadas al proyecto: (Archivos,
informacion por interfaces, ingreso de datos etfc.

Solidas del proyecto: (Reportes, grdficos,
convocatorias a reuniones gtc)

Niveles de aprobacion (Flujos de trobajo del
proyecto)

Documentacion osociado ) A
0 Haga clicaqui

para adjuntar un archivo

Ingresar Modificar

Figura N° 15 Formulario para crear proyectos

[ll.  Guardar el conocimiento.

o Luego de haber vaciado la informacion dentro del formulario de
la pagina wiki, el especialista de informacion procedera a guardar
el conocimiento dentro de la biblioteca de proyectos.

IV.  Compartir el conocimiento.

o Una vez guardado el proyecto, la biblioteca tendra un manejo de
alertas automaticas enviadas por e-mail, de manera que los
empleados de la organizacién estén enterados (por grupos de

trabajo) sobre el proyecto creado.
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Nuve slemento en Ia biblicteca de proyectos - Mensaje (HTML)

L‘_JJ zj ii |_r4 Qﬂ & - é 4 LLt yp‘ta’..

ooooo SmariastiGrancelcapual [Eeninic]iMaadog JfCuadie E\ mentos Wo dArt
- de texto ~ rapidos ~

Vinculos Texta

De - | bolivarvictor@gmail.com

=1 Para... | |Victor Bolivar <victor.bolivar @kof.
wiar

0 en Ia biblioteca de prayectos

Se ha creado un nuevo elemento en la biblioteca de proyectos:
* Manejo de planes de aprobacion de fleteo
« Responsable: Departamento de manufactura y logistica.

Para mayor informacion ingresar a :Biblioteca de proyectos)

@ Ver mis acerca de: Victor Baliv [y -

Ol B -]mmrﬂﬂmw*im

Figura N° 16 Manejo de alertas Automaticas

V. Utilizar el conocimiento.

o La biblioteca contara con un amplio motor de busqueda de
manera que cualquier empleado de Ila organizacion vy
dependiendo de su grupo de trabajo podra acceder a la
documentacion del conocimiento. Partiendo del formulario de
busqueda (Figura 13), el gerente coloca la palabra inventario
dentro del formulario y obtendra un listado con todos los

proyectos de acuerdo a su patréon de busqueda:
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Biblioteca de Proyectos FEMSA de
Venezuela

Resultados de la bisqueda

Praoyecto | Descripcion de la

| inicigtiva

' Manufactura y Logistica ' Hermamienta que permite
. &l monejo de inventario
" para las plantas y los
| centros de distribucion

Tablero de inventario

Figura N° 17 Resultados de la Busqueda

Si el gerente presiona la opcidn solicitar, se enviara una alerta automatica al
gerente responsable del area solicitando otorgar permisos para que el gerente del

area solicitante pueda visualizar la informacion del proyecto:

—
BHEHYG > 77 Solicitud de Permiso sobre elemento de la biblioteca de proyectos - Mensaje (HTML) [E=naom—x—
MEnsaJE Insertar Opciones Formato de texto Revisar Pragramador o @
~ Az =
. 8= Ij HE L[_-’ E g a =5 4 A Letra capital - A=
a ] g bal me (¥ 42 GRS = B recnaynora T Q =
Adjuntar Elemento  Tarstade Calendario Firma | Tabla | Imagen Imégenes Formas SmartArt Grafico Captura | Hipenvinculo Marcador | Cuadre Elementos Wordart = Ecuacion Simbolo  Linea
archivo de Outlook presentacién ~ - - predisefiadas  ~ - detedto~ rapidos~ "9 Objeto - = horizontal

Incluir Tablas i Vinculos Texta Simbolos

De

=1 | . |
Enviar

< || |

Asunto: | Solicitud de Permiso sobre elemento de Ia biblioteca de proyectos ]

Maria Pérez de la Gerencia de procesos solicita ver informacion sobre el proyecto:
* Tablerode Inventarios
Para Otorgar permisos por favor ingresar a Biblioteca de proyectos

© Vermisace olivar.

= | » B 0N d
Figura N° 18 Solicitud de permiso sobre elemento de biblioteca de
proyectos
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Una vez que se le otorgaron permisos a la gerencia solicitante, el usuario podra
visualizar toda la informacion del proyecto:

Biblioteca de proyectos FEMSA Venezuela

Identificacion del proyecto

Nombrre: Tablero de Inventaric

Coordinador o responsable: Pedro Perez Gerente Manufactura y Logistica
Fecha Inicio: 01/04/2011

Fecha Fin: 31/05/2011

Descripcidn: Herramienta dashboard para monitorear iny,

Personal Involucrado

Areas de lo Orgonizacion involucradas

Personal que interviene en el proyecto: CasoEstudio.doo
@—f Documento de MicrosoftWord

—1 128 KB
Procesos que intervienen
Procesos asociodos ol proyecto: Interfaz de Inventario de SAP

Reportes o Transacciones de otros sistemas GUE SiVEN Transacciones SAP de Inventario y Fleteo de
de entrada para el proyecto, como por efemplo productos
transacciones SAP.

Entradas relacionadas al proyecto: (Archivos, Archivos Transacciones SAP
informacion por interfaces, ingreso de dotos efc.

Salidas del proyecto: (Reportes, grdficos, Reporte Dashboard de Inventaric de producto
convocotorias a reuniones ekc)

Niveles de aprobacion (Flujos de trabajo del proyecto)  [sin niveles de aprcrhacicrnl

Figura N° 19 Datos del proyecto
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Si el gerente desea ver la documentacion presionara el boton “Ver
documentacion” de la figura anterior y aparecera un navegador de documentos

con los archivos asociados al tablero de inventario:

K . .+ Tablero de Inventarios w | #4 || Buscar Tablero de Inventarios
oy | ||
AN - . —

Qrganizar « Incluir en biblioteca = Compartir con = Grabar Mueva carpeta == = [0 @
=
¥ Favoritos MNombre Fecha de modifica... Tipo Tamafio
4 Descargas Documentacion Funcional y Tecnica 25/09/201112:38 ...  Documente de Microsoft Word 0 KB
Bl Escritorio @ Planificacionlnventarios 25/08/201112:37 ...  Documento de Microsoft Project 175 KB

= Sitios recientes

- Bibliotecas
@ Documentas
[ Imagenes
Jl Musica
B Videos

i@ Grupo en el hogar

18 Equipo
£ Dizco local (C:)

—w Disco lecal (D)
—w Microsoft Office 201

€ Red

4 LI} 3

Figura N° 20 Documentacion Asociada al proyecto

El diagrama de trabajo de acuerdo a la implantacion del proyecto seria el

siguiente:
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Identificar el Crear el Guardar el Compartir el Utilizar el
conocimiento conocimiento conocimiento. conocimiento conocimiento

Figura N° 21 Esquema de trabajo para la biblioteca de proyectos.
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Una vez indicado el esquema de trabajo, se procedera al desarrollo de la
sensibilizacidn de la parte humana para manejar las aptitudes de los empleados

para la colaboracion en la alimentacion de la biblioteca de proyectos.

En colaboracion con el personal de comunicaciones corporativas dentro de

la organizacion se llevara a cabo lo siguiente:

v Creacion de campafnas de concientizacion sobre el éxito de las
organizaciones cuando se manejan dentro de un marco de gestién del
conocimiento.

v' Elaboraciéon de cadenas de correos corporativos para la difusion de la
implantacion de esta herramienta.

v' Manejo de dinamicas de grupo de manera de aclarar cualquier duda e
inquietud en cuanto a la creacion de esta biblioteca de proyectos.

Finalmente con esta propuesta se busca realizar un mecanismo de
automatizacién y optimizacién de procesos, que cumple con uno de los objetivos
de la organizacion, el cual es trabajar dentro del marco de la austeridad y del
ahorro de los recursos, ya que se esta trabajando bajo un marco de licencias que
la organizacion ya posee, asi como también el ahorro de consultoria externa, ya

que seria desarrollado con personal interno de la compaifiia.

En otro orden de ideas el incluir dentro de las metas anuales de los
trabajadores el trabajar con esta biblioteca constituira un factor fundamental para
la realizaciéon de este proyecto, asi como también la continuidad del mismo.
Referente a la factibilidad técnica el proyecto dispone de los recursos humanos y

tecnoldgicos para su realizacion.
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Conclusiones y Recomendaciones
De la investigacion desarrollada se concluye lo siguiente:

e Coca-cola FEMSA de Venezuela es una empresa lider en el mercado de
manufactura de bebidas, es una empresa pionera en procesos de
manufacturacion y fabricacion de bebidas carbonatadas y no
carbonatadas.

e Como toda empresa no escapa de procesos manuales y empiricos.

e La necesidad detectada producto de esta investigacion es la elaboracion
de una herramienta que permita centralizar los proyectos y proyectos de

la organizacion.

e Se tomd como muestra los empleados de los departamentos de

manufactura y logistica e inteligencia de mercados.

e Se realiz6 una encuesta con preguntas cerradas, y se realizd una
dindmica de grupos para saber la informacion que debia contener la

biblioteca de proyectos, producto de la investigacion.

e Uno de los factores mas importantes a tomar en cuenta, luego del
analisis de los datos correspondientes es la disposicion de los
empleados a compartir informacion de sus proyectos y procesos, muy a
pesar de la disposicion y la aceptacion de los encuestados a la

implantacion de este tipo de iniciativas.

e Tomando en cuenta los factores y las premisas levantadas en el analisis
de los datos se disend una propuesta que fuera econdmica en implantar,
accesible, disponible y de facil manejo. Asi como también un manejo de
una estrategia de comunicacion para sensibilizar a los empleados en el

uso de esta herramienta.
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e Se realizd una mesa de trabajo con jefes y gerentes de los
departamentos que conformaban la muestra y se destacé la importancia
de esta herramienta de trabajo, se manejo la idea de colocar la
alimentacion de datos como parte de las metas anuales de los

empleados.

Para finalizar el hecho mas impactante fue el arrojado en el analisis de
datos, se detectdé que la muestra si desea que se implante esta iniciativa,
sin embargo también fue un hallazgo que la mayoria de los encuestados no
estaba en la disposicion de compartir informacion. En este mismo orden de
ideas (Adrian, 2011) refiere que la gestion del conocimiento abarca mas alla
que el desarrollo de herramientas tecnoldgicas, y la diferencia entre una
iniciativa de gestion de la informacién y una de gestién del conocimiento se
establece en el uso de la comunicacion como método de mediacién entre la
informacion y la gente, ya que el recurso humano es el que finalmente es el

qgue genera el conocimiento en las organizaciones.
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Anexo | Formulario de la biblioteca de proyectos:

Biblioteca de proyectos FEMSA Venezuela

Identificacion del proyecto

Nombre: Tablero de Inventaric

Coordinador o responsable: Pedro Perez Gerente Manufactura y Logistica
Fecha Inicio: 01/04/2011

Fecha Fin: 31/05/2011

Descripcion: Herramienta dashboard para menitorear iny,

Personal Involucrado

Areas de la Organizocion invelucradas

Personal gue intenviene en el proyecto: @ CasoEstudio.doo
= | Documento de MicrosoftWord
—1 128 KB
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