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Introduccion

En la actualidad, por las condiciones tecnoldgicas en las que vivimos,
la facilidad de la adquisicion, rapidez y manejo de la informacidon, hacen que
el conocimiento sea de vital relevancia en el mundo de los negocios; no solo

su obtencidn, sino su transmisidén y su conservacién oportuna.

Se observa dentro de las empresas un mayor requerimiento de
especializacion en el conocimiento de los puestos de medio y alto mando y
por tanto aquellas empresas que logran incluir dentro de sus funciones
principales, un método eficaz para producir, transmitir y conservar la
informacion, para que el conocimiento obtenido no se pierda, son aquellas
gue realmente generan una ventaja competitiva, valor agregado y pueden
ser capaces de manejar un entorno constante de cambio con buenos

resultados.

La tarea de los altos directivos en administracion, finanzas y recursos
humanos de las empresas se han ido concentrando en métodos y técnicas
confiables que permitan la conduccion idonea de ese conocimiento. Ante tal
situacién, académicos y empresarios han incursionado en una nueva
disciplina que contempla la identificaciéon, captura, recuperacion,
compartimiento y evaluacién del conocimiento organizacional conocida como

“Gestion del Conocimiento”.

En el contexto que la Gestion del Conocimiento establece en las
organizaciones, los Departamentos de Recursos Humanos han transformado
su cuadro de funcionamiento centrandose en desarrollar aquellas actividades

gue aseguran el crecimiento personal de los miembros de la empresa.



En los ultimos anos se ha abordado mucho este tema por especialistas
tedricos y académicos. Autores reconocidos internacionalmente tales como:
Naraka, Tacuichi, Choo, P. Senge, E. Schein, entre otros han investigado la
Gestion del Conocimiento, el Aprendizaje Organizacional, la Cultura
Organizacional y conceptos relacionados con este tema, cada uno de ellos

desde su perspectiva y de acuerdo a su percepcién al respecto.

En el presente trabajo de investigacién, abordamos los conceptos
basicos de dicha disciplina y los distintos métodos que la conforman,
haciendo énfasis al modelo ADDIE que consta de cinco etapas: analisis,

disefio, desarrollo, implementacién y evaluacién.

Desde el contexto de mi trayecto en la Maestria en Administracién del
ITESO este trabajo aporta, ademas de la investigacidn, la aplicacién en un
caso practico en la logistica de una empresa transnacional, para mostrar la
eficacia de dicho modelo, su flexibilidad y adaptabilidad a los diferentes
procesos tanto para empresas pequefias como en grandes corporativos a
nivel mundial, obteniendo resultados benéficos para las organizaciones y
generando valor agregado. Ademas sirve para integrar conocimientos
relacionados con las materias de cultura organizacional, ya que impacta en el
conjunto de creencias y normas que deben compartir sus miembros para obtener los
resultados deseados; a materia de modelos de calidad y productividad ya que la
gestiobn del conocimiento, al formar parte de la documentacion especifica de los
procesos se incluye en el conjunto de incisos auditables por la norma ISO 9000
(Organizaciéon Internacional para la Estandarizacion), ademas de las materias de
finanzas, al lograr obtener un retorno a la inversién al implementar el modelo y por
ultimo la materia de vision estratégica, ya que la gestion del conocimiento debe de
formar parte de la estrategia de Recursos Humanos y del core business de la

organizacién; ya que tiene un impacto en todas las areas y procesos.



_ CAPITULOI
IDENTIFICACION DEL TEMA: La nueva empresa



Gestion del conocimiento
La nueva empresa

Dentro de veinte afios, el arquetipo de gran empresa tendra la mitad
de niveles de direccion y tan sdélo un tercio de los ejecutivos que hoy
necesita; la tendencia nos lleva hacia empresas con organigramas mas
planas y con esto surge la interrogante éQué sucede entonces con el
conocimiento generado por las personas como principal fuente de
informacidon en las organizaciones?, ¢Cudl es la mejor forma de transmitir

ese conocimiento dentro de las organizaciones para evitar que se pierda?

A manera de ilustracién, en un futuro cercano es mucho mas probable que
las nuevas empresas se parezcan a un hospital o una orquesta sinfénica, en
el sentido de que, la empresa estara basada en el conocimiento, y sera una
organizacién compuesta en su mayor parte por especialistas que marcaran
el rumbo y la disciplina necesarios en su trabajo, mediante retroalimentacién
organizada precedente de colegas, clientes y oficinas centrales. Sera "Una

”1

organizacion basada en la informacion.

Estas interrogantes y otros factores seran considerados como estudio dentro
de la presente investigacion a través de modelos de gestion del
conocimiento, los cuales intentan dar marco teodrico para el estudio de los

flujos de conocimiento en las organizaciones y fuera de ellas.

Asi mismo se abordard el tema del manejo del conocimiento como ventaja
competitiva dentro de las organizaciones, ante los constantes cambios que
exige el mercado, en relacidn a tecnologias, necesidades del cliente,

productos, servicios, etc. Las empresas deben ser capaces de crear el nuevo

! Cfr. Gestion del conocimiento Harvard Business Review, Ediciones Deusto 2000, p. 3



conocimiento, saber difundirlo de manera eficiente para lograr incorporarlo

en las nuevas tecnologias, productos o servicios lo mas pronto posible.

En la Figura 1.1 Se presenta de forma general el esquema del trabajo a
desarrollar y las areas que se pretenden abarcar a lo largo de esta
investigacién. Asimismo, se explica cuales son los temas por incluir en el
marco tedrico y la implementacién de un modelo dentro de un negocio de

logistica basado en mi experiencia laboral.

Figura 1.1 Esquema del proyecto de gestion del conocimiento
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CAPITULO II
MARCO TEORICO



Como revisamos en el capitulo anterior, la incdgnita que gira alrededor de la
gestidon del conocimiento y su forma de poder adaptarla a una organizacion
en constante cambio para lograr una ventaja competitiva es muy grande;
por tal motivo y por fines didacticos analizaremos en el presente capitulo en
primer término: qué informacion se tiene sobre el tema y como los
estudiosos logran definir la gestion del conocimiento; analizando al efecto la
forma mas simple de los conceptos, ventajas, desventajas y correlaciones
entre los principales modelos que se mencionaran para tratar de contestar
las preguntas mdas comunes que tenemos, aportando ademds puntos de

vista cuando sea aplicable.

2.1 “Una organizacion basada en la informacion”

El primer concepto necesario conocer para aproximarse a la nocién de la

gestion del conocimiento, es ¢Qué es la informacion?

La informacion es datos dotados de relevancia y finalidad.! Por ello, para
transformar datos en informacion hacen falta conocimientos. Y el

conocimiento, por antonomasia, es especializado.

En la organizacion basada en informacidon los conocimientos estaran en la
parte baja de la pirdmide jerarquica, en la mente de los especialistas que

realizan el trabajo tal y como se demuestra en el siguiente recuadro.

! Cfr.Sistema de Gestion del conocimiento. Stuart Barnes. Ed Thomson.



MODELO DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO

En ese sentido, en un futuro cercano quedara atras la organizacién tipica de
nuestros dias en la que los conocimientos suelen estar concentrados en los
niveles mas altos de la empresa con el problema constante de transmitirlos,
en lugar de obtener la informacion desde debajo a través de los

especialistas.

Bajo esta nueva perspectiva el reto estara en la forma de transmitir estos
conocimientos de forma efectiva creando una ventaja competitiva a la
organizacién a través de un modelo de gestién del conocimiento -del cual

abordaremos en capitulos posteriores de la presente investigacion-.

Como se menciond anteriormente, la mejor fuente para obtener ventajas
competitivas duraderas es el conocimiento y su forma de transmitirlo para
evitar pérdida del conocimiento y del know-how de los procesos. Cuando de
la noche a la mafiana cambian los mercados, tecnologias, se multiplican los
competidores, sélo alcanzaran el éxito las empresas que de un modo
consistente creen un nuevo conocimiento, lo difundan por toda la empresa y

lo incorporen rapidamente en nuevas tecnologias, productos y servicios.

Esta forma de entender el conocimiento se encuentra frecuentemente en las
principales empresas japonesas como Honda, Canon, Sharp, etc. La piedra

angular de este enfoque reside en reconocer que la creacion del nuevo



conocimiento no es simplemente una cuestion de “procesar” una
informacion. Es mas bien una cuestion de saber aprovechar las tacticas y a
menudo las muy subjetivas percepciones, intuiciones y corazonadas de los
empleados, para luego poner esas ideas a disposicion de toda la empresa
para poder ser probadas y utilizadas. Esto es, la clave de todo el proceso
esta en el compromiso y motivacion del personal hacia con la empresa para
lograr materializar ese conocimiento tacito, documentarlo y poder

transformarlo en productos y tecnologias reales.

“"Poner conocimiento personal a disposicion de los demas constituye la

actividad fundamental de la empresa creadora de conocimiento™

Por otra parte existen dos tipos de conocimientos que se deben considerar
para ser transmitidos correctamente; el “explicito” el cual es formal y
sistematico -por esta razén puede ser facilmente comunicado y compartido
en forma de especificaciones de cualquier producto o servicio, féormula
cientifica o un programa de computadora-. Y el “tacito” el cual es muy
personal. Resulta muy dificil expresarlo formalmente y, por lo tanto, es dificil
comunicarlo a los demas. "Podemos saber mucho mas de lo que podemos

expresar”™

El conocimiento tacito se compone en parte de conocimientos técnicos- esa
clase de capacidades y conocimientos informales y dificiles de concretar que

se suelen englobar en el término know-how-.

La diferenciacion entre conocimiento explicito e implicito (tacito) nos indica

las formas basicas en que se puede crear conocimiento en una empresa:

2 Vid. Gestion del conocimiento Harvard Business Review,Cap Una organizacién basada en informacién, Ediciones
Deusto 2000
| ®Idem, pagina 35. Michael Polanyi, Knowledge Management. 2009



1- De tacito a tacito: A veces, una persona comparte su conocimiento
tacito directamente con otra. “asimilar”

2- De explicito a explicito: Una persona puede también combinar varias
partes separadas de conocimiento explicito para establecer un nuevo
conjunto de conocimiento.

3- De tacito a explicito: Cuando se es capaz de expresar formalmente los
fundamentos de algun conocimiento tacito, lo convierte en
conocimiento explicito y este se puede compartir con el resto del

equipo o empresa para el desarrollo de alguna actividad.

Con estas definiciones se puede concluir que "Una organizacion que aprende
es una organizacion experta en crear, adquirir, transmitir conocimiento, y
en modificar su conducta para adaptarse a esas nuevas ideas y

conocimiento™

2.2 Origen de la gestion del conocimiento: principales modelos

Antes de haber comenzado con esta investigacion, una de las primeras
preguntas que me surgié fue ¢y cuando comenzd a tomar importancia la

gestion del conocimiento?

El surgimiento del interés por gestionar el conocimiento en las
organizaciones obedece a un conjunto de factores que se han manifestado
en los Ultimos afios, entre los cuales destacan la globalizacién, la
generalizacidon de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, y la

visidn de la organizacion centrada en el conocimiento. Aun asi, la gestion del

* Empresas y personas Gestién del conocimiento y capital humano. Ismael Quintanilla Prado. Ed Diaz de Santos.



conocimiento no ha surgido de la nada sino que tiene raices profundas en

disciplinas mas tradicionales como la economia o la gestién de informacion.

Incluso, como lo afirma Laurence Prusak, uno de los padres de la gestidon del

conocimiento:

"La gestion del conocimiento recoge tradiciones intelectuales provenientes

de la economia, la sociologia, la filosofia y la psicologia”

En un primer término esta gestidon se reducia a una serie de practicas que

tenian sus fundamentos en algunas de estas disciplinas tradicionales.

El gran auge de la gestidon del conocimiento, sin embargo, ha sido propiciado
por el desarrollo de modelos que aportan un marco conceptual que permite
entender y perfeccionar esas practicas. Entre esos modelos se encuentran
el: Max Boisot, Nonaka y Takeuchi, el Cook y Brown y el modelo ADDIE

entre otros.

- Modelos de gestidén del conocimiento:

Dentro de los principales modelos se encuentran:
- Modelo Max Boisot:
Profesor del management estratégico en ESADE (Barcelona) vy
Research fellow en la Wharton School, entre otras multiples
ocupaciones, Max presenta en su libro, Knowledge Assets: Securing
Competitive Advantage in the Information Economy, un marco teorico
para el estudio de los flujos de conocimiento en las organizaciones y

fuera de ellas. La originalidad de este modelo reside en la facilidad de



observar los flujos de conocimiento y gestionarlos de forma alineada

con la estrategia de aprendizaje organizativo.

Las principales ideas de su modelo son:

Boisot sostiene que los activos de conocimiento se sitian en un
espacio tridimensional imaginario en funcién de las tres cualidades
que el conocimiento puede poseer en mayor o menor cuantia: la
codificacidon, la abstraccién y la difusion. Dentro de este espacio,
llamado Information Space o I-Space, se produce la creacion y la
transmision del conocimiento.

Un conocimiento esta codificado cuando es posible describirlo
mediante la utilizacién de algin cédigo, como por ejemplo, el
lenguaje humano. Evidentemente, en el momento en que se
codifica pierde algunas sutilezas que el codigo es incapaz de
reflejar. Nunca la descripcién de un paisaje, por buena que sea,
puede sustituir a la experiencia de estar rodeado de él admirandolo
fisicamente.

La abstraccion-difusion cosiste en desligar el conocimiento de los
aspectos relacionados con el entorno, el lugar y el momento
concretos en que se ha creado, de manera que pueda utilizarse en
otras situaciones asimilables. Un conocimiento abstracto es mas
genérico y tiene, por tanto, mas dominio de aplicacion.

La difusion es la transmisién del conocimiento a los diversos
miembros de la comunidad a la que se aplica el modelo.

Para que el modelo pueda ser difundido, dice Boisot, es necesario
que alcance un cierto grado de codificacidon y abstraccidon. De lo
contrario, es imposible que la persona que lo posee pueda

transmitirlo.



Desde mi perspectiva, una de las ventajas de la teoria desarrollada por este
autor sobre los conceptos de codificacion, abstraccion y difusion, es que nos
ayudan a comprender las caracteristicas basicas del ciclo de aprendizaje de
la empresa. Tanto en el individuo como en la corporacidn, el conocimiento
evoluciona de una manera ciclica: nace, se desarrolla, alcanza un estado de
utilizacion maxima, después se vulgariza y decae. Esta evolucién va
acompanada de una transformacién del conocimiento bajo estas tres

dimensiones.

Las organizaciones adquieren los conocimientos de distintas maneras y este
modelo puede ser por tanto aplicado en diferentes escenarios segun lo
afirma el propio Boisot; la primera de ellas es el aprendizaje de circuito
simple, que tiene lugar cuando, por una suma de errores y de correcciones
de errores, la organizacién es cuestionada y se ve abocada a modificar las
normas, los procedimientos, las politicas y los objetivos existentes

(aprendizaje de circuito simple).

La segunda de ellas es el aprendizaje de doble circuito que implica cambios
en la base del conocimiento organizacional o en las competencias especificas

de la empresa.®

- Modelo de Nonaka y Takeuchi:

Este modelo estd descrito en uno de los libros mas citados en gestion del
conocimiento, The knowledge-creating company; en esta obra se platea un
mecanismo de creacion de conocimiento segun el cual la creacion se produce
a través de sucesivas transformaciones entre conocimiento tacito y

conocimiento explicito.

® Gestion del conocimiento Harvard Business Review. - http://www.business.bham.ac.uk/staff/boisotm.shtml



Si el conocimiento tacito puede transformarse en explicito y viceversa,
podemos pensar que existe un solo conocimiento que puede presentarse en

las dos formas.

Sin embargo, eso no parece tan claro. Cuando aprendemos a ir en bicicleta,
por ejemplo, aunque nos hayan transmitido el conocimiento explicito sobre
como hacerlo, debemos construir nuestro propio conocimiento tacito hasta
que logramos montar con soltura. Asi, algunos autores proponen que el
tacito y el explicito son dos tipos independientes de conocimiento y que no

puede transformase uno en otro.

Estos autores observan que trabajan en ambas direcciones en un
movimiento y flujo ininterrumpidos. A este proceso lo llamaron de
conversiéon del conocimiento, sugiriendo que el conocimiento es socializado y

compartido a través de cuatro modos diferentes de conversion.

En relacién con las formas de conversién del conocimiento, Nonaka vy
Takeuchi sefialan cuatro cuadrantes que tienen su inicio en la conversion del
conocimiento tacito a tacito -denominado “socializacién”, de tacito a explicito
-denominado ‘“exteriorizaciéon”, de explicito a explicito -denominado
“combinacion” 'y, por Ultimo de explicito a tacito -denominado
“interiorizacion”. Este modelo de creacién del conocimiento es denominado
modelo SECI:

« La Socializacion, es el proceso de adquirir conocimiento tacito a
través de compartir experiencias por medio de exposiciones orales,
documentos, manuales y tradiciones que afaden el conocimiento

novedoso a la base colectiva que posee la organizacién;



o La Exteriorizacién, es el proceso de convertir conocimiento tacito
en conceptos explicitos lo cual supone hacer tangible el
conocimiento mediante el uso de metéaforas, integrandolo en la
cultura de la organizacion. Es una actividad esencial en la creacidn
del conocimiento;

« La Combinacién, es el proceso de crear conocimiento explicito al
reunir conocimiento explicito proveniente de cierto nimero de
fuentes, mediante el intercambio de conversaciones telefdnicas,
reuniones, correos, etc., y se puede categorizar, confrontar y
clasificar para formas bases de datos para producir conocimiento
explicito.

« La Interiorizacién, es un proceso de incorporacion de conocimiento
explicito en conocimiento tacito, que analiza las experiencias
adquiridas en la puesta en practica de los nuevos conocimientos y
gue se incorpora en las bases de conocimiento tacito de los
miembros de la organizacion en la forma de modelos mentales

compartidos o practicas de trabajo.®

En ese sentido, la figura que a continuacidén se expone ilustra el proceso de

conversién del conocimiento en la organizacidén segun el autor en cita.

® Gestion del conocimiento Harvard Business Review
- http://lwww.gestiondelconocimiento.com/modelo_nonaka.htm



Figura 2.1 Proceso de conversion del conocimiento en la organizacion (Nonaka y
Takeuchi,1995)

> [(Eaa]
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- Modelo de Scott Cook y John Seely Brown:

Los cuales presentan un modelo alternativo de generacion del conocimiento.
En su articulo “Bridging Epistemologies: The Generative Dance Between
Organizational Knowledge and Organizational Knowing”, publicado en la
revista Organization Science, utilizan la separacion entre conocimiento tacito
y explicito y entre conocimiento individual y grupal para definir cuatro
formas de conocimiento que corresponden a las combinaciones de esas
categorias. Existiria un conocimiento individual explicito, que ellos
genéricamente llaman “conceptos”; un conocimiento individual tacito, las
“habilidades” y un conocimiento grupal tacito, que los autores designan con

el término “géneros”.

En este modelo las cuatro formas de conocimiento son totalmente
independientes de si, de manera que no se puede transformar una en otra
de manera directa. La cuestion es entonces cdmo se pueden combinar
diferentes tipos de conocimiento y construir unos a partir de los demas. La

solucién, que proponen los autores, es la introduccidn de un concepto



complementario al de conocimiento que ellos llaman “conocer”. La diferencia
consiste en que, mientras que el conocimiento es algo que se posee, algo
estatico, el conocer es algo que se produce en el momento de la accidn, algo
dinamico. Es ese conocer el que permite, a través de la accion, la utilizacién
de las diversas formas de conocimiento para realizar las actividades

concretas y, al mismo tiempo, generar nuevo conocimiento.

Se produce una complementariedad entre lo que los autores llaman la
epistemologia de la posesidn, la del conocimiento, y la epistemologia de la
practica, la del conocer. La conjuncién de las dos, permite el desarrollo de
procesos dinamicos en los cuales, a través de la accidon, se contrasta el
conocimiento con el contexto en el cual debe aplicarse. Gracias a la suma de
conocer y conocimiento, podemos entender la relacién entre lo que

conocemos y lo que hacemos.’

- Modelo ADDIE

Consta de las siguientes 5 fases o etapas con las cuales se busca lograr una
metodologia sistémica, eficiente y efectiva para gestionar y transmitir el

conocimiento.

La fuerza que ha tomado el Modelo ADDIE en los ultimos afios se asume a
gue es un modelo genérico, es decir, que compila los elementos compartidos
por otros modelos y puede ser facilmente aplicado en diferentes areas de la

empresa.

" Gestion del conocimiento Harvard Business Review  -http://www.infonomia.com/img/pdf/know-org.pdf



Las principales fases de este modelo son:

1) Anadlisis: El proceso de definir qué es aprendido. Que es lo
importante a transmitir de cada actividad.

2) Diseio: El proceso de especificar cdmo debe ser aprendido.

3) Desarrollo: El proceso de autorizacidn y produccién de los
materiales.

4) Implementacion: El proceso de instalar el proyecto en el contexto
del mundo real.

5) Evaluacién: ElI proceso de determinar la adecuacién de Ila

instruccion, si fue efectiva o no.®

Dentro de las ventajas que tiene este modelo, como ya se dijo, es que
abarca diferentes conceptos de los principales modelos que existen y los
sintetiza en un modelo mas dinamico y flexible para gestionar el
conocimiento dentro de las diferentes areas de las empresas y su forma de

poder transmitirlo de forma efectiva.

Debido a esta razdn, en el presente estudio se utilizara este modelo como
base para gestionar el conocimiento dentro del area de logistica en una

organizacion.

Considero importante resaltar que dentro de los principales modelos de
gestion del conocimiento definidos anteriormente hay tres elementos que
coinciden como claves para disefar cualquier estrategia de gestion del

conocimiento: las personas, la tecnologia y el contexto.

& Gestion del conocimiento Harvard Business Review - http://en.wikipedia.org/wiki/ADDIE_Model



Las personas son el elemento fundamental en toda organizacién, lo anterior
cobra mayor relevancia cuando se trata de conocimiento. Por eso, es de
importante trascendencia tener en consideracidn que, para que la gestion
del conocimiento funcione, uno de los requisitos es que los profesionales
tengan las capacidades adecuadas. En este aspecto, proporcionar Ila
formacidon adecuada debe ser una de las principales bases para una buena
gestidon del conocimiento; pero las personas no trabajan aisladamente, por lo
que es también muy importante facilitar la relacidon entre ellas de manera
que el conocimiento fluya facilmente. Eso se consigue cuando se genera lo
que algunos autores Illaman “capital social”, cuando la organizacion
contribuye a satisfacer las necesidades de interaccidn social o de

reconocimiento.®

En segundo término uno de los factores que ha impulsado el auge de la
gestion del conocimiento en los Ultimos afios es, sin lugar a duda, el
desarrollo tecnolégico como segundo punto; sin embargo la gestién del
conocimiento no debe ser limitada a la simple aplicacion de tecnologias. Es
importante considerar a la tecnologia como una herramienta formidable para
la gestiéon del conocimiento, estando siempre al servicio de la estrategia

global que tenga como elemento central a las personas.

En ese sentido, otro enfoque de la tecnologia que considero importante
mencionar es la utilizacion de esta herramienta como un elemento
extremadamente Util para el almacenamiento de informacién, pero a veces

puede ser un inconveniente.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacidon nos permiten avanzar en

el desarrollo de sistemas cada dia mas eficientes de organizacion, busqueda

° http://definicion.de/capital-social/



y recuperacion de informacién. De esta manera podemos almacenar y
recuperar a voluntad una infinidad de elementos que constituyen la

representacién de una parte importante del conocimiento que poseemos.

En algunos casos, las nuevas tecnologias nos permiten incluso acceder a

conocimiento que creiamos perdidos para siempre.

Sin embargo, la tecnologia debido a su propia dinamica, se puede llegar a
convertir en un impedimento para la recuperacion de la informacién
almacenada. Por ejemplo, es comun la desagradable experiencia de no
poder acceder a un archivo donde teniamos una informacién valiosa porque
éste estaba creado en una version demasiado antigua del procesador de
textos (las estrategias de marketing obligan a sacar nuevas versiones con

frecuencia), o peor aun, en un procesador de textos pasado ya a mejor vida.

Ya existe en el mundo una gran cantidad de informacién que estd
almacenada en soportes obsoletos. Algunos de ellos pueden todavia ser
leidos porque se han conservado modelos antiguos de hardware y software
para esa funcidn, pero la informacion contenida en otros muchos es
imposible de recuperar. Como afirma Alice Keeferl®, experta en la
preservacion de recursos de informacion, las consecuencias de esta situacién

pueden llegar a ser mas graves de lo que pensamos a primera vista:

"Sdlo imaginemos, por ejemplo, que de pronto nos damos cuenta de que no
podemos acceder a una base de datos donde se habia guardado la
localizacion de los puntos geograficos en los que se habian enterrado

vertidos radioactivos...”

19 http://www.meu.es/bibliotecas/docs/MC/2010/CongresoBP/FichaAliceKeefer.pdf



Evitar la pérdida de la informacion almacenada a causa de la obsolescencia
de los sistemas va a ser una responsabilidad cada vez mas importante de los

gestores de informacidn.

Y por ultimo -en tercer término- el contexto; el entorno tanto fisico como
social en el cual nos movemos, el conjunto de circunstancias que nos rodean
juega también un papel relevante a la hora de trabajar con conocimiento. A
menudo, es el contexto lo que nos permite entender y asimilar un

conocimiento que nos es transmitido.

Complementando el analisis de modelos, adicional a los tres elementos
claves para disefar cualquier estrategia de gestion del conocimiento;
podriamos concluir que es casi imposible encontrar una base conceptual

comun entre todos los que claman ser expertos en el tema.

Uno de los elementos fundamentales en la mayoria de los modelos para la
gestion del conocimiento es la distincion entre el conocimiento explicito y el

tacito, anteriormente definidos en el presente documento.






CAPITULO III
PROCESO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO ELEGIDO:
Modelo ADDIE



Ahora bien, una vez que han sido analizados los diferentes conceptos que se
utilizan en los principales modelos de gestién del conocimiento, justifico a
mayor profundidad la razén de mi eleccion por el modelo ADDIE como

referencia para la aplicacién del modelo.

Lo anterior en virtud de que puede ser considerado como el mas genérico
puesto que recaba informacién de varios modelos basandose en dos
procesos fundamentales: la creacion y la transmisién del conocimiento; lo
cual lo hace mas simple de comprender e implementar en un determinado

negocio.

El reto durante estas dos principales etapas es lograr un sistema formal que
asegure la seleccion adecuada de conocimiento a transmitir y lograr
conseguir las personas adecuadas que accedan a compartir su conocimiento
con los demas. (Para la implementacion del modelo en capitulos posteriores,

estas personas seran identificadas como expertos en el proceso)

Desde mi perspectiva, el establecimiento de un sistema de gestion del
conocimiento como el modelo ADDIE dentro de un determinado

departamento implica, entre otras cosas:

e Un estilo de direccion participativo, comprometido con el aprendizaje y
que otorgue mucha importancia al capital intelectual.

e La existencia de un gestor del conocimiento capaz de identificar el
lugar en el que radica el conocimiento de una organizacidon y
competente en la gestion del mismo de la forma mas ventajosa para el
negocio.

e El compromiso por parte de los empleados ante los valores, cultura y

estilo organizativo de la compania.



e El desarrollo de infraestructuras y aplicaciones informaticas para la

distribucion de conocimiento.

e El establecimiento de politicas para evitar que el conocimiento se
pierda con la movilidad o jubilacién de los trabajadores, como por

A\

ejemplo el uso del “mentoring”, que posibilita la transferencia de
conocimiento de los empleados expertos a los que poseen menos
experiencia.?

e Aprendizaje continuo.

Es por todo lo anterior que considero al modelo de gestién del conocimiento
ADDIE como la opcidon mas viable para implementarlo en cada una de sus
etapas en la actual empresa mexicana ya que, durante estas, los
entregables son concretos y se puede ir midiendo el avance de forma

sencilla con resultados visibles para la organizacion.

! http://wwwnew.unicomer.deusto.es/estudios/Mentoring/Qu%C3%A9eselMentoring/Default.asp



3.1 Modelo ADDIE

El modelo ADDIE asegura una gestién del conocimiento basada en objetivos
especificos de aprendizaje, lo cual permite un enfoque hacia un tema

particular con una determinada audiencia previamente identificadas.

Conforme se demuestra en la siguiente grafica, los Objetivos, audiencia y

contenido son los tres principales componentes del modelo de gestion del

conocimiento ADDIE™

Figura 3.1- Modelo ADDIE

1

\ Analisis
4 4 " b f 2
L i «—> | 2 «—>
Implementacion Q. Ealvacion X Disefio
3

\ Desarrollo

Fuente: Stuart Barnes, 2002

2 Cfr. Conocimiento para innovar. Angel L. Arbonies. Ed Diaz de Santos 2000



La explicacion a detalle de cada etapa y de los entregables siguiendo la
numeracion indicada en la tabla 3.2 se definira a lo largo del capitulo cuarto

de la presente investigacion.

Tabla 3.2- Cuadro- Etapas del modelo ADDIE

Analisis v Analisis de las 1- Analisis de tarea: Division en
Identificacion de qué tareas tareas primarias, secundarias e
conocimiento es el que se debe instrucciones de trabajo.
de transmitir. Identificacion de
los Expertos en el proceso
Diseino v" Diseno/Alcance de 2- Disefio/ Alcance de la tarea; con los
Proceso de definir como debe la tarea Objetivos de entrenamiento:
ser aprendido en base a la v' Estructura del curso objetivos principales y secundarios
audiencia, informacion Y 3- Definicién de la estructura del
complejidad de la tarea. entrenamiento

v' Atencidn y relevancia del material

deberan ser identificados
Desarrollo v/ Contenido del 4- Evaluaciones teorica y practica
Proceso de creacion de los entrenamiento 5- Criterio de certificacidon
materiales y su validacion con el v' Examenes tedrico y 6- Material del curso y requerimientos
proceso. préctico /criterio de |especificos por parte de los participantes.
certificacién
Implementacion v'  Etapas de 7- Planeacion del entrenamiento
Hacer referencia del Planeacion y Entrega 8- Entrega:
lentrenamiento con el contexto del entrenamiento v Identificacion del (A) ciclo de
de la empresa piloto Entrenamiento y (B) plan de
Certificacion
Evaluacion v Formatos de 9- Evaluacion y retroalimentacion del
Determinar si el entrenamiento retroalimentacion Curso. Revision final /planes de accién
fue efectivo a través de del curso correccion en caso de ser necesario
evaluacion del curso v' Actualizacion del v Revisién histérica del material.
proceso

Fuente: Elaboracién propia con base en Stuart Barnes, 2002 /
http://www.infonomia.com/img/pdf/know-org.pdf




El desarrollo de las etapas estan totalmente interrelacionadas unas con
otras. Los resultados o entregables (salidas) de la primera etapa, seran las
entradas para la siguiente y asi sucesivamente. Por tanto ejemplifico el

proceso de gestion del conocimiento en el siguiente cuadro.

Figura 3.3-Interaccion del Modelo de gestion del conocimiento ADDIE

Analisis

Diseiio \
Evaluacién Formativa
Desarrollo /

Implementacion . Evaluacién Sumativa :

Fuente: Elaboracion propia con base en Stuart Barnes, 2002

Desde mi perspectiva, es importante mostrar la informacién del proceso a
seguir de forma sencilla para la organizacion, de esta forma se logra medir
el avance y se facilita el proceso de comunicacion e involucramiento de

todos los niveles de la organizacién mediante un liderazgo participativo.

Es fundamental que los responsables de la empresa se convenzan de que los
conocimientos y las capacidades intelectuales de las personas forman parte
de los aspectos mas valiosos de la organizacidon. En este sentido, la figura
del gestor del conocimiento resulta imprescindible para la buena aceptacién

del sistema vy el logro de resultados esperados.



3.1.1 —Modelo ADDIE- Analisis

La fase del analisis es la base para el resto de las etapas del modelo de
gestion del conocimiento ADDIE. Durante esta fase se debe definir el
problema, su origen y las posibles soluciones. La fase puede incluir técnicas
de investigacion especificas tales como analisis de necesidades, analisis de
trabajos y analisis de tareas. Los resultados de ésta fase a menudo incluyen
las metas educativas y una lista de tareas a realizar. Estos resultados y el

entregable (salidas) seran las entradas para la fase de disefio.

En la fase de analisis de determina:
- las caracteristicas de la audiencia
- lo que necesita aprender |la audiencia
- presupuesto disponible
- medios de difusién
- si existen limitaciones
- complejidad del proceso/tarea

- fecha limite para implantar el modelo de gestion.

Como primer entregable esta el andlisis de la tarea, el cual consiste en
identificar las tareas principales que necesitan ser desarrolladas para un
proceso o actividad especifica con un alto nivel de detalle, listando paso a
paso cada instruccién que abarcara tanto conocimiento tacito como explicito,
asi como definir que conocimientos, habilidades y conocimiento contextual,

son necesarios para realizar dicha tarea:

- Conocimiento: es la informacién que se considera critica para

desarrollar la tarea o actividad principal, sin esta informacién la



persona no puede lograr desempefar la actividad de una forma
correcta. Algunos ejemplos o tipos de conocimientos podrian ser
hechos, conceptos basicos, reglas y procedimientos que el procesador
necesita saber para poder para realizar la actividad.

- Habilidad: son las destrezas o capacidades que el procesador debe
tener para poder realizar la tarea. Se consideran como facilitadores
para lograr buenos resultados en el desempefio y para lograr cubrir las
metas de calidad y productividad deseadas por la organizacion.

- Conocimiento contextual: se refiere al contexto en el cual la actividad
o proceso es desarrollado. Hace referencia a informacién relacionada
con la tarea, por ejemplo, legislaciones a considerar, politicas internas,

etc.

El propdsito del documento andlisis de la tarea, es poder categorizar que
competencias son las necesarias para considerar como un pre requisito para

la persona destinada a desarrollar dicha actividad.

Como definicidn de competencia, segiin Martha Alles’, las competencias son
las capacidades de poner en operacion los diferentes conocimientos,
habilidades y valores de manera integral en las diferentes interacciones que

tienen los seres humanos para la vida y el ambito laboral.

Este documento puede ser la base en la construccién de un perfil de puesto
adecuado para considerarlo en un proceso de contratacion, ya que definira a
detalle la tarea y el grado de complejidad que implica. De esta manera se
podran obtener datos tan especificos, tales como si la persona requiere

algun conocimiento técnico, de Excel, algun tipo de idioma adicional,

¥ Martha Alles, Direcci6n estratégica de RH Gestion por competencias: El diccionario. Ediciones Granica, Buenos
Aires Argentina, 2002



conocimiento de algun sistema operativo o un nivel de experiencia previo

requerido en alguna area de la empresa.

El procedimiento para elaborar este documento es como se demuestra a

continuacion:

Figura 3.4: Elaboracion de un analisis de tarea

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Listar las actividades - Listar las subtareas de - Listar instrucciones de
principales cada una de las trabajo para cada una
del proceso en orden actividades principales de las subtareas.
cronolégico 1
Paso 6 Paso 5 Paso 4
Para cada tarea y subtarea, _ Especificar la _ Para cada tarea y
identificar que conocimientos, frecuencia con la que subtarea determinar un
habilidades y conocimiento se realiza cada nivel de eficiencia y
contextual se requiere para actividad principal. calidad
elaborar la tarea.

Nota: Se deben incluir en el documento las subtareas condicionales y situacionales, es decir, incluir aquellos

procesos que ocurren por excepcion que no son elaborados por rutina, sino por alguna circunstancia especial.*

Una vez terminado este documento es necesario que la organizacion y/o los
expertos en el tema o tarea, validen que el documento representa el proceso
correcto y por tanto que estd bien transmitido el conocimiento. De lo
contrario es necesaria su revision y correccidn oportuna hasta tener la
aprobacién escrita por parte de la organizacion.

El formato y ejemplificacion del primer entregable, asi como del resto
descritos en las siguientes etapas del modelo, seran mostrados y explicados
en el capitulo 4 durante la implementacién del modelo en un proceso de

logistica.

4 . . . - .
Cfr. Jose Luis Molina Gonzalez- Monserrat Marsal Serra, La gestion del conocimiento en las organizaciones.
Negocio, Empresa y economia, 2002.



3.1.2-Modelo ADDIE- Diseno

Durante esta etapa, se debe delimitar cdmo alcanzar las metas de
aprendizaje y ampliar los fundamentos del conocimiento a transmitir en cada
una de las actividades principales, subtareas e instrucciones de trabajo
previamente desarrolladas en el documento analisis de tarea, durante la

etapa del analisis (Figura 3.4)

En la fase de disefio el gestor del conocimiento y el experto de la operacion

determinan:

- objetivos de aprendizaje.

- estructura del entrenamiento: moddulos / titulos / subtitulos

Como segundo entregable en esta etapa es el documento disefio/alcance de
la tarea, el cual nos ayuda a definir como debe ser aprendido el proceso
descrito en el analisis de tarea, con base a la audiencia, informacion vy
complejidad del mismo, para asegurar que la transmisién del conocimiento
sea eficiente a través de objetivos bien definidos.

Como primer paso para elaborar el segundo entregable, es necesario hacer
referencia a conceptos basicos para la creacidon de objetivos de aprendizaje
asi como la asignacion del nivel de complejidad o actividad intelectual que

éstos requieren.

Los objetivos deben de tener tres componentes para que sean considerados

como validos:



1. un comportamiento observable
2. una condicién y

3. un criterio especifico como lo muestra a continuacion la figura 3.5.

Figura 3.5: Componentes para la elaboraciéon de objetivos. Diseio/Alcance de la tarea

Comportamiento

Condicion Criterio

observable

JQue debe de ser {Bajo qué condiciones la | AQué tan bien debe ser
capaz la persona de persona debe ser capaz realizada |la

hacer? ! de hacer la ! actividad/proceso/tarea?
actividad/proceso/tarea?

Por ejemplo; i Por ejemplo: i Por ejemplo:

aMontar una biciclets | =Montar una bicicleta en i sMontar una bicicleta en
: un camino lodoso. i un camino lodoso sin
i caerse.

Fuente Robert Frank Mager, 2000

Al redactar los objetivos es necesario también identificar el verbo correcto a
utilizar para indicar el nivel de complejidad de la actividad/proceso, descritos
en el analisis de tarea.

Y écomo definimos el nivel de complejidad o actividad intelectual requerido

para un objetivo?

Para esto se debe utilizar la descripcién de los niveles de la taxonomia de

Bloom.’

> Anderson, L.W Krathwohl. Ataxonomy for learning, teaching and assessing: A revision of Bloom's taxonomy of
educational Objectives. New York: Longman, 2001.

Richard | Arends. Learning to teach. McGraw-Hill Higher Education, 2004

Benjamin Bloom: - http://es.wikipedia.org/wiki/Benjamin_Bloom



Benjamin Bloom se basa en la idea de que las operaciones mentales pueden
clasificarse en seis niveles de complejidad creciente. El desempefio en cada
nivel depende del dominio del entrenado en el nivel o los niveles
precedentes. Por ejemplo, la capacidad de evaluar -el nivel mas alto de la
taxonomia cognitiva - se basa en el supuesto de que el entrenado, para ser
capaz de evaluar, tiene que disponer de la informacidén necesaria,
comprender esa informacion, ser capaz de aplicarla, de analizarla, de
sintetizarla y, finalmente, de evaluarla. La taxonomia de Bloom no es un
mero esquema de clasificacion, sino un intento de ordenar jerarquicamente

los procesos cognitivos.

Figura 3.6- Taxonomia de Bloom

Segun el nivel de complejidad de la tarea a realizar y lo que queremos que
la persona sea capaz de hacer al final de la tarea o proceso descrito en el

analisis de tarea, es el verbo a utilizar dentro de la taxonomia de Bloom.



1) Conocimiento: Es la habilidad de recordar la informacion

aprendida previamente, memorizar. Verbos que pueden ser utilizados

en este nivel: Listar/ Definir/ Nombrar/ Identificar/ Seleccionar.

2) Comprensién: Es la habilidad de entender, traducir e interpretar
el significado de la informacidn. Requiere un nivel mayor al de
memorizar datos. Verbos que pueden ser utilizados en este nivel:
Explicar/ Describir/ Ilustrar/ Clasificar/ Diferenciar.

3) Aplicaciéon: Es la habilidad para completar una tarea o resolver
un problema sin recibir apoyo sobre cual regla o formula utilizar.
La habilidad de realizar procedimientos de forma practica (en el

campo). Verbos que pueden ser utilizados en este nivel: Demostrar/

Aplicar/ Realizar/ Disefiar/ Construir/ Preparar.
4) Analisis: Es la habilidad de hacer inferencias, analizar
informacion y llegar a una conclusién determinada, capacidad

de tomar decisiones en funcion a la informacion recibida. Verbos

que pueden ser utilizados en este nivel: Analizar/ Contrastar/ Correlacionar/

Distinguir/ Priorizar/ Inferir.
5) Sintesis: Es la habilidad de combinar ideas y habilidades de un
conocimiento previamente adquirido para producir nuevas ideas

y soluciones. Verbos que pueden ser utilizados en este nivel: Crear/

Desarrollar/ Formular/ Sugerir/ Recomendar.
6) Evaluacion: Es la habilidad de evaluar en base a conocimiento y

experiencia previamente adquiridos. Verbos que pueden ser utilizados

en este nivel: Evaluar/ Justificar/ Criticar/ Revisar.

Una vez que analizamos las caracteristicas para que un objetivo sea valido,
asi como la implementacion del verbo correcto -segun la taxonomia de
Bloom- para la asignacién del nivel de complejidad o actividad intelectual

requeridos, debemos definir los tipos de objetivos que podremos obtener a



partir del documento andlisis de tarea para el desarrollo del segundo
entregable.
Existen dos tipos de objetivos por considerar: objetivos generales y
especificos.®
- Objetivo general: es el objetivo que se desprende de cada actividad
principal listada en el paso 1 del analisis de tarea. (Figura 3.4) Se
concentra en el conocimiento deseado al final de esta actividad

general.

Paso 1
Listar las actividades
principales :> Objetivos Generales
del proceso en orden
cronolégico

- Objetivo especifico: Son los objetivos que se desprenden de cada
subtarea listada en el paso 2 del analisis de tarea (Figura 3.4)
Mediante el logro de estos objetivos especificos se lograra realizar el

objetivo general.

Paso 2

Listar las subtareas de ‘ |:> Objetivos Especfficos

cada una de las
actividades principales

El tercer entregable debe de considerar la estructura del entrenamiento, por
tanto es importante al estar organizando la informacidon en mddulos, titulos y
subtitulos tener en cuenta tres posibles estructuras que se pueden dar al

contenido para ser transmitida de forma eficiente.

e -De General a Especifico: a partir de la imagen general del proceso ir

explicando cada una de las partes.

® Ledn, O. y Montero, I. (1993) Disefio de investigaciones. Introduccién a la I6gica de la investigacion en Psicologia
y Educacién, p.16. Madrid: McGraw-Hill.



e -Cronoldgico: conforme al orden en que debe de ser desarrollada una

actividad o proceso

e -Causa y Efecto: Mostrar conceptos y como estos se aplican.

3.1.3-Modelo ADDIE- Desarrollo

La fase de desarrollo se estructura sobre las bases de las fases de Analisis y
Disefio. Durante esta fase se desarrollara cualquier documento de apoyo
para transmitir el conocimiento y evitar que éste se pierda.
En la fase de desarrollo se determinan:
- las evaluaciones que podrian aplicarse/ tipo de evaluacion tedrica o
practica. Entregable 4
- los criterios de certificacidon, para poder asegurar que la persona sabe
realizar la actividad o proceso correctamente. Entregable 5
- el material de entrenamiento para evitar que el conocimiento se pierda

y pueda ser transmitido de forma efectiva. Entregable 6

Una vez que definimos en la etapa dos del modelo ADDIE (diseno) los
objetivos de aprendizaje, es importante evaluar si estos objetivos fueron o
no logrados satisfactoriamente, es decir, si se logro el nivel de complejidad

requerido en la taxonomia de bloom, mediante elaboracién de preguntas.

El cuarto entregable son los examenes tedrico y practico, segun el verbo

utilizado en el objetivo nos indicaran el tipo de pregunta a realizar.



Por ejemplo, los niveles 1 y 2 de Bloom, hacen referencia a preguntas
tedricas las cuales pueden ser de opcién multiple, verdadero/falso,

completar espacio en blanco, preguntas de respuesta directa y corta.’

A partir del nivel 3 se pueden realizar preguntas de forma practica, es decir,
que impliquen la realizacion de la tarea en el campo para ver si la persona
es capaz de hacerla correctamente, por ejemplo: role play, simulaciones,

casos de estudio, discusiones grupales, etc.

Cada objetivo especifico debe de ser evaluado mediante una pregunta
especifica de acuerdo al nivel de Bloom al que se hace referencia. Al lograr
una evaluacion satisfactoria de cada objetivo especifico (proveniente de
subtareas) por consiguiente se lograra el objetivo general (proveniente de la

tarea principal).

De esta manera se puede evaluar que la persona logra adquirir el
conocimiento deseado en cada etapa especifica de un proceso o tarea, y por
tanto la consecucién del objetivo general segin se demuestra en la figura
3.7.

" http://es.wikipedia.org/wiki/Examen_(evaluaci%C3%B3n_estudiantil)



Figura 3.7- Interrelacion de objetivo general y especifico (Entregable 2) con el Analisis de

Entregable
1-Analisis
de tarea

Actividad
principal

tarea (Entregable 1)

Objetivo General

- /
Objetivo especifico 1

Subtareas |/ Objetivo especifico 2

Objetivo especifico 3 /

-

Nota: Al lograr objetivo especifico 1, 2, 3; se logra por tanto el objetivo general de la actividad o proceso por

transmitir.

El gquinto entregable es el criterio de certificacion, el cual es el documento

que nos ayuda a crear la guia de evaluacion especifica segun las preguntas

realizadas en los examenes.

Este documento se utiliza para:

Definir cuando una pregunta esta correcta

Definir la puntuacién por pregunta correcta, incorrecta y media
Calcular el desempefio deseable (% minimo aprobatorio en ambos
examenes de acuerdo a la organizacién para lograr la certificacidon
en el proceso)

Ayuda a determinar fortalezas, necesidades de desarrollo y
objetivos de reentrenamiento en caso de ser necesario segun los

resultados obtenidos.

Una guia de evaluaciéon bien definida elimina la subjetividad y ambigliedad

en el proceso de evaluacion tedrica y practica, por esta razén la importancia

de este documento.



Y como sexto entregable esta el material de entrenamiento, el cual serd la
base para la gestidon del conocimiento; en esta etapa se logra transmitir de
forma efectiva el mismo conocimiento, sin variaciones debido a percepciones
que puede tener el entrenador, y a su vez se asegura que el know-how no

se pierda conforme el paso del tiempo.

El material de entrenamiento puede ser adecuado segun las caracteristicas y
facilidades que pueda tener una organizacion, por ejemplo se pueden utilizar
manuales de procedimiento escritos, presentaciones de power point,

proyecciones en video para ejemplificar la tarea, etc.

3.1.4-Modelo ADDIE- Implementacion

La fase de implementacion se refiere a la entrega de la instruccidon, poner los
planes de entrenamiento en operacidn, ya sea basada en un salén de clases,
laboratorio o computadora. El propdsito de esta fase es la entrega eficaz y
eficiente de la instruccion. Esta fase debe promover la comprension del
material por parte de los entrenados, apoyar el dominio de los objetivos y

asegurar la transparencia del conocimiento en el contexto laboral.

En la fase de implementacion se determinan dos actividades principales:
- Planeacion= Entregable Siete
- Entrega= Entregable Ocho
Durante la planeacion (entregable 7) se realiza:
e La preparacién para la facilitacidon del curso:
- entrenar a los facilitadores o instructores en estrategias de
exposicion.

- familiarizar a los entrenadores en el material de entrenamiento.



e Se realiza la preparacion de los entrenados:
- preparacion de los entrenados para el uso de herramientas/software
en caso de ser necesario.
- pedir la realizacidn del pre-trabajo, antes de iniciar el entrenamiento.
e Se realiza la preparacion de los recursos:
- preparacion del equipo para conducir el entrenamiento: material de
clase, material de entrenamiento, laptop, equipo de audio, etc.

- se asegura el espacio adecuado para el entrenamiento

Durante la etapa de entrega (entregable 8) se valida la imparticién del curso
y transmisién efectiva del entrenamiento conforme lo planeado mediante la

definicion del:

a) ciclo de entrenamiento y

b) plan de certificacion adecuado.

Ciclo de entrenamiento se define como los dias que debe durar cada etapa
del entrenamiento para lograr cada objetivo de aprendizaje segun su
complejidad; es el tiempo que transcurre desde que la persona ingresa a la
organizacién o a una determinada actividad, hasta que esta en produccién

(ready for production) bajo una minima supervision.

Para lograrlo el entrenado pasa por un proceso de entrenamiento tedrico y
practico, de aplicacion de examenes tedrico y practico asi como del
monitoreo de métricos de productividad y efectividad, previamente definidos
por la organizaciéon segun la complejidad de la tarea. Esto con el fin de
comprobar que la persona esta produciendo lo esperado por la organizacion
con un nivel de calidad aceptable.



Una vez que se logran pasar los examenes teodrico y practico asi como los
métricos de productividad y efectividad se logra la certificacién de la persona

en una actividad o proceso especifico.

Con esto se reduce el nimero de errores en el proceso debido a los nuevos
ingresos y a la rotacion de personal por las diferentes &areas de la

organizacién, y por tanto el impacto negativo al cliente.

Figura 3.8- Ejemplo de ciclo de entrenamiento
nfroduccion Concepios Evaluacion
principales del entrenamiento
I

1 dia

2 dias 3 dias 5 dias 5 dias

Introduccién a la
Empresa, negocio,
area Conceptos y temas
mas importantes
del trabajo o
actividad por
desarrollar, impacto

en el negocio, etc.

Entrenamiento de la
Actividad especifica |

Definir los dias en
que la persona va a
estar realizando la
actividad apoyado
| por un experto
segun la
I complejidad de la
misma, antes de
deijarlo solo.

Aplicacion de
examenes tedrico y
practico una vez
finalizado el
entrenamiento
para verificar su
efectividad.

ZO0—-—0>0—T——=210mMO0O

Numero total del ciclo de entrenamiento= 16 dias.

Este numero pude variar conforme al proceso, y conforme el entrenamiento
se hace mas eficiente podria ir reduciendo el ciclo de entrenamiento, lo cual

implicaria una disminucion de costos de entrenamiento.



Las ventajas de la etapa de implementacion de la gestion del conocimiento

propuesto por el modelo ADDIE son:

Se crea un plan gestién y transmision efectiva del conocimiento
basado en la complejidad de la tarea o proceso.
Se puede comprobar mediante el proceso de certificacién si la persona
esta o no lista para produccién. (aplicacion de examenes tedrico y
practico)
En caso de ser necesario, se puede prever con anticipacion el tiempo
que transcurre desde una contratacion (o un cambio de actividad:
rotacion interna) hasta que la persona estara lista para producir. Esto
puede ser de utilidad en caso de tener aumentos de volumen por
temporada, saber cuanto tiempo antes se debe de contratar o tener
listo al personal.
Basado en la documentacion especifica del proceso previamente
desarrollada por el modelo de gestion ADDIE durante la etapa de
analisis, disefio y desarrollo; se definen junto con la organizacién los
volumenes estandares de calidad y productividad necesarios en cada
actividad o tarea, esto ayuda a mantener y controlar la calidad de los
procesos y medir su desempefio de forma constante tanto a nivel
grupal como individual.
Para lo anterior me baso en la premisa que dice:

"No se puede mejorar lo que no se puede medir”
- Se puede identificar una deficiencia en el conocimiento e
implementar planes de accidn, antes de que ésta situacién afecte
directamente al cliente y antes de la evaluacion final del curso.
Los cuales pueden ser un re-entrenamiento, revisidon de examen, etc.

- Los cambios en el proceso podran ser validados una vez que sean
incluidos en el modelo de gestion ADDIE. Con esto se valida que la

transmision de conocimiento sea efectiva.



3.1.5-Modelo ADDIE- Evaluacion
Esta fase mide la eficacia y eficiencia de la instruccidon. La evaluacion puede

ser Formativa o Sumativa.

- Evaluacion Formativa: Se realiza durante y entre las fases. El propdsito es
mejorar la gestidon del conocimiento durante su desarrollo antes de
implementar la version final.

- Evaluacion Sumativa: Ocurre después de que la version final es

implementada. Determina la eficacia total del entrenamiento.

La fase de evaluacion se lleva a cabo en dos niveles:

- Nivel 1: Responde a la pregunta ¢Cual fue la reaccién que tuvieron los

participantes una vez que completaron el entrenamiento? Este nivel
no indica la efectividad del entrenamiento y no mide que nuevas
habilidades obtuvieron después del mismo.
Se miden mediante un formato de evaluacion (entregable 9), el
material de entrenamiento, entrenador, el entorno del curso y si éste
fue libre de distracciones o no, asi como el programa general del
entrenamiento, la logistica del curso, el apoyo por parte del experto;
cuales actividades debe continuar y cuales deben de hacerse diferente
para mejorarlo bajo un nivel de confidencialidad especificado en las
instrucciones del formato.

- Nivel 2: Responde a la pregunta ¢Los participantes aprendieron
realmente algo? En este nivel se mide qué tanto los participantes
incrementaron su conocimiento y habilidades después de asistir al
programa; mediante examenes tedrico y practico previamente

desarrollados en la etapa de implementacion del modelo de gestion



ADDIE. Se establece, como se dijo anteriormente, un minimo
aprobatorio junto con la organizacién, asi como los meétricos de
productividad y eficiencia que se debe tener a nivel individual y grupal

para lograr la certificacién en el proceso o tarea.

La ventaja de esta etapa como se menciond anteriormente es validar que
el entrenamiento final y en general toda la gestién del conocimiento fue
efectivo; y en caso de ser necesario o después de recibir alguna
sugerencia mediante los formatos de evaluacion hacer algun cambio o
mejora del entrenamiento para impactar positivamente la satisfaccion del
cliente.

Asi mismo, durante esta etapa de evaluacidon se determina el proceso de
actualizacion de la informacién, roles y responsabilidades de éste
proceso; asi como la actualizacién de la revision histérica del documento,
el cual indica quién hizo el cambio, qué fue lo que se cambio del proceso,
cudando se cambio y quién autorizé este cambio antes de ser
implementado en el material de gestion del conocimiento como una

nueva version.

Figura 3.9- Ejemplo de Revision historica de un documento



Revision Historica

I Aprobado por: | Razén del cambio

Supervisor del proceso: XX 1!

1 11 01/03/2011 Experto del proceso: XX

Fuente: Elaboracién propia



CAPITULO 1V

IMPLEMENTACION DEL MODELO ADDIE EN EL PROCESO DE
COORDINADOR DE LOGISTICA



4.1 Antecedentes del Caso

Una vez que se han expuesto las distintas teorias de la gestion del
conocimiento, asi como el analisis del modelo de gestién del conocimiento
ADDIE, en este capitulo, de forma ilustrativa instrumentaremos dicho
modelo en una empresa transnacional -en la cual por cuestiones de ahorro
economico y estrategia de distribucidn, se decidié que el negocio de logistica
ubicado originalmente en USA, se pasaria al centro de servicios globales
ubicado en Guadalajara, México- comenzando con el puesto y las actividades
mas importantes que desarrollaria el coordinador de logistica de dicha

organizacion.

Es conveniente hacer énfasis que el objetivo principal del centro de servicios
de dicha empresa ubicado en Guadalajara es: “lograr mayor eficiencia en los
procesos que recibe de diferentes partes del mundo; realizar mas
actividades con menos gente de forma mas eficiente y efectiva;
monitoreando de forma constante el impacto al cliente y logrando

incrementar su indice de satisfaccion”.

Esto se logra con el apoyo de varias funciones o puestos de soporte (gestor
del conocimiento, lider de calidad, gerente de transferencia, etc.), los cuales
apoyan a las operaciones de forma constante para implementar procesos de
mejora continua, haciendo mas eficientes las tareas, utilizando por ejemplo

herramientas de Excel, macros, sistemas, etc.

A continuacion incluyo la lista de participantes o actores que intervienen

tanto en la aplicacion del modelo como durante la etapa de la transferencia



de actividades, con el propdsito de clarificar los roles y responsabilidades de

cada uno de los involucrados:

Cliente: Se considera cliente a los responsables y expertos en la
operacion de logistica en USA. Los encargados de pasar la operacion a
Guadalajara, México y monitorear los métricos de la misma para
verificar que el proceso sea eficiente y la satisfaccién del cliente se
mantenga en niveles aceptables. Este monitoreo serd hasta que la
operacion de Guadalajara se autosuficiente y se maneje con
autonomia al 100%.

Experto en el proceso (cliente): El cliente define a una o dos
personas consideradas como expertos en la actividad que se va a
transferir. Estas personas seran el punto de contacto para
implementar la gestidon del conocimiento mediante el modelo ADDIE ya
que apoyaran al desarrollo de entregables para asegurar que el
conocimiento sea correcto. Una vez que el proceso sea transferido en
su totalidad a Guadalajara México, la figura del experto del proceso
por parte del cliente desaparece.

Centro de Servicios Globales Guadalajara: Operacion de
Logistica: Son los responsables de recibir la operacion de logistica,
comenzando con el puesto de coordinador de logistica. Y de lograr la
autosuficiencia de la operacidon en México, manteniendo los estandares
de calidad y productividad acordados desde un inicio de la negociacion
con el cliente.

Como parte del centro de servicios intervienen varios actores o
responsables del proceso de transferencia, entre ellos:

Gerente de Transferencia: Responsable de fijar la estrategia general
de comunicacion, fijar tiempos y periodos de transferencia, pedir
entregables tanto por parte del Cliente como de los involucrados en el

centro de servicios de Guadalajara. Responsable de hacer un contrato



de los servicios que seran proporcionados al cliente, indicando nimero
de actividades, cantidad de personas que realizaran la actividad desde
el inicio, numero de eficiencias de personal, calidad esperada del
servicio, costos de equipo, etc.

Gestor del conocimiento: Responsable de establecer toda la
estrategia del entrenamiento y compartirla con el gerente de
transferencia, muestra al cliente la metodologia de manejo del
conocimiento mediante el modelo ADDIE y su valor agregado para
generar un mayor nivel de confianza, a través de la certificacidén del
personal de Guadalajara. Desarrolla junto con los expertos en el tema,
tanto por parte del cliente como de la operacion, todos los entregables
y documentacion del proceso (puesto) para evitar que el conocimiento
se pierda y asegurar que éste sea transmitido de forma eficiente.
Implementa el proceso de certificacién para asegurar el menor niumero
de errores en el personal de nuevo ingreso, a través de métricos de
certificacidon, los cuales son definidos por el centro de servicios de
Guadalajara con el apoyo del gestor del conocimiento. Una vez que se
logra la independencia del cliente y la operacion o proceso depende al
100% del centro de servicios de Guadalajara, la figura del gestor del
conocimiento continua, ya que en caso de cambios o mejoras al
proceso, la informacidon debe ser actualizada y debido a la rotacion del
personal, el proceso de certificacion debe ser de igual forma constante.
Experto del proceso (Guadalajara): El centro de servicios globales
de Guadalajara con el apoyo del gestor del conocimiento, definen a
una o dos personas consideradas como expertos en la actividad que se
recibe por parte de USA. Estas personas seran el punto de contacto
para implementar la gestidn del conocimiento mediante el modelo
ADDIE, ya que apoyaran al desarrollo de entregables para asegurar

que el conocimiento sea correcto. De igual forma soportan al gestor



del conocimiento en el plan de certificacion para toda la operacion de
Guadalajara. Una vez que el proceso sea transferido en su totalidad a
Guadalajara México, la figura del experto continla para asegurar el
proceso constante de soporte a la gestidon del conocimiento.

e Lider de calidad: Soporta al centro de servicios de Guadalajara en la
creacidon de los métricos de la operacion, asi como de los KPI (key
performance indicators) que seran monitoreados para asegurar que la
operacion esta siendo eficiente y se cumple con los requerimientos
establecidos previamente con el cliente. Determina mapeo de
procesos, implementa eficiencias al proceso. Una vez que se realiza
algun cambio y éste se aprueba, el lider de calidad informa al gestor

del conocimiento del mismo para que la informacién sea actualizada.

4.2- Implementacion del modelo ADDIE

Ahora bien, la implementacion del modelo ADDIE como gestién del
conocimiento en el caso concreto, aplica desde la transferencia de las
operaciones del coordinador de logistica en USA, hasta la autonomia del

proceso, logrado en el centro de Servicios globales de Guadalajara, México.

En ese sentido, buscamos mostrar las diferentes etapas del modelo

aplicadas para lograr la transmision efectiva del conocimiento.

Para mayor claridad, compartiré algunos formatos que pueden ser utilizados,
estrategias, consideraciones generales, puntos de vista, ventajas, etc. en
aras de tener un modelo de gestion del conocimiento como valor agregado al
cliente y haré referencia en cada una de las etapas del modelo, a los 9

entregables que se indican en la tabla 3.2: Etapas del modelo ADDIE (Cap.



3), los cuales estan totalmente interrelacionados y dependen uno de otro,

para asegurar una gestion del conocimiento que abarque desde la
informacion transmitida por parte del cliente; hasta la verificacion que el
conocimiento fue adquirido de forma efectiva. Es decir, si cambia la
informacion del proceso todos los entregables se ven afectados y requieren
revision por parte del gestor del conocimiento para asegurar que la

informacion esta debidamente capturada y transmitida a la operacidn.

4.2.1- Analisis-

Una vez que el Gerente de transferencia define junto con el cliente, la tarea
a transferir (coordinador de logistica), delimita tiempos generales a seguir y
establece los principales criterios de comunicacién entre todos los
involucrados en el proceso, tanto por parte del cliente como del centro de
servicios de Guadalajara; comenzando la primera fase de la implementacién

del modelo ADDIE por parte del gestor del conocimiento.

Durante la fase de Andlisis se debe primero realizar el due diligence
directamente con el cliente. El due diligence es un concepto importado del
mundo de las finanzas corporativas para referirse a la auditoria profunda
que se realiza a una organizacidn o negocio, como en este caso, que va a
ser adquirido o fusionado con otro, a fin de verificar el estado de la
organizacién y las caracteristicas de la tarea, para con esto validar asi, el
precio final del servicio que indicara el gerente de transferencia. Lo anterior,
no soélo incluye una revisién de los aspectos contables, sino que también

explora muchas veces temas ambientales, sociales, y de otra indole.

Esta fase inicial tiene como propdsito central reunir toda la informacion

necesaria que permita disefar una estrategia comunicativa dirigida a



empleados de ambos lugares -USA y México- para contribuir al clima de
armonia y apoyo que requiere la transferencia.

Durante esta etapa del modelo de gestidén del conocimiento ADDIE, se hace
un analisis del trabajo y/o tarea a realizar, por parte del gestor del

conocimiento, entre las cuales se podrian mencionar como ejemplo:

- Las caracteristicas de las personas que van a recibir la informacion: en
este caso serian gente adulta de entre 20-45 afios de edad

- Un diagndstico de qué se necesita para realizar la tarea: sistemas de
rastreo de embarques, equipos de computo, teléfonos, etc.

- Si la tarea es compleja o no: tarea de complejidad moderada/alta
debido a su alcance y el nivel de seguimiento personalizado con un
alto servicio al cliente. En caso de errores el impacto al cliente es
inmediato y los costos de errores pueden ser considerables pérdidas.

- Estrategias de transmision de conocimiento que se podrian utilizar:
entrenamiento virtual y/o presencial, consideraciones de horarios,
contactos, legislaciones a considerar en cada pais, simulaciones, casos
reales, errores e impacto al cliente.

- Costos de las mismas, limitaciones: costos de viajes, equipo disponible
configurado y con los sistemas adecuados para recibir el
entrenamiento

- Identificacion de expertos en el proceso por parte del cliente y
expertos en el proceso por parte de la operacién en Guadalajara; los
cuales seran los responsables principales de la transmision del
conocimiento.

- Delimita junto con el gerente de transferencia, tiempos de entrega y
transferencia del conocimiento al 100%, en funcion a la complejidad y
disponibilidad de los implicados. Esta informacion puede irse ajustando

conforme al avance de la implementacion de la gestién del



conocimiento, respetando siempre tiempos de entrega comprometidos
desde un inicio al cliente.

- Dar a conocer al cliente y a los expertos en el proceso tanto por parte
del cliente como de la operacién de Guadalajara, lo que es la gestion
del conocimiento basada en el modelo ADDIE. Este proceso es
fundamental ya que el cliente es quien validard los entregables del
proceso de gestion, con el fin de estar seguros que el conocimiento
transmitido es el correcto y para evitar cualquier laguna del know-how
del proceso. Asimismo la gestion del conocimiento no es un tema del
dominio de todos, por lo que explicar las implicaciones y ventajas

resulta bastante benéfico ya que crea confianza en el cliente.

Como informacion relevante que podria causar un impacto realmente
positivo en el cliente y lograr asi un liderazgo participativo durante la
implementacion del modelo, en la Tabla 4.1 se muestran algunas propuestas
de valor agregado que el gestor del conocimiento debe compartir con el

cliente desde el inicio del proceso de transferencia.



Tabla 4.1: Valor agregado de Ila gestion del conocimiento ADDIE

— g
Reduccion del ciclo de | Una vez implementado el modelo de gestion se busca estructurar la informacion
entrenamiento basado en un analisis de tarea para hacer mas efectivo el entrenamiento e
I_impartirlo en el menor tiempo posible.
—_—— o —
—_———— e — e — — — —— — — — —— —— — — — —— — —
Lograr la independencia | Se logra durante la transicion efectiva del proceso, asegurando la captura y
del cliente | transferencia del conocimiento de forma completa. Auto-suficientes en la operacion
- - 1

Alineacion a las Alineacion del disefio y desarrollo del curso a las necesidades del cliente mediante

necesidades y estrategias métricos especificos de certificacién en el proceso. Medicién del impacto negativo y

del cliente y excelencia en el servicio al cliente. |
negocio/empresa T T T

Eficiencia en el | Selogra a través del enfoque a la tarea, proceso de evaluacion y certificacién para
entrenamiento | verificar que el entrenamiento fue efectivo. Implementacion de planes de accion

para corregir y/o eficientar el entrenamiento. |
—

Impacto Regional Se logra al desarrollar y transmitir un contenido comun, el cual asegura una |

[ e e e e e
I

consistencia y uniformidad en todas las regiones.

e e e e |

Analisis del negocio I La gestidn del conocimiento soporta el analisis y toma de decisiones.

La gestiéon del conocimiento adecua los procesos y tecnologias al personal correcto, en tiempo y forma adecuada
para que éstos puedan actuar de forma mads eficiente y efectiva. Logrando asi un mayor valor agregado a la
organizacion.

Se reduce el riesgo de pérdida del conocimiento
Se reduce el ciclo de entrenamiento de los nuevos ingresos
Mejora la experiencia de aprendizaje para los implicados en el proceso

El proceso de certificacion del personal, permite una organizacion y/o negocio mas flexible y adaptable al cambio.

Fuente: Elaboracion propia con base en José Luis Molina Gonzalez, Monserrat Marsal Serra,
2002

Algunas opciones para hacer el due diligence son a través de juntas de
comunicacién presencial o virtual de forma recurrente, sesiones de

preguntas y respuestas sobre el modelo y su impacto al cliente, entre otras.




4.2.1.1-Entregable 1: Analisis de tarea

Haciendo referencia a la informacion teérica del Capitulo 3 y a la tabla 3.2
Etapas del modelo ADDIE, el primer entregable que realizan tanto el experto
del proceso por parte de la operacion de Guadalajara, con el apoyo del

experto del cliente y el gestor del conocimiento; es el analisis de tarea.

Para la realizacion del primer entregable a continuacién se muestra una
opcion de formato, el cual detalla los pasos listados en el capitulo 3, Figura

3.4 Elaboracion de un analisis de tarea.

Ejemplo- PROCESO DE COORDINACION DE LOGISTICA

Paso 1
Listar las actividades
principales
del proceso en orden
cronolégico

!

- 1-MAR: Antes del embarque

Durante el transito a puerto

Después de llegada de material

**Desarrollo e implementacidn del modelo Unicamente del proceso o tarea via
maritma, ya que el resto (terrestre y aérea) seguirian el mismo proceso por parte del
gestor del conocimiento y el resto de los involucrados. De esta forma se evita
confusién al explicar una sola vez el proceso completo de implementacién de la

gestién del conocimiento a través del modelo ADDIE**



Paso 2
Listar las subtareas de
cada una de las
actividades principales

]

- 1-MAR: 1.1: Antes del embarque:

1.1a- Pre-trabajo reporte de
embarque/generacion de entrega

1.1b- Proceso en almacén

1.1c- Envié de pedido

1.1d- Archivo electrénico de exportacion
generado por Ryder

1.1e- Certificados de origen: Aduana de
Colombia

1.1f- Aduanas

1.2: Durante el transito a puerto:

Paso 3
Listar instrucciones de
trabajo para cada una
de las subtareas.

1.2a- Envid de prealertas al destinatario
de envio

1.2b- Seguimiento de embarque:
Notificacion de cualquier cambio.

1.2c- Llenado de Bitacora con

seguimiento de embarques.

1.3: Después de llegada de material:

1.3a- Atencién a proceso de reclamacion

de embarque



1.3b-

Medicion de eficiencia de la

operacion/impacto al cliente

En la tabla 4.2 se muestra el formato sugerido del analisis de tarea para el

coordinador de logistica para facilitar la documentacion del proceso. El titulo es la

actividad principal y cada subtarea esta conformada por dos columnas.

Tabla 4.2:

Explicacion de la estructura y acomodo del formato del entregable 1: analisis de tarea

.1- Antes de Embarg

tarea principal 1.1

Subtarea 1.1a

/

e trabai reporte ce emba

trabajo reporte de embarquﬂGeneraciﬁn@

Fevision de embarque;
Abrir outlool, dar dick en Emracg node

Seleccionar PSG seqin el orgen del emmbarque

Ingresar al sisterma Super Administracion logistica

Click en icono de reservaciones para abrir el listado prncipal

de ermbarques
Escribir &l num

COLUMNA 1

armnpo "Loan MNao" click |

COLUMNA 2

El coordinador de logistica puede tener tambien checar en el
sistema de forma diaria, que ha sido enviado y monitorear
los limites maximo y minimo de contenedores que debe
haber en almacen (min 100- max 500)

En caso que el reporte no llegue, se
puede deber a que no hay suficiente
numero de contenedores o pedidos que
enviar

La columna 1 muestra a detalle cada paso del proceso tal y como debe de ser bajo condiciones
normales, es decir, se debe documentar cada instruccion de trabajo que se sigue por parte del
coordinador de logistica, incluyendo tomas de decisidn, notas aclaratorias, sistemas utilizados, etc.

En la columna 2 se deben incluir las instrucciones de trabajo condicionales o situacionales, es decir,
incluir aquellos procesos que ocurren por excepcion que no son elaborados por rutina, sino por alguna
circunstancia especial por ejemplo si algo no sale bien, qué se debe de hacer, etc.

En ambos casos incluir conocimiento tacito y explicito.

Asimismo, en la tabla 4.3 se muestra el entregable del coordinador de logistica en

la etapa de anélisis del modelo ADDIE.



Tabla 4.3- Anadlisis de tarea: Coordinador de logistica.(MARITIMO: Antes/durante/después
de embarque)



1- MARITIMO: 1.1- Antes de Embarque

Frecuencia de actividad: Diaria

Frecuencia de actividad: Diaria

A

Pre-trabajo reporte de embarque/Generacion de entrega

Proceso en Almacen

Revision de embarque:

Abrir outlook, dar click en Emracq node

Seleccionar PSG segun el origen del embarque

Ingresar al sistema Super Administracion logistica

Click en icono de reservaciones para abrir el listado principal
de embarques.

Escribir el numero de embarque en el campo "Loan No" click
enter.

Seleccionar el embarque

Click in comunicar y click Ok

En la seccion del embarque, elegir orden CTO para identificar
el embarque.

Copiar No. de Ez-Config ID del numero de embarque
revisado.

Hacer click en "Sales Access" para indicar la venta

Pegar el numero de Ez-Config en el campo de busqueda y
hacer click en "go"

Seleccionar la orden a embarcar, hacer click en "export W
Price" para obtener una cotizacion previa.

Hacer click en guardar

Click en Abrir

Comparar y checar el contenido del embarque contra el
pedido original del cliente en la carta de reguest original

Ryder Almacen genera el reporte "
toma de contenido" mediante el
sistema knev para los embarques
dirigidos a Argentina y Peru
exclusivamente ya que estos tienen
restricciones especificas, este archivo
refleja los componentes internos de
cada embarque. El coordinador de
logistica debe de asegurar que este
reporte sea realizado y enviado por
parte del almacen.

Revision de orden de compra antes de
embarque/confirmacion de orden:

Una vez que se obtiene el No de embarque ir al sistema
Vista

Ir al menu principal /seleccionar 2 (status orden
preembarque)

En el campo Order Inquiry, teclear 1 hacer click en enter.
Pegar el numero de embarque en el sistema dentro del
campo "order No", click enter.

En caso que el reporte no sea
enviado por Ryder, se realiza una
escalacion al proceso:

En Outlook, enviar email a
logisticteamMx@intel.com ,con el
tema "Escalation request "
Copiar la informacion de la
escalacion:

- Teclear "Escalation request”, No.
de orden generado por el sistema
Vista, No. de embarqueon

- Incluir comentarios adicionales
de la escalacion.

El coordinador de logistica recibe 2 veces al dia un correo
electronico por parte del almacen de Ryder con un reporte
de ordenes pendientes por procesar. El horario de llegada es
diario a las 8am. El coordinador abre el documento y debe
monitorear en el sistema track los volumenes pendientes de
ser procesados.

Destinatario del correo: Tema: Almacen Ryder confrontacion
(fecha dia/mes/afio)

El almacen procesa el embarque de
acuerdo al instructivo de embarque
realizado por Ryder para cada destino
de entrega. Los contenedores con
entrega via maritima deben seguir
estas instrucciones antes del
embarque. El coordinador de logistica
debe dar seguimiento con el almacen
que se siguieron estas instrucciones y
solicitar via email su verificacion para

sustentar el embarque en altamar.




El coordinador de logistica puede tener tambien checar en el
sistema de forma diaria, qué ha sido enviado y monitorear
los limites maximo y minimo de contenedores que debe
haber en almacen (min 100- max 500)

En caso que el almacen no envie la
verificacion del embarque, el
coordinador de logistica debe
"detener" el envio enviando
ingresando al sistema knev y
cambiando el status a "pendiente
de verificacion".

En caso que el reporte no llegue, se
puede deber a que no hay suficiente

numero de contenedores o pedidos que

enviar

Pasos para cambiar el status
dentro de knev:

Ingresar al sistema /inicio/ control
de status/ modificar / incluir
comentarios sobre el cambio de
status/ cerrar guardando cambios
/ ok

Pasos para checar el track en el sistema: Ingresar al
sistema, inicio / sistema de tracking /ordenes pendientes
abrir

El tiempo de proceso del almacen es
no mayor a 24 hrs, en caso de que se
exceda el tiempo el coordinador de
logistica debe reportar la situacion via
email al gerente del almacen con CC:
copia al supervisor de logistica.




Una vez revisado el reporte, el coordinardor de logistica
agrega dos columnas adicionales al reporte enviado via
email incluyendo el status tentativo con la fecha probable de
salida y llegada del embarque a su destino, asi como el
transportista que estara asignado a dicho contenedor.

Unicamente para contenedores con
destino a Venezuela, estos no pueden
ser embarcados hasta tener la
autorizacion del equipo de logistica
local. El cual se hace via correo
electronico enviando No. De
contenedores, lo que esta incluido en
ellos, cantidades, monto total, desgloce
de monto e impuestos
correspondientes. a la direccion
venezlogi@intel.mx

La autorizacion es recibida de forma
casi inmediata via correo electronica,
en caso de no ser recibida el embarque
no puede ser enviado y el coordinador
de logistica debe dar seguimiento a
cada contenedor de forma individual
hasta que éste sea aprobado.




C

Envid de pedido

Archivo electronico de exportacion generado por Ryder

D

Una vez que el almacen procesa
la orden, se genera un
"manifiesto de carga" donde
toma lugar una revision de la
mercancia por ambas partes,
quien envia y recibe. El
coordinador de logistica no tiene
ninguna responsabilidad sobre
esta tarea, es unicamente
responsabilidad directa de
almacen.

Con el proposito de atender cualquier duda o
solicitud de documentos el coordindor de
logistica puede solicitar a Ryder un archivo
electronico llamado summary.

Este es un archivo que consolida toda la
documentacion relacionada a los embarques.
Este archivo es mantenido por el almacen.

El coordinador solo tiene q solicitarlo via email
al encargado de almacen cuando se requiera.

En caso de cualquier desviacion o
comenario por alguna de las partes, se
debe realizar un proceso de escalacion
con el coordinador de logistica.

Este proceso se realiza via correo
electronico, cuando el coordinador de
logistica recibe uno de estos correos,
en no mas de 12 hrs se debe
responder con copia al gerente de
logistica MX para que éste este
enterado y continue el seguimiento.

Este documento contiene la siguiente
informacion: Instructivo de embarque
generado por trafico, facturas generadas por
sistema vy la lista de embalaje.

Una vez solicitado por el coordinador de
logistica éste documento puede tardar no mas
de 3 dias en ser recibido para poder dar status
al cliente.




E F
Certificados de origen: Aduana de Colombia Aduanas

Para envios especificamente a Colombia,
aduanas de Mx debe generar el
certificado de origen el cual se obtiene a
traves del ministro de economia (Hacer
referencia al procedimiento para
realizacion del certificado de origen).
Este documento sirve al importador para

Documentacion requerida
por aduanas al recibir
cualquier tipo de

. m :
obtener un 5% en impuestos. Este € barql_.le

e . . Instructivo de embarque
certificado es enviado al coordinador de facturas

logistica de forma semanal, una vez
recibido el coordinador Unicamente
confirma que se recibio el mismo via
email.

En caso de no recibir la
informacion solicitada el
coordinador de logistica debe
contactar al almacen y
aduanas para verificar y
solicitar la documentacion
completa. En un plazo no
mayor a 24 hrs el coordinador
de logistica debe recibir la
informacion completa

En caso de no recibir el certificado, el
coordinador de logistica debe contactar
via email al representante de aduana y
trafico de colombia para solicitarlo con
copia CC: al supervisor de la misma

El agente aduanal envia
un reporte semanal de
status al coordinador de
logistica para verificar
envios de contenedores y
recepcion en aduana.

1.2- Durante transito al puerto



1.2- Durante Transito

Frecuencia de actividad: Cada contenedor

Frecuencia de actividad: Diaria

Frecuencia de actividad: Mensual

A
Envi6 de prealertas al destinatario de envio

B
Seguimiento de embarque: Notificaciéon de cualquier cambio

C
Llenado de Bitacora con seguimiento de embarques

Por cada embarque, el coordinador envia la
prealerta via email al destinatario de los
envios la cual contiene la siguiente
informacion:

Referencia de la empresa que envia

* Direccion de envio

¢ No. de entrega

¢ ETA, tiempo estimado de entrega

* No. de contenedor

Es reponsabilidad del coordinador de
logistica monitorear cualquier cambio en los
envios y en caso que ocurran informar a la
oficina de entrega de estos cambios para
que éstos a su vez notifique al cliente

De forma diaria el coordinador de logistica genera en un
archivo de excel al controlador de trafico via maritima
llamado bitacora. Este archivo especifica todos los eventos
que estan en transito.

El archivo contiene No de contenedor, carga, cantidades,
montos.

La prealerta se envia minimo 48 hrs antes de
llegar un embarque a su destino.

El coordinador debe monitorear de forma
diaria la informacion del sistema para
checar cualquier cambio en fechas y
posibles retrasos.

Para checar cualquier cambio: Ingresar al
sistema /inicio/ control de status/ cambios
automaticos / checar comentarios sobre el
cambio de status/ cerrar guardando
cambios / ok

Proceso de cancelacion de ordenes en transito:
En outlook se recibe la requisicion urgente de
cancelacion de embarque (este correo se
recibe una vez que paso por proceso de
aprobacion con gerente de logistica Mx, y éste
a su vez aprobo la cancelacion)

El coordinador de logistica en Outlook,
selecciona el email donde esta "cancellation
request”

Mueve el correo al mail personal

Utilizando el perfil del embarque considerado
en la seccion Emracg, Enviar un email a
almacen del logar destino pidiendo la
cancelacion de la orden del sistema Vista.
Almacen responde el email con las
instrucciones para cancelar el embarque
dentro del sistema Super Admin.




1.3- Después de llegada de material

1.3-

Durante Transito

Frecuencia de actividad: Cada contenedor

Frecuencia de actividad: Semanal

A

Atencién a proceso de reclamacion de embarque

Mediciéon de eficiencia de la operacion/impacto al cliente

El proceso de reclamacion de pedido
es realizado por el pais que recibe la
mercancia dafiada o faltante.

Los paises afectados deben enviar
un email al coordinador de logistica
para que éste investigue el origen
del dafio o falta de producto para asi
aplicar las acciones correctivas
correspondientes. El coordinador
de logistica debe ingresar un caso en
el sistema Knev, unicamente si el
dafio al producto se hizo en el
transito del almacen al puerto de
entrega.

Para medir la eficiencia y efectividad de
cada embarque con un seguimiento
semanal o mensual, se genera un reporte
exclusivo que es realizado por el equipo de
reporteo y transformacion. El coordinador
de logistica recibe esta informacion una vez
terminada via email para verificar los datos
entregados.

Si el dafo no fue en transito del almacen al
puerto no es reponsabilidad del coordinador
de logistica ingresar un caso en el sistema.

En caso de que los datos no sean correctos
o existan discrepancias entre el reporte y el
sistema Knev el coordinador via email debe
contactar el equipo de reporteo y
transformacion aclarando la duda y
verificando la informacion.

El centro de reclamaciones esta
ubicado en Guadalajara Mx.

Los pasos para ingresar un caso en
el sistema:

Ingresar al sistema /inicio/ control
de status/ reclamacion y queja
/producto dafiado o faltante/
ingresar comentarios y si es o no
responsabilidad del coordinador dar
el seguimiento correspondiente.

Si dentro de la semana o mes se tiene un
porcentaje de eficiencia superior al 90% la
eficiencia del proceso esta en "verde",
menor a este porcentaje se considera un
status "rojo", y el coordinador de logistica
debe analizar la causa raiz de los
problemas ocurridos en los embarques y
buscar de quien fue la responsabilidad de
los retrasos y/o quejas. Si la causa del
retraso no en el transito del almacen al
puerto no es responsabilidad del
coordinador de logistica el seguimiento.

En caso que la responsabilidad si sea del
coordinador de logistica, este debe dar
seguimiento del embarque hasta que llegue
a su destino. Hacer un proceso de
escalacion de ser necesario y contactar al
gerente para que este este enterado de lo
sucedido. El tiempo de solucion debe de ser
no mayor a 3 dias habiles.




Paso 4
Para cada tarea y
subtarea determinar un
nivel de eficiencia y
calidad

En este paso el lider de calidad junto con la operacién de Guadalajara y los
expertos en el proceso por parte del cliente, definen los métricos, KPI (key
performance indicators) en funcion a la complejidad de la operaciéon que
seran considerados como validos para que el proceso se considere estable.
La responsabilidad del gestor del conocimiento es sélo pedir la informacion
del métrico y adaptarlo para que se pueda obtener un métrico de
certificacion que mida productividad y calidad en el proceso, como se

muestra a continuacion:

e -NUumero de embarques que deben ser ingresados en el sistema por
dia de acuerdo a los volumenes de la operacién de entre 15 a 20. Para
una persona de nuevo ingreso ya sea a la empresa o a la actividad de
coordinador de logistica se tomard una curva de aprendizaje de 3
meses donde el volumen minimo de productividad serd de 10
embarques. Este numero serd considerado como métrico de
certificacion.

e -La calidad y eficiencia requeridas por el cliente serd de mayor a 95%
para ser considerada como “aceptable”, métrico que se tomara de
forma mensual por parte de la operacién y sera tanto a nivel individual
como grupal. Para una persona de nuevo ingreso el métrico de calidad

y eficiencia requerida es también del 95%.



Con lo anterior el gestor del conocimiento debe validar ambos métricos de
certificacion tanto con la operacién como el cliente. Al efecto, se sugiere

enviar un comunicado formal donde se haga referencia a:

e -Métrico de productividad minimo 10 embarques durante tres meses,
pasando este periodo de curva de aprendizaje debe manejar de 15 a
20 embarques.

e -Métrico de calidad y eficiencia minimo del 95% para no afectar los

resultados y la satisfaccidn del cliente.

Conforme el proceso se haga mas estable la tendencia indica que las
personas van teniendo mayor dominio de la actividad y por tanto es comun
que surjan propuestas de mejora al proceso apoyadas por los lideres de
calidad, es importante aclarar que éstos métricos pueden ir cambiando para
incrementar el volumen de embarques procesados desde México con un

nivel aun mayor o igual de eficiencia segun las necesidades del negocio.

Paso 5
Especificar la
frecuencia con la que
se realiza cada
actividad principal.

!

Durante el desarrollo del documento analisis de la tarea, se debe especificar

la frecuencia con la que se realizan las tareas principales definidas en el paso
1. El propdsito de esto es considerar cudl actividad se realiza con mayor
frecuencia y por tanto puede ser mas importante de verificar su

entendimiento en comparacion con el resto de las actividades.



Esta informacion esta indicada en el documento analisis de tarea de la tabla

4.4 Analisis de tarea:

Tabla 4.4- Ubicacion de la frecuencia dentro del analisis de tarea

MARITIMO Subtareas 1.1a /1.1b
1.1- Antes de Embarque >» 7area principal 1.1 FRECUENCIA

IFrecuencia de actividad: Diaria Frecuancia de actividad: Diaria

L \
A
Pre-trabajo reporte de embarque/Generacion de entrega Proceso en Almacen

Paso 6
Para cada tarea y subtarea,
identificar que conocimientos,
habilidades y conocimiento
contextual se requiere para
elaborar la tarea.

!

Como se explico en el capitulo 3.1.1 -Modelo ADDIE- Analisis, es importante

definir que conocimientos, habilidades y conocimiento contextual son
necesarios para ser un coordinador de logistica. Para obtener informacion
realmente Util, es necesario que el gestor del conocimiento trabaje de forma
conjunta con los expertos de la operacidén tanto por parte del cliente como
de quien recibe el proceso en México, y una vez definidos considero una
buena practica compartirlos con toda la operacién para poder recibir

retroalimentacion de la misma.

El formato que se sugiere es una tabla sencilla para que pueda ser
comprendida por todos los involucrados en el proceso, en la que se puedan
identificar los requerimientos del puesto, tal y como se demuestra en la
tabla 4.5:



Tabla 4.5- Conocimiento /Habilidad/ Conocimiento contextual: Coordinador de logistica

Coordinador de logistica

Conocimiento Habilidad Conocimiento Contextual

Conocimiento y experiencia minima de 2 afios
en logistica a nivel internacional
Conocimiento y experiencia en comercio

internacional Habilidad analitica de procesos.

Conocimiento del impacto econdémico y al Habilidad de reporteo Conocimiento contextual del area de logistica.

cliente ante un error o deficiencia en el Manejo de Excel avanzado Conocimiento de reglas de impuestos y documentacion
proceso. Manejo del idioma ingles: escrito y oral | oficial que se requiere en aduanas.

Conocimiento deseable de los sistemas: Vista, [90% Conocimiento de legislacion de USA preferentemente en
Knev, Super Admin,Outlook. Manejo deseable de otros idiomas relacion al comercio exterior.

Conocimiento sobre métricos de servicio al adicional al ingles y espaniol. Costos de embarque

cliente e impacto del mismo. Orientacion al servicio al cliente. Costos de penalizacion

Algo que considero importante mencionar, por parte del gestor del conocimiento, es reflexionar antes de compartir cualquier tipo de

informacidn la confidencialidad de los procesos y la sensibilidad de la informacién que se puede ser transmitida por parte del cliente.

Una vez finalizado el primer entregable: analisis de tarea, el gestor del conocimiento debera pasar el
documento por un proceso formal de revisidn por parte del cliente y operacidén y se sugiere al finalizar

recibir la “aceptacién” del mismo de forma escrita.

Una vez recibida la aprobacién del documento éste podrd ser transmitido a los departamentos

involucrados como Recursos Humanos y contratacidon de personal en caso de ser necesario.




4.2.2- Diseino-

El segundo y tercer entregable se encuentran dentro de la etapa de disefio
del modelo ADDIE.

4.2.2.1-Entregable 2: Diseno/Alcance de la tarea

Tomando como referencia la informaciéon del capitulo 3, subtema 3.1.2
Modelo ADDIE- Diseno; el segundo entregable establece la redaccién de
objetivos generales y especificos bajo ciertas caracteristicas para que sean

considerados como validos y siempre en funcion de las tareas descritas en el

primer entregable, analisis de tarea.

Por ejemplo, en el caso del coordinador de logistica, debo definir si la
persona debe ser capaz de entender un proceso de embarque, listar las
actividades o hacer de forma practica el proceso bajo un minimo de
supervision. Todo esto en funcidon de las necesidades del negocio y de los

requerimientos del puesto para lograr los métricos esperados.

Continuando con la implementacion del modelo en el proceso de coordinador
de logistica, via maritima, muestro la informacidén de las tareas principales y
subtareas del documento analisis de tarea seguidos cada uno de los

objetivos general y especificos respectivamente.



Aplicacion:

- 1-MAR: 1.1: Antes del embarque:

1.1a- Pre-trabajo reporte de
embarque/generacion de entrega

1.1b- Proceso en almacén

1.1c- Envid de pedido

1.1d- Archivo electrénico de exportacion
generado por Ryder

1.1le- Certificados de origen: Aduana de

Colombia

1.1f- Aduanas

Objetivo General Actividad principal 1:

Que el participante sea capaz de aplicar los conceptos y procesos
necesarios para verificar tanto en almacén como aduanas que un
contenedor cumple con todos los requisitos antes de ser enviado,

logrando un nivel de calidad y eficiencia mayor al 95%.

Objetivos especificos:

Que el participante logre identificar el propdsito y la utilidad del
pretrabajo y reporte de embarque, el cual incluye la revision de los
limites maximo y minimo, antes de enviar cualquier contenedor.

Que el participante sea capaz de listar aquellos paises que tienen
algun tipo de restriccion o clausulas especiales durante el proceso
de almacén del embarque, para que éste pueda ser procesado

dentro de las siguientes 12hrs como tiempo limite



e Que el participante sea capaz de definir los criterios y tiempos de
entrega para envio de pedidos considerados “aceptables” y dentro
del rango para el proceso.

e Que el participante sea capaz de identificar fuentes de informacién
electrénica proporcionadas por Ryder, para dar respuesta al cliente
respetando el plazo limite para mantener en “verde” la satisfaccion
del cliente.

e Que el participante sea capaz de identificar la importancia de los
certificados de origen para envios de México a Colombia,
considerando el descuento que recibe el importador del 5% al hacer
este proceso de forma correcta.

e Que el participante sea capaz de identificar el proceso de
seguimiento que se debe de dar en aduanas antes de embarcar

cualquier contenedor para asegurar que el mismo esta completo.

1-MAR-1.2: Durante el transito a puerto:
1.2a- Envid de prealertas al destinatario
de envio
1.2b- Seguimiento de embarque:
Notificacion de cualquier cambio.
1.2c- Llenado de Bitacora con

seguimiento de embarques.

Objetivo General Actividad principal 2:

. Que el participante sea capaz de aplicar los conceptos y procesos
necesarios para dar seguimiento a un contenedor logrando que este
llegue a su lugar de destino con un nivel de calidad y eficiencia

mayor al 95%.



Objetivos especificos:

e Que el participante sea capaz de nombrar la informacién que debe

ser contenida en el mail de la prealerta para que se considere

completa.

e Que el participante sea capaz de identificar los tiempos y frecuencia

que se debe de dar el seguimiento a cada embarque para que

pueda ser notificado cualquier cambio de forma oportuna al cliente.

e Que el participante logre realizar una bitacora de forma correcta

con todos los elementos indispensables incluidos en ella para el

seguimiento correcto del contenedor en transito.

1.3: Después de llegada de material:
1.3a- Atencidn a proceso de reclamacion
de embarque
1.3b- Medicion de eficiencia de la

operacién/impacto al cliente

Objetivo General Actividad principal 3:

Que el participante sea capaz de analizar el proceso de llegado
de embarque y recomendar mejoras al proceso de logistica en
general contrastando lo que debiera ser el proceso con la
medicién de eficiencia de la operacién real. Esto con la premisa

de lograr una eficiencia del proceso mayor al 90%

Objetivos especificos:

Que el participante sea capaz de inferir durante el proceso de
atencion de reclamacion de embarque, cuando es
responsabilidad del coordinador de logistica dar un seguimiento
a través del sistema Knev para lograr que no se afecte la

satisfaccion al cliente por errores del proceso.



4.2.2.2-Entregable 3: Estructura del entrenamiento

Durante la etapa de Diseno se debe de considerar la estructura del

entrenamiento como tercer entregable -el cual en este proceso de logistica

por la naturaleza de la tarea y su complejidad sera de forma cronoldgica vy

causa y efecto- segun se aprecia en la figura 4.6.

Figura 4.6: Estructura del entrenamiento: Coordinador de logistica

A

[ N [ N [ N [ N
Modulo 1 Modulo 2 Modulo 3 Modulo 4
Introduccion al Transporte Transporte Transporte
proceso Maritimo Terrestre Aereo
4 R R L 4
Subtemas: . .
Subtemas: Subtemas: Subtemas:
eIntroduccion al
tema e Antes de ® Antes de ® Antes de
embarque embarque embarque
®Impacto del
proceso eDurante ®Durante ®Durante
. transito transito transito
®Servicio al
cliente
®Despues de ®Despues de ®Despues de
®Métricos llegada de llegada de llegada de
embarque embarque embarque

®Conceptos de
logistica

De esta manera el participante logrard entender por orden, cada una de las

partes que conforman los embarques maritimo, terrestre y aéreo, y de igual

forma la interrelacion de cada uno de estos procesos, semejanzas y

diferencias.

Durante la etapa de la estructura del curso es importante verificar que toda

la informacién adicional al proceso de coordinador de logistica sea incluida,




por ejemplo todo el conocimiento contextual identificado en el analisis de

tarea asi como conocimientos y conceptos especificos del tema.

De esta forma la gestidon del conocimiento abarcara todo lo necesario para
que la persona pueda entender desde los conceptos hasta el proceso
completo y sus implicaciones e impacto al cliente en caso de cometer algun

error.

4.2.3- Desarrollo

El cuarto, quinto y sexto entregables se encuentran dentro de la etapa de
desarrollo del modelo ADDIE.

4.2.3.1- Entregable 4: Evaluaciones teodrica y practica

A continuacion describiré el cuarto entregable del modelo ADDIE, el cual
también continua la interrelacion con los anteriores documentos ya que a
partir de los objetivos previamente elaborados en el entregable 2, se debe
evaluar si éstos fueron o no logrados satisfactoriamente; es decir, si se logro
el nivel de complejidad requerido en la taxonomia de bloom mediante la

elaboracion de preguntas.

Con base a la informacién del capitulo 3, 3.1.3 Etapa de desarrollo, la cual
hace referencia al nivel de taxonomia de Bloom, se hacen las preguntas,

tanto tedricas como practicas, segun corresponda.

Y la idea es que cada objetivo especifico proveniente de las subtareas tiene
una pregunta de examen, y al lograr responder satisfactoriamente cada

pregunta, implica que todas las subtareas listadas desde el analisis de tarea



(entregable 1) estan siendo comprendidas, y por tanto se logra el objetivo
general proveniente de la tarea principal del analisis de tarea, tal como lo
muestra la figura 3.7- Interrelacion de objetivo general y especifico

(Entregable 2) con el Analisis de tarea (Entregable 1).

A continuacion se muestran los formatos sugeridos de examenes teodrico y

practico.

Figura 4.7: Examen tedrico y prdctico: Coordinador de logistica
Nombre: Fecha:
Departamento:

EXAMEN ESCRITO:
COORDINADOR DE LOGISTICA

El Objetivo de la evaluacion escrita es: Verificar que la persona que va a
desempenfar el puesto coordinador de logistica tiene los conocimientos y
bases necesarias para desarrollar el puesto con el nivel de calidad y
eficiencia requeridas por la organizacion y el cliente.

La evaluacion consta de preguntas abiertas, cerradas, verdadero y falso y
opcidn multiple. Se abarcan los temas de transporte Maritimo: antes de
embarque, durante el transporte y después de la llegada del embarque.

Es importante prestar atencion a cada instruccidon especifica de cémo
contestar para evitar confusiones. El porcentaje minimo aprobatorio es del
80%.

**Durante la presente evaluacion el participante no podra sacar material de
apoyo*¥*

Valor de cada pregunta: 5 puntos
Puntuacién Maxima: 65 puntos =100%
Puntuacién Minima Aprobatoria: 52 puntos = 80%

Tiempo de aplicacion: 30 min




e Instruccion: Completar las siguientes preguntas con la respuesta
correcta:

Tema: Coordinador de Logistica:
EMBARQUE MARITIMO

1.1: Antes del embarque: (9 preguntas c/u 5 puntos =45)
1.1a- Pre-trabajo reporte de embarque/generacion de entrega

A) ¢Cual es el objetivo del pretrabajo antes de embarcar?

B) {Cual es el rango de los limites maximo y minimo que el coordinador
de logistica debe verificar de forma diaria antes de enviar cualquier
embarque?

e Instruccion: Marcar con una "X” la respuesta correcta:

C) Unicamente para contenedores con destino a Venezuela, estos no
pueden ser embarcados hasta tener la autorizacidon del equipo de
logistica local.

Cierto o) Falso

e Instruccion: Completar las siguientes preguntas con la respuesta
correcta:

1.1b- Proceso en almacén

D) Durante el proceso de Almacén, é¢Cudles son los dos paises que
requieren, adicional al reporte “toma de contenido” mayor niumero de
restricciones, entre ellas: los componentes internos de cada
embarque?




1.1c- Envio de pedido

E) éCual es el tiempo limite (HRS) que se debe respetar ante cualquier
desviacién o comentario por parte del cliente para revisar el reporte
“manifiesto de carga” y darle respuesta?

1.1d- Archivo electronico de exportacion generado por Ryder

F) éCual es el nombre del documento que envia Ryder bajo solicitud del
coordinador de logistica para consolidar toda la informacién
relacionada con los embarques y poder asi dar respuesta a cualquier
pregunta o aclaracion requerida por el cliente?

e Instruccion: Marcar con una “"X” la respuesta correcta:

G) El tiempo de respuesta que tiene el coordinador de logistica para
atender cualquier duda del cliente es de

4 dias 12 hrs 3 dias

1.1e- Certificados de origen: Aduana de Colombia

H) Aduana México debe generar el certificado de origen para envios a
Costa Rica, a través del ministro de economia

Cierto o) Falso

e Instruccion: Completar las siguientes preguntas con la respuesta correcta

1.1f- Aduanas

I) éCudl es la frecuencia con la que el coordinador de logistica debe
verificar los contenedores antes de embarque durante su estancia en
aduanas?




1.2: Durante el transito a puerto: (3 preguntas c/u 5 puntos =15)

1.2a- Envio de prealertas al destinatario de envio

J) éQue informacidén debe contener la prealerta enviada por el
coordinador de logistica durante el transito del contenedor?

1.2b- Seguimiento de embarque: Notificacion de cualquier cambio

K) {Cada cuanto se debe dar seguimiento a un embarque durante el
transito por parte del coordinador de logistica?

1.2c- Llenado de Bitacora con seguimiento de embarques

L) éCual es el nombre del reporte que debe ser llenado de forma diaria
por el coordinador de logistica, en el cual se especifican todos los
eventos que estan en transito con la siguiente informacion: No. de
contenedor, carga, cantidades, montos?

1.3: Después de llegada de material: (1 pregunta c/u 5 puntos =5)
e Instruccion: Marcar con una “"X” la respuesta correcta:

1.3a/1.3b- Atencion a proceso de reclamacion de embarque/

Medicion de eficiencia de la operacion/impacto al cliente

M) Es responsabilidad del coordinador de logistica dar un seguimiento a
través del sistema Knev a cualquier reclamacién de embarque, para
lograr que no se afecte la satisfaccion al cliente por errores del proceso

Cierto o) Falso



Nombre: Fecha:

Departamento:

EXAMEN PRACTICO:
COORDINADOR DE LOGISTICA

El Objetivo de la evaluacion practica es: Verificar que la persona que va a
desempenar el puesto coordinador de logistica tiene las habilidades para
aplicar los conceptos y procesos al desarrollar el puesto con el nivel de
calidad y eficiencia requeridas por la organizacion y el cliente.

La evaluacion consta de preguntas abiertas que deben ser respondidas de
forma practica bajo la supervisidn constante del experto en el proceso. Se
abarcan los temas de transporte Maritimo: antes de embarque, durante el
transporte y después de la llegada del embarque.

Es importante prestar atencién a cada instruccion especifica de como
contestar para evitar confusiones. El porcentaje minimo aprobatorio es del
80%.

**Durante la presente evaluacion el participante no podra sacar material de
apoyo*¥*

Valor de cada pregunta: 10 puntos
Puntuacién Maxima: 30 puntos =100%
Puntuacién Minima Aprobatoria: 24 puntos = 80%

Tiempo de aplicacion: 45 min




) Instruccion: Realizar los siguientes procesos:
1.1: Antes del embarque: (1 pregunta c/u 10 puntos =10)

o Realizar el proceso para hacer una revision de embarque en un tiempo
no mayor a 10 min bajo la supervision del experto en el proceso

Tiempo utilizado para desarrollar la actividad

Puntuacion (0 proceso incorrecto- 5:proceso correcto)

1.2: Durante el transito a puerto: (1 pregunta c/u 10 puntos =10)

o Generar una “Bitacora”: archivo que especifica todos los eventos que
estan en transito

Tiempo utilizado para desarrollar la actividad

Puntuacion (0 proceso incorrecto- 5:proceso correcto)

1.3: Después de llegada de material: (1 pregunta c/u 10 puntos =10)

o Realizar el proceso para ingresar un caso al sistema Knev para atender
alguna reclamacion del cliente.

Tiempo utilizado para desarrollar la actividad

Puntuacién (0 proceso incorrecto- 5:proceso correcto)



4.2.3.2- Entregable 5: Criterio de certificacion

El quinto entregable: Criterio de certificacion; también se encuentra dentro

de la etapa de Desarrollo del modelo de gestion del conocimiento ADDIE.

Como parte de este entregable se debe definir cudndo una respuesta esta
correcta, incorrecta, media y cual es el minimo requerido por la organizacidon
y el cliente para estar en un nivel aceptable de conocimientos y habilidades
(80%) para poder realizar el proceso de coordinador de logistica de forma

satisfactoria.

En caso de que el participante no lograra un minimo aprobatorio, con base
en los resultados obtenidos, se deben definir objetivos de reentrenamiento
en aquella seccion, moddulo o tema con mayor numero de errores, para
lograr que la gestién del conocimiento sea satisfactoria mediante la

obtencidn porcentaje minimo establecido.

Con lo anterior, adicional a los métricos de productividad y eficiencia
establecidos por la operacién, se lograra completar el proceso de

certificacién para la tarea de coordinador de logistica.

A continuacién se muestra una posible opcidon de formato para especificar la

pregunta, respuesta y puntuacion.



Tabla: 4.8- Criterio de certificacion: Coordinador de logistica (examen tedrico y practico)

CRITERIO DE CERTIFICACION

Coordinador de logistica: EMBARQUE MARITIMO

Puntos
Examen Teorico Respuestas Respuesta
Criterio de certificacion correcta
1.1: Antes del embarque:
1.1a- Pre-trabajo reporte de embarque/generacion de entrega
Respuesta correcta: Comparar y checar el contenido del
. L embarque contra el pedido original del cliente en la carta de

A) <Cual es el objetivo del request original para evitar errores en el envié
pretrabajo antes de embarcar?  |paghesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos/ Incorrecta

] 5
B) ¢éCual es el rango de los
limites maximo y minimo que el |Respuesta correcta: min 100- max 500
coordinador de logistica debe Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior
verificar de forma diaria antes de |Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos/ Incorrecta
enviar cualquier embarque? 0 puntos 5
C) Unicamente para
contenedores con destino a
Venezuela, estos no pueden ser |Respuesta correcta: Cierto
embarcados hasta tener la Respuesta Incorrecta: Falso
autorizacién del equipo de Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos/ Incorrecta
logistica local. 0 puntos 5

1.1b- Proceso en almacén
D) Durante el proceso de
Almacén, {Cuales son los dos
paises que requieren, adicional al [Respuesta correcta: Para los embarques dirigidos a
reporte “toma de contenido” Argentina y Peru
mayor numero de restricciones, Respuesta incorrecta: Diferente a la anterior
entre ellas: los componentes Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos/ Incorrecta
internos de cada embarque? 0 puntos 5
1.1c- Envié de pedido
E) ¢éCual es el tiempo limite
(HRS) que se debe respetar ante
cualquier desviacién o comentario|Respuesta correcta: 12 hrs
por parte del cliente para revisar |Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior
el reporte “manifiesto de carga” y|Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos/ Inocorrecta
darle respuesta? 0 puntos 5
1.1d- Archivo electrénico de exportacion generado por Ryder

F) ¢éCual es el nombre del
documento que envia Ryder bajo
solicitud del coordinador de
logistica para consolidar toda la
informacion relacionada con los
embarques y poder asi dar
respuesta a cualquier pregunta o |Respuesta correcta: un archivo electronico llamado “summary”.
aclaracion requerida por el Respuesta incorrecta: Diferente a la anterior
cliente? Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta O puntos 5
G) El tiempo de respuesta que Respuesta correcta: 3 dias
tiene el coordinador de logistica |Respuesta Incorrecta: 4 dias/ 12 hrs
para atender cualquier duda del |[Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta
cliente es de 0 puntos 5




1.1e- Certificados de origen: Aduana de Colombia

H) Aduana México debe generar
el certificado de origen para
envios a Costa Rica, a través del
ministro de economia

Respuesta correcta: Falso

Respuesta Incorrecta: Verdadero

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta
0 puntos

1.1f- Aduanas

I) ¢Cual es la frecuencia con la
que el coordinador de logistica
debe verificar los contenedores
antes de embarque durante su
estancia en aduanas?

Respuesta correcta: De forma diaria.

Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta
0 puntos

1.2: Durante el transito a puerto:

1.2a-

Envié de prealertas al destinatario de envio

J) ¢éQué informacion debe
contener la prealerta enviada por
el coordinador de logistica
durante el transito del
contenedor?

Respuesta Correcta:

» Referencia de la empresa que envia

e Direccion de envio

¢ No. de entrega

e ETA, tiempo estimado de entrega

¢ No. de contenedor

Respuesta Incorrecta: Dos elementos o menos de la
respuesta anterior/Diferente a la anterior.

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos /Incorrecta
0 puntos/3 elementos correctos 2.5 puntos

1.2b- Seguimiento de embarque: Notificacion de cualquier cambio

K) éCada cuanto se debe dar
seguimiento a un embarque
durante el transito por parte del
coordinador de logistica?

Respuesta correcta: El sequimiento debe ser de forma diaria
Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta
0 puntos

1.2c- Llenado de Bitacora con seguimiento de embarques

L) éCudl es el nombre del reporte
que debe ser llenado de forma
diaria por el coordinador de
logistica, en el cual se especifican
todos los eventos que estan en
transito con la siguiente
informacion: No. de contenedor,
carga, cantidades, montos?

Respuesta correcta: Bitacora

Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta
0 puntos

1.3: Después de llegada de material:

1.3a/1.3b- Atencidon a proceso de reclamacion de embarque/ Medicion de eficiencia de la

operacion/impacto al cliente

M) Es responsabilidad del
coordinador de logistica dar un
seguimiento a través del sistema
Knev a cualquier reclamacién de
embarque, para lograr que no se
afecte la satisfaccion al cliente
por errores del proceso

Respuesta correcta: Falso

Respuesta Incorrecta: Cierto

Puntuacion: Respuesta correcta 5 puntos / Incorrecta
0 puntos

Puntuacion Maxima aprobatoria: (100%)

65

Puntuacion Minima aprobatoria: (80%)

52




CRITERIO DE CERTIFICACION

Coordinador de logistica: EMBARQUE MARITIMO

Examen Practico

Respuestas
Criterio de certificacion

Puntos
Respuesta
correcta

1.1: Antes del embarque:

o Realizar el proceso para hacer
una revision de embarque en un
tiempo no mayor a 10 min bajo

la supervision del experto en el

proceso

Respuesta correcta:Revision de embarque:

Abrir outlook, dar click en Emracq node

Seleccionar PSG segun el origen del embarque

Ingresar al sistema Super Administracion logistica

Click en icono de reservaciones para abrir el listado principal
de embarques.

Escribir el numero de embarque en el campo "Loan No" click
enter.

Seleccionar el embarque

Click in comunicar y click Ok

En la seccion del embarque, elegir orden CTO para
identificar el embarque.

Copiar No. de Ez-Config ID del numero de embarque
revisado.

Hacer click en "Sales Access" para indicar la venta

Pegar el numero de Ez-Config en el campo de busqueda y
hacer click en "go"

Seleccionar la orden a embarcar, hacer click en "export W
Price" para obtener una cotizacion previa.

Hacer click en guardar

Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 10 puntos/ Incorrecta
0 puntos

10

1.2: Durante el transito a puerto:

o Generar una “Bitacora”: archivo
que especifica todos los eventos
que estan en transito

Respuesta correcta:De forma diaria el coordinador de
logistica genera en un archivo de excel al controlador de
trafico via maritima llamado bitacora. Este archivo especifica
todos los eventos que estan en transito.

El archivo contiene No de contenedor, carga, cantidades,
montos.

Respuesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 10 puntos /Incorrecta
0 puntos

10

1.3: Después de llegada de material:

o Realizar el proceso para
ingresar un caso al sistema Knev
para atender alguna reclamacién
del cliente.

RESPUTSLa LUTTTCLLA. LUS PdsUS Pdia Tygrcsdar Ulh LdsU TIT €1
sistema:

Ingresar al sistema /inicio/ control de status/ reclamacion y
queja /producto dafiado o faltante/ ingresar comentarios y si
es 0 no responsabilidad del coordinador dar el seguimiento
correspondiente.

Resuesta Incorrecta: Diferente a la anterior

Puntuacion: Respuesta correcta 10 puntos/ Incorrecta
0 puntos

10

Puntuacion Maxima aprobatoria: (100%)

30

Puntuacion Minima aprobatoria: (80%)

24




4.2.3.3- Entregable 6: Material de entrenamiento

El sexto y ultimo entregable de la etapa de Desarrollo del modelo ADDIE es
el material de entrenamiento. El cual serd la base para la gestion del
conocimiento, ya que en esta etapa se logra transmitir todos los entregables
anteriores, desde la instruccion a detalle del analisis de tarea, bajo una
estructura en modulos, y cada uno de estos con objetivos claros y
especificos de qué se debe lograr al finalizar cada uno de ellos, para lograr
pasar los examenes teodrico y practico de forma satisfactoria y junto con los

métricos lograr la certificacion.

Es decir, este documento muestra una compilacidon de los entregables
durante todo el proceso de la gestién del conocimiento, con el propodsito de
que éste pueda ser transmitido de forma efectiva y sin variaciones debido a
percepciones que pueda tener el entrenador. De igual forma se asegura que
el know-how no se pierda con el paso del tiempo. Como recomendacion,
este material puede ser impreso para darlo a los participantes como manual

de apoyo.

El material de entrenamiento puede ser adecuado segun las caracteristicas y

facilidades con la que cuente la empresa y/o departamento.

Para este caso, debido a la naturaleza y complejidad del proceso de

coordinador de logistica se utilizaran presentaciones de power point.
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Estructura del Entrenamiento

FO— E— Pr—.
Méduio 1 Modulo 2 Modulo 3 Moduio 4
Introduccion al Transporte Transporte Transporte
R My MERy ey T
Suttemas: Sustamas: Sustamas: Suntamaz:
slmroduccidn al amas oa eamas g *amas o=
tema amzarous amoarous ambarous
slmpacto del *Durame tranzita *Durama tranzio *Durame tranzito
procesa
alak ®Despuds e *Daspuds ce ®Daspuds ge
*Senvicio al ragsds ce ragaza ce agaza ce
Clente amzarqus ambarqus amnsrqus
Matricas
sConcaptos de
logistica

Objetivos Generales:

Al finalizar el modulo 2 el participante sera
capaz de:

eAplicar los conceptos y procesos necesarios para verificar tanto en almacén como aduanas que un
contenedor cumple con todos los requisitos antes de ser enviado, logrando un nivel de calidad y eficiencia
mayor al 95%.

eAplicar los conceptos y procesos necesarios para dar seguimiento a un
contenedor logrando que este llegue a su lugar de destino con un nivel de calidad
y eficiencia mayor al 95%.

eAnalizar el proceso de llegado de embarque y recomendar mejoras al proceso de
logistica en general contrastando lo que debiera ser el proceso con la medicién de
eficiencia de la operacion real. Esto con la premisa de lograr una eficiencia del
proceso mayor al 90%




1.1a- Pre-trabajo reporte de embarque/generacion de
entrega

1.1b- Proceso en almacén

1.1c- Envio de pedido

1.1d- Archivo electrénico de exportaciéon generado por Ryder
1.1e- Certificados de origen: Aduana de Colombia

1.1f- Aduanas

1-MAR: 1.1: Antes del
embarque:

Objetivos especificos: Antes del embarque

*Que el participante logre identificar el propésito y la utilidad del pretrabajo y reporte de embarque, el cual
incluye la revisién de los limites maximo y minimo, antes de enviar cualquier contenedor.

*Que el participante sea capaz de listar aquellos paises que tienen algin tipo de restriccion o clausulas
especiales durante el proceso de almacén del embarque, para que éste pueda ser procesado dentro de las
siguientes 12hrs como tiempo limite

*Que el participante sea capaz de definir los criterios y tiempos de entrega para envio de pedidos considerados
“aceptables” y dentro del rango para el proceso.

*Que el participante sea capaz de identificar fuentes de informacion electrénica proporcionadas por Ryder, para
dar respuesta al cliente respetando el plazo limite para mantener en “verde” la satisfaccion del cliente.

*Que el participante sea capaz de identificar |a importancia de los certificados de origen para envios de México
a Colombia, considerando el descuento que recibe el importador del 5% al hacer este proceso de forma
correcta.

*Que el participante sea capaz de identificar el proceso de seguimiento que se debe de dar en aduanas antes
arcar cualquier contenedor para asegurar que el mismo esta completo.

Pretrabajo reporte de embarque/ Generacion de entrega
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Detualtz

=)

3

Logs

2

Saarch

File Edit Wiew List Query Reservation Queues Directory Mefrics Products Invertory Asset Security Options ‘Window Help
0 s ¥ = & = F 4
Facurstions Iwoices  Doc  logBeok Directory  Metricc Contemion WS Exit
-1 Reservation Master List

e | @ Citera

B Loan Ne:[1532637 Reference No:
N From Program/Region +|  Parent Loan Mo

Er | Audi Create Person

Open

@ r Results - 1 1ows retrieved
Retricve 0K w/ ftomer Master L
o

Canicel

Setup

[ DROF SHIP ORDER

Ready

1/22/2009 12.21 PM




uper! Administration @SUPER9P*

File Edb Vew Lst Query Reservation Queues Directory Metrics Products Inventory Asset Security Options Window Help
L ¥F o8
hices Do LagBesk Comerton oM5 E
ol
B O St Letter Select Recipient
NEM . CONFIRMATION - SHIPMENT Name I Role l ~
& "0 | CONFIRMATION - SHIPMENT - ONE WAY FROST, BRIAN Customer KIMM
bl Audt Cied | | 210y PPROVAL REQUEST HP CONFIDENTIAL FROST, BRIAN Shipto KIM.M
o | B FROST. BRIAN Bikta KIMM
e | ILoanhd | |DECLINED-ALTERED TERMS
el 1<l I
[,
. ‘Equwpmem List:
55_ Part Description Quantity
= BU IDS 6530B 4 3
W KMAT DUBRA 1.0 65308 CTO 4 T
Logs LOC VBUSW/XPP OFCO07 READY 65308 US 4
o MEDIA DROVD WINXP 6730/6630 4
b MEDIA OSCD 08 WINXP PRO US 1
CPU COREZ DUO PB400 2 26 65308 4
LCD 14.1 WXGA 65308 4
RANM 2048M 800DDR2 1DM 65308 4
HDD 160GE 7200RPM 65308 4
I 4 BATT 6C 55WWHR 65308 4 _>|
KB TP 6530B US 4 3
R A2EnE s ~
L] - . o
S G Make sure that Fasination is NOT your Default Printer!
( Tet v RIF v Emai Fax Bint Clase
Ready 1/22/2009 12:28 P

B Drop Ship - #1570737 - PSG/ 08487484 /1800 / MAXTROX INTERNATIONAL CORP. - Message (Plain Text)

i Fle  Edit

Follow up

View Insert Format

o

=] vlghplvm*\lllaiz d|

Tools Actions Help

Completed on Friday, March 12, 2010 4:40 PM,

From:
To:

Ce

Subject: Drop Ship - #1570737 - PSG/ 08487484 /2300 [ MAXTROX INTERMATIONAL CORP.

tESG/ 08487484 /Z800 / MAXTROX INTERNATIONAL CORF.

\-
P~

9
EIRATETER AR a lALB T
Sent:  Fri 3{12/2010 4:16 PM
10




A Select Role - Microsoft Internet Explorer provided by Hewle

fle Edit Vew Favortes [ools el ar
Qoack »+ O - (¥ [B) @ P search FrFavorites & ra - ES500R
Address [@] b

o Fpgcern.net: 7005 EasyC: Role.co

Easy Config

e T T e [ mveomranor [ oomorreciic | ovor ]
Easy Config

brambilar >> Sales Force

Where you can create a configuration to meet your customers’ needs.

Current Server Time: Monday, March 15, 03:03:18

Easy Config allaws you to create configurations for various purposes: specials. big deals. customer catalogs. and
regional SKUs. You can create new configurations and update existing anes which you can then print. email. or expa

Existing configurations ¢an be searched using eriteria such as config id. produc migUration name
configuration description. or user id. Within minutes you can s Taniguration components and calculate list and
end user prices

+ Sales Access
Easy Config puts you in control.
The Easy Config application is best viewed with Microsof IE 5.0 or higher with display settings set to a minimum of 1024

by 768 pixels. Please be aware that you need to have IE javascripts enabled for Easy Config to work properly. The time
on all Easy Config sewers is set to UTC--Universal Coordinated Time

% Erinting Instructions

| Terms of Use | Feedback |
2010 Packers

Privacy Statement

Copyright i

Support | HP Restricted

nt Company, LP.

&) Done & Local intranet

Configuration tion - Microsoft Internet Explorer provided by Hewlett-Packard

Ble  Edit Toos Help
QBack ~ D P search e Favorites 2 - ] - © 5 o=
53 hpqcorp.net: 7005/EasyC feslectRole.do Links **

Easy Config

Configuration Selection

Product Line:
Program Type:

‘HF‘ rp5700 Desktop PC- 444846-999 v
Available until 31 mar 2012

Business Model:

Banding Type: Custamer Specific

Country:

Shipment Date: [15mar200 |EM

CRS Id: L ok

Account Name: [NA Mew Customer | Lookup

Configure Mode: © Automatic @ Manual

Display Price: @ Yes O No  Display Calculator: &Yes O No
Charge / No Charge:

brambilar => Sales Forgt »> Sales Access

Product Family:

Charge Base

Charge Displays

[ Charge Accessories
&) ready 8 Local intranet

[E3




3 Search Config

Eie Favorites

Qui -0 HREG

rosoft Internet Explorer provided by Hewlet

Edit  Vie Tools Help

Psearch Frfavorites @ (- % W -LDE DO 0O R

Address [ @) "

t: 7005 EeyC 4

Go | links ?

Easy Config

One item found

One item found 1

| oot [ contigwe 11 ootete |+ wename |
[+ cpse wiecatization |+ tegocy exporr jf o —occ |

export
functions

pTee ey [T T

Config CRS Product Config Config Created Modified Program  Program  Product  Product

Select Status “14™ 74" “Name Name Desc By By M%T Type Name Line | Family Country,
S matrox T O ek 12Mar  North A, Workstations 487843- United
8341 B3 B 2010 America Workstaions £290%  (WS) 9 States

[ update ot ||+ e

romotional Text

=

Privacy Statement | Terms of Use | Eeedback | Support | HP Restrict
)2 LF

HewlstFacend

brambilar >> Sales Force >> Sales Access

Localization

Type

Single
Country

& Local intranet

13

File Download

Do you want to open or save this file?

=

Name: ...Z800 Workstation_487943-999_matrox 28 3-11.xls
Type: Microsoft Excel Worksheet

From: g310539.americas. hpacorp.net

While files fromthe Intemet can be ussful, some fils can patertialy
ham your computer. fyou do not st the source, da ot open or
save this file. What's the risk?

9

Download complete

Download Complete

Saved:
343-999_matrox 28 3-11.xis from g3w0539.americas. hpqcorp.net

Dawnloaded: 1L.0KB i 1sec
Download to:  C:Documents and Settingsibra...\1.xls
Transfer rate: 11.0KB/Sec

sz this dislog bex when downicad completest

—
[open ] ((Owen Folder | [[_Close

Savein: |5 Ezconfig ¥ o®e

1] 155045, x5 11550036 xis
3 1550136.xis
A 155016 1.5
41550178 xis
3 1550216.x1s
Al 1550229 .05
41 1550230.x0s

2] 1550563.x1s

1] 1550088 x5
2 1551031305
A0 1551076345
1551087 x5
2 1551090.05
31 1551095305
2 1551156.3is

a0 1550233.x1s X0 1551157.0s
1550344 x5 155118455
4 1550384.x1s 2 1551268.3is
1 ]
My Documents a1 1550386 .15 A0 1551277.20s
155045 1.x1s 11551279 x5
3 1550464105 2 1551315205
(- A 155055 1.5 a0 1551321.ds
1 9] 1550562.x15 B8] 1550041, 0] 1551322.515
My Computer 4 4 4
&
" Fie pame: X 57073 73] vl Cee
My Network | Saveastpe: |Microsot Excel Worksheet v [CConed ]

14




1=l Send Communication - Reservation 1570737
Select Letter

Select Fiecipients

COMFIRMATION - SCHEDULED REQUEST A~ I

Hame | Rale | ~

CONFIRMATION - SHIPMENT
CONFIRMATION - SHIPMENT - OME WwWiay
CTO APPROVAL REQUEST -HP COMFIDENTIAL

Customer IYIGIT

< > ‘ <

id 5 FENE

3 Microsoft Excel -
] B st wew Iwet Famst Ik Dsts Whw o

#5560 2.80

=
Ry AR EST Y |

EL :“(EOI‘J. 560 2.0 |~

HARER® BERETI= e A Y. 1 )

I E Y Ty |

6GE (6X1GEB) DDR3-
DIA QUADRO NVS 2 1%
160GE SATA 7200 14+
PS/2 STANDARD KH 2
P3/2 OPTICAL SCRQ 1
FLOPPY DISK KIT
16X DVD+-RW SUPH
AIR COOLING SOLUREE
Z500 LOCALIZATION
2X STANDARD HEAY 7

1
20

Select E-mai Format
Test | RTF v

Make sure that Faxination i: ;

E-mail Eax

L _a ]
[FCCS 1D numben ZSRP customer 10]
[Sales De Contact

[Comments concerning cansguration

[Categary CEEERE
Gase Unt

487943999,/
s Aweshapess N\ % 1O o) Al gl dl

Quantit

15

Revision de orden de compra antes de embarque/confirmacion de orden.

print | About | Dup | Ciear | Erase | atn [sysreq HE\D‘

Hex

22c10000 0001

jornLne

Close Paste | _Print | About| Dup | Clear | Erase | atin ‘5v5req Help ‘ Hex

Main Menu

. Order Stat

omer Master Inquiry
. Order Status by Item #

rved

. Accounts Receivable Menu

. Change Your P:

. Work With Print.

3. Order Ent.

. Menu 2

ONLINE




Paste | _Print ‘ About

Dup | Clear | Erase | Atin ‘Sysreq Help ‘ Hex

order Inguiry

in ‘Sysreq Help ‘ Hex

Paste Prmt‘»\huut Dup | Clear | Erase

Order Inquiry

Order # (Enter 99999988 for Last Order)

show closed Orders/Lines.

JoNLINE

ONLINE

"

t Fle Edit Wiew Go Tools Actions Help

fiadnew - | § M3 X | CauReply CEReply to Al (3 Forward | 5SendReceive -

Favorite Folders

[ Inbox (1)
) Linread &
(3 For Follow Up [18]
[ sent Items

All Mail Folders

£ August 2008

cember 2008
3 m
[ Janua
[ uly 2008

@ @ Luis

# [ Melissa
3 Miguel (1)
[ Mavember 2008
3 October 2008

& 4 Omar (1)

© [ PROCESSES

= 3 Raul (2)

[ Cancellations

3 Claims

[C3 Escalations

[ Issues

@ [ Scott

Look for: - Find Now C

Options ™ X |

o e ot || ESCALATION REQUEST - PSG -Loan 1531841 -
NETSYNC NETWORK
Wed 3:08 PM v

f= Guy, Carolyn . .
o Dominguez, Luis (HP Demo)

(= Tuesday

Emracq; Bradley, Kerri; Briddle, Jacqueline

Please see escalat detail kel

EMRACQ,

,‘@ F:Iora. Juzn (HP DEMO) Tue 11:15... o

G KM

the process of

=) Last Week

{4 Dominguez, Luis (HP Demo) Thu 1
ESCALATION REQUEST - PSG - Lo
(4 Mors, Jusn (HP DEMO)

hases abo

Al folders are up to date. | [@] Online -

18




Estructura del Entrenamiento

4 4 4 F

Subtemas: Subtemas: Subtemas: Subtemas:

eIntroduccion al *Antes de eAntes de eAntes de

tema embarque embarque embarque

eImpacto del Durante transitol eDurante transito eDurante transito

proceso

Servicio al eDespués de ®Después de ®Después de

'l.er"'c"’ a llegada de llegada de llegada de

cliente embarque embarque embarque

eMétricos

eConceptos de

logistica

19

. . 1.2a- Envi6 de prealertas al destinatario de envio
1 ,MA.R' 1.2: Durante el 1.2b- Seguimiento de embarque: Notificacién de cualquier
transito a puerto: cambio.

1.2c- Llenado de Bitacora con seguimiento de embarques.

Objetivos especificos: Durante el transito a puerto

*Que el participante sea capaz de nombrar la informacién que debe ser contenida en el mail de la prealerta
para que se considere completa.

*Que el participante sea capaz de identificar los tiempos y frecuencia que se debe de dar el seguimiento a
cada embarque para que pueda ser notificado cualquier cambio de forma oportuna al cliente.

*Que el participante logre realizar una bitacora de forma correcta con todos los elementos indispensables
incluidos en ella para el seguimiento correcto del contenedor en transito.

20




A- Envié de prealertas al destinatario de envio

Emracq - Raul - Microsoft Outlook

£ Ele Edit Yiew Go Tools Actions Help

w o~ | ﬁ x \% nly (iReply to Al (5 Forward | [ Send Receive ~ | @ |G Tvpe acontacttofind = | @) !

Look for: » SearchIn+ Raul Find Now Clear Options ~

Type a question for help

Favorite Folders Emracq - Raul
Epr) S oo | ESCALATION REQUEST-PSG - Loan 1631841 -
% Fo,e:.,n.,w up [28] 2 Guy, Carlyn Wed 3:08FM
[ Sent Ttems RE: Emailing: PSG RB012109.xs Dominguez, Luis (HP Demo)

Al Mail Folders.

3 Guy, Carolyn Wed 2:43PM Follow up
Emailing: PSG RE01Z109.x15 0] Completed on Thursday, January 15, 2009 4:36 PM.
You replied on 1/15/2009 4:44 PM.

To: Emracy; Bracley, Kerri; Bridde, Jacqueline

& August 2008
(23 December 2008 & Tuesday

gﬁquom o (5 Mara, Juan gAP DEMO) Tue 11:16... v EMRACQ, Flease sse escalation detail below. A
- Drop Ship

531833 -PSG KM...
(3 2uly 2008 Susiness Justification: HISD is in the process of

& [ Luis transitioning to the DC 7900 they will not

@ [ Melissa (. approve any orders of the DC 7999 until the unit

(3 Miguel (1) nas been tested and approved. This is an urgent

need as we need 21l desktops Pos from HISD te

close out the half.

Reguired Cnsite Date: We will need it there asap.
01/22/0%

Deal Size: HISD purchases about 500 units per
quarter.

Competition: DELL.

Loan Number: 1531841

Proceso de cancelaciéon de ordenes en transito:

Emracq - Inbox - Microsoft Outlook

f Fle Edit View Go Tools Actions Help Type a question for help [
f SiNew ~ | S ﬁ x |§gep4y @Remmm @mem | HjsendReceive ~ |[2oFind ﬁ“ﬁ] Type a contactto find = @!
Lok for = Searchin = Inbox Find Now Clezr x
jiyedie fodes Emracq - Inbox =
3 Inbox (9 Arenceyioae |lenesionts ||| ESCALATION REQUEST-PSG - Loan 1531841 -
%M’xﬁadNaﬁ 21 cy, carcly f— ~ || NETSYNC NETWORK
For Follow Up [15] uy, Carolyn : . . .
B sentitems Today's Grder Plan Dominguez, Luis (HP Demo)
1 Rivali, Timothy 4:52 PM Follow up
Al Folders RE: SHIPMENT HOLD REQUEST! o... - Completed on Thursday, January 15, 2009 4:36 PM.
= &4 mallbox - Brambila, Raul (HP Di %) ) Mors, Jusn (PDEND)  4255M You replied on 1/15/2009 4:44 PM.
@De\tdlt&ms Activate Product in S8 - #153273... || To: Emracy; Bradley, Kerr; Briddle, Jacaueline
@E"I‘LX o 3 Bogarin, Carlos va2em EMRACQ, Flease ses escalation detail below.
G Jurk E-mail 201435780/C 10070077001
@ e () Pena, Roberto {HP Dema) 11:51 AW Business Justification: HISD is in the process of
Outoax = . . y ¥ transitioning to the DC 7900 they will not
[ sent Ttems SAP 0201435575 LB FW: URGE...
@ 0§ seorch Folders & cogeen, Carts e approve any orders of the DG 7900 until the unit
- % has been tested and approved. This is an urgent
Egg‘g“:ﬁz’t‘jq AEs Reseruation Caneeled After 5.0 need as we nesd all desktops Fos frem EISD to
&) ”}E e [ Bogarin, Carlos 1L14AM close cut the half.
o D"L’x 201452186/C 10070732001
;Anwtnl‘? (1 Bogarin, Carlos 1109An Required Onsite Date: We will mesd it there asap.
| o1s22/00
3 August 2008 N 201452581/C 10070785001 22
[l December 2008 Bogarin, Carlos I3 AM . R
S max 201434987/C 10070156001 Deal Size: HISD purchases about 500 units per
quarter.
(1 January 2009 (35)
3y 2008 (Plostweek M conpecicion: iz
[ Lus {4 Dominguez, Luis (HP Demo) Thu 1. _,
= REQUEST -P3& -Law.. Loan Number: 1531841
5 v
17 Items Al folders are up to date

22




{ Ble Edt Yew Go Tooks Actions Hep

Emracq - Inbox - Microsoft Outlook

5 SendfRecaive || Find | (S5 | (@) Type a contact to find

Favorite Folders.

[ mbox (1)
[ tinresd Ml

Emracq - Inbox
Arranged By: Date

| Newest on top

[4a Dominguez, Luis {HP Demo) Thu 1.
ESCALATION REQUEST -PSG -Lo...

[ For Follow Up [15] =1 Guy, Carolyn S07PH
3 Sent Ttems Today's Order Plan
Al Mail Folders (1 Rivali, Timothy 452PH
— RE: SHIPMENT HOLD REQUEST  o...
86 Maibox - Erambi, Rau 4P DI | 3 \iers Juan P oEMO)  4:26PM -
%Ea‘td frems Activate Product in 59 - #153273..
ra
[ nbox (1) (24 Bogarin, Carlos - LAZPM o
(g Jurk Emai 201435780/C 10070077001
(3 Outbox (=4 Pena, Roberto (HP Dema) 11:51 AM -
[ Sent Items SAP 0201435575 LB FW: URGE..,
@ [ Search Folders i Bogarin, Carlos 1AM o
3 &5 Maibox - Emracq RE: Reservation Cancelled After 5...
g Deleted Items 11 Bogarin, Carlos 1L14AM
5 % S“i::( . 201452186/C 10070782001
nl !
3 antonio (=1 Bogarin, Carlos 1109 AM
3 August 2008 201452581/C 10070788001
[ December 2008 (5 Bogarin, Carlos 10:134M o
3 TTRAK 201434987/C 10070156001
[ January 2009 (35)
3 July 2008 = Last Week
@ 3 Luis

| SearchIn = | Inbox

Find Now Clear Options *

EQUEST-PSG-Loan 1531841 -
NETSYNC NETWORK

Dominguez, Luis (HP Dema)

Follow up
Completed on Thursday, January 15, 2009
You replied on 1/15/2009 4:44 PM.

To: Emracq; Bradley, Kerri; Briddle, Jacqueline

EMRACQ, Please see escalation detail below. A

Business Justification: HISD is in the process of
transiticning to the DC 7200 they will not
approve any orders of the DC 7900 until the unit
has been tested and epproved. This is an urgent
need as we need all desktops Pos from HISD to
close out che half.

Reguired Onsite Date: We will nesd it there asap.
01/:

Deal Size: HISD purchases about 500 units per
auarter.

Competition: DELL.

Loan Number:

1531841

Al folders are up to date.

23

B- Seguimiento de embarque: Notificacidon de cualquier cambio

Send Communication - Reservation 1532637
Seiect L Select Recipi

CONFIRMATION - SHIPMENT ~l
CONFIRMATION - SHIPMENT - ONE WY
CT0 APPROVAL REQUES T HP CONFIDENTIAL

[GVWBBBAY BU IDS 65308

[464664-999 KMAT DUBRA 1.0 66308 CTO
FHB17TAVRABA LOC VBUSW/XPP OFC07 READY 65308 US
FGB91AV MEDIA DRDVD WINXP 6730/6530
KS711AVRABA MEDIA OSCD 08 WINXP PRO US
KEB48AV CPU CORE2 DUO PB400 2 26 65308
KEB52AV LCD 14.1 WXGA 65308

KEB7BAV RAM 2048M 800DDR2 1DM 5308
FPo33ay HDD 160GE 7200RPM 65308
KE902AV BATT 6C 55WHR 65308
KESU‘SAV#AEA KB TP 65308 US

&

<Other Contact> Other
DECLINED-ALTERED TERMS ||| feather Cortact Other &
< i 5 < il O
OTACT PO TIOTeT TSI -
[Equipment List
[Part Number Pant Description Quantity

PR

PN

Seloot Emai Fomal

Make sure that Eafation is NOT yaur Dofaul Printer
Tew v AIF v Emal | Eint

Close

Microsoft Office Outlook

A program is trying to automatically send e-mail on your
behalf.
Do you want to allow this?

If this is unexpected, it may be a virus and you should
choose Mo™,

[ ves [ me ][ mep ]

24




|1 Super! Materials Management @SUPER9P*

File Edit ‘Yiew List Query Products Warehouse Planning Volumes Reguisition Options Window Help
i & ¥ H @ I
Producte  Roquciion SOEsiset Comantion  FQ LogBook  Exi
.equisition List Items
e | Ciiteria
Feq Originator. ~]| Part Number [LIKE %AG5138%
sasaeer || Aeq Asfersnce ~1] Description
@ | Sales Oider No Categary, |
Retisva
- ~ B Results - 2 rows retriieved |
e Sales Order Mo Pequisiion Mo [Fequisition Ciiginator, Part Number [Deseription i Categoy [Brusines
B 0000047200 21665 VEGA, ADAM AGE134, HP DL380G5-5L CLUSTERED fATEWATLOW-END SERVER Storage
Shem @ 56 Gl LYN
Sewrch
|
Ready 1/28/2009 212 PM

25

T

3 Microsoft Excel - PSG Droj

C- Llenado de Bitacora con seguimiento de embarques

De forma diaria el coordinador de logistica genera en un archivo de excel al controlador de trafico via maritima llamado
bitacora. Este archivo especifica todos los eventos que estan en transito.
El archivo contiene No de contenedor, carga, cantidades, montos.

W4

iDraw - g | AutoShapes -

R Elel=

Ready

iH] Fle Edit Vew Insert Fomat Iooks Data Window Help Type a question for help
Py @ B B 0 |5 0 | S By ) | WO Renly vith Changes .. End Reviews.: !
NEHRSISRITE %GB S o8 8 E ] e
i Arial -0 - | B I U] | $ % s %@ % = i B - A
25 I8 1534267 —
A | B ] C D | E F G =

| 10| 1533825 2-Feb Luis Dominguez N 26090470 3/4/2009
| 11| 1533897 3-Feb Esteban Flores X 26090530 2/12/2009
| 12| 1533979 3-Feb Oscar Muiiiz N 26090583 3/4/2009
| 13| 1533977 3-Feb Oscar Mufiiz N 26090606 3/4/2009
| 14| 1533685 3-Feb Oscar Mufiiz D 26091149 2/13/2009
| 15| 1533921 4-Feb|Luis Dominguez D 260097028 2/16/2009
| 16| 1534186 4-Feb|Raymundo Castellanos | X 26097715 2/16/2009
| 17 | 1534094 4-Feb Esteban Flores X 26097805 2/16/2003

1534058 4-Feb Esteban Flores X 26097819 2/17/2008

1534060 4-Feb Esteban Flores X 26097867 2/17/2009

1534190 5-Feb Raymundo Castellanos |N 26100203 3/6/2009

1533674 5-Feb Raymundo Castellanos N 26100220 3/6/2009

1534181 5-Feb Esteban Flores X 26100265 2/17/2009

5-Feb Luis Dominguez N
1534051 5-Feb Luis Dominguez N
5-Feb|Oscar Mufiiz N

3]




Estructura del Entrenamiento

YYY

Subtemas: Subtemas: Subtemas: Subtemas:

*Introduccion al *Antes de eAntes de eAntes de

tema embarque embarque embarque

eImpacto del eDurante transito eDurante transito eDurante transito

proceso

«Servicio al eDespués de eDespués de eDespués de

et 0 @ llegada de llegada de llegada de

cliente embarque embarque embarque

eMétricos

eConceptos de

logistica

27

1-MAR: 1.3: Después 1.3a- Atencidén a proceso de reclamacion de embarque

de llegada de material: 1.3b- Medicion de eficiencia de la operacion/impacto al cliente

Objetivos especificos: Después de llegada de material

*Que el participante sea capaz de inferir durante el proceso de atencién de reclamacién de embarque,
cuando es responsabilidad del coordinador de logistica dar un seguimiento a través del sistema Knev para
lograr que no se afecte la satisfaccion al cliente por errores del proceso.

28




A- Atencion a proceso de reclamacion de embarque

Emracq - Raul - Microsoft Outlook

Forward | [ sendReceive ~ |[S5Find ﬁ | [ Type = contact to find = | (@) !

- SearchIn~ Raul

Find Now Clear

Faverite Folders. Emracq - Raul
[ Tnbox (3) ranievosie | Meneanms - ||| [T00220918 -New - SAP SO: N/A - PSG DOA/ Warranty
(5 Uinread Mai (W iTrak
[ For Follow Up [15] 1 Guy, Carolyn Wed 3:08 PM
[ senttems RE: Emaling: PSG RE012109.xks Eaa
B Guy, Caralyn Wed 2:48 PM Completed onTuE::.day:«]anuary 20, 2009 ]J:lUQPM
Aol Polders Emaiing: PSGRE0IZIS. s O et e L e 2O A (D
[ August 2008 Lo To: Emvacq; Gibert, Randal (EMR-Americas); DemoQuaity @fiextronics.com;
[ December 2008 & Tuesday Viaykov, Ivan
. = TIRAK [ e
Si el dafio no fue g Jamuary 2009 (35) 5 Mera, Juan (P DEVO) Tue 1036, a
PR 3 - 1531833 - M
en transito del N g July 2008 & ‘DTL:DKSIW s Tzzegfem B IWSI - IssueTracker 'Email
4 L : 8 .
almacén al puerto  0f Melissa (9 700220915 - New - S4P 5O: M/ . Notification' Sent: 1/20/2009 94624 Al
no es [ Miguel (1)
responsabilidad [ Novermber 2008 3 Last Week —|l| Check the current status : here-
del dinad d 3 October 2008 (3 Mora, Juan (HPDEMO)  Thu 115 . .
el coordinador de 3 3 Omar (1) Drop Ship - £1531765 - PSG KMA.... g“' _TDD_QQD,JSW_S L ENR A HP D bl
|OgISIICa ingresar gg l;:OfEéJSES (2 Wichasl Hutchinson Strag:.r:zr?:fe" ite: EMR Americas ( irect)
u L RMA = 06 N
un caso en el [a wons (3| R meee Group Name: US HP Demo
i et o Business Unit: S
sistema. g E:E:":ms RE: RMA #25912067 Process:
[ Tssues 3 Michael Hutchinson Issue Type: DOA [ VWarr anty
@ [ seott RE: RMA #25912067
3 September 03 ) Guy, Caroln Issue Creation: 1/20/2009 9.46:24 ALl
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Repaso:

¢Cual es el objetivo del pretrabajo antes de embarcar?

¢ Cudl es el tiempo limite (HRS) que se debe respetar
ante cualquier desviacién o comentario por parte del
cliente para revisar el reporte “manifiesto de carga” y
darle respuesta?

¢Cada cuanto se debe dar seguimiento a un
embarque durante el transito por parte del coordinador
de logistica?

¢, Cudl es el nombre del reporte que debe ser llenado de
forma diaria por el coordinador de logistica, en el cual se
especifican todos los eventos que estan en transito con
la siguiente informacién: No. de contenedor, carga,
cantidades, montos?
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4.2.4- Implementacion-

La etapa de implementacion del modelo ADDIE, se refiere a la entrega de la

instruccidn para asegurar una gestién del conocimiento exitosa.

Se deben de promover la comprension del material por parte del participante
y apoyar el dominio de los objetivos asegurando la transparencia del

conocimiento en el contexto laboral del coordinador de logistica.

4.2.4.1- Entregable 7: Planeacion

Durante esta etapa se debe de considerar principalmente los siguientes

puntos:

- Entrenar a los facilitadores del curso, es decir, los expertos en el
proceso de coordinador de logistica en la operacion de Guadalajara, los
cuales seran los responsables principales de la gestién del
conocimiento, ya que muchas veces estos no tienen gran experiencia
en lo que es una exposicion efectiva y en estrategias de exposicidon
como: manejo del publico, que hacer en caso de que los participantes
no respondan al entrenamiento durante el curso, cédmo eliminar
distractores, disciplina, como lograr la atenciéon de los entrenados a
través de informacion de interés al principio del curso como
estadisticas o informacion de interés general, etc. Para este caso la
atencién se centrara en que en el proceso de logistica de la empresa y
en especifico el coordinador de logistica es responsable del transito y
control de mercancias que en suma dan mas de 1 milldén de ddlares

anuales.



- Adicional se muestra al experto el material de entrenamiento
elaborado en la etapa de desarrollo (sexto entregable) para que éste
se familiarice con datos, procesos, sistemas, objetivos, etc.

- Para el coordinador de logistica es necesario que las computadoras
tengan instalado el sistema Knev, Vista y Super Admin.

Cualquier retraso en la instalacidon de sistemas implica tiempo adicional
de entrenamiento y por tanto incremento de costos.

- Es necesario que antes de acudir al entrenamiento estén
familiarizados con las politicas de la empresa, su cultura de servicio al
cliente, organizacion general de la empresa. Esto se considera como el
pre-trabajo requerido antes de iniciar el entrenamiento.

- Se imprimen los manuales necesarios para el curso y se reserva una
sala donde se pueda impartir el entrenamiento de forma adecuada y

libre de distracciones.

4.2.4.2- Entregable 8: Entrega

Durante esta etapa de entrega, se valida la imparticion del curso y

transmision del conocimiento conforme a lo planeado con la definicion del:

A) Ciclo de entrenamiento: tiempo que transcurre desde que la persona
ingresa a la empresa y/o puesto de coordinador de logistica, hasta que esta
lista para laborar bajo una supervision minima y cubriendo de forma

satisfactoria métricos de calidad y productividad (Ver figura 4.9).



Figura 4.9- Ciclo de entrenamiento del coordinador de logistica
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Total de ciclo de entrenamiento coordinador de logistica: 12 dias

B) Plan de certificacion adecuado al coordinador de logistica.

El plan de certificacion para el puesto de coordinador de logistica, consiste
en primeramente pasar los examenes tedrico y practico y también lograr
cubrir satisfactoriamente los métricos de productividad y calidad, que
deberan ser monitoreados durante 4 semanas, para verificar que sea un

buen desempeno constante.

Los métricos de calidad y productividad se describen anteriormente,
tomando como referencia el paso 4 de la Figura 3.4: Elaboracion de un

analisis de tarea.




4.2.5- Evaluacion-

Esta fase mide la eficacia y eficiencia de la instruccion en dos niveles que se

describen a continuacion:

4.2.5.1- Entregable 9: Evaluacion y retroalimentacion del curso/
Revision Historica

Nivel 1: Reaccién de los participantes al entrenamiento.

Sugiero el siguiente formato como entregable nueve, el cual muestra una
escala de evaluacion del 1 al 5, y da espacio para que los participantes
escriban de forma libre y anénima comentarios positivos del curso, como
practicas que deben de continuar y de igual forma aquellas que deberian ser
diferentes. Todo esto con el propdsito de tomar en cuenta retroalimentacion
y poder mejorar cada vez mas el curso, la experiencia de aprendizaje, la

transmision y gestién del conocimiento.



Tabla 4.10: Formato de evaluacion del entrenamiento: Coordinador de logistica

Formato de evaluacion del entrenamiento

Estimado Participante,

Valoramos tu evaluacion profesional al curso de coordinador de logistica. Tus comentarios y recomendaciones seran consideradas
para mejorar el mismo en futuras emisiones.

Nombre del entrenador Dia de Inicio

1 - Muy Pobre | 2 - Pobre | 3 - Medio | 4 - Bueno | 5 - Muy Bueno

Nota: Porfavor da un valor a cada una de las siguientes categorias

Material de entrenamiento Respuesta 1

El material de entrenamiento fue simple de entender y seguir.

El material de entrenamiento cumple los objetivos especificados en el curso.

El material de entrenamiento fue visualmente claro y bien presentado.

AlwWIN]+=

El material de entrenamiento fue estructurado de forma logica y bien resumido.

1 |El entrenador demostro y compartio buen nivel de conocimiento en el tema durante el entrenamiento.

El entrenador fue capaz de comunicarce de forma clara y efectiva.

El entrenador dio la oportunidad de preguntar dudas, y éstas fueron respondidas de forma eficiente.

El entrenador dio un tiempo correcto para cada tema

ajlun| w |N

El entrenador fue entusiasta durante el entrenamiento.

El tiempo destinado el entrenamiento lo considero adecuado.

2 |La sala o lugar de entrenamiento fue libre de destracciones.

3 |Equipo adecuado: PC, projector, material de entrenamiento, en tiempo y funcionando correctamente.

Despues de la sesion, me siento confiada en el tema mostrado.

Entiendo el significado del trabajo que hago.

En general, el entrenamiento recibido fue relevante para mi area de trabajo.

Practicas que deberian hacerce diferente

1
3
1.
2.
3.
Otros comentarios (Tus comentarios son valiosos para nosotros)

1.

2.
3.




Nivel 2: Qué tanto aprendio el participante sobre el proceso de coordinacién

de logistica.

Este nivel quedaria cubierto con el entregable 4 de la fase de Desarrollo -
Evaluaciones teodrica y practica-. Se requiere un 80% de calificacién como
minimo aprobatorio de acuerdo al cliente y al centro de servicios globales de
Guadalajara. Asimismo durante la etapa de evaluacion se determina el
proceso de actualizacion de informacidon, quién realiza la actualizacién vy
quién aprueba el documento, todo esto con la coordinacion y responsabilidad

del gestor del conocimiento.

Con la idea anterior y basada en mi experiencia en el tema, me gustaria
puntualizar que la gestidn del conocimiento es un proceso constante, ya que
al cambiar o mejorar alguna parte del proceso, se debe analizar desde el
entregable 1: analisis de tarea, y continuar con el resto de los entregables
para verificar si éstos requieren algun cambio de estructura del
entrenamiento (aumentar o quitar moddulos), cambiar algun objetivo o
alcance del mismo en el entregable disefio/alcance de tarea, maodificar
preguntas de examenes y por tanto el material de entrenamiento (slides de

p.point en este caso).

Para este caso el proceso de actualizacidén sera realizado por el experto del
proceso en coordinacidn de logistica de Guadalajara y serad revisado y
aprobado por el gestor del conocimiento y el gerente de operacion.
Unicamente la primera version de los entregables requiere revisidon y
aprobacién del cliente, una vez obtenida el resto de las revisiones son
responsabilidad de la operacion de México, ya que el proceso serd auténomo
y podra ser controlado con la mayor eficacia a nivel local; objetivo principal

logrado a través de la gestién del conocimiento.



Tabla 4.11- Revision histérica del proceso de coordinacion de logistica

Nombre del
documento

Proceso de coordinacion de
logistica

Experto del proceso

Nombre del experto

Dia de revision

13/04/2011

Aprobado por:

Cliente

No. Revision

Dia de revision

Seccion revisada

Revisado por

Aprobado por

13-abr-11

Todo el documento: Analisis de tarea

Cliente/Gte de
operacion en
Meéxico

Cliente/Gte de
operacion en
Meéxico

Liber

revis




Conclusion

A continuacién considero importante cerrar la presente investigacion

con un resumen de las ventajas de la gestidon del conocimiento a través del

modelo ADDIE, que nos ayudan a mostrar la eficacia del modelo y su utilidad

en las empresas, sea cual sea su tamano o complejidad:

Al lograr una gestion y transmision efectiva del conocimiento, se
obtiene un proceso de documentacion detallado basado en el modelo
ADDIE, el cual va a ser la base o “know how” de todos los puestos y
procesos de la empresa, haciendo a la organizacion mucho mas
flexible ante un posible indice de rotacién de personal clave elevado.
“No se pierde el know how del proceso”.

Una vez documentado un proceso se pueden identificar parametros
para mantener y controlar la calidad de los procesos segun los
requerimientos del cliente, asi como medir el desempeiio individual de
las personas que forman parte de la operacién, mediante un proceso
de certificacion. Lo cual reducird el impacto negativo de errores que
afectan al cliente teniendo la oportunidad de calcular métricos
favorables.

Al estructurar un entrenamiento mediante la metodologia del modelo
ADDIE, se lograra conocer el ciclo de entrenamiento, es decir, los dias
gue una persona tarda en poderse incorporar a la operacion al 100%,
dando opcién a que se pueda planear una reposicion de personal con
anticipacion evitando afectar las cargas de trabajo establecidas. De
igual forma se pueden identificar los costos de entrenamiento por
persona por dia en funcién del sueldo diario y se podra hacer un
retorno de la inversidn que va a sustentar la implementacion del
modelo de gestién del conocimiento en valores econdmicos, los cuales
generan mucho mayor impacto en las organizaciones y sustentan con

ellos la implementacion de un modelo de gestién del conocimiento.



Por lo anteriormente expuesto la gestidn del conocimiento esta teniendo
cada vez mas importancia. Y la reflexidén al respecto va a ser fundamental

tanto para los directivos como para toda la organizacion.

Considero que la gestidon del conocimiento estd entrando a una nueva etapa.
Después de un auge necesita un periodo de asentamiento que permita
reflexionar sobre lo hecho hasta ahora. Por un lado, es necesario separar lo
realmente Util y aplicable de lo que no es, y saber distinguir las ideas utiles
e innovadoras de las que no lo son. Por otro lado, considero que ha llegado
el momento en que la gestién del conocimiento comience a configurarse
como disciplina, y para ello es necesario empezar a avanzar en la definicion

de unos sdlidos fundamentos conceptuales.

Ademas de un sélido marco tedrico, el futuro de la gestion del conocimiento
va a estar marcado también por la aparicion de nuevos tipos de
organizaciones anteriormente mencionadas, la gran empresa con la mitad
de niveles de direccion y tan sdélo un tercio de los ejecutivos que hoy

necesita. Parecidas a una orquesta sinfénica.

Organizaciones que estén basados en el conocimiento, compuestas en su
mayor parte por especialistas que marcaran el rumbo y la disciplina
necesarios en su trabajo mediante retroalimentacién organizada procedente
de colegas, clientes y oficinas centrales. Sera “Una organizaciéon basada en
la informacion.”

En mi opinidn, es dificil prever en que direcciones podria avanzar la gestién
del conocimiento, algunas de las lineas de futuro van a estar relacionadas

con temas como el e-learning.
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