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GLOSARIO

Aprendizaje Organizacional: “proceso que incrementa el conocimiento de la organizacion y de
los individuos que se integran en ella, a partir de la interpretacion, comprension y asimilacion de
la informacion tacita y/ o explicita, con el objetivo de generar conocimiento codificable en pautas
de comportamiento —rutinas organizativas- y formalmente institucionalizable mediante el
compromiso de la direccién con la intencion de lograr los objetivos organizativos. Este proceso

se genera a nivel organizativo, de forma continua y dinamica™.

Capital Intelectual: “el capital intelectual es la combinacion de activos inmateriales o
intangibles, incluyéndose el conocimiento del personal, la capacidad para aprender y adaptarse,
las relaciones con los clientes y los proveedores, las marcas, los nombres de los productos, los
procesos internos y la capacidad de I+D, etc., de una organizacién, que aunque no estan
reflejados en los estados contables tradicionales, generan o generaran valor futuro y sobre los

cuales se podra sustentar una ventaja competitiva sostenia™.

Conocimiento organizacional: “el conocimiento organizativo son todos aquellos
conocimientos acumulados por la empresa en relacidn a sus productos, a sus servicios, a sus
clientes y a sus mercados. Es un activo muy dificil de sustituir o reproducir™.

Gestidn: “es la capacidad de la institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propésitos, con el
adecuado uso de los recursos disponibles®.

Modelo: “es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma diferente al de la

entidad misma. El propésito de los modelos es ayudarnos a explicar, entender o mejorar un

sistema”®.

! MARTINEZ, Inocencia., RUIZ, Josefa y RUIZ, Candelaria. Influencia del tamafio en el aprendizaje organizacional. El
caso de la PYME: indice de aprendizaje organizativo y su enfoque contingente. (Formato en Word). Universidad
Politécnica de Cartagena.

2 ROIG, Salvador., RIBEIRO, Domingo., TORCAL, Ramon., DE LA TORRE, Amparo., y CERVER, Elvira. Concepto de
Capital Intelectual. En: El emprendedor innovar y la creacion de empresas de 1+D+l. (The entrepreneur and starting
up new R&D&I businesses). Universidad de Valencia, 2004. p. 1008

*OBSERVATORIO PARA LA CIBERSOCIEDAD. Creacidn de conocimiento en las organizaciones y las tecnologias de
informacion como herramienta para alcanzarlo. Por: Cesar Augusto Sanchez Gonzalez. [Online]. Disponible en:
<http://www.cibersociedad.net/archivo/articulo.php?art=211>

*REBOLEDO s., Gustavo. Gestion, calidad y agregacion de valor en informacién. Universidad de Chile [Online].
Disponible en: <http://b3.bibliotecologia.cl/ar-gestion.htm>

>UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA: SEDE MANIZALES. Definicién de modelo. [Online]. Disponible en:
<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4060010/lecciones/Capitulol/modelo.htm>



RESUMEN

TiTULO: MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL AREA DE
CAPACITACION DE LA EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

AUTOR: ADRIANA MARCELA ANGARITA RIBERO
FACULTAD: FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

DIRECTOR: LUPITA SERRANO GOMEZ

El presente trabajo contiene el disefio de un modelo de gestion del conocimiento para
el area de capacitacion de la empresa FALABELLA DE COLOMBIA S.A., fundamentado
en la metodologia de los autores lkujiro Nonaka y Naoko Takeuchi, la cual se basa en
una espiral permanente de transformacion ontologica interna de conocimiento,
constituida por cuatro fases para la conversion de conocimiento tacito a conocimiento
explicito, proponiendo mecanismos especificos orientados a la creacion de nuevo
conocimiento del personal de la fuerza de venta.

En primera instancia, se presenta una revision y diagnostico de las actividades y
programas que se llevan a cabo en el area, los cuales permiten identificar las
necesidades y falencias existentes. Posteriormente, se complementa la valoracion
previamente efectuada, con una prueba piloto, que consiste en una encuesta a las jefes
de gestiébn humana de las tiendas y el personal del area de capacitacion de oficina
central, donde se busca a través de indagaciones conocer la conveniencia del modelo y
las herramientas a emplear en cada una de las etapas para la fuerza de venta de las
tiendas Falabella de Colombia. Por medio, del analisis de esta informacion se disefia
las diferentes estrategias de cada una de las fases del modelo, ajustandose a los
lineamientos e intereses de la compafia.

Para finalizar, se plantea un modelo de gestion documental de cada una de las etapas

de este y con algunas aplicaciones concretas, con los cuales se busca gestionar los
flujos de conocimiento y realizar un control mas eficiente para el area de capacitacion.

Palabras Claves: Conocimiento — Gestion — Modelo - Estrategias



SUMMARY

TITLE: KNOWLEDGE MANAGEMENT MODEL TO THE CAPACITATION AREA OF
FALABELLA COMPANY.

AUTHOR: ADRIANA MARCELA ANGARITA RIBERO
FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING FACULTY

DIRECTOR: LUPITA SERRANO GOMEZ

Abstract

This project contains the design of a knowledge management model for the training area
of FALABELLA DE COLOMBIA S.A. company, established on the methodology of the
authors, Ikujiro Nonaka and Naoko Takeuchi Naoko, which is based on a continuous
ontological spiral internal knowledge transformation, which is consisted of four phases
for the conversion of tacit knowledge into explicit knowledge, proposing specific
mechanisms aimed at creating new knowledge to the staff of sale force.

First instance, a review and diagnosis of the activities and programs that the area
develops are presented, that identify the existing needs and weaknesses of it.

Subsequently, the assessment previously made is complemented with a pilot study,
which consists of a survey to the heads of human resources in the stores and staff of the
training area office, which searches the convenience of the model and the tools to use in
each stage for the sale force of Colombia Falabella stores. By means of the analysis of
this information are designed different strategies for each of the model phases, in line
with the guidelines and interests of the company.

Finally, it's proposed strategies for each phase of the knowledge management model

and also some specific applications, that seek to manage the knowledge flow and
efficient control for the training area.

Keywords: Management - Knowledge - Model - Strategies



INTRODUCCION

Desde los inicios del hombre el conocimiento lo ha acompanado, pero es hoy en el siglo
XXI que se escucha hablar de la “Era del Conocimiento”; se le ha denominado de esta
manera debido a que actualmente el capital humano es el activo mas valioso y su
capital intangible el que mas valor afiade a las organizaciones, siendo este el factor que
ha permitido a las empresas sostenerse frente a entornos dinamicos. Tomando la frase
del ex presidente de HP, Lew Platt “Si HP supiera lo que HP sabe, seriamos tres veces
mAas rentables”; se evidencia la relevancia de las personas y como son pieza clave para
mejorar la capacidad de respuesta y solucién a problemas puntuales que las empresas

requieren para disminuir la incertidumbre.

Teniendo en cuenta lo anterior, las organizaciones recurren a la Gestién del
Conocimiento buscando el incremento de su productividad y rentabilidad, a través de
ventajas competitivas que potencialicen su capital intelectual. La empresa FALABELLA
DE COLOMBIA S.A., como una de las compafias mas grandes del pais, que cuenta
con 13 tiendas por departamento en el territorio nacional, con mas de 3000
colaboradores en tienda de los cuales al menos su 60% esta conformado por la fuerza
de venta, la cual maneja gran cantidad de informacién y clientes; considera la
importancia del personal y la gestion del conocimiento como estrategia clara para
optimizar el flujo de la informacién recibida y apoyar los procesos de manera mas

eficiente en toda la organizacion.

Por lo anterior, se decidio realizar en el area de capacitacion de la empresa un modelo
de gestion del conocimiento basado en el modelo de creacidbn de conocimiento

disefiado por Ikujiro Nonaka y Naoko Takeuchi®, que permita generar estrategias

® MENGUZZATO B., Martina. Anélisis de los distintos modelos. En: La direccién de empresas ante los retos del siglo
XXI. Universidad de Valencia, 2009. p. 163
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partiendo del conocimiento tacito de los colaboradores de la fuerza de venta hasta el
conocimiento explicito, donde pueda ser facilmente comunicado y compartido bajo
distintas formas, buscando alcanzar los objetivos de la organizacion y un alto nivel de

competitividad.

Para el desarrollo de la préactica empresarial se abord6 el marco teérico sobre el tema,
las teorias y modelos de gestion del conocimiento de diversos autores, los cuales
permitieron determinar la pertinencia del modelo de Nonaka y Takeuchi como la
metodologia a seguir en el area de capacitacion de la empresa. Posteriormente, se
realiz6 un diagnéstico inicial del area, con el objeto de conocer los procesos y
actividades desarrollados por la estudiante en practica, identificando las necesidades y
las falencias existentes dentro de dicha area. Una vez realizado este diagnostico se
aplico un instrumento a las jefes de Recursos Humanos y al personal del area de
capacitacion de la oficina central, el cual permitid la recoleccion y analisis de datos para
el desarrollo de estrategias pertinentes para cada una de las fases del modelo de
gestion del conocimiento y su conveniencia para la fuerza de venta de las tiendas
Falabella. Finalmente, se plantean los aportes documentales para el logro de cada una
de las fases del modelo de gestion del conocimiento, buscando gestionar el flujo de este
a través de herramientas explicitas y de facil comprension y que busquen la eficiencia

del &rea de capacitacion en su razon de ser.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

En este capitulo se describe a la empresa, sus aspectos generales, resefia histérica, afio de
apertura de las tiendas Falabella, estructura organizacional de la entidad y el organigrama del
area donde se lleva a cabo el modelo de gestién del conocimiento.

1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

La empresa FALABELLA DE COLOMBIA, se encuentra constituida como sociedad an6nima,
siendo las tiendas por departamento su actividad econdémica principal. Dicha organizacién
consta de mas de 4.000 colaboradores, distribuidos entre el centro de distribucién, las 12
tiendas Falabella en todo el territorio Colombiano, y la Oficina Central, ubicada en la ciudad de
Bogota D.C., en la calle 99 # 112 — 32, con namero telefénico (1)-7420404.

1.2 RESENA HISTORICA

Falabella es una de las compafilas mas grandes y consolidadas de América Latina.
Desarrolla su actividad comercial a través de varias areas de negocio, siendo las
principales, la tienda por departamentos, grandes superficies, mejoramiento y construccién
del hogar, compafiia de financiamiento comercial CMR, banco, viajes y seguros Falabella.
La tienda por departamentos es hoy por hoy, la mas importante de Sudamérica con mas
de 65.000 colaboradores con presencia en Chile, Argentina, Pert y Colombia.

Su origen se remonta a 1889, cuando Salvatore Falabella abre la primera gran sastreria
en Chile. Posteriormente, con la vinculacidon de Alberto Solari, la tienda se fortalece adn
mas al introducir nuevos productos relacionados con el vestuario y el hogar,
transformandose asi en una tienda por departamentos y ampliando su cobertura con
nuevos puntos de venta.

En la década de los 60, Falabella inicia su etapa de expansion tanto en Santiago de Chile
como en otras regiones del pais austral. Veinte afios después y con el objetivo de
satisfacer la creciente demanda de sus clientes por un sistema de pago mas cémodo y
flexible, la compafiia incursiona en una nueva unidad de negocio, lanzando su propia
tarjeta de crédito, CMR Falabella, la cual cuenta con 5.5 millones de tarjeta habientes en
América Latina. En la década de los 90, Falabella inicia su proceso de
internacionalizacion, extendiendo su operacion en Argentina y posteriormente en Perd. Asi
mismo, continda ampliando su portafolio de servicios con la creaciéon de Viajes y Seguros
Falabella.

15



En el 2003 el grupo se fusiona con Sodimac S.A. lo que le permitid, afios mas tarde entrar
a mercados tan importantes como el Colombiano.’

La introduccién de las tiendas Falabella en el mercado colombiano dio inicio con la apertura de
la primera tienda en el centro Comercial Santafé en el norte de la ciudad de Bogota en el 2006.
Debido al auge y desarrollo progresivo que esta tuvo, la empresa comenzé a expandirse por
todo el territorio Colombiano, posicionandose por sus precios bajos, amplia variedad de las
mejores marcas de ropa, electrodomeésticos, tecnologia, etc., promociones, grandes ofertas y
facilidad de pago para todo tipo de consumidor. La siguiente tabla muestra como la empresa
Falabella de Colombia S.A. ha ido creciendo y consoliddndose como un referente de la moda y
el disefio para la poblacién colombiana, gracias a su propuesta Unica y novedosa con tiendas
de gran formato en todo el pais, cubriendo cada vez mas su demanda:

Tabla 1. Apertura de Tiendas Falabella en el territorio Colombiano

Bogota
Centro Comercial Santafé Noviembre 09 / 2006
Centro Comercial Plaza Imperial (Suba) Marzo 15/ 2007
Centro Comercial Hayuelos Abril 29 / 2008
Centro Comercial Unicentro Noviembre 14 / 2008
Centro Comercial Galerias Noviembre 14 / 2008
Centro Comercial Centro Mayor Marzo 22 / 2010
Medellin
Centro Comercial San Diego Noviembre / 2007
Centro Comercial Santafé Mayo 06 / 2010
Cali
Centro Comercial Unicentro Noviembre 14 / 2008
Centro Comercial Chipichape Noviembre 14 / 2008
Pereira
Centro Comercial Parque Arboleda Diciembre / 2010
Barranquilla
Centro Comercial Villa Country Abril 28 / 2012

Fuente: Plataforma Corporativa e-learning de la empresa Falabella. Curso induccién Corporativa tiendas
por Departamento [Online]. Disponible en: <https://falabella.sabanow.net/Saba/Web/GrupoFalabella>

7 FALABELLA COLOMBIA. Falabella, Contigo toda la vida: Algo de historia. [Online]. Disponible en:

<http://www.falabella.com.co/falabella-co/category/cat111319/Nuestra-empresa>
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1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La actual estructura organizacional de la empresa FALABELLA DE COLOMBIA S.A. se
visualiza en la Figura 1., siendo encabezada por Rodrigo Fajardo, gerente general de la
compafia, continuando con 5 gerencias corporativas y 7 gerencias comerciales, en las cuales
se encuentra la Gerencia de Gestion Humana, departamento donde se llevé a cabo el presente
trabajo.

La gerencia de Gestion humana estd formada por 5 areas: seleccion y desarrollo,
compensacion y salarios, prevencion en salud, comunicacion interna y el area de capacitacion,
donde se plantea realizar el modelo de gestiébn del conocimiento, el cual se encarga de
fortalecer a la compafiia desde su talento humano, con proyectos encaminados a la
capacitacion del personal en temas especificos de sus funciones, liderazgo, trabajo en equipo,
etc. Se encuentra liderada por la Psic6loga Carolina Gutiérrez, como se observa en la Figura 2.

17



Figura 1. Estructura Organizacional de la empresa

ia General

Auclitoria

Gerencia de

Fuente: Plataforma Corporativa e-learning de la empresa Falabella. Curso induccién Corporativa tiendas por Departamento [Online].
Disponible en: <https://falabella.sabanow.net/Saba/Web/GrupoFalabella>
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Figura 2. Organigrama Gerencia de Gestion Humana

Gerencia Gestion Humana

Ximena Rey
Jefe de Seleccidn Jefe de Jefe de Jefe de
y Desarrollo Capacitacion Compensaciony || Prevencion en
Patricia Arenas Carolina Salarios Salud
Gutiérrez Fabian Parra Astrid Roa

Fuente: Plataforma Corporativa e-learning de la empresa Falabella. Curso induccién Corporativa tiendas

Analista de

Comunicaciones

por Departamento [Online]. Disponible en: <https://falabella.sabanow.net/Saba/Web/GrupoFalabella
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2. ANTECEDENTES

En un mercado competitivo, con consumidores cada vez mas exigentes e informados y un
entorno mas agresivo, las organizaciones se han visto obligadas a instaurar ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo que le permitan adaptarse y sobrellevar los cambios que
el mismo medio ha impuesto para ellas. En la actualidad, las empresas han descubierto como
sus activos intangibles aportan mayor valor agregado dentro de sus operaciones, siendo el
conocimiento, una fuente de ventaja competitiva que gestionada a través de procesos
sisteméaticos en los colaboradores producird una sinergia de informacion orientada en potenciar
las competencias y objetivos organizacionales.

En el &mbito Internacional, la multinacional “Ernst & Young inicié sus programa de Gestion del
Conocimiento a inicios de 1994. La orientacion dada por E&Y esta enmarcada en compartir
experiencias: los consultores aprovechan lo que aprenden sus pares al resolver determinado
problema de un cliente, y aplican ese conocimiento a problemas similares de otros clientes.
Esto ocurre claramente, por ejemplo, en la instalacion de una solucibn SAP. En E&Y las
comunidades de interés (COIN) analizan lo aprendido y publican constantemente las cuestiones
mas relevantes en “PowePacks”, un contenedor de conocimiento alberga todo lo Gltimo que un
profesional debe saber para ejecutar su trabajo. Asi, cuando los consultores enfrentan un

problema similar pueden acelerar el proceso™.

A nivel Colombia, “el grupo de investigacion en Historia y Desarrollo Empresarial de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar conformado por profesores del programa de ingenieria
industrial y administracion de empresas, lider6 el trabajo en gestién del conocimiento con la
empresa Compafiia Colombiana de Clinker S.A (Colclinker), el resultado final fue un ciclo de
creacion de conocimiento organizativo y una herramienta para desarrollar el conocimiento técito
a explicito dentro de una organizacion. Esta metodologia, consiste en la capacitacion de lideres
internos en las diferentes areas de la empresa, en habilidades docentes y asesoria en la
estructuracion de cursos de capacitacion sobre su knowhow y experiencia en el proceso clave
que es responsable, de tal manera que quede explicita toda la informacion de la empresa en su

memoria organizativa”®.

¥ BONILLA MURIEL, Maria Jimena. Disefio de un modelo de Gestién del conocimiento para la universidad Industrial
de Santander. Caracterizacion de los modelos empresariales de gestion del conocimiento. Bucaramanga, 2004, 36.
Designacién del trabajo de grado Ingenieria Industrial. Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenieras
Fisico - Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.

° Modelo DECREXA para la gestion del conocimiento: Caso concreto de relacion Universidad-Empresa en la ciudad
de Cartagena de Indias. Introduccion. Formato PDF. [Online]. Disponible en: <http://e-
spacio.uned.es/fez/eserv.php?pid=bibliuned:19314&dsID=n02arraut07.pdf>
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El 4rea de capacitacion de la empresa Falabella de Colombia buscando gestionar su
conocimiento organizativo, ha trabajado en proyectos como: Cursos de jefes por departamento
CJD, Cursos de jefe operativos CJO, Programa Trainne para gerentes de ventas, jefes de
ventas y jefes de SAC y Talleres Outdoor en distintas gerencias. Asi mismo, implementé en
febrero del actual afio la plataforma e-learning utilizada en la misma empresa en Chile, que
consiste en cursos Online para los colaboradores y por ultimo, mensualmente se envia a tienda
un cronograma de las capacitaciones programadas con proveedores externos e internos de la
compainiia, que a través de distintas actividades (juegos de roles, experiencias vividas, videos,
etc.) buscan transformar el conocimiento tacito en explicito. A pesar del crecimiento del area y
de los proyectos que en ella se han gestionado, esta no cuenta con un modelo de gestion del
conocimiento, que le permita desarrollar competencias organizacionales claves y obtener
ventajas competitivas sostenibles a nivel organizacional.
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3. JUSTIFICACION

Segun el economista Peter F. Drucker “El conocimiento es la nueva base de la competitividad
en la sociedad poscapitalista”. Las empresas hoy en dia tienen problemas para saber qué hacer
con el conocimiento que han adquirido, invirtiendo altas sumas de dinero capacitando a su
personal, sin tener claridad si este conocimiento impartido serd implementado en el rol de su
gestion profesional, de manera, que se hace indispensable gestionar el conocimiento
organizacional de una manera eficiente, ya que una “organizacion con la capacidad de crear,
adquirir y transferir conocimiento, y modificar su comportamiento para reflejar el nuevo

conocimiento aprendido puede definirse como una organizacion inteligente™°.

Para una empresa dinamica como lo es FALABELLA DE COLOMBIA S.A., con alta rotacion de
su personal y gran volumen de ellos en su fuerza de venta, el establecimiento de un modelo de
gestion del conocimiento le permite el desarrollo de determinadas practicas empresariales y la
articulacion de mecanismos especificos orientados al mejoramiento del desempefio profesional
de su fuerza de venta, asi como, la creacién de nuevo conocimiento, a partir, del conocimiento
tacito de sus miembros en un conocimiento explicito, el cual puede ser facilmente transferible, a
través de esquemas formales de difusion, digitales o virtuales e incorporado rdpidamente a los
productos, bienes y servicios que ofrece la compaifiia.

Asi mismo, le permite tener un panorama de la calidad de los programas de capacitacién en las
tiendas, a través de la clasificacion y calificacion de sus fuentes de conocimiento y el
fortalecimiento de las actuales estrategias y el disefio de nuevas encaminadas hacia la
integracién de los contenidos, buscando el retorno y transferencia de dicha informacion al
puesto de trabajo de cada empleado, con el fin de incrementar la productividad y competitividad
de la organizacion. Dicho aspecto en la actualidad no se esta llevando a cabo en la compaiiia y
que le implica no optimizar su flujo de informacién en la organizacion, maximizar el rendimiento
de su conocimiento e incrementar su capital intelectual.

10CIBERSOCIEDAD. Creacién de conocimiento en las organizaciones y las tecnologias de informacién como
herramienta para alcanzarlo. [Onlinel]. Disponible en:
<http://www.cibersociedad.net/archivo/articulo.php?art=211>
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestion del conocimiento para ser utilizado por el area de capacitacion de
la empresa FALABELLA DE COLOMBIA S.A., con el propésito de evitar la fuga de
conocimiento y potencializar su capital intelectual.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Analizar la situacién actual de la empresa e identificar las necesidades del area para
definir el modelo de gestiéon del conocimiento mas adecuado.

v Identificar el conocimiento critico para el desarrollo eficiente de las actividades de
capacitacion.

v' Establecer contacto pertinente con las fuentes de conocimiento, tanto internas como
externas, para la transformacion y documentacion del conocimiento tacito a explicito, de

acuerdo, con el sistema de gestion de calidad.

v' Determinar las estrategias que permitan llevar el conocimiento tacito a un conocimiento
explicito en la organizacion.
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5. MARCO TEORICO

En este apartado se encuentra la literatura, informacion documental, modelos y teorias en los
relacionados con los modelos de gestion del conocimiento, se parte de referenciar por tanto, el
conocimiento, los tipos de conocimiento, como los diferentes aportes realizados por los autores
en la construccién de modelos para realizar dicha gestion.

5.1 CONOCIMIENTO
La Real Academia de la Lengua, define el conocimiento como:

v" Accion y efecto de conocer.
v Entendimiento, inteligencia, razén natural.

A través de los afios se han originado muchas percepciones de autores sobre el significado de
conocimiento. En la siguiente tabla se presentan los pensamientos de algunos autores de la
historia.

Tabla 2. Definiciones de Conocimiento

Autores Definicion de conocimiento
Proceso humano de justificar una creencia personal
en busca de la verdad.
Conjunto de experiencias, valores e informacién
Davenport y Prusak contextual, que proporcionan un marco para evaluar
e incorporar nuevas experiencias e informacion.
Informacion que es relevante, aplicable a la accion y
Leonard y Sensiper gque se basa, al menos parcialmente, en la
experiencia.
Entidad abstracta consciente o inconscientemente
creada por el individuo a través de la interpretacion
de piezas de informacién que han sido adquiridas
por medio de la experiencia, proporcionando a su
propietario una habilidad mental y/o fisica en un
determinado “arte”.

Nonakay Takeuchi

Albino et al.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los autores anteriormente citados.
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Actualmente, se vive en una sociedad de conocimiento, es por ello que hoy en dia se habla de
conocimiento como “aquello que nos permite tomar decisiones y, por ende, actuar. Si permite
actuar, entonces se adquiere en la accion y no hablando de ello. Evaluamos el conocimiento de
una personas a partir de su desempefio, de lo que es capaz de hacer y no de lo que dice saber

(Examen). El conocimiento lo construye cada individuo a través de su experiencia cotidiana™.

Tipos de conocimiento®

e Conocimiento Empirico: Se define como el conocimiento basado en la experiencia 'y en
la percepcion, que todo hombre adquiere debido a las diversas necesidades que se le
presentan en la vida, adquirido muchas veces por instinto y no pensamiento
fundamentado donde todo conocimiento que se genera no implica a la ciencia o leyes.
Es asi que existen personas con gran dominio de un determinado aspecto sin haber
recibido educacion alguna.

e Conocimiento Cientifico: A diferencia del conocimiento empirico el conocimiento
cientifico es un saber critico con fundamentos, metédico, verificable, sistemético,
unificado, ordenado, universal, objetivo, racional, provisorio y que explica los sucesos a
partir de leyes. Cabe indicar que para esto se utiliza también el método cientifico que
parte de otras cosas muchas veces empieza trabajando en base a algo empirico que
necesita ser probado.

e Conocimiento Explicito: A diferencia del conocimiento tacito, de este sabemos que lo
tenemos y para ejecutarlo somos conscientes de ello. Por esto es mas facil de transmitir
o representarlo en un lenguaje, debido a que sus caracteristicas son: ser Estructurado y
Esquematizado

e Conocimiento T4cito: Es conocido como el tipo de conocimiento inconsciente, del cual
podemos hacer uso, lo que hace que podamos implementarlo y ejecutarlo, como se diria,
de una forma mecanica sin darnos cuenta de su contenido.

e Conocimiento Intuitivo: El conocimiento intuitivo estd definido como la aprehension
inmediata de las experiencias internas o externas en su experimentacion o percepcion.
Esto quiere decir que nos una especie de sensacion vaga sobre algo sino que se
establece como la vision clara y directa de experimentar las cosas en su forma original.

11 s Gestién del conocimiento? Just Do it!. Javier Martinez Aldanondo, Gerente de Gestion del conocimiento de
Catenaria. (Formato PDF). p. 65.

PENSAMIENTO IMAGINACTICO: Difundiendo la creatividad e innovacién para la gestion de organizaciones y
pymes. Una tipologia de siete tipos de conocimiento. [Online]. Disponible en:
<http://manuelgross.bligoo.com/content/view/1033269/Una-tipologia-de-siete-tipos-de-conocimiento.html>
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5.2 GESTION DEL CONOCIMIENTO

“Es el conjunto de procesos y sistemas que permiten que el Capital Intelectual de una
organizacién aumente de forma significativa, mediante la gestion de sus capacidades de
resolucion de problemas de forma eficiente (en el menor espacio de tiempo posible), con el

objetivo final de generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo”*2.

Beneficios de la gestién del conocimiento™

A tales efectos, la implementacion de Gestion del Conocimiento les permitird a las
organizaciones alcanzar:
e El encuentro de una diferenciacion estratégica.
e Ser capaces de producir nuevo conocimiento mediante la experiencia, las aptitudes y el
cambio actitudinal en la cultura organizacional.
e Mejorar la comunicacion.
o Identificar y calificar las fuentes de conocimiento y ser capaces de transferirlo
eficazmente.
e Estar en condiciones de poder medir los resultados a partir de los datos, informacion y
conocimiento dentro y fuera de la organizacion.
e Acortar los tiempos en los proyectos de planeamiento.
e Optimizar los procesos, incrementando la productividad.
o Utilizar en mayor grado los recursos existentes dentro de la organizacion.
o Posibilitar la creacion de un circulo virtuoso entre el aprendizaje individual y el de la
organizacién en pleno.

BICESI. Gestion del conocimiento v Capital Intelectual. [Online]. Disponible en:
<http://www.icesi.edu.co/blogs_estudiantes/estrategiasmercadeointernet/2010/04/05/gestion-del-conocimiento-
y-capital-intelectual/>

“GESTION DEL CONOCIMIENTO. Diez respuestas a las preguntas mas frecuentes sobre gestién del conocimiento:
éCudles son los beneficios resultantes de aplicar Gestidén del Conocimiento? ¢Por qué resulta un imperativo para las
organizaciones de hoy?. [Online]. Disponible en:
<http://www.gestiondelconocimiento.com/documentos2/jllara/respues.htm>
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Etapas de la gestion del conocimiento

Se estructuran cuatro etapas fundamentales que constituyen el proceso de gestion del
conocimiento, como se observa en la Figura 3.

Etapa 1: Generar o captar conocimiento.

Etapa 2: Estructurar y aportar valor al conocimiento recogido.

Etapa 3: Transferir el conocimiento.

Etapa 4: Establecer mecanismos para la utilizacion y reutilizacién de este conocimiento,
tanto por individuos como grupos de individuos dentro de la organizacion.

Figura 3. Etapas de la gestion del conocimiento

Generacioén o
captacion del
conocimiento

/ N\

Mecanismos para iy
I Estructuraciony
la utilizacion y
A aporte de valor
reutilizacion del .
. al conocimiento
conocimiento

\ /

Transferencia
del
Conocimiento

Fuente: Elaboracién propia.

5.3 TIPOS DE MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

Las organizaciones se encuentran inmersas en una sociedad de conocimiento, la cual ha
propiciado al desarrollo de estrategias para su medicion, creacion y difusion, en la basqueda de
una ventaja competitiva, a través, de la gestion de su capital intelectual.

En la actualidad existen multitud de modelos y teorias para la creacion y gestion del

conocimiento, de los cuales a continuacién se hara un abordaje mas amplio de cada uno de
ellos.

27



5.3.1 Modelo Arthur Andersen®®

Este modelo tiene su base en la idea de favorecer la transmision de la informacion que sea valiosa
para la organizacién. Este movimiento de la informacion ird desde los individuos a la organizacion, y
desde alli viajara de vuelta a los individuos otra vez. El objetivo subyacente es que se cree valor que
los clientes puedan ver y reconocer, con el fin de que los clientes apuesten mas por la empresa en
cuestion. Las novedades del modelo se refieren a dos aspectos: por un lado a nivel individual, pues
existe una responsabilidad personal para compartir y hacer explicito el conocimiento que uno posee,
una obligacion ética hacia el resto de los compafieros de la organizacion; y por otro lado a nivel
organizativo, ya que la direccion de la empresa debe apostar y liderar un clima que fomente el nivel
individual mencionado.

Figura 4. Modelo Andersen
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Fuente: Modelo de gestion del conocimiento de Andersen (Planteado Arthur Andersen en 1999)

Para favorecer este flujo de informacion, se establecen dos mecanismos: las redes para
compartir conocimiento, que son lugares fisicos o virtuales en la que los profesionales puedan
compartir sus experiencias, permitiendo la comunicacion, el aprendizaje, y en dltima instancia
el trasiego de conocimiento entre las personas; y el conocimiento empaquetado o
encapsulado, a través de un sistema interno llamado "Arthur Andersen Knowledge Space"
(Espacio de Conocimiento de Arthur Andersen), que posee documentacién diversa
(metodologias, experiencias, ejemplos, etc.) y que esté a disposicion de los integrantes de la
empresa.

> UNIVERSIDAD DE VALENCIA. Articulo: Modelos de gestion del conocimiento. [Online]. Disponible en:

<http://www.uv.es/~cursegsm/MaterialCurso/GestionConocimientoModelo.pdf>
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5.3.2 Modelo Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)*

Es un método de evaluacion y diagnéstico desarrollado conjuntamente por Arthur Andersen y

APQC. Este modelo destaca cuatro variables que facilitan la administracion del conocimiento

organizacional:

e Liderazgo: Definicién de la estrategia orientada al conocimiento con el fin de afianzar sus
fortalezas.

e Cultura: Determina el enfoque hacia el aprendizaje organizacional y la innovacion.

e Tecnologia: Facilita la adecuacion de los canales para la comunicacion, haciéndola mas
efectiva y accesible para toda la organizacion.

e Medicion: Implica la medicion del capital intelectual y la forma cémo se distribuyen los
recursos para potenciar el conocimiento que alimenta el crecimiento.

Figura 5. Modelo Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)
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Fuente: Modelo Knowledge Management Assessment Tool KMAT (Planteado y desarrollado
conjuntamente por Arthur Andersen y APQC en 1999).

'® UNIVERSIDAD DEL ROSARIO: FACULTAD DE ADMINISTRACION. Documento de investigacién: La gestion del
conocimiento. Autores: Dalsy Yolima Farfdan y Manuel Alfonso Garzén. [Online] Disponible en:
<http://repository.urosario.edu.co/bitstream/10336/1207/1/B1%2029.pdf>
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5.3.3 Proceso de creacién del conocimiento [Nonaka y Takeuchi]®

Los autores del modelo, Nonaka y Takeuchi, estudiando la creacion y difusion del
conocimiento en las empresas y organizaciones, dieron con un modelo que explica
perfectamente el caracter de una entidad estatica / dinamica.

Para ello, distinguen dos tipos distintos de conocimiento, y es el movimiento y el trasvase de
informacion entre el uno y el otro lo que explica la generacién de conocimiento, base del
modelo:

El conocimiento tacito, es aquel que fisicamente no es palpable, sino que es interno y
propiedad de cada persona en particular.

El conocimiento explicito, es aquel que se puede expresar o representar mediante simbolos
fisicamente almacenables y transmisibles.

El mecanismo dinamico y constante de relacion existente entre el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito se constituye como base del modelo, representado en el siguiente
gréfico:

Figura 6. Modelo Creacion del conocimiento [Nonaka y Takeuchi]
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Fuente: Modelo de creacion del conocimiento (Planteado por Nonaka y Takeuchi en 1995)

YUNIVERSIDAD DE VALENCIA. Articulo: Modelos de gestion del conocimiento. [Online]. Disponible en:
<http://www.uv.es/~cursegsm/MaterialCurso/GestionConocimientoModelo.pdf>
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Se constituye en una espiral permanente de transformacién ontoldgica interna de conocimiento,
siguiendo 4 fases:

v' La Socializacién, es el proceso por el que los individuos aprenden a desenvolverse en su
entorno social, adquiriendo conocimiento tacito mediante las vias comunes de relacién y
comunicacion con personas y medios como conversaciones, consulta de documentacion, etc. Es
uno de los aspectos mas importantes y que mas cuidan hoy en dia las empresas: la gestion de la
comunicacion orientada a la transmision de informacion con el objetivo de que se adquiera
conocimiento sobre algo que la organizacién en si misma no posee sino a través de sus
miembros o empleados.

v' La Exteriorizacion, es el proceso de saber transmitir y conceptualizar el conocimiento tacito
que las personas poseen internamente. Se vale para ello de elementos quesean tangibles y
entendibles entre varias personas: las quede sean ensefiar y las que desean aprender. Es una de
las cuestiones mas importantes y quizas la bésica para la supervivencia de las empresas: la
transmision de los conocimientos entre un empleado que si sabe y otro que no conoce y desea
aprender. Un medio éptimo para que se logre este flujo de conocimiento es el trabajo en grupo. A
través de él, de la sinergia de conocimientos tacitos existentes en el grupo nacerad un
conocimiento fisicamente formalizable.

v' La Combinacion, es la formalizacion explicita del conocimiento proveniente de diversas
fuentes de informacidn. El fruto debe ser también informacién explicita y almacenable. Se trata de
obtener una refundicién de nuevos conocimientos explicitos obtenidos desde otros conocimientos
explicitos ya existentes.

v' La Interiorizacién, por dltimo, es un proceso de adquisicién del conocimiento explicito que
nos pueda llegar desde diferentes soportes o medios, con el fin de que se convierta en algo
nuestro, propio e interno de todos y cada uno de nosotros. La persona tiene entonces constancia
de aquello que tiene que aprender y encamina su esfuerzo a aprehenderlo.

El conocimiento, pues, se crea en una organizacién a través de un proceso continuo de conversién

de los dos tipos basicos de conocimiento en las sucesivas fases de socializacién, externalizacion,
combinacion e internalizacion.
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5.3.4 Modelo de KPMG Consulting [Tejedor y Aguirre, 1998]*

El modelo parte de la siguiente pregunta: ¢Qué factores condicionan el aprendizaje de una
organizacion y qué resultados produce dicho aprendizaje?

Aqui se determinan los factores que condicionan la capacidad de aprendizaje de una
organizacion, asi como los resultados esperados del aprendizaje.

La interaccion de todos sus elementos, se representa como un sistema complejo en el que las
influencias se producen en todos los sentidos. La estructura organizativa, la cultura, el
liderazgo, los mecanismos de aprendizaje, las actitudes de las personas, la capacidad de
trabajo en equipo, etc., no son independientes, sino que estan conectados entre si.

Los comportamientos, actitudes, habilidades, herramientas, mecanismos y sistemas de
aprendizaje que el modelo considera son:

¢ La responsabilidad personal sobre el futuro (pro actividad de las personas).

¢ La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos mentales).

e La vision sistémica (ser capaz de analizar las interrelaciones existentes dentro del sistema,
entender los problemas de forma no lineal y ver las relaciones causa-efecto a lo largo del
tiempo).

¢ La capacidad de trabajo en equipo.

¢ Los procesos de elaboracion de visiones compartidas.

¢ La capacidad de aprender de la experiencia.

e El desarrollo de la creatividad.

e La generacion de una memoria organizacional.

¢ El desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.

¢ Los mecanismos de captacion de conocimiento exterior.

e El desarrollo de mecanismos de transmisién y difusion del conocimiento.

e El desarrollo de las infraestructuras que condicionan el funcionamiento de la empresa y el
comportamiento de las personas y grupos que la integran, para favorecer el aprendizaje y
el cambio permanente.

'® UNIVERSIDAD DEL ROSARIO: FACULTAD DE ADMINISTRACION. Documento de investigacién: La gestion del
conocimiento. Autores: Dalsy Yolima Farfan y Manuel Alfonso Garzéon. [Online] Disponible en:
<http://repository.urosario.edu.co/bitstream/10336/1207/1/B1%2029.pdf>
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Figura 7. Modelo de KPMG Consulting [Tejedor y Aguirre, 1998]
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Fuente: El modelo de gestién del conocimiento de KPMG Consulting (Planteado por Tejedor y Aguirre
en 1988).

Actualmente, el area de capacitacién de la organizacién se encuentra trabajando en proyectos
anteriormente mencionados, los cuales buscan la consolidacién del conocimiento a todas sus
gerencias y entes, pero es necesario que este conocimiento pase de ser tacito a un
conocimiento explicito para que pueda ser facilmente comunicado y compartido bajo distintas
modalidades. Teniendo en cuenta que FALABELLA DE COLOMBIA es una empresa dinamica,
se determiné que el modelo de gestién de conocimiento a utilizar es el disefiado por los autores
Ikujiro Nanoka y Naoko Takeuchi, el cual posibilita la integracion de las iniciativas provenientes
de las altas direcciones y de los niveles inferiores de la organizacién, y permite la utilizacion de
distintas estrategias de conversién de conocimiento que se ajusten a los lineamientos de la
compaiiia, apuntandole a la mejora continua de la organizacién a partir del aprendizaje de sus
miembros.
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6. DIAGNOSTICO DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO DEL AREA
DE CAPACITACION

Con tan s6lo 6 afios de experiencia en el mercado Colombiano, la empresa FALABELLA DE
COLOMBIA S.A. ha llevado a la organizacion a altos niveles en el pais suramericano, siendo
reconocida no solamente por sus tiendas por departamento, sino por sus multiples servicios
como, Tiendas de mejoramiento para el hogar y Retail*® financiero; propiciando la expansién de
esta en distintos puntos del territorio colombiano para una mayor cobertura de demanda.

En promedio se han abierto mas de dos tiendas por afio desde que comenzd su crecimiento en
infraestructura y expansion de marca en el 2005. Apoyando estos procesos y encaminados a
desarrollar una visién global de los procedimientos que se llevan dentro de las tiendas y otras
jefaturas y en busca de mejorar la gestion de servicio al cliente y el desarrollo profesional de los
colaboradores, se consolidé formalmente en la gerencia de gestibn humana el area de
capacitacion en el afio 2010, tomando control de ella la psic6loga Carolina Gutiérrez de Piferes,
iniciando con su proyecto bandera, Curso de Jefes por Departamento —CJD-?, el cual buscaba
capacitar a los jefes de ventas y de Servicio al cliente —SAC- de las tiendas para lograr un
desempefio mas eficiente y una mayor gestion de los procesos internos de cada una de ellas.

Hoy en dia el area cuenta con la jefe del area, un analista de capacitacion, un estudiante en
practica y un aprendiz SENA, quienes han venido trabajando con proyectos encaminados a
fortalecer la compafiia desde su talento humano, tales como, Curso de Jefes Operativos,
Programa Trainee® para Gerentes de ventas, jefes de Ventas y Jefes de SAC, convenio con el
Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, para la promocion y graduacion de técnicos en la
empresa, Talleres Out-Door?, los cuales buscan incrementar el trabajo en equipo y liderazgo
entre los funcionarios, haciendo el trabajo mancomunado y proactivo; y cursos online a través
de la plataforma e-learning para todos los colaboradores Falabella. Asi mismo, el area ha
implementado herramientas para el control y cumplimiento de la programacién de las
capacitaciones, entre ellos estan los formatos de asistencia, formatos de evaluacién de los

Retail: Son aquellas actividades comerciales que intervienen en la venta de bienes y servicios
directamente a consumidores para su uso personal, no lucrativo.

“Curso de jefes por departamento (CID): Es una serie de capacitaciones para los jefes de tienda, que busca
desarrollar capacidades de liderazgo, trabajo en equipo, manejo de conflictos, con el fin de aumentar las relaciones
interpersonales en la compaiiia.

21Programa Trainee: El programa Trainee estd orientado al aprendizaje y desarrollo de talentos con alto potencial,
combinando el entrenamiento, con la experiencia del dia a dia en las diferentes areas del negocio.

*Talleres OutDoor: Actividades de formacién y recreacion combinadas. Sesiones de actividad fisica, ludica y
motivacional a campo abierto, que buscan fortalecer los lazos de integracion, el trabajo en equipo y el sentido de
pertenencia.

34



eventos de formacion y el Biorritmo®, el cual es un instrumento que mide el nivel de
cumplimiento semanal y mensual de las capacitaciones que se llevan a cabo en las tiendas
Falabella.

A continuacién se encuentra informacion adicional sobre los proyectos y programas a cargo del
estudiante en practica del area de capacitacion.

Cursos CJD y CJO. Los cursos de jefes por departamento (CJD) y los cursos de jefes
operativos (CJO) buscan desarrollar capacidades de liderazgo, trabajo en equipo, manejo de
conflictos de los jefes de los distintos departamentos y areas operativas de la empresa, con el
fin de desarrollar mejores relaciones interpersonales entre los altos mandos y los distintos
niveles jerarquicos de la compaiiia.

Programa Trainee. El programa TRAINEE, esta orientado al aprendizaje y desarrollo de
talentos para los cargos de gerentes de ventas, jefes de ventas y jefes de servicio al cliente,
combinando el entrenamiento con la experiencia del dia a dia en las diferentes &reas del
negocio.

Este entrenamiento consta de 6 meses, dos semanas tedricas donde se realizan capacitaciones
gque suministran informacion relevante para el eficiente desempefio de su gestion y durante el
periodo restante los gerentes y jefes rotan entre los distintos departamentos y mundos que
conforman el visual de la tienda. Para la ratificacion de los integrantes del programa se tiene en
cuenta la sumatoria de las calificaciones obtenidas durante el desarrollo del programa. La
calificacion final consta de evaluaciones de cada una de las capacitaciones realizadas durante
el periodo tedrico, dos evaluaciones de conocimiento general y dos evaluaciones de
desempenfo para determinar el desenvolvimiento de los colaboradores en tienda. Al finalizar el
entrenamiento se les hace la entrega del cargo y su departamento, teniendo en cuenta que la
puntuacién final este por encima de 4.0

Plataforma e-learning. La plataforma e-learning, que consiste en cursos Online para los
colaboradores Falabella inici6 en febrero del presente afio con el curso de “induccion
corporativa Tiendas por departamento”, el cual contiene informacion de los procesos y areas de
la compafiia, la cual fue suministrada a cada colaborar, a través de una cuenta e-learning, con
el fin de que todo el personal se capacitara y direccionara sus funciones en busca de los

235 . N . N . . . .
Biorritmo: Es una herramienta que permite medir cuantitativamente diversos aspectos tanto de la vida humana
como de las compafiias, conociendo el desempefio de sus procesos internos.
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objetivos corporativos. Hasta el momento se han incluido en su portafolio de cursos, el curso de
“Etica Corporativa”y “Prevencion y pérdidas’.

El 4rea de capacitacién se encuentra en comunicacion con proveedores del departamento de
electro, para enlazar la pagina web de capacitacibn de las empresas proveedoras con la
plataforma e-learning de la compafiia, con el fin de suministrar una base de datos virtual al
personal de electro que les permita estar en constante conocimiento de las caracteristicas,
beneficios y atributos del producto, para ofrecer un mejor servicio en las tiendas.

Biorritmo. El Biorritmo es una herramienta utilizada por el area para medir y controlar el
indicador de capacitacibn semanal y mensual en cada una de las tiendas Falabella Colombia.
Es entregado semanalmente al area de operaciones y un acumulado al finalizar el mes para su
seguimiento. Se alimentada a través de los registros de capacitacion suministrados por las jefes
de RRHH de las tiendas, segun el cumplimiento de los colaboradores a estos entrenamientos y
se contrasta con el plan estimado de acuerdo al tiempo transcurrido en el periodo.

A continuacion se muestra como se envia al area de operaciones toda la informacién respecto a
las capacitaciones y su cumplimiento (Ver figura 8). En dicha figura se observa que el
cumplimiento de capacitacién en todas las tiendas es menor al plan estimado al dia 8 de julio
del presente afio, es por ello que se hizo necesario hablar con las jefes de gestion humana de
las tiendas para indagar el porqué de dichas cifras, por lo cual se evidencio la falta de asistencia
a los entrenamientos programados, asi como, el incumplimiento de los ingresos de dichas
capacitaciones en los registros. Por lo tanto, se acord6 con las jefes de RRHH, motivar al
personal a asistir a las formaciones e ingresar la informacion pertinente en los registros.
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Figura 8. Biorritmo de la semana del 1 al 8 de julio
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Fuente: Elaborado con los registro de capacitaciéon presentes en la carpeta compartida Matrix RRHH.

Capacitaciones en tienda. El area maneja un cronograma de capacitacion donde se
programan los entrenamientos a realizar en las diferentes tiendas Falabella en todo el territorio
Colombiano.

Para identificar las fuentes de conocimiento se trabaja de la mano con las jefes de recurso
humano de cada una de las tiendas, las cuales conocen las falencias existentes de la fuerza de
venta y reciben las sugerencias de los gerentes y jefes de ventas segun las necesidades de
capacitacién para cierto nicho, departamento o mundo de la tienda. Asi mismo, se trabaja con
los compradores de las distintas lineas, quienes de acuerdo a las ventas mensuales de sus
productos, conocen las carencias en materia de conocimiento y permiten concertacion de
capacitaciones con proveedores internos y externos para la fuerza de venta de las tiendas.

La concertacion con las fuentes de transferencia se realiza a nivel de soportes de correos
electrénicos y telefénicamente, las cuales al ser confirmadas se programan en el cronograma
gue se envia dos veces al mes a las jefes de RRHH de cada tienda para el conocimiento de las
capacitaciones en él presentes, el cual contiene las fechas, temas, duracion, dirigido a e
impartido por, con el fin de ser publicadas en la sala de capacitacion para la asistencias de los
implicados a dichas formaciones.
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6.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DEL AREA DE CAPACITACION

De acuerdo a lo observado y analizado por la estudiante durante el desarrollo de su practica
empresarial en el area de capacitacion de la empresa Falabella, se pudo determinar que:

En las tiendas Falabella existe alta rotacion de su fuerza de venta, debido a esto cada
vez (que ingresa nuevo personal se hace necesario capacitarlo, pero estas
capacitaciones presenciales son realizadas una sola vez o se reprograman segun las
necesidades expresadas en un tiempo determinado y disponibilidad de los
capacitadores. Ademas, los colaboradores no cuentan con una base fisica o virtual de la
informacién impartida en las formaciones presenciales, la cual seria de mucha utilidad,
ya que el personal contaria con una herramienta que permitira solucionar y/o aclarar
inquietudes o reforzar conocimiento de algun tépico en particular.

Actualmente las capacitaciones que se llevan a cabo en tienda poseen falencias en la
manera como se desarrollan y como se suministra la informacién a los colaboradores, ya
gue muchos capacitadores se limitan a impartir las formaciones a través de
presentaciones en diapositivas, pero no utilizan otro tipo de estrategias mas asertivas;
por ello, se hace necesario la entrega por parte del area de documentacion o instructivos
gue contengan informacion respecto a procedimientos, herramientas a utilizar para dar
mas claridad de informacion a la fuerza de venta.

Se evidencia en las tiendas que muchos de los colaboradores poseen el conocimiento
necesario de las tematicas, productos, servicios y procesos que se llevan a cabo dentro
de ellas, pero que al momento de solucionar una problematica especifica, algunos no
cuentan con la sabiduria y experiencia necesaria para resolverla. Teniendo en cuenta
que en las tiendas se manejan diferentes turnos al personal y que el piso de venta no
puede dejarse desatendido para realizar reuniones donde se tengan en cuenta
experiencias para la solucion de conflictos, seria de gran utilidad una herramienta donde
los mismos colaboradores expresaran dichas experiencias y pudieran ser vistas entre
ellos.

En el &rea de capacitacion de oficina central se visualiza como una falencia, la reducida
documentacion e informacion explicita de los procedimientos en forma detallada, clara y
precisa para la realizacion de actividades o procesos que se llevan a cabo en dicha
area, que permita fortalecer los conocimientos y optimizar el tiempo de aprendizaje de
los colaboradores que alli se desempefian.
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* Se ha tratado el tema de enlace de informacion para la plataforma e-learning con
algunos proveedores externos del area de electro de las capacitaciones desarrolladas
en tienda; sin embargo, es importante llevar a un nivel macro las alianzas con
proveedores para la adquisicion de conocimiento respecto a productos o servicios de
distintos departamentos y mundos para que puedan ser enlazados a dicha plataforma
para que todos los colaboradores Falabella accedan con facilidad a ella.

* Aunque ya se dio comienzo en el desarrollo de guias o manuales para los diferentes
cargos operativos, aun hace falta mayor informacién documentada de los procesos
desarrollados por cada uno de ellos, para el desarrollo de una herramienta que permita
la explicitacion de las actividades realizada por el cargo.
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7. MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

En este apartado se encuentra informacion adicional del instrumento utilizado y el analisis de
los resultados obtenidos, los cuales complementan el diagnostico expuesto en el numeral
anterior generando las estrategias adecuadas para el desarrollo del modelo de gestién de
conocimiento para la fuerza de venta. Asi mismo, se encuentran los aportes de documentacion
planteados para cada una de las fases del modelo, que permita el desarrollo de determinadas
practicas empresariales orientadas a crear nuevo conocimiento

7.1 IDENTIFICACION DEL CONOCIMIENTO CRITICO
7.1.1 Disefio metodolégico

Tipo de disefio metodolégico. Para el desarrollo del presente proyecto de préactica y el
alcance de los objetivos propuestos, es indispensable llevar a cabo una metodologia de
tipo cuantitativo, dado que se pretende observar, identificar y recolectar datos e
informacién que permitan determinar las estrategias de conversion del conocimiento tacito
en un conocimiento explicito de la fuerza de ventas de las tiendas Falabella; y con el fin
de complementar dicha informacién, es necesario la utilizacion de una metodologia
cualitativa, que permita describir la realidad tal como se experimenta, de esta manera
proponer un modelo de gestibn del conocimiento que permita crear una ventaja
competitiva a la organizacion desde su capital intelectual y el manejo del conocimiento
existente en los procesos internos que se desarrollan dentro de las tiendas.

Definicion poblacion y muestra. El presente estudio se lleva a cabo en la empresa
Falabella de Colombia S.A., en la ciudad de Bogota D.C., siendo la poblaciéon objeto de
estudio el personal de la fuerza de venta, el cual incluye, vendedores y auxiliares de venta
de las tiendas Falabella a nivel nacional. La muestra estara conformada por un
representante de cada una de las tiendas, que conoce y apoya los procesos de
capacitacion de los colaboradores y por las personas encargadas del area en su sede
administrativa, debido a que la compafiia no permite que dicho personal sea sacado del
piso de venta para la realizacion de la prueba piloto; por ende, el instrumento sera
realizado a las 12 jefes de gestion humana de las tiendas, la jefe de capacitacion, la
analista de capacitacion y el aprendiz SENA.

Instrumentos para la recolecciéon de informacion. El instrumento que se emplea para
la realizaciobn del modelo de gestion del conocimiento como fuente primaria es una
encuesta al personal que conforma la muestra, donde la informacion recolectada permitira
complementar el diagndstico inicial realizado del area, y abarcar temas puntuales que
permitan definir con mayor precision las estrategias de las 4 fases del modelo de gestion
del conocimiento para la fuerza de venta de las tiendas Falabella.
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Las fuentes secundarias utilizadas para la ejecucién del proyecto son tesis de grados,
libros, textos y articulos online relacionados con la gestion del conocimiento y las
herramientas y modelos adecuados a desempefiar en las organizaciones.

Considerando lo anterior, se llevé a cabo una encuesta a las 12 jefes de gestion humana de las
tiendas, jefe de capacitacidon (oficina central), analista de capacitacién y aprendiz SENA, la cual
consistia de 14 preguntas, 7 preguntas de selecciébn mdltiple con Unica respuesta, 3 preguntas
de seleccion mdltiple con mudltiple respuesta, 2 preguntas de ponderacion y 2 preguntas
abiertas. El encabezado del cuestionario contenia la introduccién y glosario de términos, estos
fueron incluidos con el objetivo de dar informacibn mas clara y precisa del rumbo del
instrumento. Las primeras 5 preguntas hacen referencia a cdmo se gestiona el conocimiento de
la fuerza de venta de las tiendas y si en estas se evidencia el conocimiento tacito y explicito, a
partir de la pregunta No.6, estas estan enfocadas a la elaboracion de estrategias para cada una
de las cuatro etapas del modelo de creacion de conocimiento de Nonaka y Takeuchi a
desarrollar en el area de capacitacion de la empresa Falabella de Colombia S.A. (Ver Anexo A)

7.1.2 Analisis de resultados

Las preguntas plasmadas en la encuesta, se realizaron con el objeto de conocer aspectos
especificos que permitieran la elaboracién del modelo de gestion del conocimiento, tales como:

Figura 9. Aspectos utilizados para el desarrollo de las preguntas de la encuesta

1. Gestidn del Conocimiento

2. Estrategias de Transferencia de conocimiento

3. Tipos de Conocimiento ticito y explicito en tienda

4. Etapa de Socializacidon

. Etapa de Externalizacidn

el

=

. Etapa de Combinacidn

. Etapa de Internalizacidn

|

Fuente: Elaboracion propia.
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Para complementar el diagnostico e identificar el conocimiento critico para el area, se inicié
preguntando si se conocia el término “Gestidon del conocimiento”, a lo cual el 86,67% afirmé
conocerlo, aspecto que muestra que existe su entendimiento y es visualizado en las tiendas, a
través, de capacitaciones, talleres, coaching y actividades de refuerzo, que fortalecen e
incrementan las competencias especificas de cada colaborador. Dando continuidad a la idea, se
quiso conocer la conveniencia de gestionar el conocimiento de la fuerza de venta, donde el
86,67% estimaron como positivo dicha gestién, ya que permite fidelizar, incentivar y motivar
para generar valor, manteniendo actualizado, competitivo y productivo al personal, con un
conocimiento mas amplio ante las exigencias del medio, para dar una respuesta mas rapida y
eficiente ante cada necesidad interpuesta por el cliente.

Con el fin de identificar la proveniencia del conocimiento del capital intangible de la fuerza de
venta, se pregunto el porcentaje que recibe los dos tipos de fuentes de informacion presentes
en la organizacion; donde se observé que el 73,33% del total de encuestados consideran que
entre el 50 a 74 por ciento del capital intelectual es adquirido a través de conocimiento interno;
mientras que un 60% dio un rango de 25 a 45 por ciento al conocimiento externo, lo cual
demuestra que se posee personal dentro de la compafia capacitado y con conocimiento
suficiente de las tematicas y funciones ejercidas para impartir formaciones, permitiendo la
integracion de las iniciativas provenientes de las altas direcciones y de los niveles inferiores de
la organizacion.

Con el objeto de conocer las estrategias de transferencia de conocimiento mas utilizadas en las
tiendas Falabella para su fuerza de venta, se desplegaron seis opciones de respuesta, donde el
66,67% ubic6 a las charlas presenciales como la herramienta de transferencia mas empleada,
seguido por la plataforma e-learning con un 40% Yy en tercer lugar, la distribucién de papeleria
con un 26,67% de la muestra. Las menos utlizadas en tienda fueron, los documentos
archivados y otras formas, tales como, comunicaciones entre las areas, equipos de trabajo,
levantamiento de competencias, consultas telefénicas, pro-alimentacién, coaching vy
experiencias en el piso de ventas, los cuales representan el 33,33% cada uno (Ver Figura 9), lo
cual sefala que a pesar de que existen estrategias para la transferencia de informacién, no se
posee informacién almacenada sistematicamente en formato digital o fisico que permita
responder consultas en el momento, optimizando el tiempo de aprendizaje.
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Figura 10. Herramientas para la transferencia de conocimiento a la fuerza de venta
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Teniendo en cuenta que el modelo a utilizar es el disefiado por los autores Nonaka y Takeuchi,
los cuales consideran que se crea conocimiento en las organizaciones, a partir, de la conversion
de conocimiento tacito a explicito, se pregunté por aquellos tipos de conocimiento que se
visualizan y manejan en tienda, buscando identificar si se estd generando actualmente
conocimiento al personal de la fuerza de venta; donde el servicio al cliente, las maneras de
abordamiento a los usuarios, las técnicas de venta y la experiencia laboral se consideraron
conocimiento tacito, y, la plataforma e-learning, capacitaciones presenciales, estandares no
negociables y procedimientos estipulados por la empresa como conocimiento explicito.

Con el objeto de identificar las estrategias a utilizar en la etapa de socializacion del modelo de
gestidon del conocimiento, el cual es basado en compartir experiencias con los miembros de la
organizacion en forma colectiva, facilitando el intercambio de conocimiento tacito; se pregunté
por aquellos procesos que contribuyen a la adquisicion de dicho conocimiento entre la fuerza de
venta de las tiendas, donde se observo que las conversaciones con comparfieros y el trabajo en
equipo durante las jornadas laborales obtuvieron un 53,33% y 46,67%, respectivamente. La
observacion, la interrelacion con agentes externos y las tradiciones de la organizacion, lograron
un 33,33% cada uno, posicionandose en un grado de adquisicién intermedio utilizado para los
colaboradores (Ver Figura 10).
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Figura 11. Procesos para la adquisicion de conocimiento tacito a la fuerza de venta
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Se formularon 3 preguntas méas para complementar lo anterior, buscando esclarecer la
metodologia adecuada para la fase de socializacién del modelo, por consiguiente se pregunt6 el
uso o aplicacion de un test sicométrico a la fuerza de venta donde el entrevistado enfrente un
rango de situaciones en las cuales debe asignar puntajes a la efectividad de ciertas acciones,
sin tener conocimiento de ellas solo basandose en su experiencia y conocimiento tacito, donde
el 80% afirmaron no utilizar o haber utilizado este test al personal y el 6,67% contesté haberlo
implementado en las pruebas para aspirar a otros cargos, lo cual demuestra la falta de una
herramienta que mida el nivel de desempefio en el cargo del colaborador basandose en la
experiencia y conocimiento previamente adquirido.

La siguiente pregunta se efectué buscando determinar si existe una estrategia de grupo para
resolver problematicas, a partir de ideas, experiencias y conocimiento tacito, a lo cual el 73,33%
argumentd haber implementado dichos grupos con el fin de que los mismos colaboradores
generen alternativas de cambio y de aprendizaje que los impulse a obtener nuevas metas
propuestas; asi mismo, se realizan reuniones pre turnos entre los jefes y gerentes de venta para
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dar soluciones ante incidentes criticos, ya sean debilidades del area o revisién de las ventas e
implementar planes de accion.

Para finalizar con las preguntas que abarcan la fase de socializacion del modelo, se plante6
consultar si actualmente en la tienda existen empleados de la fuerza de venta con el
conocimiento suficiente para formar a sus compafieros, retroalimentar sus procesos y formarlos
con bases soélidas de acuerdo a sus experiencia diarias y conocimiento tacito; a lo cual, un
33,33% considera los colaboradores antiguos que poseen los mejores indicadores, desempefio
y actitud pueden ser multiplicadores con el nuevo personal en temas especificos a sus areas, v,
el 20% argumentan que los empleados se forman en producto y podrian ser transmisores de
informacion, més no formadores; por consiguiente, es necesario reforzar competencias en ellos
para que sirvan de multiplicadores.

Teniendo en cuenta que la etapa de externalizacion del modelo de gestion es un proceso a
través del cual se enuncia el conocimiento tacito en forma de conceptos explicitos, se
establecieron dos preguntas, con las cuales se busca identificar las estrategias mas adecuadas
para dicha fase, por lo tanto, se pregunté si las capacitaciones programadas desde oficina
central manejan algun tipo de técnica que permita hacer més clara la informacion, donde el
60% de los encuestados afirmaron que en las capacitaciones programadas con proveedores
internos y externos se hace uso de técnicas vivenciales o constructivas para potencializar el
objetivo del tema y proyeccion de imagenes o videos en las presentaciones para un mejor
entendimiento de él. Mientras tanto, el 26,67% considera que muchos de los capacitadores solo
se limitan a cumplir con las fechas programadas pero no con la efectividad y calidad de las
formaciones, lo cual evidencia, la falta de instructivos a los proveedores que permitan
estandarizar los procedimientos y actividades a desarrollar durante los entrenamientos.

La siguiente pregunta pretende agregar informacién esencial para el desarrollo de la fase de
externalizacion, interrogando por aquellas técnicas que facilitan la expresién del conocimiento
tacito a un conocimiento explicito para la fuerza de venta, donde las historias compartidas entre
los mismos funcionarios, el lenguaje visual y las analogias, obtuvieron un 80%, 73,33% vy
53,33%, respectivamente; siendo las metaforas y la construccion de arquetipos las
herramientas de menor uso para convertir el conocimiento tacito en explicito (Ver Figura 11), lo
cual muestra que aunque actualmente se utilizan mecanismos de explicitacion, se hace
necesario la insercion de diversas técnicas que permitan hacer mas clara la informacién a todos
sus miembros.

45



Figura 12. Técnicas para la conversion del conocimiento tacito en explicito
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éCual de las siguientes técnicas facilitan la expresion del conocimiento tacito (ideas
y/o conceptos) a un conocimiento explicito para la fuerza de venta?

Con el objetivo de complementar la etapa de combinacidn, la cual consiste en la captura e
integracion de nuevo conocimiento explicito esencial, a través de la recopilacion, reflexion y
sintesis; se preguntd respecto a la existencia en las tiendas de un proceso de sistematizacién
de conceptos con el que se genere un sistema de conocimiento para la fuerza de venta, a lo
cual el 46,67% argumenta no manejar dichos procesos y el 33, 33% afirma utilizarlos, tales
como, e-learning y coaching; lo cual evidencia que en la mayoria de las tiendas Falabella no se
llevan a cabo herramientas para la sistematizaciébn y estandarizaciébn del conocimiento
impartido.

Asi mismo, para conocer las técnicas de compilacién e intercambio del conocimiento explicito,
se expusieron herramientas para determinar la conveniencia de ellas para aplicar al personal de
la fuerza de venta, por lo cual un 80% considera las reuniones como medios de intercambio,
seguido por las presentaciones de datos y/o experiencias de casos con el 53,33%. La
documentacion y la informacion computarizada se posicionan en un grado intermedio,
representado por el 46,67% cada uno, y por ultimo, los mecanismos considerados menos
convenientes son, las bases de datos y los correos electronicos, con un 26,67% y 13,33%,
respectivamente.

Figura 13. Técnicas que permiten el intercambio y recopilacion de conocimiento explicito
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éCual/es de los siguientes medios permiten el intercambio y recopilacion del
conocimiento explicito y serian convenientes aplicar al personal de la fuerza de venta?
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Para finalizar, se realizé una pregunta de tipo abierta para conocer las estrategias de la etapa
de interiorizacion, donde el colaborador a través del conocimiento explicito anteriormente
suministrado lo acopla a su puesto de trabajo, consolidandolo como un conocimiento tacito
propio. Dicha pregunta permiti6 determinar que actualmente no se maneja en un grupo
seleccionado una herramienta consolidada que permita que el conocimiento explicito sea vivido

0 experimentado y se convierta en el conocimiento propio de cada empleado; sin embargo,

argumentan que en algunas capacitaciones presenciales se realizan actividades como, juego de
roles y clinicas de ventas con el fin de potencializar el conocimiento y las habilidades de la

fuerza de venta.
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7.2 DISENO PRELIMINAR DEL MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL
AREA DE CAPACITACION DE LA EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

Después de analizar los resultados, se obtuvieron las estrategias esenciales para cada una de
las etapas del modelo de acuerdo a la pertinencia de ellas a los colaboradores y lineamientos
de la organizacion para la elaboracion de un modelo preliminar (en razén a que por el alcance
de la préactica y en términos de tiempo no se puede validar dicho modelo en su efectividad) de
gestion del conocimiento que contribuya a mejorar la competitividad y productividad del
personal que conforma la fuerza de venta.

Dicho modelo se elabor6 teniendo en cuenta las perspectivas planteadas en el modelo de
creacion de conocimiento de los autores Nonaka y Takeuchi, este esta conformado por un
esquema de relacion, de tal manera que permita la generacion de nuevo conocimiento a partir
de procesos de conversion de conocimiento, los cuales se retroalimentan uno del otro,
generando asi un mejoramiento continuo de aquellos que hagan parte de él. En este caso se
seleccionaron las estrategias mas relevantes segun los resultados obtenidos por medio de la
encuesta y el diagndstico del area.

» Socializaciéon: se seleccionaron las estrategias de conversacién con comparferos y
trabajo en equipo, las cuales permiten la colaboracion y retroalimentacion de informacién
en el puesto de trabajo.

» Exteriorizacion: Se destacaron las herramientas de historias compartidas en reuniones,
lenguaje visual y charlas presenciales, las cuales contribuyen a dar claridad y
discernimiento de la informacion, permitiendo la conversién del conocimiento tacito a
explicito; dichos instrumentos son de gran utilidad en desarrollo de capacitaciones
presenciales en las tiendas.

» Combinacién: Se seleccioné la plataforma e-learning y la documentacién e informacién
computarizada como los instrumentos a utilizar en dicha etapa, los cuales buscan el
intercambio y recopilacion del conocimiento explicito, donde el colaborador pueda
acceder facilmente a informacion de diferentes topicos, experiencias compartidas, datos,
entre otros; a través de, medios fisicos o digitales.

» Interiorizacion: En dicha etapa se evidencio6 el juego de roles y las clinicas de ventas,
como herramientas interpretativas y practicas, las cuales buscan a través del
razonamiento, logica y experiencia dar solucion a una problematica en cuestion, con el
fin de que el conocimiento explicito anteriormente adquirido sea vivido o experimentado
y se convierta en el conocimiento propio de cada empleado.

48



Figura 14. Modelo de creacion del conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia.

Una vez identificadas de manera general cada etapa del modelo, a continuacién, se encuentran
los aportes de documentacién y las herramientas planteadas para el logro de cada una de las
etapas del modelo de gestion del conocimiento, con los cuales se busca controlar y gestionar
los flujos de conocimiento, evitando las fugas existentes que la fuerza de venta enfrenta debido
a su continuo estado de aprendizaje.
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7.2.1 Etapa de Socializacion

Al ser las tiendas por departamento la actividad econémica principal de la empresa, implica que
los colaboradores de su fuerza de venta se encuentren constantemente en el piso de venta,
donde el trabajo mancomunado y la retroalimentacion entre los mismos compaferos, permite la
adquisicion de conocimiento y el desenvolvimiento ante alguna eventualidad.

Asi mismo, durante las capacitaciones presenciales realizadas en la sala de capacitacion de las
tiendas, existe interrelacibn entre los agentes internos y externos a la organizacion
(proveedores), los cuales brindan informacién a los asistentes, aclaran dudas y comparten
experiencias.

Sin embargo, al ser personal por comision muchos de ellos recurren al individualismo para
lograr la venta, o en algunos casos perderla por falta de conocimiento en el tema, respecto al
producto o servicio que ofrece la tienda, por ello, se hace necesario incentivar al personal de la
fuerza de venta en el trabajo en el equipo, por parte de los jefes y gerentes de ventas.

Es parte de la fase de socializacién lo realizado y propuesto en los resultados de la encuesta.

7.2.2 Etapa de Exteriorizacién

Con el objeto de transformar el conocimiento técito, en conceptos explicitos y comprensibles
para cualquier individuo de la organizacion, se plante6, una herramienta que permita
materializar las experiencias de los trabajadores generadas por la reflexion colectiva o didlogos,
en soportes de facil acceso y agil comprension, que permitan la solucién de inquietudes cuando
se requieran.

Lecciones aprendidas. El know-how de un trabajador no es de facil acceso para el resto de la
organizacion, de modo que se requiere de un banco comun para todo ese conocimiento. Es por
ello que se plantea una herramienta la cual permita a través de un lenguaje formal, transmitir las
experiencias de un individuo a otro, de manera que quien lo recibe llegue a obtener el mismo
conocimiento que quien lo emitio.

La documentaciéon de lecciones aprendidas contribuye a convertir el conocimiento tacito, en
conocimiento explicito, facilitando su difusion. Asi mismo, permite identificar deficiencias,
factores de éxito, solucién de problemas y decisiones futuras, y sirve de modelo para otras
intervenciones.
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Tabla 3. Lecciones aprendidas

fG[GbE"”G. LECCIONES APRENDIDAS

Area: NOVIOS Y BEBES FALABELLA

Problema: Una pareja de novios Falabella se acercaron a la tienda queriendo devolver algunos de los regalos que les fueron adquiridos en el evento.

Solucién: Me contacte con la jefe de Novios y ella me explicd que para la devolucién de los regalos es necesario que estos se encuentren en perfecto
estado y que, al momento de solicitar la devolucién, se acompafie de la guia de despacho emitida por Falabella, correspondiente a cada articulo.

Area: NOVIOS FALABELLA

Problema: Al hacer el contrato de Novios Falabella, una pareja me pregunté qué no se incluia en el sistema de beneficios del contrato, lo cual yo no
tenia conocimiento.

Solucién: Me contacté con la jefe de Novios y ella me explicé que no se incluye en el sistema de beneficios las compras que se efectien en empresas
distintas de Falabella de Colombia S.A., tales como: Viajes Falabella, Agencia de Seguros Falabella, Ventas por www.falabella.com.co y/o Ventas
Institucionales, asi como las tarjetas de Regalo (Gift Card) adquiridas como regalo de matrimonio, las cuales solo generan puntos en el momento que
los Novios decidan utilizarlas en compras asociadas al evento en el periodo anterior a la fecha del Evento.

Area: NOVIOS Y BEBES FALABELLA
Problema: No sabia cémo facturar los regalos para una venta de Novios y Bebes Falabella.

Solucién: Un compafiero con mayor experiencia y conocimiento en POS me explicé los pasos para la facturacion de los regalos de Novios/Bebes
Falabella:




Se debe seleccionar la opcién “VENTA” en la
pantalla principal.
 folabellc Menu Principal

=

Version0.30 7167 2107-2008 COL

E—

Posteriormente se desplegara una ventana con dos

botones: COMPRA y REGALO.

== "

= T —
= = = = ]

El sistema solicita deslizar la tarjeta del vendedor o
cajero y la clave permitiendo el ingreso.

fotabel - " |
—

Do Tanets

el | J

Seleccione la opcién EVENTO e ingrese el cddigo de
los Novios/Bebes el cual debe ser informado por el

Cliente.

El sistema requiere seleccionar la forma de pago
para continuar con la transaccion.

Formas De Pago

alabeilo

%

E:E.. — ﬁm..,.,“—]"'
v

El sistema solicita el numero de cedula de la
persona quien cancela el producto.

M VENTA

Documerts Cliante

ES Y —
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Y

Se debe ingresar el cédigo del evento completo, Se oprime la opcién “SERVICIO” si hay F12, de lo Finalizar el proceso totalmente, oprimiendo
omitiendo guiones. contrario, pasar el articulo por el lector de barras. ENTER.

= il o ] = [— ]

— . l{ﬁ = ﬁl,—] | s ,_}| i

1 m— L m— [ o |
o= s = |

] ] |

- 2 — 2 —

1

Fiakehs [0 um - PR = Falutela [TE) &0 1
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(*) COMPRA: Se debe seleccionar para los casos en los cuales el Cliente desee que la compra sea abonada al cédigo de los novios para acumular puntos.
(*) REGALO: Se debe seleccionar en los casos en los cuales el Cliente se lleva el regalo directamente, es decir, no hay F12.

Area: AREA DE CAPACITACION

Problema: No tenia el conocimiento suficiente de cdmo ingresar en registros una capacitacion que se encuentra validada.

Solucioén: La jefe del area de capacitacion me explicé que después de haberse validado una capacitacién se debe:
1) Carpeta MATRIX RRHH
\% Carpeta CAPACITACION
‘% Carpeta “Registro Capacitaciones”

I% Documento en Excel “CEDULAS”

2) Al abrir el documento en Excel “CEDULAS”, se debe ingresar la capacitacién en la hoja de calculo “Pardmetros” alfabéticamente.
3) Guardar lo trabajado y cerrar el documento.
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Posteriormente, abrir cada uno de los registros de las tiendas y actualizar la informacidn, para ello se debe:

1)
2)
3)

4)
5)

6)

7)

Actualizar la lista de capacitaciones que se encuentra al final de la hoja de calculo del mes vigente segun tienda, arrastrandola desde la primera fila hasta la
Gltima, segtin el nimero de capacitaciones.

Volver al inicio de la hoja de calculo.

Seleccionar la columna completa llamada “Nombre de la capacitacion”.

Click en la ventana “Datos”.

Click en la pestana “Validacién de datos”.

= =[5> B 8 3 @

+ =
S==| LE LE
Textoen  Quitar [Validacién|Consolidar Analisis | Agrupar Desagrupar Subtotal
columnas duplicados |de datos = ¥siv - -
Herran 54 validacién de datos.., Esquema

B Rodear con un circulo datos no vilidos

| ‘=B Borrar circulos de validacion N

Se desplegara una ventana llamada “Validacién de datos”. En la casilla permitir debe ingresar “lista”, y en Origen debe tomarse todas las capacitaciones que
se encuentran al final de la hoja de cdlculo.

Configuracién | Mensaje de entrada | Mensaje de error |
Criterio de validacién
Permitir
R - | ] omiti blancos
S Celda con lista desplegable
entre
Crigen:
=4§1$3:81617 e
Aplicar estos cambios a otras celdas con la misma configuracién
—_—

Por ultimo, debe dar click en aceptar y este procedimiento permitird que aparezcan como lista todas las capacitaciones vigentes para que las jefes de RRHH

puedan ingresar todos los datos requeridos.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.3 Etapa de Combinacion

Con el fin de sintetizar los conceptos explicitos y trasladarlos a una base de conocimiento, se
plantearon instrumentos para dicha etapa, los cuales a través de la clasificacién, combinacion y
categorizacién del conocimiento explicito, conducen a generar nuevo conocimiento al personal.

Formatos control de capacitacion. Para un control mas detallado del cumplimiento de las
capacitaciones programadas a tienda, se desarrollaron formatos de control de capacitacion para
los meses de Marzo, Abril, Mayo, Junio y Julio, llevados a cabo en las 12 tiendas a nivel
nacional, permitiendo monitorear la realizacion de las capacitaciones estipuladas en el
cronograma y trasladando el conocimiento explicito en una base de datos concreta y de facil
comprension.
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Tabla 4. Control de capacitacion del mes de Marzo

EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

| EMPRESAFALABELLADECOLOMBIASA |
B B ==
:I

Diseiado por: Adriana Marcela Angarita Ribero Cargo: Estudiante en practica
1 Linea colchones Rosen X Marzo Colchones 1% Horas -
Rosen
1 Camaras Fujifilm X Marzo Fujifilm 17%Horas | X | x | x | x | x | X -
1 | Linea colchones Spring X Marzo COSISI:iOn;eS % Horas | X | x | x | x | x | X | x| x| X X X -
1 Imagen X Marzo Ing. 1Hora X | x [ x| x| X[ x| X X X X X -
1 Cancer Cervicouterino X Marzo Astrid Roa % Hora X | x| x| x| x| X | x| X X X X -
| ithkli
1 Vacuna del VPH X Marzo G axo;renlt : % Hora X | x| x| x| x| X | x| X X X X -
Autoexamen cancer de .
1 seno X Marzo Astrid Roa % Hora X X X X X X X X X X X -
] Linea de colchones y X Marzo Americana de mitoras | x | x | x « | x )
camas colchones
1 Conocimiento Auteco X Marzo Auteco 3 Horas X -
1 | Calzado de Tecnologia X Marzo NIKE 1Hora X X | x| x X -
1 Venta Consultiva X Marzo - 2 Horas X | x X X X | X | x X -
1 Incocredito X Marzo | INCOCREDITO | 1% Horas X -
1 Prevencion de fraudes X Marzo FENALCO 1% Horas X X -
1 Procesadores AMD X Marzo AMD 1% Horas | X X X -

Fuente: Elaboracion propia.
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Directorio de proveedores. El directorio de proveedores proporciona una comprensiébn mas explicita de las fuentes de
conocimiento, a través de una base organizada y accesible de los contactos externos e internos de la organizacion que permita

llegar a concertar y programar facilmente capacitaciones a la fuerza de venta en el momento que se necesiten.

Tabla 5. Directorios de proveedores internos y externos

DIRECTORIO DE PROVEEDORES EXTERNOS

Tema Capacitaciéon Empresa Contacto No. Telefénico No. Celular E-mail
P
Neurrcaigi?:tica Ing. Nubia Isabel Acero 7442000 Ext: 16734 311-2972120 Nubia.Acero@ing.com.co
Prevencién de fraudes Fenalco Diana Higuera 2418006 Ext: 6031 - dhiguera@fenalcobogota.com.co
Preparacion dia de la . ; .
, Incocredito Norma Constanza 3355500 - NArenas@incocredito.com.co
madre y dia del padre
Hurto Interno
Alto Isabel Coronel - 320-8596326 icoronel@selloalto.com
Ahorra o Nunca
. |
Conocimiento de telas LaFayette Carolina Henao 4248888 Ext: 6249 310-2165012

LaFayette

Conocimiento linea de

Americana de

Gina Ramirez

6684949 Ext: 2124

315-3477063

gina@americanadecolchones.com

colchones y camas Colchones
Conocimiento linea de Colchones Ricardo - 12-3068 ralvarez@spring.com.co
colchones Spring Spring 3123068437 Bring.com.
Calzado de tecnologia . .
NIKE NIKE Yenny Caicedo - 6237559 ycaicedo@athsport.com.co
L. Richard Pefa 6181811 315-6161875 richard.pena@grupoandina.net
Conocimiento Intel

procesador Intel

Gerson Wilches

6181811 Ext: 110

311-5668758

gerson.wilches@grupoandina.net
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Conocimiento

coordinadordesarrolloventas@accio

computadores HP HP Fabian Torres i 317-4239940 nes-ventashp.com
Conocimiento LENOVO Santiago Holguin - 312-4574765
computadores
Lenovo Sandra Herrera - 315-8664856 retail co@lenovo.com
Conocimiento - . . :
productos Apple Apple Beatriz Piedrahita - 316-5208628 bpiedrahita@apple.com
Conocimiento LG . 310-2626912 )
Giovanny Parra - giovanny.parra@I|ge.com
productos LG 314-3592879
CalzadoAddeic’;:scnologla Adidas Natalia Giraldo 6339000 Ext: 2059 - Natalia.Giraldo@adidas.com
DIRECTORIO DE PROVEEDORES INTERNOS
Tema Capacitacion Empresa Contacto No. Telefénico No. Celular E-mail
Refuerzo Garantia .
Extendida Seguros Andrea Reyes - 313-8280768 jasora(@falabella.com.co
Falabella
Refuerzo C.ompra Katherine Triana 5878787 Ext: 7679 320-3336296 ktriana(@falabella.com.co
Protegida
Refuerzo programa Gerenc.la de William Chavarro - - wchavarro@falabella.com.co
SRX operaciones
Kiosko DVD Gere'nCIa Vgnta Felipe Villa - - fvilla@falabella.com.co
Distancia
Refuerzo en POS . Fabio Martinez - - fandmartinez(@falabella.com.co
Gerencia de

Generalidades de las
F's

operaciones

Edgar Gutiérrez

eagutierrez@falabella.com.co

Fuente: Elaboracion propia.
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Instructivos. Los instructivos presentados a continuacion permiten llevar el conocimiento tacito
a explicito, a través de la clasificacion y organizacién en un formato del know-how adquirido y
las actividades a desarrollar para llevar a cabo un fin de manera eficiente y sencilla.

Se desarrollaron los instructivos para la realizacion de capacitaciones a la fuerza de venta en
las tiendas Falabella (Ver Tabla 7) y para la programacion de capacitaciones desde oficina
central (Ver Anexo G).

Tabla 6. Tabla resumen de los aporte para la gestion del conocimiento de cada instructivo

INSTRUCTIVO | Aportes para la gestion del conocimiento

Mejora la calidad de las capacitaciones impartidas
ala fuerza de venta.

Suministra informacién clara y precisa a los
agentes capacitadores, de los procedimientos a
Instructivo  para la|seguir para la realizacién de capacitaciones en
realizacién de
capacitaciones a la
fuerza de venta en las
tiendas Falabella

tienda.

Aporta el conocimiento a los capacitadores de las
herramientas y/o actividades a utilizar para hacer
los conceptos explicitos y comprensibles a los
miembros asistentes de las capacitaciones.

Permite estandarizar el contenido de las

capacitaciones para la fuerza de venta.

Disminuye errores en la programacion de
capacitaciones en tienda.

Permite  determinar las necesidades de
capacitacién y las falencias en materia de
conocimiento.

A través de Ila documentacién de los
procedimientos, permite que nuevo personal
acceda a informacién explicita y entendible, para
el desenvolvimiento de su gestidn.

Permite la calificacion y clasificacién de las
capacitaciones, previas a desarrollarse en tienda.

Instructivo para la
programacion de
capacitaciones desde
oficina central

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 7.
Falabella

Instructivo para la realizacién de capacitaciones a la fuerza de venta en las tiendas

INSTRUCTIVO PARA LA REALIZACION DE CAPACITACIONES A LA
FUERZA DE VENTA EN LAS TIENDAS FALABELLA

1. Comunicarse con la persona encargada de programar las capacitaciones en las tiendas Falabella

ala

fuerza de venta.

2. Suministrar informacién, tal como:

Pro

W

Tema

Informacién del capacitador (Nombre, No. de contacto y correo electrénico)

Dirigida a

Duracién

Obijetivo

Recursos necesarios

gramar fechas para cada una de las tiendas segun la disponibilidad de la sala de capacitacion.

4. Presentarse puntualmente por la entrada del personal de la tienda para impartir la informacion,
debe portar el carnet de la ARP y EPS, pues sin estos documentos el personal de seguridad no
permitira el ingreso.

5. Realizar la presentacidn respecto del tdpico a capacitar.

6. Finalizar con actividades complementarias.

Contenido de las presentaciones

Objetivo

Caracteristicas y/o atributos
Profundizacién del tema
Estrategias

Cierre

Material de Apoyo

El material
uso de:

de apoyo permite el fortalecimiento del tema a capacitar, es por ello que se recomienda el

Cartillas

Juegos deroles

Actividades de participacion
Lenguaje visual

Evaluacién de conocimiento

Fuente: Elaboracién propia.
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7.2.4 Etapa de Interiorizacion

Actualmente, se programan capacitaciones presenciales a tienda con proveedores internos y
externos, haciendo énfasis en la importancia de que los conceptos e informaciéon suministrada
en ellas, sea vivida o experimentado en cierto nivel por los colaboradores, a través de,
simulaciones o juegos de roles, donde se involucre a los miembros de la organizacion para que
esta informacion se convierta en conocimiento propio de las persona, generando conocimiento
organizativo.

En razén al tiempo de la practica empresarial realizada en el area de capacitacion de la
empresa FALABELLA DE COLOMBIA S.A., no se llevé a cabo la profundizacion de la etapa en
mencién, por ello, es necesario dar continuidad al proceso y retroalimentar el mismo con la
colaboracion del personal de dicha area.
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CONCLUSIONES

Identificar la situacion inicial de la gestion del conocimiento en la empresa FALABELLA
DE COLOMBIA S.A. es significativo, en razén que brinda un panorama de las falencias y
necesidades existentes del area, corroborando la pertinencia de las estrategias de cada
una de las etapas del modelo. Dicho conocimiento se detecté a través de la observacion
directa de la estudiante en practica, la cual determiné que en tienda no se cuenta con una
base fisica o digitales de la informacién impartida en las formaciones presenciales, asi
como, instructivos, guias de cargos y herramientas de recopilacién de experiencias de los
colaboradores en los distintos Departamentos de las tiendas. También, se reconoci6 las
necesidades del area de capacitacion en la oficina central, tales como, la reducida
documentacién e informacién explicita de los procedimientos, que permita optimizar el
tiempo de aprendizaje de los colaboradores que alli se desempefian y las necesidades de
ampliar las alianzas con proveedores para los enlaces con la plataforma e-learning
corporativa.

Determinar las estrategias de cada una de las etapas, tiene un gran valor, ya que permite
el desarrollo del modelo y la creacién de nuevo conocimiento para el personal de la fuerza
de venta, convirtiéndolo en conocimiento propio de la organizacion, para un mejor
desarrollo de su gestion. Dichas estrategias de determinaron a través de la encuesta
efectuada a las jefes de RRHH de las tiendas y al personal del &rea de capacitacion, las
cuales determinaron las conversaciones con compaiieros y el trabajo en equipo, con un
53,33% y 46,67% respectivamente, del total de los encuestados, como las habilidades a
desarrollar para la de adquisicion de conocimiento tacito partiendo de las experiencias de
los colaboradores, denominada fase de socializacién. Para la conversion del conocimiento
tacito en conceptos explicitos para la fase de exteriorizacion, se definieron las historias
compartidas en reuniones, el lenguaje visual y las charlas presenciales, con un 80%,
73,33% y 53,33% respectivamente, como las técnicas que permiten hacer dicho
conocimiento tangible y facil de comunicar, integrandolo en la cultura de la organizacion.
Con el objetivo de lograr la fase de combinacion del modelo, se determinaron la
plataforma e-learning y la documentacion e informacién computarizada, con un 40% y
46,67% respectivamente, como las herramientas para la creacion de conocimiento
explicito a través de sintetizar, calificar y categorizar los conceptos explicitos obtenidos en
la etapa anteriormente mencionada. Para finalizar la espiral de transformacién de
conocimiento, se diagnosticaron metodologias interpretativas y practicas para la fase de
interiorizacion, teniendo en cuenta las dos fuentes de informacion primaria, donde los
juegos de roles y las clinicas de venta en las capacitaciones presenciales, permiten que el
razonamiento y la légica adquirida anteriormente por conocimiento explicito sea
experimentado a nivel personal, convirtiéndolo en conocimiento propio de cada individuo.

Las estrategias concluidas para cada una de las etapas del modelo de gestion del
conocimiento, permiten la articulacion de mecanismos especificos orientados a la
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creacion de nuevo conocimiento y al mejoramiento del desempefio profesional de su
fuerza de venta, a través, de la conversion del conocimiento tacito en explicito y el control
del flujo de informacion.

Establecer el conocimiento critico necesario para el sostenimiento de las operaciones de
la empresa, que impacten notoriamente al personal de su fuerza de venta en tienda, son
de vital importancia, ya que de no poseerlas podrian poner en riesgo las actividades de la
compafia. Dicho conocimiento se determind a través de los resultados obtenidos y
aportes suministrados en la encuesta y la observacion del estudiante en practica, donde
se defini6 como conocimiento critico, la informacién de los productos de los mundos en
las tiendas, brindando informacion clara y actualizada de los articulos que se encuentran
disponibles y a la venta; las técnicas de venta, suministran las formas de abordar a los
clientes para realizar una venta en piso y por ultimo, la atencién al cliente, donde se
ofrezca servicio de calidad y confianza; por lo cual se concluye, que las politicas de
Falabella se encuentran encaminadas a la excelencia en el servicio, buscando la
recomendacién y recompra de los clientes.

Determinar las formas de transferencia de conocimiento utilizadas actualmente en tienda
para la fuerza de venta, permite identificar las herramientas implementadas para el
incremento del capital intangible de dichos miembros, donde a través de los resultados
obtenidos en la encuesta se logro establecer que las charlas presenciales en tienda, con
un 66,67% es la practica mas usada para la difusibn de conocimiento, y son las
estrategias tecnoldgicas, interpretativas y documentales las propuestas para el desarrollo
del modelo de gestién del conocimiento, por lo cual, se concluye que para el cumplimiento
del objetivo de cada una de las etapas del modelo, se fusionan capacitaciones
tradicionales con herramientas innovadoras, que permitan generar conocimiento con
procesos que se adecuen a los cambios de la organizacién y su entorno.
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RECOMENDACIONES

Identificar las estrategias a utilizar en cada una de las etapas del modelo obtenidas a
través de la observacién directa de la estudiante en préctica y los resultados y aportes
realizados en la encuesta por la muestra, permite visualizar las herramientas que
posibilitan la creacion de conocimiento a su fuerza de venta, partiendo del conocimiento
tacito de ellos, a un conocimiento explicito pertinente para el mejoramiento del
desempenio profesional de sus colaboradores y el desarrollo de ventajas competitivas a la
organizacion. Sin embargo, Falabella es una empresa dindmica en sus procesos, la cual
se adapta a los cambios y retos del entorno para lograr mantenerse en pie, por lo tanto,
se recomienda la creacién de Focus Group que permitan retroalimentar constantemente
las teméticas y estrategias del modelo de gestion del conocimiento, adecuandolas segun
las exigencias actuales del medio.

Establecer los juegos de roles y las clinicas de ventas, como las estrategias pertinentes
para la etapa de interiorizacion alcanzadas por medio de los resultados de la encuesta,
donde se busca a través de la vivencia del conocimiento aprendido en las etapas
anteriores, convertirlo en conocimiento propio del empleado, para su retorno al puesto de
trabajo; sin embargo, debido al tiempo de la practica empresarial en la compafiia, no se
profundizo a cabalidad dicha fase, por ende, se recomienda continuar con el desarrollo e
implementaciébn de las herramientas propuestas en el modelo de gestion del
conocimiento, que propicien la creacion de nuevo conocimiento al personal de la fuerza
de venta.

Determinar el conocimiento critico de la organizacion, como aquellos factores sustanciales
para el desarrollo de esta, los cuales se adquirieron a través de la observacion directa de
la estudiante en practica y de los aportes y resultados suministrados por las jefes de
RRHH de las tiendas y el personal del area de capacitacion en el desarrollo de la
encuesta; permite recomendar para un desarrollo eficiente de dicho conocimiento, la
sistematizaciébn de su informacion y experiencias, a través de el ordenamiento y
clasificacion de los datos o criterios, que permitan estandarizar procedimientos,
optimizando el tiempo de aprendizaje de los colaboradores Falabella.
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ANEXOS
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Anexo A. Encuesta para prueba piloto

MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA EL AREA DE
CAPACITACION DE LA EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacidn para la
generacién de un modelo de gestion del conocimiento para el drea de
capacitacién de la empresa Falabella, que le permita fortalecer el capital
intelectual de la fuerza de venta.

INSTRUCCIONES
Las invito a responder de manera completa y objetiva el presente cuestionario. La informacién
suministrada serd utilizada con fines académicos y se le dara un tratamiento confidencial.

GLOSARIO

Gestidn del conocimiento: Es el conjunto de procesos y sistemas que permiten que el capital intelectual
de una organizacién aumente de forma significativa, mediante la gestién de sus capacidades, con el
objetivo final de generar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

Capital Intelectual: Es el conocimiento intelectual de una organizacién, la informacién intangible (que no
es visible, y por tanto, no estd recogida en ninguna parte) que posee y que puede producir valor.
Conocimiento Tacito: Es el conocimiento que permanece en un nivel "inconsciente", y se realiza de una
manera mecdnica, intuitiva sin buscar una explicacidn. Es el que reside en las personas en base a sus
habilidades, relaciones, capacidades conceptuales, actitudes y experiencias internas y externas.
Conocimiento Explicito: Es el conocimiento estructurado, el expresado en publicaciones, ponencias,
discursos, clases magistrales, patentes, informes técnicos, etc. El conocimiento explicito, contiene datos
claros, confirmados, precisos y exactos, es por ello que se pueden publicar.

DATOS GENERALES

Nombre del encuestado

Tienda

Santafé Centro Mayor Hayuelos
Unicentro Galerias Suba

Chipichape Santafé Medellin Villa Country
Unicali San Diego Parque Arboleda

Oficina Central

Cargo

1.

CUESTIONARIO
¢Conoce usted el término “Gestién del conocimiento’?
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Si No

¢Cémo visualiza dicha gestién en la tienda?

¢Considera conveniente gestionar el conocimiento de la fuerza de ventas de las tiendas?
Si No Tal vez
(Por qué?

El capital intelectual de la fuerza de ventas es adquirido a través de conocimiento interno y externos,
indique el porcentaje que c/u recibe:

Conocimiento Interno

Conocimiento Externo __

Enumere de 1a 6 (Siendo 1 el de menor rango y 6 el de mayor) las herramientas que permiten dentro de la
tienda la transferencia de conocimiento a su fuerza de ventas:

Transferencia de archivos

Distribucion de papeleria

Charlas presenciales

Documentos archivados

Plataforma e-learning

Otras formas

:Qué otras formas conoce?

Teniendo en cuenta la definicidn de conocimiento tacito y explicito, indique que tipo de conocimiento
tacito y explicito se maneja actualmente en la tienda:
Conocimiento T4cito:

Conocimiento Explicito:

Indique los procesos por los cuales se adquiere conocimiento tacito, a través de compartir experiencias en
la tienda (Su respuesta puede ser mas de una):

Conversaciones con compafieros

Trabajo en equipo

Consulta de documentacion

Observacion

69




10.

1.

Interrelacidon con agentes externos

Tradiciones de la organizacion

Otras formas

;Qué otras formas conoce?

¢:Se aplica o se ha aplicado un test sicométrico a la fuerza de venta donde el entrevistado enfrenta un
rango de situaciones en las cuales debe asignar puntajes a la efectividad de ciertas acciones, sin tener
conocimiento de ellas solo basdandose su experiencia y conocimiento tacito?

Si__ No
(Argumentar su respuesta)

¢Se ha implementado alguna vez grupos entre la misma fuerza de venta donde se expongan
problemadticas y que a través de ideas, experiencias y conocimiento se llegue a una solucién?

St No

¢Por qué?

(Considera que los mismos empleados poseen el conocimiento suficiente para capacitar a sus
compaferos?
Si No Tal vez

¢Por qué?

¢Las capacitaciones que se programan con proveedores tanto internos como externos desde oficina
central manejan algun tipo de técnica que permita hacer mas clara la informacién?

St No
(Cudl/es?

¢(Cudl de las siguientes técnicas facilitan la expresion del conocimiento técito (ideas y/o conceptos) a un
conocimiento explicito para la fuerza de ventas?

Analogias

Metaforas

Lenguaje visual

Construccién de arquetipos

Historias compartidas
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12.

13.

14.

Modelos sistematicos

Otra

(Cual?

¢Manejan dentro de la tienda alguin proceso de sistematizacién de conceptos con el que se genere un
sistema de conocimiento para la fuerza de ventas?

Si___ No
¢Cudl/es?

¢Cudl/es de los siguientes medios permiten el intercambio y recopilacién del conocimiento explicito y
serian convenientes aplicar al personal de la fuerza de venta?

Documentacion

Bases de datos

Presentaciones de datos y/o
experiencias a casos

Informacién computarizada

Correos electronicos

Reuniones

Otra

(Cual?

¢Se maneja alguna herramienta, tal como, juego de roles, simulaciones, actividades de participacion, etc;
que permita que el conocimiento explicito sea vivido o experimentado y se convierta en el conocimiento
propio de cada persona?
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Anexo B. Control de capacitacion del mes de Abril

EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

](alabel(a

Disefiado por: Adriana Marcela Angarita Ribero

Cargo: Estudiante en priactica

X X X

1 | Calzado de tecnologia X Abril NIKE 1Hora X -

P — p I
24| Freparacion dia de laj Abril | INCOCREDITO | 2Horas | X | x | x | x | x | X | x | x | x | x :

madre y dia del padre

1 | Procesadores AMD X Abril AMD 1% Horas X | x X -

2 -3 | Induccién nueva ARP X Abril ARP Colpatria % Hora X | x| x| x| x| X | x| x X X X X -

1 | Manejo de crisis X Abril % Hora X | x| x| x| x|X -
Manejo seguro de Area de

1 b & X Abril prevenciony % Hora X X | x| x| X | x| X X X X -
movimiento de cargas .

perdidas

P

1 rogra‘maw . X Abril Ing. 2 Horas X X -
Neuroling(istica
Lil Ich Ameri

] inea de colchones vy X Abril mericana de 1% Horas « < | x « « « )
camas colchones

1 | Reprogramacién Imagen X Abril Ing. 1 Hora X -

1 | Trastornos digestivos X Abril | Lab. Lafrancol % Hora X X | x| x| X | x| x X -

1| Nutricion saludable X Abril Cruz R.Ola % Hora X | x| x| x| x| X | x| x X -

Colombiana
1 | Cancer en el hombre X Abril Astrid Roa % Hora X | x| x| x| x|X -
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Anexo C. Control de capacitacion del mes de Mayo

](alabel(a

EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

Disefiado por: Adriana Marcela Angarita Ribero

Cargo: Estudiante en practica

X X

Procesadores AMD X Mayo AMD 1% Horas -
Induccién nueva ARP X Mayo | ARP Colpatria ¥ Hora X | x| x| x| x| X | x| x X X X -
Preparacicn dia de la| Mayo | INCOCREDITO | 2 Horas X :
madre y dia del padre
Procesadores Intel X Mayo Intel 2 Horas X | x X -
Computadores HP X Mayo HP 1% Horas X X X X X -
Ahorra o nunca X Mayo Firma ALTO 1Hora X X X X -
Uso correcto de Area de
elementos de proteccién X Mayo prevenciéony | 1%Horas | X | x | x | x | x | X | x | X X X X -
personal perdidas

. Seguros
Compra Protegida X Mayo FALABELLA 1Hora X X X X x | X X X X X X -
fSenSIblllzaaon vacuna X Mayo Labo.ratorlos Y Hora xx x|l x| x!x!| x|« X X X i
influenza Sanofi Pasteur
Dolor de espalda X Mayo | Lab. Lafrancol 1 Hora X X -
Salud . sexual y X Mayo Cruz R.ola % Hora X | x X X x | X | X X X X X -
reproductiva Colombiana

Roi
Nutricién saludable X Mayo Cruz .Ola % Hora X X -
Colombiana

Reprogramaciéon Manejo X Mayo Area de % Hora X -
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seguro de movimiento de

prevenciény

cargas perdidas
Reprogramacion

eprogra a'ao . Mayo % Hora
Trastornos digestivos
Conocimiento en manos Manos

Mayo 1Hora

maestras Maestras
Conocimiento Kiosko Mavo Area de venta  Horas
DVD y distancia
Computadores LENOVO Mayo LENOVO 1% Horas
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Anexo D. Control de capacitacién del mes de Junio

](alabe[[a

EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

HP

Diseiado por: Adriana Marcela Angarita Ribero

Cargo: Estudiante en practica

X X

Computadores HP X Junio 1% Horas -
. Area de
Almacenamiento seguro . .
. X Junio prevenciony 1Hora X X X X X X X X X X X X -
de mercancias .
perdidas
Manejo de extintores y . Area de
, X Junio prevenciony 1Hora X X X X X X X X X X X X -
lineas de agua .
perdidas
Codigo NOVIOS . |Areade Novios |
FALABELLA X Junio FALABELLA ¥ Horas X X X X X X X X X X X X -
Oxo y Cuisinart X Junio Continente 1Hora X X X X X X -
Colchones Spring X Junio Colch-ones 1% Horas X -
Spring
Hurto Interno X Junio Firma ALTO 1Hora X X X X X X X X X X X -
. . Seguros
P X -
Compra Protegida Junio FALABELLA 1Hora X
Conocimiento  equipos | Junio | PANASONIC | 1% Horas | X .
Panasonic
Reprogramacion Ahorra X Junio Firma ALTO 1Hora X X -
o nunca
Manejo de estrés X Junio | Lab. Lafrancol % Hora X -
Prevencion X Junio Cruz Roja % Hora X X | x X X X -
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enfermedades
respiratorias

Colombiana

Reprogramacién
conocimiento en Manos
maestras

Junio

Manos
Maestras

1 Hora

Lineamientos para
asistencia a punto de
primeros auxilios

Junio

Astrid Roa

% Hora

Fidelizacidn

Junio

Banco
FALABELLA

1Hora

Malos tratos, mal vivir

Junio

1 Hora

Calzado de tecnologia

Junio

NIKE

1 Hora

Conocimiento  equipos
marca Brother

Junio

Marca
BROTHER

1% Horas

Almohadas y protectores
Valmar, Basement y Mica

Junio

VALMAR

% Hora

Programa  Fidelizacién
clientes

Junio

Banco
FALABELLA

% Hora

Tablets Samsung

Junio

Samsung

1% Horas
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Anexo E. Control de capacitacion del mes de Julio

](alabe[[a

EMPRESA FALABELLA DE COLOMBIA S.A.

| Disciiadopor: Adriana MarcelaAngaritaRibero |
== ] | A

Cargo: Estudiante en practica

Diseiado por: Adriana Marcela Angarita Ribero

Programa fidelizacién Julio Banco % Hora )
clientes FALABELLA

el I R R R R e x INE
Gerentes de carne y hueso X Julio - 1% Horas X -
Dolor de cabeza X Julio Lab. Lafrancol % Hora X | x| x| x| x| x| x| x X X X X -
Lesiones osteomusculares X Julio Cf)lrs:nigza % Hora X | x| x| x| x| x| x| x X X X X -
Reduccién de consumo de . Area de

bolsas plasticas X Julio operaciones 1Hora Xopx | x| x| x| x| x|x X X X ’
Cdmaras Panasonic X Julio Panasonic 1% Horas X | x X X X X X X X X -
Plan de excelencia al SAC X Julio AreadelSAC | 1%Horas | X | x | x | x | x | x X X -
Reprog. Hurto Interno X Julio Firma ALTO 1Hora X -
Conocimiento prod. Mabe X Julio MABE 1Hora X | x| x X | X -
Electro menor X Julio Continente 1% Horas X | x| x X X -
Smart TV de Samsung X Julio Samsung 1% Horas | X | x | x X | x -
Calzado de tecnologia X Julio Adidas 1% Horas | X X x | X -
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Anexo F. Complemento del directorio de proveedores

Tema Capacitacion

Empresa

DIRECTORIO DE PROVEEDORES EXTER

Contacto

No. Telefdnico

NOS
No. Celular

E-mail

Programas de gestion
y desarrollo humano

Living Solutions

Giselle Méndez

6199257

gmendez@livingsolutions.com.co

Conocimiento ARP

ARP Colpatria

Adriana Isabel Daza

300-7988093

adriana.daza@ui.colpatria.com

Oxo y Cuisinart

Nancy Cortes 6115961 Ext: 145 300-3210402 nancy.cortes@continente.com.co
Electro menory Continente
cuidado personal Sury Leon 6115961 Ext: 148 300-3209924 suribeth.leon@continente.com.co
Conocimiento
N A 10-2 2 . .
productos Samsung Samsung estor Andres Saenz 4870707 310-2937623 na.saenz@samsung.com
| lark . . .
ca Zai%;ﬁ:es para Clarks Esteban Camano Proveedor de Panama estebancamano@grupodavid.com
Ensamblaje de Manos
Alej Mal 180122 1 1 .mal .
productos Maestras ejandro Malaver 6180 3176448017 a.malaver@manosmaestras.com
Conocimiento AMD Gustavo Duefias - 176421726 -
procesadores AMD 31754217
Nutricién saludable - - -
Prevencion de .
Cruz Roja
enfermedades . - - -
Colombiana

respiratorias

Salud sexual y
reproductiva

Manejo de estrés

Dolor de espalda

Laboratorios
Lafrancol

Este proveedor se

contacta a través de la jefe

Astrid Roa
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Vacuna Virus del
papiloma humano

Tema Capacitacion

Glaxosmithkline

Empresa

Contacto

No. Telefdnico

No. Celular

E-mail

Cancer cervicouterino

Autoexamen cancer
de seno

Céncer en el hombre

Lineamientos para
asistencia a puntos de
primeros auxilios

Jefedesaludy
prevencion

Astrid Roa

7420404 Ext: 7740

3156959889

aproa@falabella.com.co

Reduccién de
consumo de bolsas
plésticas

Gerencia de
operaciones

Luisa Fernanda Alarcén

Ifalarcon(@falabella.com.co

Manejo seguro de
movimiento de cargas

Uso correcto de
elementos de
proteccidn personal

Almacenamiento
seguro de mercancias

Manejo de extintores
y lineas de agua

Gerencia de
prevenciony
perdidas

Carlos Moreno

3208653352

cmoreno@falabella.com.co

Edwin Sierra

7420404 Ext: 6565
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Anexo G. Instructivo para la programacion de capacitaciones desde oficina central

INSTRUCTIVO PARA LA PROGRAMACION DE CAPACITACIONES DESDE
OFICINA CENTRAL

1. Indagar con Jefes de RRHH de las tiendas y compradores de las diferentes lineas para
determinar las necesidades de capacitacion.

2. Contactarse con proveedores tanto interno, como externos.

3. Ingresar en el formato de capacitacion la informacién suministrada por el proveedor referente a:

Nombre de la capacitacion

Informacion del capacitador (Nombre, No. de contacto y correo electrénico)
Dirigida a

Duracién

Fecha de aplicacidn

Lugar de aplicacion

Obijetivo

Descripcidén

4. Programar las fechas de capacitacion para cada una de las tiendas.

ke

Confirmar las fechas con soporte a través del correo corporativo.
Enviar a las jefes de RRHH el cronograma con las capacitaciones programadas desde oficina

central.
7. Enviar a los proveedores el cronograma de capacitacién para su conocimiento. En dicho correo
debe enviarse informacién tal como:

Contactos Jefes RRHH de las tiendas
Presentarse con el carnet de la ARP y EPS
Entrada por el personal Falabella
Informacién adicional

Tener en cuenta:

Llevar un control del cumplimiento de las capacitaciones en las tiendas a la fuerza de venta.
El cronograma de capacitacion se envia a tienda dos veces al mes. El 1° se envia dos dias
antes de comenzar el mes y el 2° se envia dos dias antes de comenzar el quinceavo dia.

Los viernes no se le programa nada a la tienda de Unicentro, ya que cada viernes hay comité
de gerentes y por ello se ocupada la sala de capacitacion.

Es importante dialogar con el proveedor para ver si la informacién suministrada en tienda
puede ser enlazada a la plataforma e-learning corporativa.

Fuente: Elaboracién propia.
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