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Sesión 6. La iniciativa para la Sitematización de la GC 
2 de Junio de 2011 

master de creación y gestión de empresas innovadoras y de base tecnológica !

Gestión del Conocimiento en 
la nueva economía"

2 

Sensibilización!

Estrategia de GC!

Evaluación de la situación actual. Activos intangibles!

Grado de preparación al cambio!

Diseño de la solución. Análisis y potenciación de:!

Procesos!

Personas!

Tecnologías!

Implementación y capacitación!

Medida y mejora!

Contenido!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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La transformación!

Preparación! Diagnóstico!
Diseño de la 

solución. !

Plan de acción!

Implementació
n y control!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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Secuencia ordenada de tareas/pasos/ acciones que se realizan con un 
determinado fin!

Componentes: Tareas, Personas, Roles, Inputs, Outputs, Resultados!

Tipos: Negocio, Operativos, Procedimientos!

! ! ! !!

Proceso!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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“La prosperidad de la especie humana está ligada a la sistematización”!

Los procesos:!
!organizan!!

!homogenizan!
!sistematizan!
!medir y mejorar!

Peligro:!
!eliminar la iniciativa personal!

!la creatividad!
!el ir más allá!

Por qué !

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Mejora de Procesos!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

Definir!

Medir!

Analizar!Mejorar!

Controlar!
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Caracterización de procesos!
1.  Identificar los límites del proceso y sus pasos.!
2.  Identificar qué entra en el proceso y que sale. (Inputs-Outputs)!

5.  Identificar qué es critico para las entradas, el proceso y las salidas!

Información:!
Pasos (Tareas), Responsable, Entradas/Salidas, Personas y su roles, 

sistemas de información!

Definir!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

inputs   ! outputs  ! Proceso      !

8 

Reflexión!
•  Búsqueda de oportunidades de mejora!
•  Partir de datos recogidos en las medidas!
•  Presentación de los datos en marcos de reflexión: Pareto, Los 5 

porqués, Diagrama de espina de pez, Matrices causa efecto,…!
•  Brainstormings y Reflexiones!

Verificar!
•  Sentido común,  warning (Teoría de las constricciones)!
•  Control estadístico de procesos!

Analizar!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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•  Monitorizar el efecto de los cambios!

•  Tiempo de prueba!

•  Reacción ante efectos no deseados o no previstos.!

•  Factor humano!

•  Cuidado con el sentido común…!

Controlar!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Proceso Toma de Decisiones JG!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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Ejemplo!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Ejemplo!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Sensibilización!

Estrategia de GC!

Diagnóstico de la situación actual!

Grado de preparación al cambio!

Diseño de la solución. Análisis y potenciación de:!

Procesos!

Personas!

Tecnologías!

Implementación y capacitación!

Medida y mejora!

Contenido!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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confianza por 
integridad!

comunicación 
abierta!

aprendizaje y 
desarrollo!

colaboración 
natural!

2) Personas. Cultura orientada a la colaboración!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!Fuente: Los 7 hábitos de la gente altamente efectiva. S Covey. 2005 
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15 Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

Mercado de Productos 

Redes de Conocimiento   

Área de 
Negocios  1 

Área de 
Negocios  2 

Área de 
Negocios  3 

Producto Básico 

Producto Básico 

Producto Básico 

Las redes de conocimiento 
representan redes 
informales de quienes!!
comparten asuntos 
comunes. Estos asuntos 
comunes, son los activos 
de conocimiento de la 

empresa!!

Activo de 
Conocimiento  3 

Activo de 
Conocimiento  2 

Activo de 
Conocimiento  1 

Productos y 
servicios, 
vendidos en 
un mercado 
! por varias 
áreas de 
negocio! 

!se 
desarrollan en 
un conjunto 
común de 
productos 
básicos! 

!surgen desde lo 
más profundo de 
los recursos 
organizacionales... 

! residen en la 
mente (y la 
colaboración) de 
los individuos 

16 

Redes más allá de los límites de la organización!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

!
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!Individual ! ! ! !Organización!

Competencias para la GC!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Sensibilización!

Estrategia de GC!

Diagnóstico de la situación actual!

Grado de preparación al cambio!

Diseño de la solución. Análisis y potenciación de:!

Procesos!

Personas!

Tecnologías!

Implementación y capacitación!

Medida y mejora!

Contenido!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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3) Tecnología!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

Red de partners!

Red de !
mediadores!

Red de oficinas!
Intranet !

oficinas!

oficinas!

central!Back- !
office!

Sistema 
transaccional!

Relación con el cliente!

Contact!
Center!

Portal!
Cliente!

20 

Proceso de e- Conocimiento!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

Miembros del 
equipo 

Revisar 

Rechazar 

“Dueño” de la 
Base de C 

Propuesta de 
Conocimiento 

Revisar las aportaciones 

Relacionar 
a  

Reutilizar 

¿Se acepta 
como C? Mejor 

eC 

Recolecció
n de C 
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¿Cómo nos permite la GC alcanzar mejor y más rápidamente 
nuestros objetivos de negocio?!

Reducción de costes!
Respuesta!
Mejora de la calidad!
Incremento de los ingresos por ventas!
Fusiones y adquisiciones!
Perfil de la compañía !
Valor corporativo/ cuota!

¿Cúal  es la rentabilidad esperada?!

¿Qué pasa si no hacemos GC? Coste de Oportunidad!

Caso de Negocio!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Sensibilización!

Estrategia de GC!

Evaluación de la situación actual. Activos intangibles!

Grado de preparación al cambio!

Diseño de la solución. Análisis y potenciación de:!

Procesos!

Personas!

Tecnologías!

Implementación y capacitación!

Medida y mejora!

Contenido!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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La transformación!

Preparación! Diagnóstico!
Diseño de la 

solución. !

Plan de acción!

Implementació
n y control!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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Mapa de ruta!

1 Visión áreas!

3 Contrastar con equipo!

4 Diseño detallado!

5 Despliegue y seguimiento!
Reporting en cascada!
Cuadro de mando!

Plan de acción final!
+ Objetivos!
+ outputs!

Revisión!
+ Tiempos!
+ Dependencias!
+ Responsables!

1ª planificación!
• Tareas!
• Tiempos!
• Dependencias!

Preparación!
< 1 Marzo!

< 18 Abril!

< 20 Mayo!

< 25 Marzo!

Diagnóstico y 
benchmarking!

2 Diagnóstico!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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Equipo del cambio!

Main areas managers!
Cross functional topics leaders 
(processes, people, technology)!

Change Team !

External facilitators!

Experts!

Change Office Manager!

Facilitator staff!

External facilitators!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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•  -..!

Planificación. Tareas, plazos, responsables, objetivos…!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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•  -..!

Planificación. Tareas, plazos, responsables, objetivos…!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!

28 

•  -..!

Planificación. Tareas, plazos, responsables, objetivos… 

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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Sensibilización!

Estrategia de GC!

Evaluación de la situación actual. Activos intangibles!

Grado de preparación al cambio!

Diseño de la solución. Análisis y potenciación de:!

Procesos!

Personas!

Tecnologías!

Implementación y capacitación!

Medida y mejora!

Contenido!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Indicadores de rendimiento 

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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•  Necesitamos unos objetivos claros para poder andar el 
camino hasta ellos!

•  Los objetivos deben ser SMART (Specific, Measurables, 
Achievables, Realistic, Time- bound)!

•  Cada Actividad “madre”, con suficiente peso específico, 
debe detallar:!
•  Objetivo (que después se traducirá en un Impacto de negocio)!
•  Indicador (parámetro a medir para ver el cumplimiento del objetivo)!
•  Outputs !

Medir. ¿Por qué son necesarios Objetivos?!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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Ejemplo!

Actividad Respons
able 

Plazo Predecesor
a 

Objetivos Indicadores 
(KPIs) 

Outputs Impacto de 
negocio** 

Nuevo 
proceso de 
atención al 
cliente 

VM 15/05 - • Liberar 1 
FTH 

• Reducir 
errores de 
cobro 50% 

• Unificar 
comunicaci
ón al 
cliente 

• Tiempo 
dedicado a 
cobros 
• Número 
de errores 
(inicial 400 
errores/ 
año) 
• Modelo 
de carta 

• Listado 
de 
pendiente 

• Comunica
ción al 
cliente 

• 28 K! 

• 4K! 

• Mejora 
ventas (1%) 

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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HERRAMIENTAS 

Junio 2011 

34 

Educación y capacitación!
•  Sesiones de sensibilización!
•  Talleres prácticos!
•  Dinámicas de grupo de trabajo!
•  Conferencias, libros, artículos y blogs!
•  Mapas conceptuales, aprendizaje 

significativo!

Consultoría, facilitación!
•  Metodología!
•  Estrategia en GECI!
•  Taxonomía!
•  Roles. Gestión de personas!
•  Capacitación en búsqueda de fuentes!
•  Discriminación, relevancia y síntesis!

Procesos, técnicas y métodos!

•  Mapa de ruta de 7 pasos!
•  Modelo de 6 pasos de GC&I!
•  Captura de nuevas ideas, aprendizajes y 

relfexiones!
•  Soporte entre iguales (antes)/ Peer assist!

•  Revisión de experiencias y lecciones 
aprendidas (durante)!

•  Revisión después de la acción (AAR, 
después)!

•  Taller de lecciones aprendidas!
•  Proceso de e- conocimiento!
•  Plan de desarrollo de competencias en 

GECI!
•  Directorio de expertos y localizador de 

expertos!

•  Taxonomías, folksonomies, tags!

Herramientas para GC e Innovar!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Tecnologías!
•  Intranet!
•  Buscador experto!
•  Espacios de colaboración electrónica!
•  Localizador de expertos!
•  Reposotorios compartidos!

Nuevos retos!
•  Atracción de talento a través de contenidos 

de valor (Wikis, foros, blogs…)!
•  Reconocimiento, créditos!
•  Valor entre iguales!

Herramientas para GC e Innovar!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Ejemplo AAR!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

Sección 1. Detalles del participante en la reunión 
Facilitador 
Participantes 
Sesión 
Tiempo 

Sección 2. AAR Cuestiones 

¿Cuáles eran los objetivos= 
1 
2 
3 

¿Qué hemos conseguido realmente? 
1 
2 
3 

¿A qué se deben las diferencias? 
1 
2 
3 

¿Qué podemos aprender de esto? 
1 
2 
3 

¿Qué podemos hacer mejor la siguiente vez? 
1 
2 
3 

¿Podemos celebrar algún progreso o éxito? 
1 
2 
3 
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Espacio colaborativo iniciativa!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Talleres y dinámicas grupales!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!
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Taller de Lecciones Aprendidas!

Jose-Carlos Ramos!
Junio 2011!

Provee una forma efectiva de capturar las leccionesy nuevas ideas aprendidas, que surgen en los proyectos y transferirlos 
a distintos equipos rápidamente 

Pasos para el taller 

1 Introducciones y agenda 
Presenta el proceso a desarrollar a lo largo de la sesión al grupo. Se da la oportunidad de recordar algunos de los puntos 
importantes, características y cosas que se han encontrado en los proyectos. 

2 Creación de nuevos aprendizajes 
Se divide el grupo en equipos más pequeños. Se llevan a cabo tormentas de ideas en cada equipo y se capturan los 
aprendizajes individuales, las ideas y reflexiones en notas "post- it" 

3 Combinación y abstracción 
Se agrupan todas las ideas y sugerencias de los post- its en grupos o categorías naturales 

4 Discusión y revisión 
Presentar las agrupaciones elegidas y preguntar: 

C1 ¿Qué podemos hacer mejor la siguiente vez? 
C2 ¿Qué más podemos aprender que sea útil para futuros proyectos? 

5 Rotación de grupos 
Rotar  los grupos de trabajo y permitir que se comenten y añadan ideas a los avances que se habían hecho 

6 Presentación final de ideas 
Cada equipo prepara y hace una presentación firnal de las lecciones aprendidas y de las acciones propuestas para 
mejorar 

7 Debate final 
Todos los miembros, de forma conjunta, debaten todas las propuestas y consensuan las acciones futuras 

40 

Pocas  
reuniones 

No hay cierre 
 de venta 

Incapacidad de 
conseguir citas 

Poco tiempo de 
organización 

Baja actividad 

Pocos clientes 
potenciales 

Habilidad en el 
teléfono 

Clientes potenciales 
débiles 

Técnicas de venta 
pobres 

No se vende el 
método 

No hay cierre 

PROBLEMA: 
NO SE VENDE 

¿Porqué no !
se vende?!

Diagrama de espina de pez para resolución de 
problemas!

Junio 2011!
Jose-Carlos Ramos!
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2011. José-Carlos Ramos 
jcramos@avanzalis.com 


