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Resumen

La presente investigacion estd encaminada en disefiar un modelo de gestion del
conocimiento bajo un enfoque de desarrollo sostenible para Servicios Postales Nacionales
S.A 4-72 como trabajo dirigido en la maestria de proyectos de desarrollo sostenible. El
presente articulo posee unos antecedentes identificados de un problema a tratar en la
compaiiia, una descripcion sintetizada del problema, un objetivo general para dicho trabajo
y unos objetivos especificos, una justificacion con un respaldo académico sobre la gestion
del conocimiento, cultura organizacional, desarrollo sostenible, modelos de la gestion del
conocimiento y un diagnostico empresarial el cual se basa en el capital humano vy el

comportamiento de las organizacion como viabilidad del proyecto.

Palabras clave: Gestidn del conocimiento, cultura organizacional, modelos de gestion del

conocimiento, desarrollo sostenible.
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Abstract

This research is aimed at designing a knowledge management model under a sustainable
development approach for Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 as directed work in the
master of sustainable development projects, this article has an identified background of a
problem to Treat in the company, a synthesized description of the problem, a general
objective for said work and specific objectives, a justification with an academic endorsement
on knowledge management, organizational culture, sustainable development, knowledge
management models and a business diagnosis which is based on human capital and the

behavior of the organization as the viability of the project.
Keywords

Knowledge management, organizational culture, knowledge management models,

sustainable development.
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3. Introduccién

La gestion del conocimiento dentro de las organizaciones establece estrategias que las hacen
mas competitivas con modelos de desarrollo sostenible, permitiéndoles optimizar sus
recursos para alcanzar el éxito y posicion dentro del mercado eligiendo herramientas que
fortalecen el crecimiento de la organizacion en todos sus ambitos.

Segun Kaotler y Armstrong (2012) toda organizacion debe disefiar planes estratégicos que
tomen en cuenta todos los grupos que conforman el ambiente interno de la misma
organizacion.

Para Raman (2009) la generacion de conocimientos y el aprendizaje constituyen los
objetivos del plan de gestion del conocimiento y desarrollo sostenible haciendo que la
gestion del conocimiento posea un valor intangible al reconocer que intercambio de
conocimientos son elementos fundamentales del ciclo de aprendizaje a través de la
experiencia.

Para Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogoté trabajar en el disefio de un modelo
de gestién del conocimiento bajo un enfoque de desarrollo sostenible favorece la
integracidn, la comunicacién organizacional, el desarrollo, la capacitacion y la motivacién
de sus colaboradores desde una iniciativa sostenible que impacte en la cultura
organizacional desde el ambito de la gestidn del conocimiento dando valor al factor humano,
ya que es consciente que requiere ser mas preciso y generador de acciones de gestion del
conocimiento individuales y colectivas en cada contexto y proceso de la compafiia, para
que las sinergias de cada uno de estos del fruto esperado de crecimiento a nivel transversal
en toda la organizacion. Se hace completamente indispensable que el enfoque del modelo
de gestion del conocimiento sea sostenible, ya que a partir de ello se busca que la compafiia
logre fortalecer sus colaboradores para que sean capaces de crear y orientar soluciones
inspiradas en el bienestar del entorno a partir de la innovacion, la creatividad y bienestar
colectivo que impacte positivamente la sociedad y la economia empresarial y global.

Adicionalmente se busca que se logren originar acciones y estrategias innovadoras para
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generar productos, servicios, procesos y sistemas de gestion que optimicen los recursos y
capacidades de la empresa.

Esto implica crear y desplegar una estrategia de gestion del conocimiento que integre cinco
acciones fundamentales: entender necesidades y oportunidades del conocimiento; construir
conocimientos relevantes para el negocio; organizar y distribuir el conocimiento de la
organizacion; crear condiciones para la aplicacion del conocimiento de la empresa y explotar
el conocimiento.

Entender las necesidades y oportunidades del conocimiento permiten a la empresa Servicios
Postales Nacionales 4-72 explorar sus diferentes fuentes para indagar y buscar los
conocimientos requeridos con el fin de mejorar el desempefio; esto implica realizar un
analisis de las actividades de la organizacion, una evaluacién de necesidades en materia de
conocimiento actual y futuro, una valoracion del potencial de uso de los conocimientos
disponibles y la creacién y puesta en marcha de estrategias que aseguren la adquisicion,
apropiacion e integracion de nuevos conocimientos en las acciones y actividades de la
empresa.

La construccion de un modelo de gestion del conocimiento permite a la organizacion
comprender sus formas y mecanismos de actuacion y entender como realiza los procesos de
innovacion, formacion, aprendizaje, investigacion y demas acciones relacionadas con el
desarrollo de la curva de aprendizaje; es decir, con la produccion de conocimientos se

asegura la viabilidad y sostenibilidad de la actividad empresarial.
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4. Obijetivos

4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de gestidn del conocimiento, bajo un enfoque de desarrollo sostenible,

para la empresa servicios postales nacionales S.A 4-72.

4.2 Obijetivos especificos

Documentar desde la revision de la literatura los modelos de gestion del
conocimiento bajo un enfoque de modelo sostenibles existente.

Diagnosticar el proceso actual de gestion del conocimiento en Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72, a través de un enfoque de desarrollo sostenible.

Disefiar un modelo de Gestidn del conocimiento bajo un enfoque de desarrollo
sostenible en la empresa de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72.

Disefiar un plan de accion para la complementacion del modelo de Gestion del

conocimiento disefiado en la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72.
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3. Justificacion

Teniendo en cuenta la globalizacion actual, las organizaciones deben establecer estrategias
que las hagan méas competitivas optimizando sus recursos para alcanzar el éxito y posicion
de estas en el mercado eligiendo herramientas o elementos que les permitan fortalecer la
gestion del conocimiento, la cultura organizacional, y los planes de desarrollo sostenible que

les permitan crecer en el mercado mejorando la calidad de sus productos y servicios.

Por lo tanto, se busca que la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 fomente un
Proyecto de Desarrollo Sostenible en la gestién del conocimiento que fortalezca su
crecimiento organizacional, con los fundamentos de la sostenibilidad: desde la apertura y
sensibilidad hacia el entorno, generando una vision sistematica, flexible y con capacidad de
adaptacion; originando una creacion de valor en donde se mejore la visién de la
sostenibilidad con tecnologias limpias, justicia social y un consumo responsable. También
dentro de estos fundamentos se incursiona el sentido de comunidad ya que la gestion del
conocimiento posee vision compartida y valores compartidos, igualmente posee
fundamentos de la capacidad innovadora relacionando el uso inteligente de los servicios,
creatividad y desarrollo de ventajas competitivas. Por ultimo, se toman en cuenta
consideraciones de largo plazo como GANAR-GANAR, colaboracion, corresponsabilidad,
desarrollo y confianza.

Lo anterior, tomando como punto de partida 2 ejes fundamentales: el primero, que inicia
desde potencializar la labor del colaborador bajo un proyecto estructurado con todos los
lineamientos de un cambio cultural sostenible en la organizacién, hacia la gestién donde se
estén dispuestos al cambio e incursion de acciones concretas que puedan contrarrestar las
diferentes situaciones que trae el mercado; y el segundo que contempla los objetivos de
desarrollo sostenible (ODS) alineados al proyecto de gestion de conocimiento bajo un
enfoque sostenible, donde se trabajaran los siguientes: generacion de empleo y ayudas
educativas que promuevan el desempefio laboral y profesional de los colaboradores (fin de
la pobreza y hambre cero), climas laborales aptos, justicia e igualdad social, bienestar social

de calidad (Salud y bienestar), preparacion educativa gratuita por medio de convenios
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institucionales (Educacion y calidad), fomento de condiciones y oportunidades justas e
iguales (lgualdad de género) fortalecimiento de condiciones de trabajo justo, educacion,
requisitos minimos laborales de trabajo decente (Trabajo decente), fortalecimiento de los
procesos creativos de la compafiia a fin de crear estrategias y acciones innovadoras que
potencialicen y mejoren cada uno de los procesos de la compafiia (Industria e innovacion),
creacion de oportunidades de educacion y capacitacion que fomenten la igualdad de
oportunidades para todos y se reduzcan brechas econémicas y sociales (Reduccion de
desigualdades) crecimiento y progreso personal, laboral y profesional en términos
equitativos, equilibrio social y ambientes arménicos de trabajo (Paz y justicia) Convenios
interadministrativos con instituciones educativas que capaciten, preparen y forjen procesos
viables para la compafiia y los colaboradores; convenios sociales que mejoren condiciones
de bienestar para los empleados a fin de mejorar la productividad y eficiencia de la

organizacion (Alianza para los objetivos).

“Las personas pasan buena parte de su vida trabajando en organizaciones, las

cuales dependen de ellas para funcionar y alcanzar el éxito”. Chiavenato, I. (2001

Pag.4).

“Administrar personas como agentes activos y proactivos, dotados no sélo de
habilidades manuales, fisicas o artesanales, sino también de inteligencia, creatividad
y habilidades intelectuales”. (Chiavenato, I. 2009 Pag.25).

Por lo tanto, este trabajo dirigido se enfoca en identificar las acciones de desarrollo
sostenible desde la gestion del conocimiento dentro de la empresa Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72 como uno de los elementos claves en el fortaleciendo de la cultura

organizacional, teniendo un impacto directo en el personal de la compafiia.

Para la empresa Servicios Postales Nacionales 4-72 la oportunidad mas eficiente y duradera
es avanzar hacia la adopcion de modelos de gestion del conocimiento con desarrollo
sostenibles, que van a permitir a la compafiia perpetuarse en el tiempo y avanzar hacia una
gestion del conocimiento que integre armonicamente elementos que conformen

asertivamente la sostenibilidad tanto interna como externa de la empresa: bienestar social y
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empresarial, procesos de conocimiento de calidad, gestion de la informacion eficiente, logro

de objetivos e innovacion.

Segun Collins (2005) Gnicamente las empresas que creen y practican el cambio permanente,
incluso de lo que hacen bien, son las que permanecen en el tiempo y tienen éxito. Siempre
seran meramente buenos en relacion con lo que se puede llegar a ser, no importa lo que se

alcance, porque la excelencia es un proceso y no una meta.

La gestion del conocimiento sostenible fortalece el cambio cultural y se convierte en una
herramienta que permite crear un vinculo directo con el personal de la organizacion, para
con ello promover la motivacion, la comunicacién, el compromiso, la integracion, la
divulgacion eficaz de la informacion interna, y la buena gestion de los procesos para lograr

los objetivos de la mision organizacional basada en los valores corporativos.

Segun Schiffer & Robert Nelson (2003) creer que lo que se hace bien se puede hacer mejor,
es uno de los principios fundamentales de la intervencion apreciativa y lo que la distingue
de otros métodos de cambio organizacional. La intervencion apreciativa es una filosofia y
una metodologia para el cambio constante en las organizaciones con miras a que éstas
alcancen el maximo de su potencial. No es, por lo tanto, una metodologia para solucionar
problemas. La intervencion apreciativa es una invitacion a establecer una cultura
organizacional en la que se crea, comparte e implementa el conocimiento de una manera
intencional, activa y disciplinada. Las organizaciones que triunfan son aquellas que tienen

la capacidad de descubrir y usar efectivamente el capital de conocimiento que poseen.

El éxito de una organizacién depende del talento y capital humano, por ello dentro de sus
planes estratégicos se encuentran enfocados el fortalecer la gestion del conocimiento
sostenible, para que sus colaboradores potencialicen su labor y de esta manera se logre
optimizar y enriquecer los procesos a los que pertenece cada colaborador. Este trabajo
dirigido tiene también el interés de determinar las acciones, iniciativas, estrategias y
oportunidades que la sostenibilidad puede brindar desde la gestion del conocimiento en el
cambio social, cultural, econdmico y con las que puede contar la empresa Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72 regional Bogota para fortalecer y potencializar la labor de sus

colaboradores en cada uno de los procesos a los cuales pertenecen.
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Segun Reed (2007) la intervencion apreciativa es también una metodologia de intervencion
para promover el cambio social donde teoria, intervencion y practica se encuentran, Kuhn,
(1970) refiere que dos lecciones, esencialmente, nos ensefia la historia de la humanidad. La
primera, que el cambio es inevitable, y la segunda, que siempre es posible mejorar. Sin
embargo, con frecuencia tendemos a olvidarlas, y por lo mismo ponemos resistencia cuando
se trata de cambiar nuestra manera de trabajar y la de nuestras organizaciones. Creer que
siempre es posible mejorar lo que hacemos, incluso cuando lo que hacemos esta bien hecho
y ponerlo en practica, ha sido el secreto de las personas que han triunfado en la vida y han

hecho posible las contribuciones que han cambiado la forma de vivir de los seres humanos.

De esta forma al potencializar la labor del colaborador de servicios Postales Nacionales 4-
72 bajo un enfoque de desarrollo sostenible, se logra enriquecer sus conocimientos, ponerlos
en practica y afianzarlos para que de esta forma se origine una gestion del conocimiento
asertiva, eficiente y duradera donde el colaborador logra transmitir y compartir sus
conocimientos con su equipo de trabajo. Desde alli se inicia una gestion sostenible del
conocimiento tedrico/practico, que forja procesos y labores de mayor calidad haciendo que
la empresa y el colaborador crezcan, que los indicadores de calidad y de gestion de los
diferentes procesos se fortalezcan y asi se genere un proceso de cambio cultural sostenible;
bajo el fundamentos de la justicia social que abre espacios de enriquecimiento desde la
academia y consigue que se mantengan en el tiempo ya que las curvas de aprendizaje de
cada uno de ellos estan siempre sujetos a una continua mejora forjando un espacio de cambio

cultural con una premisa de mejorar y siempre adaptarse.

La creacién de condiciones para la aplicacién de la gestion del conocimiento en la empresa
Servicios Postales Nacionales 4-72 es una accion enfocada hacia la generacion de ventajas
competitivas sostenibles, a través de la utilizacion del conocimiento empresarial para tomar
decisiones, resolver problemas, agregar valor afiadido a los servicios, enriquecer y
potencializar los puestos de trabajo y empoderar a los colaboradores para asegurar la
creacion de capacidades que permitan explotar en forma efectiva y productiva todo el

potencial del conocimientos y los recursos disponibles en la organizacion.



s s

- ean Universidad Ean ~ 18 ~

----- universidad
e

La explotacion de la gestion del conocimiento concierne a la accion que permite asegurar la
sostenibilidad de la empresa mediante el aprovechamiento del conocimiento en los procesos
de prestacion de servicios; la produccion de servicios de alto valor agregado y diferenciados;
la organizacion de los procesos realizados; la adaptacion de sistemas de gestion que
optimicen la efectividad en el uso de los recursos y la capacidad de la organizacion.

Un factor esencial en la explotacion de la gestién del conocimiento, corresponde a la
utilizacion del mismo en la creacion de procesos de innovacion de manera sistematica. Esto
le permite a la compafiia desplegar el potencial del conocimiento como fuente generadora
de ventajas competitivas sostenibles que aseguren la viabilidad y perdurabilidad de la

empresa en sus tres &mbitos: econdmico, social y ambiental.
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4. Marco de referencia

Para la realizacion del trabajo dirigido de Gestion del conocimiento con un enfoque de
desarrollo sostenible en Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 se utilizan como referencias
dentro del marco tedrico aportes de autores sobre la Gestion del conocimiento, modelos de
gestion del conocimiento y desarrollo sostenible (que enmarca el producto principal del
trabajo) que se ha emergido como el principio rector para el desarrollo mundial a largo plazo
con sus tres pilares: el desarrollo social, la proteccién del medio ambiente y la cultura
organizacional. Aportando a la empresa Servicios Postales Nacionales 4-72 desarrollo social
y econdmico de forma equilibrada, creativa, viable y sostenible.

La adquisicion y apropiacién de la gestion del conocimiento dentro de los conceptos
trabajados en el marco tedrico tiene como propésito establecer la gestion del conocimiento
que es necesaria en la compafiia para asegurar un desempefio competitivo que garantice su
viabilidad. Es por ello, que tres (03) de los objetivos de las ODS que son Salud y bienestar,
Trabajo decente y Crecimiento economico y Educacion de calidad fortalecerian la gestion

del conocimiento permitiendo establecer estrategias de negocio en la organizacion.

Imagen 1. Marco tedrico.

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A 4-72

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

MODELOS DE CULTURA
GESTION DEL ORGANIZACIONAL

DESARROLLO SOSTEMIBLE

Fuente. Elaboracion propia
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4.1 Gestion del conocimiento

Segun Valeska (2021) se puede construir el concepto de gestion del conocimiento, como
actividades o acciones que ayuden a la transmision del conocimiento entre el recurso
humano que forma parte de una empresa, 0 a como lo definen Peter F Drucker y German
Orbegozo en el articulo Harvard Business Review: gestién del conocimiento, es una
metodologia que hace referencia “al proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar,
filtrar, presentar y usar la informacion por parte de los participantes de las empresas, con el

objeto de explotar cooperativamente el recurso del conocimiento”.

Segln Soto Balbon M, Barrios Fernandez N. (2006) en la gestién del conocimiento se
pueden encontrar procesos integrados para socializar los conocimientos soportados en las
fuentes de informacion con contenido técnico, didactico y metodologico, lo cual se
considera como el proceso sistematico e integrador de creacién, captura, organizacion,
acceso y socializacion de la informacion; incluyendo los procesos para incorporar y
mantener en forma de documentos la informacion, prueba de las actividades y actuaciones

de la organizacidn incluyendo el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion.

Las iniciativas especificas de gestion del conocimiento, como las ferias de conocimiento,
los ejercicios de sistematizacion de conocimientos o los proyectos de creacion de redes de
conocimientos han contado con un significativo respaldo por parte de los colaboradores.
Ademas, han basado su labor en distintos enfoques innovadores para fortalecer las redes de
conocimientos de los encargados de la formulacion de politicas con miras a fomentar el

aprendizaje al interior de la compafiia.

Segin Raman (2009) las iniciativas, modalidades e instrumentos de gestién del
conocimiento sostenible mencionados anteriormente, contribuyeron a obtener logros con

resultados més sélidos. Entre esos logros cabe mencionar los siguientes:

e Incorporacion de la inclusion social como caracteristica fundamental de su labor en

materia de desarrollo sostenible.


https://www.worldcat.org/title/harvard-business-review-gestion-del-conocimiento/oclc/51726219

Disefio de un modelo de gestion del conocimiento, bajo un
~21 ~ enfoque de desarrollo soster_uble, para la empresa servicios ¥ ean
postales nacionales S.A 4-72 S wnhersdas

e Sdlido liderazgo ejercido de manera conjunta con otros agentes de desarrollo como:
a) gobernabilidad y derechos humanos; b) sostenibilidad ambiental; c) igualdad de
oportunidades y d) crecimiento profesional y personas en condiciones justas.

e Acumulacién de las lecciones aprendidas sobre la aceleracion y el escalamiento de
soluciones para la consecucién de los ODM.

e Surgimiento de una agenda de innovacion sustantiva y la recopilacion de una
cantidad cada vez mayor de evidencia relativa a diversos enfoques de
experimentacion.

e Mejora del trabajo entre areas de practica en las principales esferas teméaticas como
la consecucion de los ODM.

e Proceso de implantacion progresiva de la Estrategia de Conocimientos extrae
esfuerzos para realizar en el ambito de la gestion del conocimiento.

Para LOpez, (2013) la generacion de conocimientos y el aprendizaje constituyen los
objetivos del plan de gestion del conocimiento y el desarrollo sostenible. Este proceso debe
cimentarse en el aprendizaje basado en datos empiricos fundamentado en la recopilacion de
datos rigurosos y el analisis de las experiencias, en la realizacion de pruebas y evaluaciones
sisteméaticas de los enfoques conceptuales aplicados, y, por consiguiente, en la

determinacion de lo que funciona y lo que no funciona a partir de una sélida base empirica.

Segun Chavez & Barrios (2017) el intercambio de conocimientos desempefia un papel
fundamental dentro del proceso de reflexion, durante el cual se comparte lo que se observa,
se debate sobre ello y se intenta encontrar un sentido, lo que desencadena los procesos de
comprension y aprendizaje y sirve de apoyo al proceso de conceptualizacion; y también tras
la fase de conceptualizacion, cuando, con los datos empiricos y los resultados obtenidos se
intenta ayudar a otros a aplicar lo que se ha aprendido. Por tanto, el aprendizaje y el
intercambio de conocimientos constituyen aspectos interdependientes, en la medida en que
son elementos complementarios que se refuerzan mutuamente dentro de un ciclo virtuoso
de aprendizaje que sirve de base para la recopilacion de datos empiricos, la reflexion, la
generacion, difusion y utilizacion de conocimientos, al tiempo que se comparte lo aprendido

y se aprende de los conocimientos compartidos.
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Adicionalmente, Krebs (2009) para abordar los desafios que plantea la gestion del
conocimiento, se ha basado en los principios derivados de la practica internacional de
gestion del conocimiento para el desarrollo, los cuales orientaran su enfoque de gestion del

conocimiento en su labor dentro de la organizacion:

e Los conocimientos se asimilan de manera mas eficaz cuando se difunden dentro de
un contexto especifico, en el que se conocen las variables situacionales presentes en
el momento de adquirir una determinada experiencia y esté claro el contexto en el
que un determinado conocimiento puede resultar valioso.

e Los conocimientos se difunden mas eficazmente cuando existe un pablico receptivo,
lo que facilita a quien genera dicho conocimiento una idea de la manera en que este
puede influir positivamente.

e En las compafilas que no ofrecen productos normalizados, sino servicios
innovadores adaptados a las necesidades de los consumidores, los conocimientos se
aplican con mayor eficacia cuando la experiencia es atribuible a la persona que la
puso en préactica.

e El publico constituye el destinatario fundamental y la prioridad de toda organizacién
publica; por ello la organizacién no es la Unica beneficiaria de la gestion del
conocimiento.

e Segun Hansel, (1999) el marco Cynefin establece una tipologia que contempla cuatro
contextos diferentes a los que podrian aplicarse diferentes soluciones de gestion del
conocimiento: simple, en el que la relacion entre causa y efecto es obvia para todo
el mundo; complicado, en el que la relacidn entre causa y efecto requiere un analisis
0 un conocimiento especializado; complejo, en el que la relacion entre causa y efecto
solamente puede percibirse a posteriori, y caotico, en el que no puede percibirse
ninguna relacion entre causa y efecto. A la hora de disefiar soluciones de gestion del
conocimiento, es fundamental entender el contexto en el que nos movemos, ya que
los diferentes instrumentos de gestion del conocimiento solo funcionan en
determinados &mbitos de los especificados anteriormente.

e Segun Franken, (2006) no existe un enfoque de la gestion del conocimiento “que

sirva para todo”. La gestion del conocimiento aporta un valor afiadido a los diversos
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grupos de la organizacion de diferentes maneras. Por tanto, deberan disefarse
diferentes iniciativas orientadas a destinatarios concretos dentro de la organizacion

y que respondan a aspectos especificos de la gestion del conocimiento.

4.2 Cultura organizacional

Para Chiavenato (2007) conocer una organizacion es el primer paso para conocer su cultura,
ya gque formar parte de ella significa asimilarla. Vivir en una organizacién, trabajar en ella,
tomar parte de sus actividades y hacer carrera es participar intimamente de su cultura. Esta
idea resalta lo que es la cultura organizacional en la actualidad.

Dado lo anterior, la cultura organizacional debe cumplir, entre otras funciones, con hacer
diferentes a las organizaciones, generar un sentido de identidad, orientar las conductas hacia
las metas institucionales, facilitar la adaptacidn de la empresa al entorno, al aprendizaje, al

cambio, y mantener estable el sistema social interno.

En el mismo contexto, Cameron y Quinn (2011) proponen un modelo de valores de
competencia definiendo cuatro tipos de cultura a partir de dos dimensiones. En la primera
dimension denominada estabilidad versus flexibilidad hacen referencia a si la organizacién
considera mas importante el orden y el control (estabilidad) que el dinamismo y la
discrecionalidad (flexibilidad). En la segunda dimension plantean dos valores que se
contraponen: primero, la preocupacion de la organizacion por su personal y procesos, y
segundo, por sus clientes, competidores y entorno. Como resultado de combinar ambas
dimensiones identifican los siguientes tipos de cultura: clan, adhocratica, jerarquica y de

mercado.

Por otra parte, Denison et al. (2003) describen un modelo de cultura organizacional como
una teoria que se relaciona con el desempefio de la empresa representado como un circulo,
en cuyo centro se encuentran las creencias y los supuestos de la organizacion como el
corazon de la organizacion. Estas creencias y supuestos expresan e identifican los cuatro

rasgos de la cultura de la empresa, formando cuadrantes donde cada uno representa un
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elemento de gran influencia, por ello se describen los cuatro cuadrantes del modelo de la

siguiente forma:

e Involucramiento “Es el empoderamiento de la gente, la construccién personal
alrededor de los equipos y el desarrollo de la capacidad humana en todos los &mbitos
de la organizacion. Considera el compromiso de los diferentes trabajadores y su
capacidad de influencia” (Denison et al., 2003, p. 208). Se subdivide en
empoderamiento, orientacién al equipo y desarrollo de capacidades.

e Adaptabilidad “Capacidad de responder a los cambios del entorno y a las nuevas
exigencias de los clientes. Considera que las organizaciones bien integradas son, con
frecuencia, las més dificiles de cambiar y que la integracion interna y la adaptacion
externa pueden refiir entre si” (Denison et al., 2003, p. 208). Se subdivide en
aprendizaje organizacional, enfoque al cliente y creacion del cambio.

e Mision “Se refiere al sentido claro de propodsito o direccion que define las metas
organizacionales y los objetivos estratégicos. Se expresa en la visién de lo que la
organizacion quiere ser en el futuro” (p. 208). Este rasgo se puede observar en
direccion e intencion estratégica, metas y objetivos, y vision.

e Consistencia “Considera que el comportamiento de las personas se fundamenta en
un conjunto de valores centrales; el personal posee la habilidad de lograr acuerdos
aun cuando existan diversos puntos de vista—, y las actividades de la organizacion
estan bien coordinadas e integradas” (Denison et al., 2003, p. 208).

Las organizaciones que poseen esta caracteristica tienen una cultura distintiva y fuerte que
influye significativamente en el comportamiento de las personas. Se subdivide en
coordinacion e integracion, acuerdos y valores centrales. Este modelo también a menudo ha
sido usado como parte del proceso de diagndéstico del perfil especifico de cada organizacion
con el fin de resaltar las fortalezas y debilidades de su cultura, sugiriendo estrategias que

impulsen su efectividad.

“La cultura organizacional solo se percibe u observa a si misma por medio de sus efectos
y consecuencias, con la capacidad de reflejar la mentalidad que predomina en la

organizacion. La describe «como un iceberg, en la que en la parte superior que sale del
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agua sélo estan los aspectos visibles o superficiales que se observan en la organizacion

y que son consecuencia de su propia cultura” (Chiavenato, 2010, p. 84).

En la parte oculta o sumergida estan los aspectos invisibles y profundos, cuya observacion
y percepcién es méas complicada. En esta parte estan las consecuencias y aspectos

psicoldgicos de la cultura, como los:

“Patrones de influencia y poder, las percepciones y actitudes de las personas,

sentimientos y normas grupales, valores y expectativas y relaciones afectivas”

(Chiavenato, 2010, p. 85).

De la teoria se identifica que cada modelo presenta caracteristicas bien definidas y comunes
con otros, por lo que para la presente investigacion se seleccion6 el modelo de Denison por
su capacidad de medicion y aplicacion en empresas de manufactura, asi como por presentar
evidencia de que ha sido utilizado tanto para estudiar la cultura de diversas empresas como
para diagnosticar su comportamiento. Todo esto bajo el argumento de que la fuerza de la
cultura es el resultado de la medicidn de sus cuatro cuadrantes y de que estos tienen una
relacion positiva con el desempefio de la empresa, asumiendo que la cultura puede ser
gestionada y que ésta se debe hacer a partir de un nivel observable, esto es, determinando

los rasgos culturales de cada empresa.

Segun Méndez (2019) Para hablar de cultura organizacional debe asumirse que, en su
fecundacidn integral, presupone todas las practicas, los valores, las presunciones, los habitos
y las costumbres, la filosofia, el clima laboral, los significados compartidos, los rituales, los
lenguajes, los codigos y los reglamentos, las manifestaciones, los modos de pensar, las
creencias, producir o hacer y actuar o comportarse, de producir informacion y contenido
simbdlico, de integrarse; las formas de percepcidn y los sentimientos que se generan en el

interior de las organizaciones, en los que se implican los distintos tipos de publicos.

Segun Pymempresario (2021) actualmente la cultura laboral impacta directamente en el
bienestar, la felicidad y la motivacion de los miembros de una empresa. Estos factores, a su

vez, guardan relacion directa con la productividad. Por lo tanto, las empresas mas exitosas
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son aquellas que tienen como principal objetivo el desarrollar una cultura organizacional
sana, salvaguardando el bienestar de sus colaboradores y asegurando que se sientan

valorados y parte importante de la organizacion.

4.3 Desarrollo sostenible

El enfoque de sostenibilidad segun la Politica de Sostenibilidad y Emprendimiento
Sostenible de la Universidad Ean (2020), es entendida como un proceso Vvivo y emergente,
integral y sistémico que busca propiciar acciones con impacto positivo sobre la naturaleza,
la sociedad y la economia. De acuerdo con Brigitte Baptiste, rectora de la Universidad Ean
en su ensayo Transformar el mundo (2019), “la sostenibilidad se entiende en nuestros dias
como un ejercicio cuidadoso de construccion creciente de bienestar colectivo, de
reconocimiento de la diversidad cultural y de respeto a nuestros descendientes”. Ante este
escenario, la transicion hacia la sostenibilidad surge como una necesidad urgente de
replantear los actuales modelos de desarrollo a expensas de la naturaleza y buscar

alternativas que permitan un crecimiento econémico viable.

“Se define el desarrollo sostenible como la satisfaccion de «las necesidades de la
generacion presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades. (Informe titulado «Nuestro futuro comdn» de
1987, Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo), el desarrollo
sostenible ha emergido como el principio rector para el desarrollo mundial a largo
plazo. Consta de tres pilares, el desarrollo sostenible trata de lograr, de manera
equilibrada, el desarrollo econémico, el desarrollo social y la proteccion del medio

ambiente” (Asamblea General de las Naciones Unidas, 2012. Pag 1).

Segun la ONU (1995) el término desarrollo sostenible hace énfasis en la necesidad de llevar
un equilibrio entre las dimensiones social, econdmica y ambiental; asi como poner, en el
centro de atencidn, la satisfaccion de las necesidades personales y la prolongacién de los
recursos del planeta en el tiempo (ONU, 1992). Posteriormente, en la conferencia
internacional sobre la poblacion y el desarrollo (CIPD), realizada en el Cairo en 1994

respecto al término desarrollo sostenible se remarco la importancia de la estrecha relacion
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entre la poblacion y el desarrollo, dentro de los derechos humanos universales. También se
establecieron principios para impulsar los esfuerzos de los gobiernos y agentes econémicos
hacia la sostenibilidad.

Segin PNUD México (2015) dichos principios dicen que el desarrollo sostenible se debe
buscar a partir de la satisfaccion de las necesidades personales de los individuos de una
sociedad, teniendo en cuenta el impulso del crecimiento econémico en armonia con el medio
ambiente. Es decir, exige el disefio de estrategias transversales, que permitan preservar al
planeta, con una sociedad plena y un desarrollo econémico justo, donde desaparezcan las
brechas sociales y se evite la destruccion del planeta. De esta manera, tras tres décadas de
debate para construir un concepto del desarrollo, capaz de dar solucién a los problemas de
la humanidad, en septiembre del 2015, la Asamblea General de las Naciones Unidas
establecio la agenda 2030 para el desarrollo sostenible, que contiene diecisiete objetivos y
ciento sesenta y nueve metas, orientadas a erradicar la desigualdad social y la pobreza, asi

como la preservacion del planeta, dentro de los derechos y libertades humanos.

Segun Cornia & Martorano, et.al (2015) antes de abordar el contenido de la agenda 2030
para el desarrollo sostenible, resulta interesante preguntarse ¢cual es su objetivo con la
sociedad? Sin lugar a duda, su proposito es hacer frente a las secuelas sociales, econémicas
y ambientales generadas por el gran sistema capitalista, que lejos de generar los resultados
establecidos por los economistas clasicos, unicamente ha dejado sociedades desiguales y un
medio ambiente sobreexplotado, cuyos costos recaen principalmente sobre las personas mas

vulnerables.

Segln la ONU (2015) la agenda 2030 establece que el desarrollo sostenible debe impulsarse
transversalmente bajo un enfoque tridimensional: economico, social y ambiental, dentro de
los derechos humanos y libertades de las personas, en un ambiente de inclusién social, a fin
de garantizar la igualdad de géneros. Esto significa que las personas tienen derecho a
participar en la riqueza generada, ser parte de una sociedad y vivir en un planeta limpio. Con

respecto a los derechos humanos, el desarrollo sostenible al ser un derecho fundamental
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establecido en la constitucion de los paises se convierte entonces en un interés nacional y

obliga a los gobiernos a garantizarlo.

Ahora bien, actualmente se requiere que los individuos gocen de los derechos humanos y
puedan acceder a un Estado de derecho pleno, que les permita realizarse dentro de la justicia
social e igualdad; oportunidades de crecimiento para un mayor bienestar social; igualdad de
género efectivo para las mujeres y nifias, que elimine las barreras sociales, juridicas y
econdmicas, que limitan su empoderamiento; una sociedad justa, tolerante, equitativa,

abierta y totalmente inclusiva.
En relacion con lo anterior Estrella y Gonzélez (2017) explican lo siguiente:

e Dimension econdmica: debe tener en cuenta que los recursos naturales son finitos.
Esto implica cambios en los modelos de produccidn, con el propésito de ajustarlos
para las generaciones futuras.

e Dimension social: la explotacion de recursos naturales y la generacion de desechos
tienen un costo social, que debe prorratearse equitativamente entre los individuos de
la sociedad actual y futura.

e Dimension ambiental: requiere la intervencion de los gobiernos a través de
estrategias conjuntas con los agentes econdmicos, con el propdésito de concientizar
sobre el uso y consumo de recursos naturales.

Segun Ramirez, Sanchez y Garcia (2004) el desarrollo sostenible genera un nuevo
paradigma de vision ecoldgica en la sociedad de esta época, ya que, a través de sus
dimensiones, busca la proteccion del medio ambiente y una mayor equidad social a través
del tiempo. Ademas, no debate los sistemas econémicos y politicos, mas bien provoca una
concientizacion en la racionalizacion de los recursos naturales de forma pacifica y
responsable, capaz de armonizar el consumo de las personas con el de los agentes

econOmicos.

Respecto al desarrollo social, el Banco Mundial (2017) expone que consiste en poner, en
primera instancia, a las personas de los sectores sociales vulnerables en los procesos
productivos. En ese sentido, el desarrollo social implica promover la inclusion de todos los

sectores y el empoderamiento de las personas vulnerables, que permita la formacién de
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sociedades cohesivas y resilientes, y un mayor acceso a la informacion de las cuentas
publicas e instituciones gubernamentales. Por lo tanto, el desarrollo social podria sefialarse
como una forma del desarrollo econémico nacional y se orienta a una mayor equidad, a

través del impulso economico de los sectores sociales marginados.
4.4 Modelos de gestion del conocimiento

Los modelos de gestion del conocimiento aparecieron como una herramienta para
representar de forma simplificada, resumida, simbdlica y esquemaética este fendomeno;
delimitar alguna de sus dimensiones, permitir una vision aproximada, describir procesos y

estructuras, orientar estrategias y aportar datos importantes (Sanchez, 2015).

Uno de los retos que enfrentan las organizaciones hoy en dia, radica en transformar el
conocimiento que cada individuo dispone en un conocimiento organizacional, y, a su vez,
inventar una cultura organizacional cooperativa que favorezca este proceso, para aumentar
el patrimonio intelectual de la organizacion. En este entorno, la gestion del conocimiento
aparece como estrategia organizacional y campo de estudio: sin embargo, por su actual
aparicion, aun los ensayos y estudios especializados son heterogéneos al respecto, en cuanto

a sus contenidos.

e Modelo de Wiig
El modelo de gestion del conocimiento de Wiig (1993) se enfoca en el siguiente principio:
para que un conocimiento pueda ser valioso y Util, debe ser organizado. Dicho conocimiento
debe ordenarse de manera tal que se pueda usar. Ademas, las organizaciones buscan
diferentes estrategias para gestionar el conocimiento. Segun el autor, se deben basar en 5
procesos basicos: creacion, captura, renovacion, compartir y uso del conocimiento en todas

las actividades.

Para Wiig (1993) En el modelo se visualiza el conocimiento y su gestion con una proyeccion
hacia las organizaciones en general, el aprendizaje mas que todo formal, el conocimiento

explicitamente documentado y proveniente del entorno organizacional. Destaca el uso de
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TIC (tecnologias de informacién y comunicacion) en el proceso de distribucion de

conocimiento, mas no en los demas procesos como, por ejemplo, en el de captura.

e Modelo de Nonaka y Takeuchi
“Para la gestion del conocimiento abarca los siguientes procesos: creacion o captacion,
estructuracion, transformacion y transferencia de conocimiento, hasta su almacenamiento e

incorporacion en todos los procesos de la organizacion” Nonaka y Takeuchi (1995, p. 1).

En el modelo de Nonaka y Takeuchi se visualiza el conocimiento tanto individual como
colectivo y su gestion con una proyeccion hacia la empresa, el aprendizaje tanto formal
como de persona a persona, el conocimiento explicitamente documentado como técito y

proveniente tanto de los integrantes de la organizacion como de su entorno.

Este modelo enfatiza el que crear conocimiento no es crear informacion, sino procesarla,
hacerla util para la organizacién, fusionarla con ideas subjetivas e intuiciones de los
individuos que pertenecen a la organizacién y hacerlas disponibles a todos. Ellos visualizan
a laempresa como un organismo vivo (no una maquina) capaz de desarrollarse, pero a través
de la evolucion del conocimiento que se genera por parte de todos sus integrantes. No
destacan el uso de las TIC como determinantes en la gestion del conocimiento, sino que se

enfoca mas en los procesos humanos.

e Modelo de integracion de tecnologia de Kerschberg
Un modelo representativo de la integracion tecnologica es el que sugiere Kerschberg (2001).
En este modelo, se reconoce la heterogeneidad de las fuentes del conocimiento y se
establecen diferentes componentes que se integran en lo que el autor denomina “capas”: de
presentacion del conocimiento, y de datos. EI modelo propone un alto nivel de integracién
entre los componentes de cada una de las capas, lo que permite trabajar con estandares y
lenguajes comunes un alto nivel de comunicacion entre los usuarios, lo que posibilita un

gran dinamismo.

Para Kerschberg (2001) Este modelo consiste en definir lo siguiente: 1) ayudar a asegurar
la calidad de los datos y la informacion a los trabajadores de conocimiento; 2) contribuir con

la transformacion de los datos y la informacion en conocimiento; 3) permitir el
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almacenamiento eficiente y la recuperacion de metadatos y de conocimiento; 4) promover
la promocidn a tiempo de la diseminacion y la distribucion del conocimiento; y, 5) apoyar
la presentacion adaptada de conocimiento.

Adicionalmente Kerschberg (2001) en su modelo destaca fuentes heterogéneas de
conocimiento, resalta la influencia de la tecnologia de la informacién y las
telecomunicaciones en el proceso de gestion del conocimiento. Se visualiza el conocimiento
individual, con una proyeccion hacia la empresa, destaca el conocimiento formalmente
adquirido y la formacion profesional, asi como el conocimiento que se puede documentar y
digitalizar para hacerlo tangible a todos los miembros de la organizacion, que puede provenir
tanto de los integrantes de la organizacién como de su entorno. Salvo en el proceso de
“presentacion”, no se evidencia en el modelo la relevancia del conocimiento tacito en los

demaés procesos de esta capa.

e Modelo integrado situacional de riesgo

Riesco (2004) describié un modelo de gestién del conocimiento desde una doble dimension,
la holistica y la particular, y con una perspectiva social y tecnoldgica. Define los conceptos
de “conocimiento” y “gestion del conocimiento” analizando los diversos modelos de gestion
del conocimiento situacional e integrado. Propone una arquitectura basica que soporta la
creacion y desarrollo del conocimiento en la empresa basada en la cultura y liderazgo,
memoria corporativa, TIC, redes, equipo de gestion del conocimiento Y comunidades de
practica colaborativas. Todos relacionados entre si, estructurados en una rueda que facilite

el desarrollo y consolidacién del conocimiento.

e Modelo de gestion tecnologica del conocimiento de Paniagua y Lopez

Segun Paniagua y Ldpez (2007) este modelo se compone de: recursos de conocimiento,
actividades de transformacién del conocimiento y factores de influencia en la gestion del
conocimiento, estos sefialan que las dimensiones de su modelo se relacionan permanente e

inevitablemente. Si observamos nuevamente el cuadro, los componentes y elementos
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correspondientes a cada dimension del modelo son de naturaleza diversa, pero que deben
funcionar juntos para que el modelo de gestion del conocimiento pueda ser implementado
con éxito. Podemos observar desde elementos como el liderazgo, el cual es fundamental,
hasta sistemas de informacidn y la cultura de la organizacion. Pero lo mas interesante es que
prepondera la presencia de elementos asociados a procesos humanos, introduce lo creativo
y humano del modelo de Nonaka y Takeuchi dandole complementariedad y globalidad en
su aplicacion en las organizaciones, al contrario del modelo de Kerschberg (2001) cuyo

énfasis es en las TIC para la implementacion de su modelo de gestion del conocimiento.
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5. Marco institucional
Naturaleza Juridica

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 ubicada en la diagonal 25 G # 95 A 55. Bogota es
una sociedad publica, vinculada al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, creada bajo la forma de sociedad annima.

La sociedad tiene autonomia administrativa, patrimonial y presupuestal, Y su
organizacion, funcionamiento y en general el régimen juridico de los actos, contratos,
servidores y las relaciones con terceros es el previsto para las Empresas Industriales y
Comerciales del Estado conforme a lo establecido en el paragrafo 1° del articulo 38 de la
Ley 489 de 1998, las cuales de acuerdo con los articulos 85, 86, y 93 desarrollan sus
actividades conforme a las reglas de derecho privado con las excepciones que consagre
especificamente la ley.

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 es miembro de la mayor red de distribucion fisica:
la Unidn Postal Universal - UPU, agencia especializada que tiene su sede en Berna, Suiza.
Una organizacion con 5 millones de empleados que opera en 192 paises, que se constituye
en el principal foro de cooperacion entre los actores de sector postal que permite mantener
una verdadera red universal de productos y servicios modernos.

¢ Qué Hace?

La empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 recibe, clasifica, transporta y entrega
objetos postales a través de redes fisicas, electronicas y financieras dentro del pais, para
envio hacia otros paises o recepcién desde el exterior. De igual forma somos los
responsables de emitir las estampillas a nivel nacional. De igual forma es responsable de

emitir las estampillas a nivel nacional.

e 1963: Se crea la Administracion Postal Nacional (ADPOSTAL) como empresa de
los servicios postales y correspondencia publica, bajo el Decreto 3267 de 1963.
e 1992: Mediante Decreto 2124 de 1992 ADPOSTAL, se reestructura como una

Empresa Industrial y Comercial del Estado del orden nacional.
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e 2005: EI 25 de noviembre, mediante decreto 4310 se crea SPN como empresa filial
y posteriormente como empresa de caracter anonimo y comercial de derecho
privado.

e 2006: EI 25 de agosto ADPOSTAL es liquidada Bajo el Decreto 2853 de 2006 por
que la entidad no es viable ni operativa ni financieramente.

e Mediante Decreto 2854 de 2006, por medio del cual se designa a la sociedad
Servicios Postales Nacionales S.A., como la encargada de llevar a cabo todas las
actividades relacionas con la prestacion de los servicios Postales, convirtiéndose asi
en el Operador Postal Oficial.

e 2008: El 20 de junio nace la Marca 4-72.

e 2012: La administracion desarrolla un ambicioso plan estratégico para la
transformacion de la empresa.

e 2015: Nos transformamos, modernizamos nuestros procesos operativos y disefiamos

nuevos productos y servicios para ser mas competitivos.

Referentes estratégicos

Mision.

Ofrecer los servicios postales, logisticos y empresariales mas confiables y eficientes, de
acuerdo con las necesidades de los clientes, generando valor para los accionistas, los
empleados y la comunidad, comprometidos con el medio ambiente.

Vision.

Para el afio 2021, ser el proveedor preferido por los colombianos en servicios postales,
logisticos, tecnoldgicos, documentales, financieros y de comercio electronico, soportados
en la transformacion digital.

Valores corporativos

Honestidad: Disposicion para actuar siempre con la verdad, informando oportunamente
cualquier novedad que ponga en riesgo nuestra empresa, buscando siempre el interés

general.
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Respeto: Tener un trato amable, digno y cortes con todas las personas partiendo del derecho
universal de igualdad, sin importar su condicion social, econémica, religiosa, étnica o de
cualquier otro orden.
Compromiso: Ser consciente de la importancia de mi rol como colaborador y tener
disposicion permanente para resolver las necesidades que se presenten en mi entorno laboral.
Diligencia: Ser eficiente en el desempefio de los deberes, funciones y responsabilidades
asignadas a mi cargo con el fin de optimizar el uso de los recursos.
Justicia: Disposicidn para actuar siempre con imparcialidad, tomando decisiones basadas en
evidencias y datos confiables, reconociendo y garantizando los derechos de cada persona
Innovacion: Tener la capacidad de crear o modificar un producto y/o servicio que genere
valor a la organizacion, con el fin de resolver un problema o responder a una oportunidad
Transparencia: Permitir que los demas comprendan claramente el mensaje que estamos
transmitiendo con nuestros planteamientos y nuestras acciones; generando la menor

confusion posible y transmitiendo confianza al publico objetivo.

Politica de calidad

La organizacién trabaja comprometida en el mejoramiento continuo de los procesos, con el
propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes a través de una promesa de valor. Para
ello cuenta con un talento humano competente y comprometido y unos aliados estratégicos
especializados que le permiten que estén siempre presentes los mas altos estandares de
calidad en la prestacién de los servicios. Nuestro trabajo se basa en la gestién de procesos,
que permiten administrar los recursos que estdn a disposicion de la organizacion con

eficacia, eficiencia y efectividad.

En la siguiente tabla se renumeran los objetivos estratégicos de la empresa Servicios Postales

Nacionales 4-72 con sus respectivas cifras.
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Tabla 1. Objetivos Estratégicos Servicios Postales Nacionales 4-72.

#
1

10

Objetivos Estratégicos

Obtener rentabilidad y mejoramiento del EBITDA acorde a la industria. 4% Margen
Neto 7% Margen Operacional 12 % Margen EBITDA 60 dias de rotacion de
cartera.

Mejorar entorno regulatorio y mantener gobierno. 100% cumplimiento en planes
prioritarios de la agenda regulatoria.

Profundizar E-commerce 500.000 piezas movilizadas al afio.

Encontrar Nicho en Giros. $2000 en MM (ingresos, servicios financieros) 4000
puntos de capilaridad en servicios financieros.

Mejorar Niveles de atencién al cliente, 3,5 percepcion de servicio (Natural,
corporativo, redes), 80/20 nivel de servicio Contac center, atencion ANS 15 dias,
atencion PQR Nal.15 dias, Inter.60 dias.

Ordenar la casa. Nueva estructura organizacional con ahorro del 3%, 100%
optimizacion de portafolio y rebranding, 100% cumplimiento a planes de mejora y
calificacion de la contraloria.

Explorar nuestras ventajas competitivas y GD. $244.000 MM ingresos gestionales,
incrementar un 30% ingresos de paqueteria, 24 negocios facturando de GD,
%76.000 MM ingresos de documentos.

Ingresar a economia colaborativa, 1 plataforma funcionando con mas de 1.000
clientes corporativos.

Mejorar la productividad acorde a los estandares de la industria. Aumentar 5 Ptos.
Evaluacion de clima organizacional. 100% cumplimiento de planes (capacitacion y
bienestar), 57.000 piezas/empleado, 3% rotacion de personal planta y
administrativo.

Optimizar y automatizar. 97% tiempos de entrega Urb. 95% tiempos de entrega Nal,
95% tiempos de entrega inter Nal, 90% efectividad de entrega, 1.5 devoluciones
irregulares, 95% disponibilidad y funcionalidad sistemas Core (Sipost, seven,
multipay), 95% evolucion sistemas Core, 90% atencion a usuarios sistemas Core.

Fuente: Elaboracion propia, Tomado de documentos internos empresa 4-72 (Isolucion)
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Cobertura Servicios Postales Nacionales S.A 4-72

A continuacion, el siguiente cuadro se relaciona toda la Cobertura de la empresa Servicios
Postales Nacionales S.A 4-72, identificando la regional, la sede y su respectiva cobertura

geografica por region.

Tabla 2. Cobertura Geografica

Regional Sede Cobertura Geografica
Direccion Bogota Bogota
General
(Centro A)
Bogota Boyaca, Casanare, Vichada, Cundinamarca, Meta,
Regional Guaviare, Vaupés, Guania, Amazonas, San Andrés,
(Centro B) Providencia, Santa Catalina
Eje Cafetero Manizales Caldas, Risaralda y Quindio.
Noroccidente Medellin Antioquia, Choco.
Norte Barranquilla Guajira, Magdalena, Atlantico, Bolivar, Sucre,
Cordoba.
Occidente Cali Valle Del Cauca, Narifio, Cauca y Putumayo.
Sur Ibagué Tolima, Huila y Caqueta.
Oriente Bucaramanga Cesar, Norte De Santander, Santander, Arauca.

Fuente: Elaboracién propia con base en documentos internos la empresa 4-72 Intranet
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Productos y servicios de la empresa

Portafolio de servicios y productos de servicios postales nacionales S.A 4-72

Imagen 2. Portafolio de servicios.

Servicio de correo: Son los que Servicios de mensajeria y carga:
estamos obligados a prestar por Son los que nos hacen ser
ser el operador oficial de competitivos en el mercado.
DIFERENCIAS

Cobertura Limitada

Cobertura todo
territorio nacional h COBERTURA
126 Dias h TIEMPOS DE ENTREGA

Econdmico « COSTOS

Segln trayecto
urbano, regional,
nacional, especial

113

Costoso

Fuente. Elaboracidn propia con base en documentos internos la empresa 4-72 Intranet

Portafolio de servicios y producto de servicios postales nacionales S.A 4-72

En el siguiente cuadro encontramos cada uno de los productos y servicios de Servicios

Postales Nacionales S.A 4-72, con una breve explicacion de lo que es y comprende cada uno

de ellos.
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Tabla 3. Productos y servicios de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72.

Productos y servicios de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72

Servicio de envios de
paguetes y documentos
internacionales
Servicios electrénicos
Servicios postales de
pago

Gestion documental
Otros

Envio  nacional de

documentos

Servicio de envio de
paquetes

Servicio de masivos

Correo normal, correo certificado, encomienda, exporta facil
courier, envio de postales, exporta facil EMS, EMS, express
mail service, sacas m, cupon de respuesta internacional.
Correo electronico y SMS certificado.

Giros postales nacionales, giros postales internacionales.

Mercadeo directo, filatelia, apartados postales, seguro,
empaques, centro de administracion de Correspondencia,
cecograma, code.

Correspondencia no prioritaria normal, correo certificado
unitario, noti express, al dia, corra, correo certificado, post
express, respuesta facil.

Encomienda, carga masiva, paqueteria empresarial aérea,
casillero virtual, paqueteria empresarial terrestre, Sr pack.
Correo masivo bésico, correo masivo estandar, masivo

dirigido expreso.

Fuente: Elaboracidn propia, con base documentos internos la empresa 4-72 intranet
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Mapa de procesos de servicios postales nacionales S.A 4-72

Imagen 3. Mapa de procesos de servicios postales nacionales S.A 4-72
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
MAPA DE PROCESOS
ESTRATEGICOS
PLANEACION GESTION SISTEMA GESTION MARKETING
INSTITUCIONAL INTEGRADO GERENCIAL ESTRATEGICO
MISIONALES
GESTION GESTION DE
COMERCIAL OPERACIOMES
APOYO
CLIENTE POSTAL
INFRAESTRUCTURA GESTION INFORMACION ¥
¥ SUMIMISTROS HUMAMNA TECHOLOGIA
~—| EVALUACION Y CONTROL

Fuente: Elaboracion propia tomada de documentos internos empresa 4-72 (Isolucion).
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Posicion en el mercado

Analisis de mercado servicios postales nacionales S.A 4-72

OPO: mm) operador postal oficial, exclusivo de correo

UPU: == union postal universal, agencia especializada de distribucion fisica con
sede en Berna, Suiza, a la cual Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 es miembro.
CORREO: mmpenvios, estos se dividen en correo y mensajeria.

% mm) correos 100% de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 por ser el
operador postal oficial de Colombia. (Completamente En Monopolio).
MENSAJERIA El 3% dentro del mercado

En el siguiente cuadro se encuentra explicado la cobertura, tiempos y costos del correo 100%

y la mensajeria 3%.

Tabla 4. Cobertura, tiempos costos.

Cobertura Correo 100% % Mensajeria 3 %
COSTOS Menor precio, por ser del estado Mayor costo
TIEMPOS Segun trayecto sin tiempo especifico Entrega répida y eficaz

Fuente. Elaboracion Propia
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6. Disefilo metodoldgico

Para el analisis del entorno de la organizacion Servicios Postales Nacionales S.A 4-72
trabajaremos a nivel externo la herramienta llamada PESTEL, la cual, Segun la Universidad
Nacional (2012) trata un andlisis del macro entorno estratégico externo en el que trabaja la
organizacion. PEST es un acrénimo de los factores: Politicos, Econdmicos, Sociales y
Tecnolodgicos del contexto. Estos factores externos por lo general estan fuera del control de

la organizacion y muchas veces se presentan como amenazas y a la vez como oportunidades.

El instrumento propuesto para la recoleccion de la informacidn de nuestro trabajo dirigido
es la encuesta, la cual, tiene 30 preguntas, estructuradas por las variables: gestion del
conocimiento y cultura organizacional en el personal administrativo de la empresa Servicios
Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota. Las opciones de respuesta utilizadas en la
encuesta son: Preguntas cerradas con eleccién unica dicotdmicas y politomicas, eleccion

multiple, escala de Likert y preguntas mixtas.

Para poder realizar el analisis de la gestion del conocimiento con un método de desarrollo
sostenible a nivel externo de la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72, tomaremos
como eje de trabajo las cinco fuerzas de Porter, las cuales nos daran otro punto de apoyo

para nuestro trabajo dirigido en nuestro proyecto.

Para fortalecer los elementos de la gestion del conocimiento con un método de desarrollo
sostenible y adaptandolos a los procesos internos de la empresa Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72, se buscard aprovechar los medios de comunicacién interna como lo
son el correo institucional y las carteleras, por medio de ellas colocar capsulas informativas,
mensajes ilustrativos de los valores corporativos, mensajes informativos de las
capacitaciones semanales, cursos brindados por el Sena, convocatorias abiertas de
tecnodlogos brindados en convenio con el Sena y convocatorias a otras capacitaciones de
enriquecimiento especificas, también se enviaran de manera esporadica tips de liderazgo,
para que estos sean transmitidos por los lideres de cada proceso generando acercamiento
con sus colaboradores directos fortaleciendo el proyecto de lideres formando lideres lo cual

acerca y sensibiliza al colaborador interno generando sentido de pertenencia con la
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compafiia, mejorando los niveles de calidad, produccién, clima laboral y cultura

organizacional, y a su vez menos desercion y rotacion de personal.

Poblacion y muestra

Actualmente la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota (SB), cuenta
con un personal administrativo que esta integrado por 210 personas, que ocupan diferentes
cargos en diferentes procesos o é&reas, para lo cual tomaremos una muestra de 51

colaboradores.

A continuacion, se relaciona la ficha técnica de la poblacion a encuestar para Servicios
Postales Nacionales S.A 4-72.

Tabla 5. Ficha técnica poblacién de 4-72 -SB, personal administrativo.

Caracteristica Descripcion
Periodo de recoleccion de datos De mayo a junio de 2020
Ciudad de aplicacion Bogot4, Colombia
Tamarfio de la empresa encuestada Mediana y gran empresa
Cargo de la persona entrevistada Personal administrativo
Poblacion 210
Muestra 51 colaboradores
Nivel de confianza 99%
Grado de precision 5%
Medio de recoleccion Encuesta electrdnica.

Fuente: Tomado de documentos internos empresa 4-72 (Isolucion).

La poblacion objeto de estudio para el trabajo dirigido, sera inicamente de 51 colaboradores

compuesto de la siguiente manera:

e Personal administrativo de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota.
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e Personal administrativo que se encuentra vinculado por contrato fijo a la empresa

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota.

Para calcular el tamafio de la muestra, el procedimiento utilizado es el software Survey
Monkey, con un error maximo aceptable del 5% y con el nivel de confianza del 99%,
teniendo en cuenta, las recomendaciones indicadas por Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014. En la figura 1, se observa que este célculo, indico que para una poblacion de 51
colaboradores administrativos se debe tomar una muestra de 48 colaboradores a encuestar

en la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota.

Imagen 4. Tamafio de la muestra

Calcule el tamano de su muestra

Tamaiio de la poblacion Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

51 99 v ‘ -‘4

Tamaiio de la muestra

48

Fuente: Elaboracion propia desarrollada en software Survey Monkey
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7. Diagnostico organizacional

Para diagnosticar el proceso actual de la gestion del conocimiento en servicios postales
nacionales S.A 4-72 con un enfoque de desarrollo sostenible realizamos un &rbol de

problemas y de esta forma poder realizar la proyeccion de nuestro trabajo de investigacion.

Arbol de problemas

Pérdida de productividad y de Altos costos en reprocesos
clientes
Altos niveles de Altos niveles de Pérdida en las curvas de
insatisfaccion de clientes incertidumbre aprendizaje

| | |
Bajo nivel de produccion . . Altos niveles de rotacion
[ Bajo nivel de clima ] de personal

| | |

Alta Tasa de Insatisfaccion en capacitaciones integrales

~
Presupuesto Bajo nivel Colaboradores
Insuficiente salarial Insatisfechos

Capacitacione Incentivos Grandes

s Insuficientes Insuficientes Cargas

Baja calidad y desempefio Baja credibilidad en los valores
laboral corporativos

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo de disefiar un modelo de Gestion del conocimiento bajo un enfoque de desarrollo
sostenible en la empresa de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 abarca todo el
planteamiento de la investigacion del presente trabajo. El disefio de mejora esta basado en
las proyecciones de un arbol de objetivos, unas acciones y unas alternativas del proyecto.

Como lo vemos en las siguientes figuras:
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Arbol de Objetivos

Aumento progresivo de productividad y de Disminucién de costos por
clientes reprocesos

~ ™~

[ Optimos niveles de ] [ Bajos niveles de ] [ Aumento positivo en las curvas ]

satisfaccion de clientes incertidumbre de aprendizaje

I | |
Buen nivel de Buen nivel de clima Baj'o’s niveles de
produccion laboral rotaciéon de personal
| | I

Baja tasa de Insatisfaccion en capacitaciones integrales

Presupuesto acorde Nivel salarial Mejora en el clima laboral
para capacitaciones justo a cada
Capacitaciones acordes Reconocimientos Cargas
a las necesidades e Incentivos laborales
Mejora en la calidad y Incremento en la credibilidad de los
desempefio laboral valores corporativos

Fuente: Elaboracién propia
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Capacitaciones Mejora en la Reconocimientos Cargas Incremento en
acordes a las calidad y e Incentivos Laborales la credibilidad
necesidades desempefio laboral ) justas de los valores

) corporativos
N |
Capacitaciones Capacitaciones Incentivos Asignacién de ( Aumento del \
acordes a cada acordes a las econémicos y funciones grado de
proceso necesidades de de acordes al apropiacién de
solicitadas por cada labor reconocimiento nerfil los valores en
J desempefiada por los
el colaborador

colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

Alternativas Del Proyecto

e
Capacitaciones acordes a cada

proceso solicitadas por cada

lider 1. Alternativa

Capacitaciones acordes a cada labor +Aumento del grado
de apropiacion de los valores en los colaboradores

Aumento del grado de
apropiacion de los valores
en los colaboradores

\_

2. Alternativa

Aumento del grado de apropiacién de los valores en los
colaboradores + Incentivos econémicos y de

Incentivos econémicos y de reconocimiento dentro de la organizacion

reconocimiento dentro de la

organizacion

Fuente: Elaboracion propia
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Para disefiar un modelo de gestion del conocimiento, bajo un enfoque de desarrollo
sostenible, se es consciente de implementar un plan de mejora que fortalezca dicho proyecto,
el cual posea un rubro de inversion que este estipulado dentro del plan anual de la compafiia
para realzar su desarrollo de manera Optima. También un cronograma riguroso de
acompafiamiento en el desarrollo de las capacitaciones y de informacién constante para
fortalecer los elementos de la Gestion del Conocimiento con un método de desarrollo
sostenible adaptado a los procesos internos de la empresa Servicios Postales Nacionales S.A
4-72. Adicionalmente se buscara aprovechar los medios de comunicacion interna como lo
son el correo institucional y las carteleras, para a través de ellas colocar capsulas
informativas, mensajes ilustrativos de los valores corporativos, mensajes informativos de
las capacitaciones semanales, cursos brindados por el Sena, convocatorias abiertas de
tecnélogos y convocatorias a otras capacitaciones de enriquecimiento especificas en cada
contexto y proceso de la compafiia, para que las sinergias de cada uno de los procesos den

el fruto esperado de crecimiento a nivel transversal en toda la organizacion.

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 es una organizacion comprometida en el
mejoramiento continuo de los procesos, por ello se fortalece en el proyecto de gestion del
conocimiento bajo un enfoque de desarrollo sostenible, con el propdsito de satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos a traves de una promesa de valor. Para ello
es importante potencializar las habilidades técnicas y blandas del talento humano, para que
se fortalezca el crecimiento de los procesos y los estandares de calidad permitiendo
administrar los recursos gue estan a la disposicion de la organizacion con eficacia, eficiencia

y efectividad.

El presente trabajo dirigido tiene un alcance descriptivo con enfoque sostenible, pues a
través de la encuesta realizada al personal administrativo de Servicios Postales Nacionales
S.A 4-72 sede Bogota de los 210 que conforman el area de talento humano se aplico la
encuesta al 24,5% que equivale a una cantidad de 51 colaboradores. La encuesta se
determina por medio de preguntas especificas del modelo de gestién del conocimiento que
se esta implementado, sus caracteristicas, debilidades, fortalezas y si posee un modelo de
desarrollo sostenible eficiente para la empresa o no. A partir de los resultados obtenidos que
tienen un 99% de nivel de confianza y un 5% de grado de precision se plantea organizar un
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plan de trabajo con miras a la mejora continua a través de acompafiamientos enriquecedores,
pedagogicos y sostenibles que permitan implementar un plan integral con propuestas,
estrategias y medidas eficaces que puedan solucionar dilemas como el bienestar social de
los colaboradores, gestion del conocimiento sostenible, la imagen que el consumidor tiene
frente a la empresa... todo ello con el fin de potencializar el desarrollo integral de todos los
colaboradores y mejorar la eficiencia y productividad de la compafiia. Es valido diagnosticar
que en el desarrollo organizacional el desarrollo sostenible es una responsabilidad

compartida.

Actualmente la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota (SB), cuenta
con un personal administrativo que esta integrado por 210 personas, que ocupan diferentes

cargos en diferentes procesos o areas, para ello tomaremos una muestra de 51 colaboradores.

Tabla 6. Poblacion de 4-72 -SB, personal administrativo.

Proceso Total

Planeacion Institucional 2
Gestion Sistema Integrado

Gestion Gerencial 3
Marketing Estratégico 2
Gestion Comercial 2
Gestion de Operacion 10
Servicio al Cliente 10
Seguridad Postal 1
Financiero 2
Juridico 2
Infraestructura 2
Gestion humana 10
Informacion tecnologica 1
Evaluacion y Control 2
Total 51

Fuente: Tomado de documentos internos empresa 4-72 (Isolucion).
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La poblacién objeto de estudio para la consultoria, sera Unicamente de 51 colaboradores

compuesto de la siguiente manera:

e Personal administrativo de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota.
e Personal administrativo que se encuentra vinculado por contrato fijo a la empresa

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota.

7.1 Procesamiento estadistico de datos

Imagen 5. Recopilacién y anélisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

1. (§Queé tiempo lleva laborando con 4-727

39 respuestas

@ 0 a6 meses.
@ 6 a 12 meses.

12 a 24 meses
@ Més de 24 meses.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 5, el resultado de esta pregunta nos muestra que la mayoria de los
colaboradores que se entrevistaron que corresponde a un 41% llevan vinculados a la empresa
mas de 24 meses lo que nos indica una mayor efectividad en las respuestas ya que se tiene
mas conocimiento a nivel interno de la empresa servicios postales nacionales 4-72 y se
evidencia la perdurabilidad de los colaboradores. Ademas, se entrevisto un 23,1% que lleva
una trayectoria de 6 a 12 meses y en una igual proporcion del 17,9% trabajadores que llevan

vinculados a la empresa entre 12 a 24 meses y 0 a 6 meses.
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Imagen 6. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

2. Identifique a qué proceso pertenece.

39 respuestas

@ Estratégica (Planeacién institucional,
Gestion sistema integrado, Gestion

gerencial, Marketing estratégico)
@ Wisional (Gestion Comercial, Gestion de
operacion).

Apoyo (Servicio al cliente, Seguridad
postal, Financiero, Juridico,
Infraestructura, Gestion Humana,
Informacion Tecnologica)

@ Evaluacion y control.

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 6 podemos analizar que el 59% de los encuestados pertenecen al proceso
estratégico (planeacion institucional, gestion de sistema integrado, gestion gerencial,
marketing estratégico), lo que nos da un enfoque mas filosofico y viable en la encuesta, el
cual es compartido por las personas que ocupan tanto los puestos de alta direccion, como los
puestos mas bajos de la empresa. El otro 41% del personal encuestado se divide en el proceso
misional, de apoyo y de evaluacién y control (en menor proporcién el area de apoyo que
incluye: servicio al cliente, seguridad postal, financiera, juridica, infraestructura, gestion

humana, informacién tecnoldgica).

Imagen 7. Recopilacién y anélisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

3. ;Utiliza 4-72 espacios para la capacitacion de sus colaboradores potencializando su labor?

38 respuestas

® Si.
@ Mo

No sé.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.
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En la imagen 7 se logra evidenciar que la empresa 4-72 si est4 proporcionando los espacios
suficientes para la capacitacion de sus colaboradores, pues un 73,7% de los encuestados
responden que si; esto demuestra que la empresa le esta apostando a la potencializacion de
la labor de los colaboradores y al desarrollo sostenible de la gestion del conocimiento. Es
muy importante tener en cuenta que esta pasando con el 15, 8 % de las personas encuestadas
que colocaron que no y con el 10, 5 % que indican que no saben. Se hace indispensable que
absolutamente todos los colaboradores de la empresa tengan completo conocimiento de las
capacitaciones que se realizan a nivel interno, pues el fin primordial de estas es forjar una

gestion del conocimiento sostenible.

Imagen 8. Recopilacién y anélisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

4. Considera que recibe la capacitacion suficiente y a tiempo para un buen desempefio en
sus actividades?

38 respuestas

@ Si
@ No

Mo sé

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 8 cabe resaltar que la empresa se esta esforzando por realizar productivas
capacitaciones para que todos los colaboradores tengan un excelente desempefio en todas
sus funciones. El 73,7% de los encuestados considera que 4-72 esta haciendo un esfuerzo
por capacitar a sus empleados para el mejor rendimiento en todas sus actividades, lo que
fortalece la continuidad y durabilidad de sus procesos. Adicionalmente el 10,5% del
personal encuestado responde que no tienen conocimiento de esta actividad de
capacitaciones que realiza la empresa y el 10,5 niega que recibe la capacitacion suficiente
para el fortalecimiento de sus labores por parte de la compafiia. Este resultado hace necesario
realizar un profundo estudio del por qué las capacitaciones no estan llegando a todos los

colaboradores de la empresa y s6lo a un porcentaje determinado.
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Imagen 9. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

5. ;Conoce cual es el Core del negocio de 4-727

38 respuestas

® Si.
@ Mo

No 5&.

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 9 se visualiza que la gran mayoria de personas tomadas para la encuesta
(71,1%) conocen el Core de la compafiia. Es importante recalcar que la empresa debe
trabajar internamente para que el otro 28,9% de los colaboradores conozcan el Core
completo de la empresa 4-72 pues es esencial que todos los colaboradores conozcan
la filosofia de la empresa, los valores por los cuales se rige, la mision, vision, objetivos y las
politicas para alcanzarlos. La comunicacion en este sentido es esencial para que los
trabajadores se identifiquen con la cultura empresarial sostenible; pues lo anterior permite
que los colaboradores se sensibilicen con la compafiia, asuman las estrategias como propias

y actlen en beneficio de la empresa.

Imagen 10. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

6. Los canales de Comunicacion interna que posee 4-72 para socializar sus proyectos son:

37 respuestas

® Euenos.

® Excelentes.
Regulares.
A ® Malos.
@ Mo tiene.

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.
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En la imagen 10 podemos analizar que los canales de comunicacién son en términos
generales entre buenos y regulares, pues un 75% de las personas opinan ello. Un 10%
considera que son excelentes, un 8,1% desconoce los canales de comunicacion con los que
4-72 socializa sus proyectos (cifra que se debe estudiar para que todos los colaboradores de
la empresa tengan conocimiento de todos y cada uno de los canales de comunicacién interna
que poseen) y finalmente un 5,4% considera que son malos, cifra que se presta para realizar
un profundo estudio interno de cada uno de los canales de comunicacion y tenerlo en cuenta
para realizar un plan de mejoramiento de estos canales para la socializacion de proyectos,
pues es el tnico mecanismo para transmitir informacion de remisor a receptor. Después del
analisis de esta pregunta se logra identificar y conocer bien las caracteristicas de la audiencia
de laempresa y con ello se puede determinar las mejores formas de contacto para establecer
una relacion mas cercana y comprender cuales son los medios preferidos de interaccion y

consumo de informacion.

Imagen 11. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

7. A continuacion encontrara una serie de canales orales y escritos de comunicacion interna,
de los cuales, le solicitamos seleccionar los que usted considera que 4-72 utiliza para
comunicarse con usted:

38 respuesias

@ Periodicos internos, videos
institucionales, manuales o revistas.

@ Reuniones periddicas y presentaciones,
Comunicacion directa.
Conferencias.

@ Manuales técnicos, hojas informativas.

@ Correos electrénicos, comunicados
escritos

@ Todas las anteriores.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 11 evidenciamos que los canales de comunicacion interna, oral y escritos mas
fuertes que tiene la empresa son los periodicos internos, videos institucionales, manuales,
revistas, reuniones periddicas, presentaciones y comunicacion directa. Con un 10,5% se
ubican las conferencias que son un canal de comunicacion al que se le debe de dar mas
realce, pues son recomendables por su inmediatez y por la posibilidad de interaccion que
permite una motivacion del talento humano sostenible, modernay eficaz. El porcentaje mas

bajo se refleja en los correos electrénicos y comunicados escritos, lo que quiere decir que
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este proceso se puede acerar, es una herramienta muy Util y segura que sirve como un canal
de comunicacién interno muy apropiado tanto para la empresa como para el colaborador.
Estos canales de comunicacion como lo son correos electronicos y comunicados escritos
han tomado demasiada importancia actualmente porque guarda como evidencia el soporte

por escrito de la informacion trasmitida.

Imagen 12. Recopilacion y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

8. ;jCree que 4-72 potencializa su labor apoyando su crecimiento laboral, personal y
profesional con capacitaciones integrales?

38 respuestas

@S
@ No

Tal vez

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 12 se evidencia el adecuado trabajo que ha hecho la empresa por potencializar
la labor de los colaboradores, apoyando tanto su crecimiento laboral como también el
personal y el profesional, aspectos muy relevantes en las compariias con inicios de enfoques
de desarrollo sostenible. El 71% considera que los espacios de capacitaciones que brinda la
compaiiia son integrales. Se hace fundamental trabajar en la cifra del 15.8% de las personas
gue no consideran estas capacitaciones integrales, para que se puedan adecuar y adaptar
algunas capacitaciones acordes a todos los colaboradores donde se brinde una educacion
que sea de interés y aprovechamiento para el 100% de la empresa. Es notable el 13,2 que
responde tal vez, en esta cifra podria enmarcar desconocimiento del tema o desinterées
cuando se asiste a las capacitaciones. A partir de este analisis la empresa comprende lo
conveniente de brindar buenas capacitaciones integrales, pues no se trata de un gasto
innecesario, sino de una inversion mucho mas productiva, teniendo resultados positivos y

con mayores beneficios economicos, sociales, de calidad y productividad en la compaiiia.
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Imagen 13. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

9. ;Considera que una de las mejores formas de fidelizar al colaborador es potencializando
su labor con capacitaciones integrales y de enriquecimiento del conocimiento?

38 respuestas

@ si
® No

Tal vez

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 13 encontramos que el 71,1 % de las personas encuestadas S| considera que
una de las mejores formas de fidelizar al colaborador es potencializando su labor con
capacitaciones integrales y de enriquecimiento del conocimiento, lo que indica que en su
mayoria, los colaboradores de 4-72 estdn motivados para conseguir sus objetivos, tanto los
individuales como los colectivos de la empresa y esto radica en la obtencion de mejores
resultados, aumentando la productividad y los beneficios empresariales.

Adicionalmente el 13,2% opina que NO, y se hace ineludible acudir a un estudio mas a
fondo para saber cuales son las formas mas adecuadas que podria utilizar la empresa para
lograr fidelizar sus colaboradores bajo un enfoque sostenible, con el fin de tenerlas en cuenta
para un mejor trabajo en la programacion de las actividades, capacitaciones, eventos...
Adicionalmente por medio de esta pregunta se tiene una idea del porcentaje de
inconformidad de acuerdo a las capacitaciones que brinda la empresa; para que se puedan
crear unos planes integros de capacitacion que se fundamenten en la eficacia y eficiencia de
la productividad de la empresa, en la que participen factores de innovacion, desarrollo
tecnoldgico y capacitacion, que produzcan como resultado final una superior generacion,

trasmision, distribucion y suministro de gestion del conocimiento sostenible.
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Imagen 14. Recopilacion y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

10. ;Conoce si 4-72 cuenta con una estrategia de capacitaciones para las competencias
blandas y técnicas?

38 respuestas

@ Si
® No

Mo sé.

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En laimagen 14 donde analizamos si se cuenta con una estrategia de capacitaciones para las
competencias blandas y técnicas encontramos que un 76,3% de las personas encuestadas Sl
conocen de la estrategia de capacitaciones para estas competencias, lo que es una buena cifra
e indica que se est& haciendo un buen trabajo de gestion del conocimiento a nivel interno
con los colaboradores. Se recomienda por medio de actividades continuas, creativas,
innovadoras, viables y efectivas motivar al otro 15,8 % de las personas que desconocen del
tema, para que se esteren y se integren con toda la informacion de la empresa que propenda
a una gestion del conocimiento eficaz bajo un enfoque de desarrollo sostenible.

Finalmente, el porcentaje restante responde con un NO, que indica que estas personas
desconocen completamente las estrategias de comunicacion de las competencias blandas y
técnicas. Esto sucede porque esta fallando la comunicacion interna, la informacion sélo esta
Ilegando a determinado porcentaje de los colaboradores y ahi es donde esta el quiebre de la
comunicacion e informacion, pues muchos de los empleados no estan recibiendo de manera
efectiva y sostenible la informacion que se trasmite desde el area de gestion humana.
Ademas de ello, las personas que encabezan las capacitaciones no estan cerciorandose de
que fluya correctamente la informacion interna de la compaifiia, 1o que se hace un objeto de

estudio a partir de estas respuestas.
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Imagen 15. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

11. ;Considera que las inducciones y reinducciones corporativas de 4-72 son integrales,
enriquecedoras y con el tiempo suficiente?

38 respuestas

@ Si
@ No

Tal vez

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 15 podemos ver que las inducciones y reinducciones para los colaboradores
administrativos de 4-72 marca un porcentaje bastante alto y optimo, ya que posee un 73,7%,
de efectividad, que quiere decir que mas de la mitad de las personas a quien se aplicé la
encuesta consideran que las inducciones y reinducciones si son integrales, enriquecedoras y
se toman el tiempo suficiente para enriquecer el conocimiento y la labor del colaborador.
Un porcentaje del 13,2% indican una respuesta de confusién o desconocimiento del tema.
El restante 13,2% responde negativamente al interrogante. En total con respuesta
desfavorable un porcentaje del 24,4, lo que repercute fuertemente en que algunas de las
capacitaciones no estan siendo lo suficientemente importantes para los colaboradores y no

estan cumpliendo las expectativas proyectadas.

Imagen 16. Recopilacién y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

12. A traves de que medios es la divulgacion de metas y objetivos de 4-72:

37 respuestas

@ Eeuniones.
@ Eoletines y circulares.

Canales de comunicacién interna
{Intranet, correo electronico).

@ No hay divulgacion.

@ Todas las anteriores.
@ Ninguna de las anteriores.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.
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En la imagen 16 evidenciamos que los medios de divulgacion de metas y objetivos para el
personal administrativo de 4-72 es algo en lo que se debe trabajar continua y
progresivamente, pues unificar los canales de comunicacion para que enriquezcan y
fortalezcan el trabajo realizado por la compafiia hace parte de una importante gestion de la
informacion precisa y duradera. La divulgacion de las ideas, metas y objetivos de la
compafiia son fundamentales para fortalecer la comunicacion organizacional y forjar
mejores procesos de gestion del conocimiento bajo un enfoque sostenible que impacte
positivamente el desarrollo social y econdémico tanto interno como externo de la

organizacion.

Imagen 17. Recopilacién y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

13. ; Participa usted en reuniones de su proceso para planear, seguir, opinar o hacer
seguimiento a los resultados de los cbjetivos o metas de 4-727

38 respuesias

® Si
@ MNo

Tal vez

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

La imagen 17 indica que la mayoria del personal administrativo de 4-72 participa de manera
activa en los procesos de planeacién con un porcentaje de 78,9%. Un 13,2 responde no tener
claro cémo es su participacién en aportes en la planeacion y un 7,9 responde que no tiene
ningun tipo de participacion en este proceso de planeacion lo que es preocupante y se
convierte en factor de estudio. Implicar a los trabajadores en el funcionamiento de la
empresa supone un mayor compromiso por parte de estos; al final esto se traduce en una
mejora de los resultados de la empresa, un trabajo cultural, organizacional y un adecuado

desarrollo de la gestion sostenible de la compaiiia.
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Imagen 18. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

14. ; En capacitaciones tales como induccion y reinduccion se recibe informacion de la vision
vy la mision de la empresa?

37 respuestas

@ si.
@ No.

No sé.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

La imagen 18 arroja unos resultados no muy satisfactorios. Un porcentaje que sobre pasa el
50% afirma recibir informacion sobre la mision y la vision de la compafiia. A contrario de
un total de 21,6% que afirma no recibirlo. Esto lleva a tener replanteamientos ante dicha
labor que se viene realizando desde la capacitacion, pues se hace indispensable que los
colaboradores conozcan y se hagan participes de la mision y la vision de la empresa. Sumado
aello el 13,5 responde que no sabe y se hace alin mas preocupante porque se evidencian las
fallas tan grandes de omision de las capacitaciones de induccion y reinduccion.

Imagen 19. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

15. ;Conoce los valores corporativos de 4-727

38 respuestas

®si
® Mo

Tal vez

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 19 se puede constatar que el 65,8% de los encuestados tienen conocimiento de
los valores corporativos de la compaiiia, un 26,3% responde que no conoce los valores

corporativos, lo que indica que se debe reanimar la capacitacion, informacion y
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comunicacion interna de la empresa para disminuir este porcentaje que se hace muy

significativo del personal que no reconocen estos elementos institucionales.

Es muy importante que el 100% de los colaboradores conozcan los valores corporativos
porque son grandes fuerzas impulsoras para realizar un trabajo bien hecho, sentirse parte de
la empresa y trabajar juntos por las mismas metas y objetivos. Esto bajo una metodologia

sostenible que haga que los cambios sean duraderos y efectivos para la organizacién.

Imagen 20. Recopilacién y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

16. ; La experiencia en 4-72 desde el area de bienestar fortalece y es coherente con los
valores corporativos?

38 respuestas

®5i
@ No

Tal vez

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios

La imagen 20 arroja un resultado de 73,7% de personal administrativo que tiene una imagen
positiva y coherente entre los valores corporativos y la gestion de la organizacion, se tiene
un 15,8% de insatisfaccion por falta de coherencia de los valores corporativos con la gestion

de la compafiia y un 10,5% en un porcentaje que no creen en los valores corporativos.

Analizando esta pregunta se hace fundamental consolidar una coherencia que perdure y sea
trasmitida a todos los entes dentro del equipo organizacional, que logre responder con mayor

rapidez y flexibilidad a las paulatinas demandas internas de los colaboradores.
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Imagen 21. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

17. Generan las capacitaciones de 4-72 niveles de incremento en calidad, produccion y
servicio dentro de sus procesos?

37 respuestas

@ Si
@ No

Tal vez

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En laimagen 21 se evidencia que el 73% de los colaboradores opinan que las capacitaciones
que la empresa brinda si ayudan al incremento, produccion y servicio dentro de los procesos.
El 16,2 de los encuestados no estan muy seguros de la efectividad de las capacitaciones. Por
altimo, un 10,8 niega completamente que estas capacitaciones sean de ayuda para el
fortalecimiento de los procesos internos de la compafiia. Esta pregunta carga un alto
resultado negativo por parte de los encuestados, se hace obligatorio que la empresa incorpore
las oportunidades de aprendizaje continuo, pues estas son esenciales para enriquecer
el conocimiento de los colaboradores, mejorar sus actitudes y destrezas, y fortalecer

las capacidades de forma eficaz y a lo largo del tiempo.

Imagen 22. Recopilacién y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

18. ;Crees que los niveles de produccion, servicio y calidad mejorarian si la empresa
gestionara proyectos mas fuertes para fidelizar al colaborador como cliente interno?

38 respuestas

@ si.

® No
Tal vez

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.
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En la imagen 22 se observa una caracteristica importante frente a la posicion de los
colaboradores en que los niveles de produccién y calidad mejorarian sustancialmente
fidelizando al colaborador interno (respuesta con un 84,2 %). El 17,6% restante de los
encuestados piensa que se debe hacer un mejor trabajo, buscando mejores soluciones y
alternativas para lograr fidelizar el colaborador, para que asi pueda prestar un mejor servicio,
pueda rendir mas en sus labores diarias y todo esto se refleje en rendimiento para la

compafiia que fomente un desarrollo sostenible integral.

Imagen 23. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

19. ;Cuenta la empresa con incentivos para sus colaboradores?

39 respuestas

® si
® No

Mo gé.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

En laimagen 23 el 71,8% reconoce la labor de la compafiia desde el area de bienestar social,
con un lineamiento de la direccién nacional de gestion humana y esta a su vez desde la
vicepresidencia de soporte corporativo en que los incentivos se estan dando y se estan
manejando dentro de la compafiia. Se analiza igualmente un 12,8% en el que se debe trabajar
y en efecto fortalecer. Sabemos que los incentivos son un factor que le van a permitir a la
empresa 4-72 atraer y mantener al mejor talento, sin duda alguna, son un motivo por el que

los colaboradores deciden elegir o permanecer en una compafiia.

Analizando la pregunta segun la respuesta de los encuestados se hace indispensable un fuerte
soporte al tema de incentivos, compensaciones, motivaciones... Estos siempre se convierten
en una de las formas mas eficientes para generar un alto grado de motivacion en los

trabajadores. Como empresa Servicios Postales Nacionales 4-72 también es sumamente
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importante tener en cuenta que el &rea de gestion humana Unicamente no s6lo debe
preocuparse por los beneficios econdmicos, sino también por tomar en cuenta, los posibles
incentivos emocionales que la compariia puede ofrecera todo su equipo de trabajo y su

entorno, condicion importante de la sostenibilidad.

Imagen 24. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

20. ; Aplica 4-72 algunas estas estrategias pedagogicas para fortalecer los valores

corporativos en sus colaboradores?

43 respuestas

@ si
@ No

Tal vez

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 24 los colaboradores destacan las estrategias pedagdgicas planteadas desde la
direccion nacional de gestion humana y el area de bienestar, desarrollo y capacitacion que
fortalece el trabajo de los valores corporativos de manera pedagogica y que a su vez fomenta
la grande labor de la cultura organizacional. Lo anteriormente descrito se ve reflejado en el

porcentaje que mas predomina en la encuesta con un 74,4%.

El porcentaje de personal que corresponde a las respuestas negativas de la pregunta es
interesante e incrementan los motivos para que se empiece a realizar un respectivo estudio
y andlisis de las adecuadas estrategias pedagogicas que debe utilizar la compafiia para que
logre entender realmente cuales son las estrategias que le van a servir para fortalecer los

valores corporativos en la empresa.
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Imagen 25. Recopilacion y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

21. Seleccione a continuacion cuales son criterios basicos de seleccion del personal:

33 respuestas

1. Solicitud de drea con
requerimientos

24 (72,7 %)

1. Solicitud de drea con
requerimientos...

3(9.1%)

1. Se hace requerimiento del

perfil 2 4121 %)

Minguna de las anteriores 2 (6,1%)

] 5 10 15 20 25

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

La imagen 25 nos muestra que el personal administrativo posee claros conocimientos de
como se realizan los procesos de seleccion en la compaiiia con un porcentaje de 72,7 %, lo
cual indica que sus lideres directos son aquellos los que pasan los requerimientos y posterior

a ello se da el cumplimiento del perfil establecido por la compafiia.

Imagen 26. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

22. ;Quienes hacen la solicitud de personal?

33 respuestas

@ La coordinacion del drea encargada.
@ Talento humano.

La direccion del drea encargada.
@ Ninguna de las anteriores.

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

En la imagen 26 encontramos la caracteristica de solicitud de personal con un porcentaje
que esta por encima de la media, el 66,7 % ratificando el conocimiento que poseen los
colaboradores de la compafiia, en este caso administrativos al momento de la seleccién de

personal, esto derivado de la capacitacion dada y el conocimiento del CORE de la empresa.
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El siguiente resultado méas predominante nos indica que la seleccion del personal la hace es

la direccidn del area encargada.

Imagen 27. Recopilacion y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

23. ;Como se realiza el proceso de vinculacion, induccion, capacitacion, seguimiento y
liguidacion del personal?

33 respuestas

@ Solicitud, seleccion, induccion inicial,
capacitacion dos o tres veces al afio,
seguimiento mensual, preaviso de ter.

@ Solicitud, seleccion, capacitacion 1 vez
al afio, seguimiento semestral,
liguidacion del contrato.

Solicitud, seleccion, induccion inicial,
capacitacion dos o tres veces al afio,
liguidacion del contrato.

@ Otra ;Cual?

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

Frente a la pregunta anterior el 66.7% de los encuestados respondié que se hace la solicitud,
seleccidn, induccion inicial, capacitacion dos o tres veces al afio, seguimiento mensual,
preaviso de terminacion y liquidacion del contrato. El 18.2% se hace la solicitud, seleccion,
capacitacion 1 vez al afio, seguimiento semestral y liquidacién del contrato. EI 12.1% indica
que el proceso de vinculacion inicia haciendo la solicitud, seleccion, induccion inicial,
capacitacion dos o tres veces al afio y finaliza con la liquidacion del contrato. Los resultados

muestran que la empresa tiene un proceso consecuente con la gestion de talento humano.

Imagen 28. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

24, ;jCuales son las estrategias, momentos y canales en los cuales usted conoce el Plan
Estratégico de la empresa?

33 respuestas

@ En la induccion inicial
@ En la induccion y capacitaciones
En las capacitaciones
@ En el plan de trabajo del drea a cargo

@ En canales de comunicacion
corporativos

@ Todas las anteriores.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.
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Cuando se les pregunto a los encuestados cuales eran las estrategias y canales de
comunicacion que permitiera conocer el Plan Estratégico de la empresa, el 33.3% respondio
que: en la induccion inicial, el 27.3%: en la induccion y capacitaciones, el 18.2%: en las
capacitaciones, el 9.1%: en el plan de trabajo del area a cargo, el otro 9.1%: en todas las
anteriores y el 3%: en los canales de comunicacion corporativos. Esto nos arroja la evidencia
de que no existe una homogeneidad en un plan de comunicacion dirigido al cliente interno
que permita estar contextualizado del horizonte general hacia donde va la empresa. Se hace
preciso orientar toda la informacion, comunicacion y esfuerzos hacia un mismo fin, es
demasiado importante que todos los colaboradores de la empresa reconozcan las estrategias

y canales que contempla el plan estratégico de la compafiia.

Imagen 29. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

25. ;Se siente usted apropiado de los objetivos y cultura corporativa?

33 respuestas

® Si, completamente
@ Mo, los conozco poco
Considero que deben darse a conocer

més
‘ @ Siento que I3 cultura corporativa esta

solo en el papel.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

Frente a la pregunta de qué tan apropiado se siente el encuestado con los objetivos y la
cultura corporativa, el 45.5% esta completamente apropiado, el 27.3% los conoce poco, el
21.2% considera que deben darse a conocer mas y el 6.1% siente que la cultura corporativa

esta solo en el papel.

Los resultados a esta pregunta permiten evidenciar que los objetivos y cultura corporativa
no se encuentran arraigados en mas del 50% de los encuestados, lo cual plantea la
importancia de replantear las estrategias que fortalezcan estos lazos corporativos entre
cliente interno y la empresa, de tal forma que se pueda comprometer a los empleados y se

logre crear un ambiente organizacional que mejore los habitos.
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Imagen 30. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

26. ;Qué cree usted deberia cambiar en la empresa en relacion al rol que desempefia?

33 respuestas

@ El clima organizacional entre
companieros

@ La estructura organizacional corporativa

(organigrama)
‘ La relacidn de los directivos con los

empleados
@ Las estrategias de comunicacion inter.
@ La imagen corporativa
@ Ninguna de las anteriores
@ Todas las anteriores

Fuente. Elaboracidn propia con base en la herramienta Google formularios.

El 36.4% de los encuestados considera que el clima organizacional entre compafieros, el
24.2% la estructura organizacional corporativa (organigrama), el 18.2% las estrategias de
comunicacion interna, el12.1% la relacion de los directivos con los empleados, el 3% todas
las anteriores y el otro 3% la imagen corporativa. Las respuestas anteriores hacen notar la
importancia de establecer mejores canales de comunicacion y relacionamiento entre
comparieros, y entre directivos con sus empleados. Una vez analizada ésta pregunta nos
damos cuenta que la calidad del clima laboral es demasiado importante en la satisfaccion de
los trabajadores y por lo tanto en su productividad; hay que recordar también que cuando
los empleados se encuentran satisfechos realizan su trabajo de manera eficiente, y por ello,
la productividad de la empresa aumenta, dando como resultado un célido clima laboral

sostenible.

Imagen 31. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

27. ;Qué cree usted deberian mantenerse en la empresa en relacion al rol que desempefia?

33 respuestas

@ El clima organizacional entre
compafieros

@ Lz estructura organizacional corporativa
) (organigrama)
- La relacidn de los directivos con los
. empleados
@ Las estrategias de comunicacion inter...
@ Lz imagen corporativa

@ Ninguna de las anteriores
@ Todas las anteriores
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Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

¢qué deberia mantenerse en la empresa? el 48.5% respondio que el clima organizacional
entre comparieros, el 21.2% la estructura organizacional corporativa (organigrama), el
18.2% la relacidn entre directivos con los empleados, el 6% las estrategias de comunicacion
interna, el 3% la imagen corporativa y el otro 3% todas las anteriores. Los resultados de esta
pregunta muestran que, aunque existe una comunicacion y relacionamiento aceptable al
interior de la empresa, se hace importante potencializar las estrategias que mejoran estos
canales de comunicacién y relacionamiento. Para que creen vinculos de confianza, equilibrio
de bienestar social, econémico, emocional que liguen a los colaboradores a relaciones

laborales que perduren.

Imagen 32. Recopilacién y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72.

28. ;Que usted considera basado en su experiencia harian que la relacion con el cliente
interno mejore?

33 respuestas

@ Una estructura mas horizontal y menos
jerarquica

@ Mejores incentivos de crecimiento
profesional
Aumento de salarios u honorarios

@ Mejor comunicacion

@ Todas las anteriores

@ Ninguna de las anteriores

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.
Para que las relaciones con los clientes mejoren los encuestados responden lo siguiente:

- 48.5% de los encuestados respondieron que una estructura mas horizontal y menos
jeréarquica.

- 36.4% mejores incentivos de crecimiento profesional.

- 6.1% aumento en los salarios.

- 6.1% ninguna de las anteriores.

- 3% todas las anteriores.
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Los resultados de esta pregunta reflejan la importancia de revisar y fortalecer el gobierno

corporativo, la politica de comunicaciones y el programa de bienestar de talento humano.

Este ultimo concepto con mas fuerza ya que el talento humano es actualmente un factor
clave para impulsar la sostenibilidad de las organizaciones, teniendo como base el
compromiso, la dotacion de herramientas y espacios de trabajo adecuados para obtener

impactos positivos y que perduren en el tiempo.

Imagen 33. Recopilacion y analisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

29. ;Que usted considera basado en su experiencia harian que la relacion con el cliente
externo sea mas efectiva?

33 respuestas

@ Canales de comunicacion mas
personalizados.

@ Rapidez y efectividad en |a respuesia a
sus reguerimientos.
- Mejorar nuevos canales de

comunicacion a través de medio tecn...
@ Implementar una campafia de
reconocimiento de marca.
@ Lanzamiento de nuevos servicios o
productos.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

Frente a la pregunta “basado en su experiencia, que haria que la relacion con el cliente
externo mejore”, el 54.5% respondi6é que los canales de comunicacion mas personalizados,
el 18.2% mejorar nuevos canales de comunicacion a través de medio tecnolégico, el 15.2%
rapidez y efectividad en la respuesta a sus requerimientos, el 9.1% implementacién de una
campafa de reconocimiento de marca y el 3% lanzamiento de nuevos servicios o productos.
Los resultados a esta pregunta evidencian la importancia de revisar, disefiar y mejorar los
canales de relacionamiento con el cliente interno y externo de una forma mas personalizada

que logré dar respuesta oportuna a lo que espera el cliente del servicio.
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Imagen 34. Recopilacion y andlisis de la encuesta a personal administrativo 4-72

30. ;Considera usted que ha podido crecer y cumplir sus aspiraciones personales,
&
profesionales y familiares en la empresa?

33 respuestas

@ Si, definitivamente me siento
completamente realizado.

@ Mo, muy frecuentemente me siento
inconforme:

Medianamente, mis aspiraciones

laborales se han cumplido pero en lo
personal me siento agotado.

@ Cuwisiera que la empresa se enfocard
mas en mi crecimiento profesional,

SR personal y familiar.

Fuente. Elaboracion propia con base en la herramienta Google formularios.

Por Gltimo, se establecid la pregunta si consideraban que habian podido crecer y cumplir sus
aspiraciones personales, profesionales y familiares en la empresa, a lo que el 39.4% de los
encuestados respondieron que definitivamente se sienten completamente realizados, el
30.3% medianamente, manifestando que sus aspiraciones laborales se han cumplido pero en
lo personal me sienten agotados, el 21.2% quisiera que la empresa se enfocard mas en su
crecimiento profesional, personal y familiar, y el 9.1% frecuentemente se sienten
inconformes. Los resultados muestran que existen debilidades en el programa de bienestar
de talento humano que les permita a los empleados sentirse completamente realizado y parte
de una compafiia que piensa en ellos, estas falencias deben verse como oportunidades de

mejora.

En el andlisis de la encuesta interna realizada a los 51 colaboradores de los 210 que
componen la funcién administrativa, se evidencian grandes hallazgos en los cuales
prevalecen falencias en los sectores que se busca potencializar la labor de los colaboradores
de forma que logre apoyar su crecimiento laboral, personal y profesional por medio de
capacitaciones integrales, con un porcentaje de desconocimiento del 26.3 %. Igualmente se
encuentra un desacierto en la comunicacion y divulgacion de los incentivos que destina la

organizacion para sus trabajadores.



s s

- ean Universidad Ean ~ 72 ~

----- universidad
e

En las 30 preguntas incluidas dentro la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa,
6 de ellas incursionan las capacitaciones integrales del programa de talento humano de la
compafiia. En la respuesta de las mismas se evidencia un hallazgo medianamente negativo
al encontrar:

- 26.3 % de personas que consideran las capacitaciones insuficientes y que a su vez tienen
desaciertos en los tiempos de aplicacion ya que no aportan al buen desempefio de las
actividades de los colaboradores.

- Un 29 % de encuestados que responden que las capacitaciones que brinda la compafiia no
fortalecen ni potencializan su desarrollo integral.

- 29 % de respuestas que indican que las capacitaciones no estan enriqueciendo el
conocimiento ni fidelizando el colaborador.

- 35.1 % de respuestas negativas frente a la induccion y reduccidn que se presta por parte de
los servicios nacionales postales 4-72.

- 27 % de encuestados que indican que las capacitaciones no incrementan los niveles de
calidad produccion y servicios dentro sus procesos.

Finalmente, en 38 respuestas de la participacion e inclusion en los procesos de planeacién y
seguimientos de los resultados y objetivos de la empresa, se halla un 21.1 % de personas
que se sienten excluidas frente a este proceso. En alerta roja y altamente preocupante se
encuentra el 34.2 % de personal que desconoce los valores corporativos de la empresa y asi
mismo un 26.3 % que considera que el area de bienestar no fortalece ni es coherente con la

experiencia que debe brindar en vinculo con los valores corporativos.
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8. Analisis de datos

Hechos descubiertos

Hechos descubiertos - Hallazgos

Hallazgo 1: En un primer acercamiento del diagnostico realizado por medio de
encuesta respecto a la cultura en los colaboradores, se encontro que existe: Frente al
conocimiento de valores corporativos un 57%, credibilidad en los incentivos y
reconocimientos del 17%, generando con ello alerta roja, frente a capacitacion
integral el resultado obtenido es del 50%. Se identifican grandes dificultades en la
satisfaccion de los colaboradores.

Hallazgo 2: Demasiada rotacion de personal que generan retrocesos en diferentes
areas. El 50% de los evaluados sostienen que se necesita una capacitacion integral,
se identificd gran parte de los colaboradores que se desempefian en distintos cargos
y en distintos procesos sin poseer ningun titulo de educacién superior que respalde
su labor, siendo que no logran ascender y renuncian, haciendo que los procesos no
avancen de manera continua debido a la fluctuacién de las curvas de aprendizaje a
nuevos integrantes que vuelven lentos los procesos.

Hallazgo 3: En la empresa no existe un enfoque de la gestion del conocimiento que
sirva para el cumplimiento transversal de todos los objetivos de la empresa, buscando
que con ello aporté valor afiadido a los diversos grupos de la organizacion de

diferentes maneras.

Hechos conocidos

Una vez se descubren los hechos antes mencionados, la empresa Servicios Postales

Nacionales S.A 4-72 considera pertinente implementar las tres (03) dimensiones de la

sostenibilidad (econdmica, social y ambiental), bajo las ODS de poner fin a la pobreza en

todas sus formas, poner fin al hambre, garantizar una vida sana y promover el bienestar,

garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad que promueva oportunidades de

aprendizaje durante toda la vida para todos, lograr igualdad entre los géneros y empoderar a

las mujeres, promover el crecimiento econémico, inclusivo y sostenible, el empleo vy el
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trabajo decente para todos, fomentar la innovacion, reducir la desigualdad, paz, justicia e
instituciones solidas y alianzas para lograr los objetivos; todo bajo un plan de mejora que
fortalezca la gestion de conocimiento sostenible. Asi las cosas, la empresa destina un rubro
de inversion que ya se encuentra dentro de los estipulado de la planeacion anual de la
compafiia para la mejora continua de sus procesos. lgualmente, contempla establecer
convenios con entidades de educacion tecnica y superior como la alianza actual con el Sena,
que permitan fortalecer los elementos de la gestion del conocimiento sostenible y
adaptandolos a los procesos internos de la empresa. Se espera que las acciones y resultados
brindados por los maestrantes logren sinergias y articulacion de los diferentes procesos en

un nivel transversal en toda la organizacion.

Conexiones descubiertas entre efectos conocidos y causas desconocidas que muestran

las medidas a tomar.

Con el diagnostico realizado a través de la encuesta anterior, se logré identificar dos
variables fundamentales a profundizar, cultura organizacional y gestion del conocimiento,
para ello, se disefid un instrumento tipo cuestionario que permitiera la recoleccion de
informacion, este constd de 30 preguntas cerradas estructuradas con eleccion Unica
dicotémicas y politomicas, eleccién mdltiple, escala de Likert y preguntas mixtas, que se
realiz6 a 48 colaboradores del personal administrativo de la empresa Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72 sede Bogotd. Ese método permitio establecer una idea problema,
formular unos objetivos y preguntas las cuales establecieron hipotesis y variables, donde se
selecciond el disefio para probarlas, se analizaron los resultados y se extrajeron las

conclusiones.

Para la medicion de las variables y recoleccién de los datos del cuestionario con el equipo
de colaboradores de la empresa, se trabajé en la aplicacion Google Formularios, este fue
enviado a cada uno de los encuestados y una vez respondidas las preguntas eran enviadas

directamente a los maestrantes.

A partir de los hallazgos encontrados se acepta la hipétesis planteada por los maestrantes ,
en el planteamiento del problema motivo de estudio para el desarrollo del trabajo de grado

en modalidad de trabajo dirigido; en donde se encontrd una labor de integracion directa
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entre la gestion del conocimiento que maneja la Empresa Servicios Postales Nacionales S.A
4-72 sede Bogoté en sus capacitaciones y fortalecimiento de la cultura organizacional pero
que no posee un modelo de desarrollo sostenible para la misma.

Los resultados arrojados en la encuesta permiten identificar qué Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72 sede Bogota, posee un trabajo en la gestion del conocimiento, pero que
debe ser reestructurado con un enfoque de sostenibilidad, el cual es identificado por el
personal administrativo, ademas la encuesta realizada por los maestrantes permitio
establecer un diagnostico apropiado para fortalecer la gestion del conocimiento con un

enfoque de desarrollo sostenible.

Después de haber analizado los resultados de la encuesta se puede concluir que Servicios
Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota, tiene algunas iniciativas enfocadas a la parte de
la gestion del conocimiento, los cuales permiten fortalecer los procesos internos
encaminados al fortalecimiento y crecimiento, no solo de la compafiia sino de sus

colaboradores.

Por otro lado el enfoque de metodologia que aplicamos el cual es descriptivo, nos permitio
identificar que en la poblacion seleccionada de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede
Bogota , con una encuesta de 30 preguntas formuladas a una muestra de 48 colaboradores
de la parte administrativa, las cuales nos permitiran realizar un analisis y establecer unas
hipbtesis sobre la pregunta problema y la importancia de un disefio de gestion del

conocimiento con un modelo de desarrollo sostenible.

De acuerdo con el planteamiento, las preguntas fueron formuladas como fundamento para
encontrar una hipotesis para Servicios Nacionales S.A 4-72 sede Bogota y asi encontrar una
estrategia y plan de gestién del conocimiento con un método de desarrollo sostenible el cual

fortalezca a la compafiia y motive el crecimiento de sus colaboradores y su productividad.

El disefio de un modelo de gestion del conocimiento con un enfoque de desarrollo sostenible
para Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogota, es un proyecto que lidera la

vicepresidencia de soporte corporativo de la mano de la direccion nacional de gestion
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humana y del proceso de bienestar, desarrollo y capacitacion, esto con el fin de dar con el
cumplimiento de los indicadores propuestos por la compafiia y asi dar cumplimiento a todos

los planes establecidos.

Para Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogot4, se realiza un andlisis y basados
en las encuestas realizadas a sus colaboradores, arrojando que, si se trabaja un modelo de
gestion del conocimiento, pero el cual no posee las caracteristicas suficientes como modelo
de desarrollo sostenible, el cual la es el que se propondrd como disefio para el total

cumplimiento de sus indicadores.

Para Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 sede Bogot4, fue de vital importancia realizar
esta encuesta ya que se logro por medio de esta establecer algunas fortalezas y debilidades

que se relacionan a continuacion:

Fortalezas:

e Se evidencia en gran parte de las preguntas que los colaboradores tienen un alto
sentido de pertenencia por la empresa, estan orientados hacia los objetivos y metas
de la empresa.

e Inclusién de planes estratégicos de capacitacion, manteniendo a los colaboradores
actualizados y preparados, pues las oportunidades de aprendizaje y crecimiento son
uno de los principales factores que atraen y retienen a los mejores candidatos.

e Los colaboradores en su mayoria corresponden a los canales de comunicacion que
usa la empresa, todos en diferente proporcion hacen fluir la respectiva informacion
remitida y los colaboradores reconocen esta labor.

e Buenos planes de comunicacion donde se logra alcanzar una serie de objetivos y
metas empresariales que ayudan a la empresa a enriquecerse interiormente para
fortalecer todos sus productos y servicios ofrecidos al publico.

e Adecuadas capacitaciones de induccién y reinduccion, incorporando todo el CORE,
filosofia empresarial (misidn, vision, valores corporativos), generando un alto

sentido de pertenencia.

Debilidades:
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e En estos tiempos el contexto laboral se estd en un contexto poco favorable,
compaiiias y colaboradores viven momentos de incertidumbre, la llegada de muchos
nuevos temas inimaginables ha provocado muchos cambios y el tema de incentivos
y beneficios ha cambiado radicalmente. Con un porcentaje relativamente alto,
algunos de los encuestados no estan en acuerdo con el sistema de incentivos que
maneja la empresa, por ello se hace indispensable un programa para el mejoramiento
de este item de raiz. Para lograr el éxito, las compafiias deben adaptarse a las nuevas
necesidades de los colaboradores y en algunas ocasiones, transformar sus planes de
compensacion.

e Los colaboradores necesitan tener claro cuales son sus objetivos y qué se espera
realmente de cada uno de ellos. Es vital que durante el desarrollo de sus actividades
los lideres de grupo se enfoquen en evaluar el desempefio y las actitudes que tiene
cada colaborador en relacion a las diferentes funciones que realiza.

e No se mantiene una comunicacion interna abierta y transparente, ésta evidentemente
es una condicion necesaria para lograr una adaptacion rdpida a las nuevas
necesidades del mercado.

e Incorrecto envio diario de comunicacion organizacional, lo que genera la
incertidumbre y los rumores entre los diferentes procesos de la empresa,
convirtiéndose en tuna propia fuente no confiable de informacion.

e La informacién trasmitida no esta abarcando la totalidad de receptores, seguin lo
analizado en la encuesta, la diferente informacion solo esta llegando a determinados
grupos de la empresa, hay un quiebre de informacion, un escape de esta... pues solo
esta siendo percibida por algunas partes de un todo, lo que hace que muchos
colaboradores desconozcan de informacion importante en la compafiia y no haya un
buen proceso de comunicacion e informacion.

Cabe mencionar, que la muestra seleccionada para esta investigacion estuvo integrada no
solo por colaboradores de bajo nivel en la estructura organizacional, sino que también
participaron jefes de diferentes areas y personal de alto nivel dentro de Servicios Postales
Nacionales S.A 4-72 sede Bogota.
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9. Plan de intervencién

Servicios Postales Nacionales 4-72 empieza a basar sus planes y procedimientos bajo el
concepto de innovacion, inicialmente desde la capacidad que encuentra la empresa para
generar soluciones creativas, rentables e ingeniosas de forma que atiendan adecuadamente
a las necesidades, demandas y expectativas de los mercados, los consumidores y los
colaboradores en general, este es el factor dinamizador de la competitividad de la
organizacion. Por consiguiente, la compafiia requiere desarrollar habilidades y disposicion
de recursos para dinamizar los procesos de innovacién internos y externos de la empresa

Servicios Postales Nacionales 4-72.

Desde la perspectiva de la gestion del conocimiento que se requiere implementar por parte
de la organizacién, se pretenden desarrollar tres acciones fundamentales: identificar
oportunidades de innovacion, identificar los conocimientos relevantes para aprovechar las

oportunidades y generar soluciones rentables y sostenibles para la compafiia.

La identificacion en la gestion del conocimiento implica aprovechar y optimizar la curva de
aprendizaje alcanzada y desarrollar competencias entendidas como la relacién armoénica de
experiencias, habilidades, conocimientos y aptitudes que posibiliten la generacion de
procesos, servicios y sistemas de gestion creativos e innovadores que respondan a las

oportunidades de industria e innovacion que ofrece el entorno empresarial.

Para la empresa Servicios Postales Nacionales 4-72 es fundamental la generacion de
soluciones sostenibles y rentables, es asi como se hace necesario crear mecanismos que
permitan asegurar una efectiva interaccion con el ambiente y asi identificar y comprender
los problemas, dificultades y desafios que enfrentan los colaboradores y la organizacion en
las tres (03) dimensiones de desarrollo sostenible: social, econémica y ambiental, de manera
que esto sea el punto de partida de las acciones y estrategias innovadoras, creativas,
economicas y sociales para entregar al mercado servicios mejorados y disefiar nuevos
procesos Y sistemas de gestion del conocimiento que optimicen el uso de los recursos y

capacidades de la empresa Servicios Postales Nacionales 4-72.
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Asi las cosas, se propone disefiar un modelo de gestion del conocimiento sostenible que le
permita a la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 potencializar las capacidades
de sus colaboradores, generar crecimiento en doble via del capital humano y en general de
la entidad. En este sentido, el modelo propuesto mejora los comportamientos de sus
colaboradores desde la gestién del conocimiento, lo que permitira a la organizacion
identificar las formas de comunicacién existentes, los canales, las herramientas y los valores
corporativos para asi forjar un plan de desarrollo sostenible, a fin de que la informacion
estratégica pueda ser conocida y apropiada por sus empleados, interioricen el horizonte
empresarial y el papel que juega cada uno en el alcance del propdsito y objetivos

corporativos.
Para lograrlo, se sugiri6 el siguiente plan de intervencion:

e Implementar méas espacios de capacitacion para los colaboradores de la compafiia,
con temas y actividades que sean de interés y motivacién personal, laboral y
profesional, para que a futuro se convierta en un plan de desarrollo de gestion del
conocimiento con un enfoque sostenible, haciendo que estos traspasen lo aprendido
a otros de manera pedagdgica, metodologica y secuencial. Es asi como se lograra
garantizar una educacién inclusiva, equitativa y de calidad y promover
oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos (ODS 4-Educacion de
calidad).

e Integrar programas y actividades dindmicas, equitativas, armoniosas y en igualdad
de condiciones para todos los colaboradores, desde los directivos hasta los operarios
de planta, donde se aproveche el espacio integral para dar a conocer informacion
interna y externa relevante de la compafiia, haciendo de este escenario una actividad
primordial de la gestion del conocimiento basado en un pilar fundamental de
desarrollo sostenible, Reducir la desigualdad y garantizar que nadie se queda atras
(ODS).

e Definir un plan estratégico con acciones, objetivos, metas, acciones, indicadores,
responsables y recursos donde se aterrice a todas las areas funcionales de la empresa,

incluyendo la comunicacion. De tal forma que se preparen y formen colaboradores
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con excelente experiencia educativa y laboral por medio del fortalecimiento de los
procesos de aprendizaje de cada colaborador, apoyados por cada uno de los canales
de comunicacion interna y externa que posee la compafiia y brindando.

Realizar periodicamente las capacitaciones integrales, guias educativas, inducciones
y reinducciones que fomenten el enriquecimiento personal y profesional del
colaborador con prop6sito que se divulguen las metas y objetivos de la compafiia
asertivamente y se potencialice y fidelice la labor de cada uno de los colaboradores.
Garantizar y promover bienestar para todos (ODS 3-Salud y bienestar).

Fortalecer las acciones y estrategias pedagogicas y laborales econdémicas y sociales
por medio de las cuales se logre mitigar los impactos negativos y maximizar los
impactos positivos para fortalecer a la compafia social, econdmica y
ambientalmente, que es la meta a la que aspira la organizacion por participar en este
proceso de desarrollo sostenible. Sin embargo, méas que una meta, Servicios Postales
Nacionales 4-72 trabaja para que la sostenibilidad se convierta en un proceso
constante en el tiempo, un proceso de mejora continua, que guie la mentalidad de la
organizacion y sus acciones fundamentales de participacion activa y desarrollo social
de los colaboradores, educacion para la proporcion de informacion precisa,
transparente y til, promocién de consumos sostenibles, derechos humanos,
practicas justas de operacién, practicas laborales equilibradas y en igualdad de
condiciones, medio ambiente e implementacion de acciones y estrategias para lograr
objetivos institucionales.

Elaborar un programa de incentivos para los colaboradores con la condicion
principal en que se haga referencia al logro de la igualdad de género y el
empoderamiento de mujeres un fundamento esencial para construir un mundo
pacifico, prospero y sostenible (ODS 5-lgualdad de genero) que sea el principal
motor para la motivacion de los empleados, el cual se convierta en uno de los ejes
del plan sostenible, el plan de gestion del conocimiento y de la cultura
organizacional.

Trabajar de la mano con las encuestas y cuestionarios para identificar informacion
de primera mano de cémo se estan sintiendo los colaboradores tanto en lo laboral

como personal y profesional dentro de la compafiia.
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Reforzar el convenio educativo de técnicos y tecnélogos con la entidad de educacion
superior SENA, donde se logren fortalecer las actividades laborales diarias de los
colaboradores en cada uno de los procesos de la compafiia y las cuales sean
reconocidas, valoradas y certificadas por entidades de educacion superior.

Construir la estrategia de sostenibilidad en la gestion del conocimiento asociada a la
mision, vision y objetivos empresariales e integrada con la estrategia global de la
compafiia. Esta debe abarcar desde las bases internas de Servicios Postales

Nacionales 4-72 hasta los niveles mas generales que impactan a la sociedad.

El paso para seguir después de exponer el panorama de soluciones posibles en el plan de

intervencion se orientd a la empresa en la busque da soluciones especificas para el disefio

de un modelo de gestion del conocimiento con un enfoque de desarrollo sostenible, en ese

sentido, se sugirio lo siguiente:

1.

Identificar la gestion del conocimiento desde un ambito de desarrollo sostenible,
fortaleciendo asi cada una de sus etapas como insumo en la toma de decisiones para
la generacion de estrategias dentro de los planes estratégicos. También se incorpora
el proceso de adaptacién del conocimiento que tiene como finalidad "liberar el
potencial representado por el conocimiento de la organizacion para dar origen a

13

acciones de creacion de valor. “...identificar qué sabe la organizacion y en qué
forma, y volver accesible y utilizable el conocimiento tacito." (Von Krogh, Ichijoy
Nonaka, 2001, 114). En conclusion, poner el conocimiento de la empresa a
disposicidn de los colaboradores que lo requieren, en el lugar donde se necesita y en
el momento adecuado, es fundamental para asegurar la efectividad de los procesos
de innovacion en la organizacion.

Tener claridad que se quiere lograr y que se necesita para lograrlo, de esta forma se
fortalecera el proyecto de desarrollo sostenible de la gestion del conocimiento. Por
lo tanto, se sugiere incluir un estudio para reconocer el conocimiento y la
informacion que no se ha adquirido a nivel interno, informacion que es vital para la

toma de decisiones.
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3. Consideracion de herramientas que incentiven el flujo de ideas en procesos de
innovacion y mejora, como el involucramiento de programas para el desarrollo de la
creatividad para resolver problemas en forma sistematica de la compafiia y
fortalecimiento de procedimientos para la planificacion de la innovacion, y equipos
fuertes que investiguen nuevas tecnologias.

4. Velar porque el conocimiento se distribuya de forma agil, correcta, transparente y en
igualdad de condiciones a todos los miembros de la compafiia, con el fin de que los
equipos puedan encontrarlo y utilizarlo en procesos que afiadan valor a la empresa.
Se sugieren herramientas que van de la mano con el internet (cursos en linea, Skype,
Hangout, Zoom, bancos de datos, centros de documentacion, reuniones de areas,
teletrabajo, correo electrénico, paginas web, grupos de experiencia, arenas de
aprendizaje). Es asi como el plan de desarrollo sostenible de la gestién del
conocimiento se potencializard y empezara a dar resultados en las mejoras de los
indicadores.

5. Determinar cémo el proyecto de desarrollo sostenible desde la gestion del
conocimiento estd potencializando y estan sirviendo como referencia para la
creacion y almacenamiento del conocimiento a nivel interno en servicios postales
nacionales S.A 4-72.

6. Son fundamentales las herramientas de diagndstico (encuestas, cuestionarios,
entrevistas) que permiten la recoleccién de informacion de valor para la mejora del
proyecto sostenible de la gestion del conocimiento, ya que este potencializara a nivel
interno y externo a la compafiia. Este trabajo se sugiere que sea recolectado de la
mano de los colaboradores, para inspirar confianza en ellos, aumentar el sentido de
pertenencia para con la empresa y lograr una fidelizacion mayor por parte de los
empleados y fomentar y trabajar bajo los factores sociales y economicos que

envuelven a la compafiia y a sus colaboradores.

La propuesta de soluciones para el disefio del modelo de gestion del conocimiento fue
disefiada con un enfoque de desarrollo sostenible guiado desde un abordaje pedagdgico, que
enriqueciera en doble via a los colaboradores en todos los niveles y a la empresa. Esto en

articulacion con el trabajo de fortalecimiento que ya realiza la compafiia a través de las
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capacitaciones, inducciones y reinducciones, con el fin de mantener informado a todos los

miembros en las diferentes areas. Asi mismo, las campafias de capacitaciones integrales

propuestas contienen incentivos pedagdgicos, sostenibles y de escalamiento empresarial que

motiven a los colaboradores y sus lideres a realizar procesos de mejora continua.

Ver tabla 7 de diagndstico y tabla 8 cronograma de implementacion.

Tabla 7. Cronograma plan de implementacion.

01/
06/
20

01/
07/
20

01/
08/
20

41/
09/
20

propuesto para cada actividad del
modelo de gestion del conocimiento bajo
un enfoque de modelo sostenible
planteado.

ACTIVIDADES Inicio Fin 01/ | 01/

04/ | 05/
20 | 20

Diagnostica el proceso actual de gestion | 05/04/2 | 24/04/2

del conocimiento en Servicios Postales | 0 0

Nacionales S.A 4-72, a través de un

enfoque de desarrollo sostenible.

Disefia un modelo de Gestién del | 07/05/2 | 26/05/2

conocimiento bajo un enfoque de |0 0

desarrollo sostenible en la empresa de

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72.

Disefia un plan de accion para la | 02/06/2 | 26/06/2

complementacion del modelo de Gestién | 0 0

del conocimiento disefiado en la empresa

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72.

Documentar cada una de las fases del | 03/07/2 | 21/09/2

trabajo metodoldgico y pedagdgico | O 0

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 8. Cronograma de Trabajo a implementar.
Meses Julio Agosto Sept.
Dias 21-27 [ 27-05|06-12 | 13-19 [20-26| 2-11

1. Diagnéstico

1.1 Plan para recopilacion de datos de informacion

1.2 Revisién informacién Primaria y secundaria y
preparacion informe diagnostico

2. Disefio propuesta metodoldgica y plan de

intervencion

2.1Definicion Variables objeto de analisis y preguntas
de investigacion

2.2Definir los instrumentos metodolégicos y de
recoleccién de informacion

2.3 Establecer el disefio muestral.

2.4 Elaboracion plan detallado de trabajo de campo, con
Su respectivo cronograma, actividades

2.5 Prueba piloto y validacién de los instrumentos de
recoleccion.

2.6 Ajustes pertinentes a instrumentos de recoleccion
que se deriven de la prueba piloto.

3.Trabajo de Campo

3.1 Preparar logistica para levantamiento de la
informacion

3.2 Implementar el trabajo de campo en las unidades de
observacién seleccionadas en el disefio muestral.

4. Andlisis de la informacion obtenida de orden

cuantitativo y cualitativo

4.1 Analisis y sistematizacion de la informacion

5. Cierre

5.1 Socializacion de los resultados, una vez aprobados
por el tutor empresarial.

Fuente: Elaboracién propia
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Actividades complementarias al plan de intervencidn, el cual permite nutrir la gestion

del conocimiento
Tabla 9. Cronograma complementario actividades al plan de intervencion.

Actividades Gestion De Conocimiento Duracion
Implementar méas espacios de capacitacion para los colaboradores de la 3-6 MESES
compafiia, con temas y actividades que sean de interés y motivacion
personal, laboral y profesional.
Integrar actividades dindmicas en las que se les pueda dar a conocer a todos = 3-6 MESES
los trabajadores el Core de la compafiia.
Introducir nuevos incentivos para los trabajadores, motivandolos y creando = 3-6 MESES
un alto sentido de pertenencia por ella.
Socializar por medio de capacitaciones cada uno de los canales de 3-6 MESES
comunicacion interna que posee la compafiia, explicando el uso y la
terminologia de cada uno.
Realizar encuestas periddicas a los colaboradores para obtener informacion = 3-6 MESES
de cudles son los canales de comunicacion oral y escritos que ellos prefieren
y les dan mayor uso.
Orientar las capacitaciones, talleres y guias a un material que sea integral, 3-6 MESES
que potencialice la labor de los trabajadores en su crecimiento laboral,
personal y profesional.
Incrementar inducciones y reinducciones que fomenten el enriquecimiento 3-6 MESES
del personal para la correcta divulgacion de las metas y objetivos de la
compafiia.
Participar mas colaboradores de las reuniones, siempre es importante tener 3-6 MESES
presente diferentes opiniones, puntos de vista e involucrar mas areas de la
empresa en las tomas de decisiones.
Fortalecer las estrategias pedagdgicas para un excelente conocimiento de las  3-6 MESES

metas, objetivos, mision, vision, cultura corporativa, estrategias, valores
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corporativos, no sélo por medio de reuniones, intranet y correo electronico
(que son los que la empresa utiliza) sino también por medio de boletines,
circulares, pancartas, medios audiovisuales, actividades recreativas en las
que se inculque toda esta informacidn de una manera diferente a la habitual.
Trabajar de la mano con cuestionarios para identificar informacion de
primera mano de como se estan sintiendo los colaboradores tanto en lo
laboral como personal y profesional dentro de la compafiia.

Realizar un profundo analisis de los resultados obtenidos en las herramientas
de diagnostico, con el fin de encontrar soluciones, estrategias y alternativas
para el mejoramiento de cada una de las situaciones planteadas.
Involucramiento de programas para el desarrollo de la creatividad para
resolver problemas en forma sistematica de la compafiia.

Fortalecimiento de procedimientos para la planificacion de la innovacion, y
equipos fuertes que investiguen nuevas tecnologias.

Integracion de nuevas herramientas como tormentas de ideas, mapas del
conocimiento, experiencias de proyectos realizados, retroalimentacién con
los clientes, bases de datos para reconocer aliados estratégicos, monitoreo
de paginas web.

Velar porque el conocimiento se distribuya agil y correctamente para que
otras personas puedan encontrarlo y lo utilicen en procesos que afiadan valor
a la empresa.

Uso de técnicas que faciliten la divulgacion de conocimiento por medio de
intranet:(cursos en linea, Skype, Hangout, Zoom, bancos de datos, centros
de documentacion, reuniones de éareas, teletrabajo, correo electronico,

paginas web, grupos de experiencia, arenas de aprendizaje...).

Fuente. Elaboracion propia.
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3-6 MESES

3-6 MESES
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3-6 MESES
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10. Recomendaciones y conclusiones

10.1 Recomendaciones

A continuacion, se dejan algunas sugerencias que esperamos aporten a posibles mejoras en

el futuro, a la identificacion de oportunidades y a medidas que no se deberian aplazar con

el fin de no generar retrocesos en los procesos:

Es fundamental que la informacion diagndstico objeto de la intervencion sea
socializado por el personal lider del area y sea actualizada con regularidad, con el fin
de reforzar las estrategias planteadas en el modelo de gestion, ya que es importante
recordar que la cultura organizacional es un proceso ciclico y cambiante, no estatico.
Trabajar de la mano con las ODS (Fin de la pobreza, Hambre cero, Salud y bienestar,
Educacion de calidad, igualdad de género, trabajo decente y crecimiento econémico,
industria e innovacion, reduccion de las desigualdades, Paz, Justicia e instituciones
solidas, Alianzas para lograr los objetivos) de tal forma que se refuercen todos los
procesos a nivel interno y externo bajo un enfoque de desarrollo sostenible para que
a partir de ello se fomente la mejora de los ambitos sociales, econémicos y
ambientales desde el proyecto de gestion del conocimiento desarrollado para
Servicios Postales Nacionales 4-72.

Se debe realizar un plan de seguimiento a la mejora continua, que trabaje de la mano
con los directivos y staff para que se compartan las lecciones aprendidas. La
compafiia entiende que la mejora progresiva sostenible requiere un compromiso
organizacional, asi como un sistema de gestién sélido y a largo plazo del cambio
basado en la cultura. Para Servicios Postales Nacionales, un sistema de este tipo va
a trabajar bajo un componente estructural clave para impulsar eficazmente el proceso
de transformacién de la gestion del conocimiento bajo un enfoque de desarrollo
sostenible.

Se debe comprender que la gestién del conocimiento es imprescindible en el

involucramiento de los niveles directivos y estratégicos, que respalden y den
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sostenibilidad a los planes de mejora del modelo de gestion disefiado. Sin olvidar la
articulacion en doble via de todos los niveles de la empresa.

Para la empresa es fundamental conocer y comprender los alcances y las potenciales
de los recursos y capacidades de la compafiia, esto facilita los procesos de innovacion
en el momento que los colaboradores y la empresa saben qué pueden hacer y cémo
pueden utilizar sus conocimientos, también las experiencias y las aptitudes del
personal con las posibilidades de adaptar estos conocimientos para generar
soluciones novedosas y creativas que permitan la creacién de nuevos servicios,
procesos y procedimientos para transformar los actuales en pro de mejorar el
desempefio productivo y competitivo de la organizacion.

El area de Recursos Humanos debe hacer parte del equipo a cargo de garantizar la
implementacion del modelo de gestion del conocimiento sostenible disefiado, toda
vez que, desde su gestion del talento, es un facilitador ideal de comunicacién al
interior y exterior de toda la organizacion.

Identificar a las personas que pueden bloquear o facilitar el cambio. Parte del proceso
implica un Assessment para ayudar a las personas a entender sus fortalezas y
debilidades. Ademas, el manager puede utilizar los resultados para crear un perfil de
equipo y comentar con ellos como las actitudes individuales pueden afectar a la
dindmica del grupo.

Disefiar un proceso de cambio sostenible, basado en las tres (03) dimensiones de la
sostenibilidad (social, econémica y ambiental) bajo los Objetivos de Desarrollo
Sostenible que enmarquen el camino hacia los propdsitos de este nuevo modelo
econdmico y social, en el cual el crecimiento econdmico debe estar acompafiado del
respeto por los derechos humanos, la basqueda de la igualdad y el trabajo decente
para todos los colaboradores.

Servicios Postales Nacionales 4-72 buscard mantener un proceso de aprendizaje en
el que se llegue a mejorar el conocimiento disponible para la organizacion y para
amplificar el valor de sus activos intelectuales, esto de la mano con el capital de
innovacion aplicado a la organizacion. Se cree que si una organizacion demuestra
competencia en la gestion del conocimiento sostenible se vuelve mas innovadora y

generadora de ideas creativas dentro del entorno empresarial.
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e Construir un sistema de comunicacion eficaz. Se debe construir la comunicacion del
cambio desde todo lo que hacemos, desde lo mas pequefio hasta lo mas grande, de
lo particular a lo general.

Para un nuevo planteamiento frente a un proyecto de gestion del conocimiento con un
enfoque sostenible podriamos decir que es aconsejable realizar nuevos estudios en los cuales
se considere el analisis de nuevos datos, con nuevas variables y ampliacion de la cobertura
en cuanto a la poblacion con ajustes representativos en la informacion y en distintas partes

de la poblacidon con distintos contratos.

10.2 Conclusiones

Para nosotros como maestrantes y para Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 realizar un
trabajo de investigacion de gestion del conocimiento con un enfoque de desarrollo
sostenible fortalece y potencializa la labor del colaborador dentro de su desempefio,
mejorando estandares de calidad, servicio y cultura organizacional y a su vez enriguecerlo
desde la parte profesional, académica y laboral, fidelizandolo como cliente interno al
encontrar un valor agregado al momento de pertenecer a la compafiia no solo como

trabajador sino como cliente.

La investigacion para disefiar un modelo de gestion del conocimiento sostenible fortalece
el cambio cultural en Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 'y se convierte en una
herramienta que permite crear un vinculo directo con el personal de la organizacion, ya que
promueve la motivacion, la comunicacion, el compromiso, la integracion, la divulgacion
eficaz de la informacion interna, la buena gestion de los procesos, el servicio, la calidad, el
sentido de pertenencia... Haciendo de los valores corporativos un legado en cada uno de los
colaboradores, lo cual se convierte en una agenda sostenible pues un legado es aquello que
pasa de uno a otro y se fortalece, crece y avanza dia a dia, lo cual nos muestra una labor de
crecimiento en indicadores propuestos desde la planeacion y los objetivos, la cultura
organizacional basada en sus valores corporativos, los cuales son intangibles pero desde la

gestion del conocimiento se convierten en campos sostenibles.
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El proyecto de investigacion en cuanto al disefiar un modelo de gestion del conocimiento
para Servicios Postales Nacionales S.A 4-72 toma importancia ya que una de sus grandes
problematicas es la de canalizar de manera asertiva, integral y sostenible el conocimiento
mediante las capacitaciones, cursos y planes de mentoring o lideres creando lideres, para
que de esta forma el conocimiento adquirido de manera implicita desde la labor se traslade

de uno a otro en todos los colaboradores, fortaleciendo asi los procesos.

Las capacitaciones dentro de la investigacion de la gestion del conocimiento con un modelo
sostenible fortalecen el crecimiento de los mentores dentro de su legado sostenible del
conocimiento ya que potencializan sus habilidades de liderazgo y de crecimiento desde su
labor para otros al fortalecer un proceso el cual mejora los indicadores de calidad y la cultura
organizacional desde la gestion del conocimiento sostenible, ya que es legado la cual pasa
de un colaborador a otro, lo que convierte a este en un modelo de desarrollo sostenible
ayudando a la empresa a proyectarse a nivel interno y externo generando asi mejores

indicadores de calidad y servicio.
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A. Anexo. Nombre del anexo

Incluya tantos anexos como requiera. Un anexo es un documento que complementa el
trabajo generando valor para el lector. Ejemplo: formatos de encuesta, informes de soporte,
documentos institucionales, etc. Listelos, con sus respectivos nombres, en paginas

independientes como A, B, C, etc.






