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“El conocimiento es el único recurso ilimitado,        ,
el único activo que aumenta con su uso”.

Paul Romer

“Si una organización no está  constantemente  
di d j d t i daprendiendo o mejorando, se encuentra muriendo 

y alguien está tomando control sobre sus 
mercados y clientes”mercados y clientes .

Ken Blanchard



¿Cómo se  realiza la gestión del conocimiento 
en Telefónica Móviles?

¿Cómo se  realiza la gestión del conocimiento 
en Telefónica Móviles?

El Centro para la Excelencia
ó d d l ñ 2003se creó desde el año 2003 con

el objetivo de garantizar la
recuperación, organización,p , g ,
conservación, y divulgación del
conocimiento que se genera en
la compañía aportando a lala compañía, aportando a la
formación de nuestro talento
humano, logrando un perfil
investigativo que le aporte a la
estrategia del negocio y a la
productividad de nuestraproductividad de nuestra
empresa.



Modelo Centro para la Excelencia
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GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO O CONTINUIDAD DEL CONOCIMIENTO

40 Expositores entre 2008-2009

1281 Asistentes  entre 2008-2009

94% de Satisfacción de los  empleados

COMPARTE

E i l l

con este espacio.
Se han tratado temas como : Liderazgo, gerencia de
Proyectos, Coaching, UMTS, Finanzas Personales,

Espacio en el que los
lideres de la compañía
trasmiten lo que saben
en un determinado

Mapas mentales, entre otros.

60 temas dictados en el comparte

tema a los empleados
por medio de una charla
amena, la cual tiene
una duración de dosuna duración de dos
horas.



COMPARTE UNA HISTORIA DE INNOVACIÓN.

Se realizaron recorridos por todos los pisos de la compañíaSe realizaron recorridos por todos los pisos de la compañía 
para contar las historias de innovación de otras empresas 
debido a que los empleados  reciben mucha información vía 
mail, necesitaba algo diferente e innovador.

Espacio por el cual se
compartió conocimiento

Se contaron Historias de : El Circo del Sol, 3M,IBM, etc

e historias de empresas
que a lo largo del
tiempo han decidido
arriesgarse a innovar y
han logrado ser la
diferencia, por medio de
la tradición oral
(cuentearía) y de una

Ó RECORRIDO POR LOS PISOSforma creativa. GRUPO DE INNOVACIÓN RECORRIDO POR LOS PISOS.

EMPLEADOS QUE RECIBIERON CONOCIMIENTO.



Se realizó un comparte tu Gestión en Buenaventura 
con una de las mejores empleadas y vendedoras de la 
compañía donde nos muestra cuales son suscompañía, donde nos muestra cuales son sus 
estrategias para  lograr sus metas y  tener a sus 
clientes motivados..

COMPARTE TU GESTION Agentes comerciales

Espacio en el que
algún miembro de la

ñí t

COMPARTE TU GESTION Agentes comerciales

compañía comparte
sus buenas
practicas y sus
conocimientos
adquiridos por su
experiencia en el
trabajo para que los
demás empleados

Servicio al Cliente

demás empleados
puedan adquirir
mayor conocimiento
y generar buenasy g
practicas en sus
áreas.



La Regional Oriente fue invitada a Bogotá y se trajeron cosas 
típicas de la región.

COMPARTE TU REGIONAL

p g
Un expositor que nos compartió sus conocimientos sobre la 
región.

Espacio creado para
conocer lo que sucede
con nuestro negocio eng
otros lugares del país.
Oportunidad para que
las regionales de
movistar nos den a Alcalde de IbaguéGrupo de Danzas folclóricasmovistar nos den a
conocer sus
costumbres, formas de
trabajo y el desarrollo

gp

que han logrado en los
cuatro ejes (accionistas,
sociedad, empleados y
clientes)clientes).

Lina Echeverri, vicepresidente de Relaciones institucionales

y Alcalde de Ibagué.



Los mapas conceptuales son una herramienta muy útil y
efectiva dentro del proceso de elaboración, estructuración y
difusión de conocimiento ya que permiten presentar de una

MAPAS CONCEPTUALES

manera gráfica los elementos conceptuales que el individuo
alcanza a identificar en las unidades de información, de los
documentos de estudio, así como las relaciones que él
identifica entre estos conceptos.

Carmona, Suarez, Marrero, Nelson & Rubio

Se recopila el
43 Mapas conceptuales realizados con cada líder de la

Se hace recopilación de conocimiento o de temas importantes 

conocimientos de
los lideres de la
compañía o de

l ú t d

43  Mapas conceptuales realizados con cada líder de la 
compañía sobre sus conocimientos.

para la compañía en mapas conceptuales en las siguientes 
fases:

•Entrevista general.

algún tema de
impacto con un
mapa conceptual.

g

•Realización de los mapas de acuerdo a  lo dicho por el líder.

•Entrevista específica sobre los conocimientos relevantes.

•Retroalimentación del mapa con el líder.



MAPA DE CONOCIMIENTO



RED DE EXPERTOS TELEFONICARED DE EXPERTOS TELEFONICA

En el momento tenemos los perfiles de 200 líderes y esta 
información alimenta nuestras bases del comparte para  p p
programar las charlas.En esta herramienta creada 

por el Centro para  la 
excelencia  podrás 
identificar de forma claraidentificar de forma clara 
tipos de conocimientos, las 
personas que los 
manejan, de que forma los 
adquirieron si los han

Se tiene un home donde los empleados encuentran instrucciones 
Para crear sus perfiles de conocimiento..

adquirieron, si los han 
compartido, cual es su 
experiencia laboral, historia 
de formación (seminarios, 
talleres congresos etc )talleres, congresos etc.), 
proyectos en los que han 
participado y temas que 
deben manejar para 
desempeñar las funcionesdesempeñar las funciones 
de su cargo. 





ACTIVIDADES DE DIFUSIÓN DEL CONOCIMIENTO

Feria del 
Libro

A ti id d

C í

Actividades para  
traer conocimiento 
a los empleados y 

Concurso de Poesía.para que ellos  
salgan de la rutina 
y desarrollen sus y
conocimientos.

Día del Idioma.



ZONA C: ZONA DE CONOCIMIENTO Y TIENDA CAFÉ

En el momento tenemos 9 Zonas C distribuidas en las

ZONA C: ZONA DE CONOCIMIENTO Y TIENDA CAFÉ

En el momento tenemos  9 Zonas C distribuidas en las 
regionales: Oriente, Caribe, Bogotá, Noroccidente y
Suroccidente.

Exposición de temas 
de interés para la p
compañía y 
conocimientos que los 
empleados desean 
recibir por medio de 
afiches y diferentes 
actividades (ferias del 
libro, juegos en las 
mesas, etc) una vez 
al mes en todas las 

i lregionales .



EXPOSICIONES DE ZONA C



TEMAS ZONA C



NUESTRA HERRAMIENTA SHARE POINT

E SMC (Si tEs un SMC (Sistema 
Manejador de 
Contenidos), lo 
usamos para difundir 
información y 
conocimiento dentro 
de la compañía.

En total tenemosEn total tenemos 
525.000 documentos 
en esta herramienta.



CENTRO DE DOCUMENTACIÓN Y 
CONSULTA BIBLIOGRÁFICA

SUSCRIPCIONES Tenemos en total 74 suscripciones ( revistas periódicos(REVISTAS, 
PERIÓDICOS Y 

HERRAMIENTAS 

Tenemos en total 74 suscripciones ( revistas, periódicos, 
revistas electrónicas y adquisición de libros). 

DE CONSULTA)

Se realiza un proceso
por el cual se le brindapor el cual se le brinda
una suscripción al área
que la solicite de
acuerdo a sus
necesidad, para que
pueda tener información
y conocimiento
suficiente para susuficiente para su
gestión.



CENTRO DE

Ofrecemos prestamos interbibliotecarios con  las bibliotecas de:
Universidad CUN.
Universidad Los Libertadores.

CENTRO DE 
CONSULTA 

BIBLIOGRÁFICA
Se recopila material de capacitación o de seminarios a los que
el empleados ha asistido y se ponen a disposición de los
demás empleados.

Es una unidad
informativa en la que se
pone a la disposición de

En el momento contamos con  205 libros y 70 revistas.

los empleados material
bibliográfico, revistas,
videos, material de
capacitación y materialcapacitación y material
fotográfico. Contamos
con un espacio
diferente y tranquilo
para que los empleados
puedan allí leer o
estudiar un tema de su
interésinterés.


