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RESUMEN

El desarrollo de este proyecto de grado se sitla en la Fundacién Zoolégica de Cali, y el
objetivo principal es proporcionar un modelo basado en la gestion del conocimiento,
gestion de calidad y co-creacion para el desarrollo de nuevas experiencias. Lo anterior
se lograra involucrando mas la opinion del visitante en la creacion del servicio, y para ello
se debe saber manejar toda la valiosa informacion que ellos pueden brindar al zoolégico,
para posteriormente interiorizarla y aplicarla en la creacion de nuevas experiencias.

Ahora bien, para desarrollar el proyecto, se inicia con la identificacion de variables que
permitan medir la gestion del conocimiento, gestiébn de calidad y la co-creacion.
Posteriormente, basado en las variables identificadas, se realiza un mapeo de la situacion
actual de la Fundacién Zoolégica de Cali. Luego, se procede a plantear un modelo que
permita interiorizar la nueva informacioén recibida por parte de los visitantes, con el fin de
ser utilizada en el disefio de nuevas exhibiciones. Finalmente, se realiza una validacion
del modelo, puesto que es necesario evaluar y mejorar el trabajo realizado.

En conclusion, se logra identificar la importancia de la creacion de servicios teniendo
como punto de partida las necesidades del visitante. Asi mismo, la Fundacion Zooldgica
de Cali debe optar por una cultura con un mayor enfoque a visitante y que propicie la
gestion del conocimiento, gestién de calidad y co-creacion.

Palabras claves: gestion del conocimiento, co-creacion, gestion de la calidad, disefio de
servicios, Design Thinking, zooldgico.



INTRODUCCION

El presente proyecto de grado pretende mostrar la aplicacion de la gestion del
conocimiento, la cual se define como el proceso dinamico de creacién, almacenamiento,
transferencia, aplicacién y uso del conocimiento con el fin de mejorar los resultados en
una organizacion (Guillo, Fernandez, Calidad, Revisidon, & Literatura, 2009). La gestion
de calidad, que se caracteriza por los principios, practicas y técnicas que enfatizan el
mejoramiento continuo, con el fin de aumentar la participacion de individuos y trabajo en
equipo, generando una relacién cercana entre visitante y proveedor (Guillo et al., 2009).
Y la co-creacion, entendida como el “proceso activo, creativo y social, basado en la
colaboracion entre productores y clientes” (Piller, 1hl, Vossen, & Group, 2011) en la
Fundacién Zooldgica de Cali.

El desarrollo de este trabajo se realiza con el propdsito de documentar y elaborar un
modelo tedrico para que la Fundacién Zoolégica de Cali logre interiorizar la nueva
informacion recibida por parte de los visitantes y posteriormente sea utilizada en el disefio
de nuevas exhibiciones. Por ende, se realiza una investigacién en torno a los tres pilares
mencionados previamente, ademas, se debe identificar la forma en como desarrollan
estos temas en la Fundacion Zoologica, con el fin de identificar sus falencias y proseguir
con el planteamiento de un modelo que les permita dar solucidon o mejoria a la situacion
actual.

Es importante resaltar que la Fundacion Zoolégica de Cali se caracteriza por tener
objetivos orientados a la conservacion de especies, fomentar la educacion y
concientizacion de la conservacion de la biodiversidad del parque y crear experiencias
inolvidables para sus visitantes. Por lo que permite catalogarla como un parque tematico,
pues no solo se caracteriza como un lugar donde se va a ver s6lo a animales, sino a
construir experiencias propias, promover los valores y generar emociones, que permiten
la construccion de historias de vida memorables y momentos inolvidables.

Lo mencionado anteriormente se ve fuertemente relacionado con la mision y vision de la
Fundacion Zoolégica de Cali los cuales se refieren a “creamos experiencias inolvidables
para contagiar nuestra pasion por la vida” y “Nuestras acciones contribuyen a crear
escenarios de bienestar para las comunidades humanas y la vida silvestre. Somos una
plataforma que promueve la construccion del compromiso ambiental” respectivamente.
(Cali, 2011)

Para poder desarrollar el trabajo segun el alcance definido y con informacion real, se
cuenta con el apoyo de la Fundacion Zoolégica de Cali con el fin de poder realizar
investigaciones dentro del area, donde se puedan observar los visitantes del parque.
Finalmente proporcionarles ayuda en cuanto a la creacion de un método que permita
tener una mayor inclusion de la voz del visitante en el disefio de nuevas exhibiciones.



1 CAPITULO I. Definicion del Problema

La Fundacién Zoologica de Cali ha cambiado su propésito con el paso de los afios,
anteriormente se consideraba un privilegio poder asistir al lugar y conocer a los animales
de una manera relativamente cercana. Pero con el transcurso de los afios, el simple
hecho de ver un animal salvaje de manera directa puede que no cause mayor impacto
en la satisfaccion del visitante, debido a que una gran parte de los visitante que frecuentan
el zooldgico tienen acceso a otros medios, como lo es el internet o diferentes medios de
comunicacion, el cual les permite ver videos o fotos del animal que deseen evitando la
necesidad de asistir a la Fundacién Zoologica de Cali.

Ahora bien, la Fundacion Zoologica de Cali debe ir acorde a los cambios que esta
presentando la sociedad o de lo contrario corre el riesgo de ser olvidado o sustituido por
la comunidad. Por ende, actualmente la fundacion busca crear nuevas experiencias que
contagien la pasion por la vida a través de momentos agradables e inolvidables, lo que
genera la sensacion de poder tener la oportunidad de ser repetibles.

Teniendo en cuenta lo anterior, estas nuevas experiencias se deben desarrollar con base
en los deseos del consumidor. Para esto, es importante tener en cuenta las necesidades
y expectativas del visitante del servicio que se le esta brindando, y posteriormente ser
tenido en cuenta en el disefio de nuevas exhibiciones.

Sin embargo, el problema que se presenta en la Fundacién Zoologica de Cali es la forma
en que estan interiorizando aquella informacién que les brinda el visitante, ya que no se
tiene un claro procedimiento para recolectar e interiorizar el nuevo conocimiento
adquirido. Por ende, para realizar lo anterior es necesario hacer uso de la gestion del
conocimiento, gestion de la calidad y co-creacion.
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1.1 Contexto del Problema

Para el desarrollo del proyecto, se hace énfasis principalmente a la Fundacién Zoologica
de Cali, ubicada en Colombia. Surge como zoologico en el afio 1969, y fue administrado
por el municipio durante esa época, aunque por malos manejos administrativos estuvo a
punto de cerrar en la década de los 80. Aqui es entregado a la Fundacién que lo
administra en la actualidad, la cual se comienza a preocupar por suplir las necesidades
basicas de los animales. (Mercuri, 2015)

Al transcurrir los 90, la fundacién tiene una mejora en la estructura y comienza a brindar
bienestar a los animales, por lo que inician programas de nutricion y se mejora la
estructuracion del lugar. (Mercuri, 2015)

A inicios del siglo XXI, la fundacion aparte de centrarse en el bienestar de los animales,
se enfoca en dar un servicio apto para las personas que visitan el lugar, por lo que
comienza a adaptar sitios como cafeterias, auditorios, centro de educacién, entre otros.
Esto lo hacian con el fin de mejorar la experiencia vivida en la Fundacion Zoolégica de
Cali. (Mercuri, 2015)

En la actualidad se conoce que a nivel mundial el 10% de la poblacién visitan los
zoologicos, acuarios o parques relacionados anualmente; sin embargo en la Fundacion
Zooldgica de Cali la cifra representativa es del 20% de la poblacién. Ademas, se ha visto
un incremento en las visitas en estos ultimos 10 afos (ver figura 1). (Mercuri, 2015)

Ademas, gracias a los planes estratégicos desarrollados cada cuatro afios, se esta
migrando hacia una cultura organizacional donde la finalidad de brindar el servicio, es
crear una experiencia inolvidable. Por tal razon, al disefiar una nueva exhibicion, se deben
tener en cuenta todos los momentos y factores del recorrido que puedan tener un impacto
en el visitante. (Mercuri, 2015)
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Figura 1. Ingreso visitantes anuales del 2004 al 2014
Fuente: Fundacion Zooldgica de Cali

Teniendo en cuenta la informacién recogida por la Fundacion Zoolégica de Cali a lo largo
de los ultimos 10 afios, se plantean una reinvencion desde el 2010. La cual consiste en
darle una mayor importancia a la percepciéon que tiene el visitante respecto a las
exhibiciones y experiencias que viven en la fundacién.

1.2 Analisis y Justificacion

Dado que el entorno en el que se encuentra la Fundacién Zoolégica de Cali ha cambiado
con el paso de los afios, es necesario que busquen alternativas para adaptarse a él, ya
gue el principal problema al que se enfrentan es el cambio constante en las necesidades
del visitante, las cuales deben satisfacerse. Por lo tanto, la fundacion busca a través de
la gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion una forma de conocer las
necesidades y expectativas de sus visitantes y posteriormente ser utilizadas en el proceso
disefio de futuras exhibiciones. Esto permitirA mantener su posicionamiento a nivel
nacional e internacional —La Fundacion Zooldgica de Cali est4 posicionado en primer
lugar a nivel de Colombia y como uno de los mejores en Latinoamérica-.
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Figura 2. Relaciones Causa Efecto

Fuente: elaborado por autores

1.3 Formulacién del Problema

nuevas
experiencias a
partir de las
necesidades y
expectativas del
visitante

La Fundacion Zooldgica de Cali no cuenta con un método formal que les facilite la

interiorizacion de la nueva informacion recibida por parte de los visitantes, la cual se

genera gracias a las vivencias en las diferentes exhibiciones, y posteriormente ser

aplicada en la generacion de nuevas experiencias.
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2 CAPITULO II. Objetivos

2.1 Objetivo General

Aportar al desarrollo de la gestién del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion en
la Fundacién Zooldgica de Cali para permitir la creacion de nuevos servicios, y mejorar
las experiencias brindadas al visitante.

2.2 Objetivo del Proyecto

Plantear un modelo de gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion, que
permita a la Fundacion Zooldégica de Cali la interiorizaciéon de la nueva informacion
recibida por parte de los visitantes y su posterior aplicacion en el desarrollo de
experiencias y en el servicio al cliente.

2.3 Objetivos Especificos

1. ldentificar las variables que permitan evaluar la gestion del conocimiento, gestion
de calidad, co-creacion y comportamiento del consumidor.

2. Determinar la situacién actual de la Fundacion Zooldgica de Cali de acuerdo a las
variables identificadas para la gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-
creacion.

3. Plantear un modelo tedrico para desarrollar la gestion del conocimiento y la co-
creacion en la Fundacion Zoologica de Cali.

4. Validar el modelo planteado con expertos de la industria del entretenimiento y
personal de la Fundacion Zooldgica de Cali.
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2.4 Entregables

1. Variables que permitan evaluar la gestion del conocimiento, gestion de calidad, co-
creacion y comportamiento del consumidor identificadas.

2. La situaciéon actual de la Fundacién Zoolégica de Cali determinada de acuerdo a
las variables identificadas para la gestion del conocimiento, gestién de calidad y
co-creacion.

3. Modelo tedrico para desarrollar la gestion del conocimiento y la co-creacion en la
Fundacién Zoolégica de Cali planteado.

4. Modelo validado con expertos de la industria y personal de la Fundacion Zooldgica
de Cali.
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3 CAPITULO IIl. Marco de Referencia

3.1 Antecedentes o Estudios Previos

La Fundacion Zoolégica de Cali no es el Unico que se esta enfrentando a nuevos cambios
en el entorno. Cada vez son mas los zoologicos que deben innovar en la forma de llegarle
al visitante para generar una satisfaccion que vaya acorde con sus requerimientos.

Actualmente, se han realizado estudios que apuntan a una direccion de la creaciéon de
nuevas experiencias en los zoologicos para crear una mejor percepcion por parte del
visitante hacia la calidad del servicio. En el zoologico de Bosphorus en la ciudad de
Istanbul, Turquia, se realizd6 un estudio para corroborar la importancia de conocer las
experiencias, ya que son el resultado de encuentros o de vivencia a través de las cosas
gue proporciona el establecimiento y ellas proveen valores sensoriales, emocionales
cognitivos y de comportamiento que se vuelven claves para la satisfaccion del visitante.
(Dirsehan, 2010)

En esta linea investigativa también se encuentra el zoolégico de Cincinnati, OH, USA, el
cual realiz6 un estudio con el fin de mejorar la experiencia del visitante y a su vez mejorar
el rendimiento del parque. Esto se logré al implementar una tarjeta inteligente brindada a
cada visitante el cual registra todas las actividades realizadas por cada uno de ellos,
permitiendo identificar las exhibiciones que presentaban falencias y adecuarlas de
manera se pudiera interactuar mejor con el animal y que llamara mas la atencion de los
visitantes que asistian al lugar. (Zoo, 1873)

En el caso del zoolégico de Nueva Zelanda, es importante nombrar que no se baso en la
informacion cotidiana que se utiliza de izquierda a derecha, sino que se enfocé en un
modelo que va en sentido contrario. Es decir, pidié la opinion a sus visitantes en cuanto
a que si tuvieran la oportunidad de mejorar el zooldgico que sugeririan para poder
lograrlo. Esto permitié llegar a varias conclusiones, las cuales el zoolégico estandarizé
en orden de importancia y seran implementadas para crear sensaciones y emociones
nuevas en los visitante s. (Ryan & Saward, 2004)

Por otro lado, la calidad es un factor crucial en todos los establecimientos que presten un
servicio o producto, y la evaluacién por parte de los visitantes es de vital importancia. En
indonesia se realizé una investigacion sobre los parques zoolégicos y evidencian que los
visitantes evallan la calidad basada en la comparacion entre las expectativas y la
percepcion en ciertos aspectos criticos del servicio, al superar las expectativas del
visitante se sentira satisfecho y se incrementa la percepcién de la calidad (Sukwadi &
Yang, 2014).
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En cuanto a la Fundacién Zoologica de Cali, se encuentra una tesis que busca capturar
la percepcion del visitante durante su visita, en la cual se concluye que no tienen
informacion o estadisticas en que basarse para mejorar el servicio. Por lo que es
importante resaltar que no hay investigaciones puntuales relacionadas directamente con
el tema en las cuales basarse y se debe implementar un modelo en el que al obtener la
informacion por parte del visitante se pueda mejorar el servicio para la generacion de
experiencias inolvidables y nuevas emociones (Flor Mayor, Foronda Abadia, & Adames
Vargas, 2009).

Ahora bien, al revisar los estudios previos que se han realizado entorno a los zooldgicos
se puede decir que la innovacion respecto a la creacion de experiencias es un factor clave
en el progreso de estos parques. Dado que el visitante cada vez tiene mayores
expectativas y exigencias frente al servicio que se le esta prestando, los zoologicos se
enfrentan a retos mas grandes, puesto que deben lograr el nivel de satisfaccion deseado
por parte de ellos para cumplir con las expectativas deseadas.

Una forma de resolver las expectativas es teniendo en cuenta la opinién de los visitantes,
el desarrollo de un servicio a partir de los deseos de ellos posiblemente facilite el
cumplimiento de los estandares y expectativas de calidad si se hace un buen uso de la
informacion recolectada. Ademas, propicia la co-creacion dentro del disefio de nuevas
experiencias.

Como se puede observar los diferentes zooldgicos del mundo implementan distintas
estrategias para lograr la satisfaccion del visitante y poder mejorar las falencias que se
presenten en los establecimientos de servicio. Sin embargo, es importante resaltar que
no se han realizado investigaciones previas que relacionen la gestion del conocimiento,
gestion de la calidad y co-creacién para mejorar el servicio dentro de los zoolégicos.

Esto se puede deber a que la implementacibn de gestion de conocimiento es
relativamente nueva en los parques zooldgicos, por lo que se puede decir que no hay
gran variedad de fuentes de referencias que se puedan utilizar respecto al tema.

Dicho lo anterior, en este proyecto de grado se plantea un modelo de derecha a izquierda
para el disefio de experiencias en la Fundacion Zoologica de Cali. Este consiste en tener
como punto de partida, las necesidades y opiniones de los visitantes, para el desarrollo
de nuevas exhibiciones. Ademas de tener como pilares, la gestion del conocimiento,
gestion de calidad y co-creacion.
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3.2 Marco Tebdrico

3.2.1 Zoologicos

Los zooldgicos son establecimientos que surgieron como colecciones de animales por
parte de las monarquias europeas, con el fin de demostrar superioridad ante la clase
media; esto lo llevaban a cabo al adquirir flora y fauna representativa de lugares fuera de
Europa (Asia, Oceania, América o Africa), aparte de demostrar ostentacion y satisfacer
su entretenimiento personal (Flor Mayor et al., 2009).

Con el inicio de la revolucion industrial, se vieron impactadas las grandes monarquias
europeas y como consecuencia perdieron poder, tierras y posesiones, entre estos los
animales. Con las nuevas republicas al mando no se ve factible trasladar la flora y fauna
nuevamente a su lugar de origen, por lo que ven como opcién la unificacion de estos
componentes en un solo lugar. Para poder sostenerlos econémicamente, se establecen
como una forma de entretenimiento en la sociedad a cambio de un monto monetario
establecido (Flor Mayor et al., 2009).

3.2.2 Gestién del Conocimiento

En orden para aplicar la gestion del conocimiento primero se debe crear el conocimiento
y no es una tarea facil. El no hace parte de la realidad, es una realidad vista de cierto
angulo (Nonaka & Toyama, 2003). Por ende para crearlo, se debe tratar de ver la foto
completa interactuando con aquellos que vean la realidad desde otro punto de vista, es
decir que se compartan los diferentes contextos para lograr construir un mismo
conocimiento. De acuerdo a Nonaka & Toyama el conocimiento es creado a través de la
sintesis de contradicciones, en vez de encontrar un balance optimo entre ellas.

Teniendo en cuenta lo anterior, para que haya contradicciones debe haber interacciones
entre las personas y el medio en el que se encuentran. Las acciones y forma de
relacionarse de las personas con el ambiente crean y agrandan el conocimiento y
permiten que haya una transformacién del conocimiento tacito, el cual se transfiere por
experiencias directas o que se encuentra en la cabeza de un individuo, al explicito que si
se puede ser transferido por medio de documentos o imagenes (Nonaka & Toyama,
2003).

En la figura 3 se puede observar el proceso por el cual debe pasar una persona para que
pueda crear nuevo conocimiento, se entiende como una espiral y no como un ciclo.
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Figura 3. Modelo SECI de la creacion de conocimiento

Fuente: (Nonaka & Toyama, 2003)

Desde hace mas de dos décadas se plantea que el mundo se esta enfrentando al cambio
de la globalizacién, que trae consigo misma elementos como tecnologias de informacion,
redes informativas y el surgimiento de internet. Ahora se conoce una sociedad mas
informatizada donde el flujo de informacion es un factor clave en las organizaciones, es
aqui donde se empieza a dar un mayor valor a los activos intangibles, como lo es las
creacion de conocimiento (Ruiz Castro, 2011).

Ahora bien, la gestion del conocimiento es una disciplina gue no tiene mucha historia, los
primeros aportes que se conocieron fueron por parte de Pablo L. Belly, convirtiéndose en
el padre de la gestion del conocimiento. En los afios noventa Belly surgié con una idea,
ya que con la llegada de la nueva era donde el conocimiento es un pilar, lo que se debe
gestionar ahora es lo intangible. (Management Journal, 2015).

La literatura estudiada de la gestion del conocimiento es diversa, los autores han tomado
diferentes enfoques y dimensiones a través de los afos, pero Guilld6 & Fernandez (2009)
realizaron una investigacion donde evallan los estudios tedricos y empiricos de mas de
20 investigadores, al final lograron delimitar las dimensiones de gestion del conocimiento.

Los autores han llegado a tres conceptos que componen la gestion del conocimiento, el
primero es aprendizaje organizativo o creacidon del conocimiento y se entiende como “el
proceso dinamico de recabar datos, convertirlos en informacion y esta a su vez en
conocimiento, a través de los distintos niveles de aprendizaje” (Guillo et al., 2009). De
forma concreta, es la adquisicion interna y la capacidad de aprendizaje.
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El segundo concepto se denomina conocimiento organizativo el cual consiste en la
transferencia y almacenamiento del conocimiento, esta asociado a flujos de aprendizaje,
compartir conocimiento y tener stocks de conocimiento. Finalmente, la organizacién de
aprendizaje la definen como “la capacidad de aplicar y usar el conocimiento, explotar sus
recursos, adaptarse y cambiar el entorno y, aprender y desarrollar su aprendizaje para
asi, transformarlo en nuevo conocimiento” (Guill6 et al., 2009). Se relaciona con practicas
de conocimiento, tales como, dominio personal, apertura y experimentacion, vision
compartida, entre otras.

Estas tres nociones (aprendizaje organizativo, conocimiento organizativo y organizaciéon
de aprendizaje) ayudan a formar un concepto claro de lo que es gestion del conocimiento:
“es el proceso dinamico de creacion, almacenamiento, transferencia y, aplicacion y uso
del conocimiento con el fin de mejorar los resultados en una organizacion"(Guillo et al.,
2009).

Ahora bien, la gestion del conocimiento se puede medir dentro de las organizaciones por
medio de unas variables correspondientes a los tres conceptos explicados anteriormente
se pueden ver a continuacion en la tabla 1.

Tabla 1: Variables para la evaluacion de la gestién del conocimiento

Aprendizaje Conocimiento Organizacion de
organizativo organizativo aprendizaje
e Adquisicion de e Almacenar e Trabajo en equipo
informacion conocimiento e Empowerment
e Diseminacion de la e Transferencia e Promover el
informacion conocimiento en la dialogo
e Interpretacion organizacion e Establecer
compartida sistemas para
capturar y
compartir el
aprendizaje

Adaptado de: (Guill6 et al., 2009)

La identificacion de estas variables se hace con el fin de facilitar la aplicacion de la gestion
del conocimiento dentro de una organizacion, ya que por medio de ellas se tiene una
estructura que se puede seguir para crear, transferir y aplicar el conocimiento dentro de
la empresa.
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3.2.3 Gestion de la calidad

Desde varias décadas pasadas, se estaba buscando la forma de implementar un método
en el cual las organizaciones tengan la capacidad de normalizar, capacitar y mejorar la
competitividad en los aspectos de calidad. Por esta razén, a inicios del siglo XX surge en
Estados Unidos el término calidad, el cual fue evolucionando hasta llegar a la década de
los 80 que dio origen a su globalizacién y se ha ido formando hasta lo que se conoce hoy
en dia.(Cruz, 2006)

Sin embargo, este término tuvo desarrollo a partir de tres areas principales, conocidas
como las contribuciones de los lideres de calidad, los modelos de calidad y los estudios
de medida. El primero hace referencia a las ensefianzas brindadas por los autores
Deming y Juran en el cual desarrollan una cultura de calidad, liderazgo, formacion, y
medidas de la calidad para la mejora continua dentro de las organizaciones (Guillé et al.,
2009)

Seguidamente, respecto a los modelos de calidad se tienen que las empresas han
identificado diferentes dimensiones para garantizar el éxito, para ello tienen como guia
modelos establecidos para su implantacién o con el fin de realizar autoevaluaciones en
las practicas realizadas de calidad para implementar una cultura dentro de la
empresa.(Guillg et al., 2009)

Finalmente se tiene los instrumentos de medida, los cuales implementan una serie de
trabajos que permiten el desarrollo de instrumentos fiables para la toma de decisiones
con relacion a la gestion de calidad, aplicables dentro de las organizaciones (Guill6 et al.,
2009)

Por lo tanto, la gestion de calidad se puede medir dentro de las organizaciones por medio
de las tres areas explicadas anteriormente, se pueden ver a continuacion en la tabla 2.
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Tabla 2: Areas principales para el desarrollo de la gestion de la calidad

Contribuciones de los Modelos de calidad | Instrumentos de medida
lideres de calidad
e Autores Deming vy e Garantizar éxito e Instrumentos
Juran en las fiables para la toma
e Desarrollo calidad, organizaciones de decisiones
liderazgo y formacion e Autoevaluacione e Aplicaciones
e Mejora continua s dentro de la dentro de las
dentro de las empresa organizaciones
organizaciones e Generar cultura
en la
organizacion

Adaptado de: (Guill6 et al., 2009)

Ahora bien, la gestion de la calidad se identifica por estar compuesta por ocho
dimensiones las cuales han sido documentadas y analizadas en el estudio de medida, a
partir de instrumentos fiables y validos que pueden ser utilizados tanto en las empresas
industriales como empresas de servicios. (Guillé et al., 2009).

Estas dimensiones son el liderazgo, planificacion, gestion de personas, gestion de
procesos, informacion y analisis, enfoque en el visitante, gestion de proveedores y
disefios del producto. A continuacién en la tabla 3 se puede conocer un poco mas sobre
cada una de estas.
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Tabla 3: Dimensiones propuestas en la gestién de calidad

NOMBRE DE LA DIMENSION

CARACTERISTICA

Liderazgo

Compromiso con la direccion

Planificacion

Planificacién y comunicacion
Revisién objetivos y planes

Gestion de personas

Formacion de equipos
Participacion

Gestion de procesos

Gestion y mejora de procesos

Informacion y analisis

Analisis de datos
Sistemas de informacion
Toma de decisiones

Enfoque en el cliente

Relacién con el cliente

Gestion de proveedores

Relacion con los proveedores de la

empresa

Disefio del producto

Disefio del
involucrada

producto en

cada area

Requisitos de calidad y especificaciones

Adaptado de: (Guill6 et al., 2009)

Una vez tenido claro las areas de desarrollo por la que paso la gestion de calidad y las
dimensiones que se componen, se puede decir que la gestidn de calidad se define como
la filosofia caracterizada por principios, practicas y técnicas que enfatiza el mejoramiento
continuo, el aumento de la participacion de los empleados y del trabajo en equipo,
procesos de orientacion y relacién cercana con los proveedores (Ronnback & Witell,

2008)
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3.2.4 Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor hace referencia a “la conducta que los consumidores
tienen cuando buscan, compran, usan, evaltan y desechan los productos y servicios que
esperan satisfagan sus necesidades” (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010). Es aqui donde
el estudio del comportamiento del consumidor busca entender como las personas
invierten sus recursos de tiempo, dinero y esfuerzos en lo relacionado con el consumo.
Por ende, para saber el cémo lo hacen, en primera instancia se deben preguntar qué es
lo que quieren comprar, por qué lo compran, cuando y donde lo hacen; para asi mismo
identificar qué tan frecuente lo compran y utilizan (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010).

Por otra parte, la percepcion se define como “el proceso por el cual un individuo
selecciona, organiza, e interpreta los estimulos para integrar una vision significativa y
coherente del mundo” (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010). Un estimulo es informacién que
ingresa por cualquiera de los receptores sensoriales que tiene una persona, los érganos
humanos (ojos, oidos, nariz, boca y piel). Por ende, el estudio de la percepcion se basa
en lo que subconscientemente una persona agrega o quita de los estimulos sensoriales,
y asi obtiene su propia visién del mundo (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010).

Al profundizar mas en el tema, se puede hablar de calidad percibida. Normalmente, los
consumidores determinan la calidad de un producto o servicio sobre la base de diversas
sefales informativas que asocian con el producto o servicio. Algunas sefales son
intrinsecas y otras extrinsecas, las cuales ya sean de separadas o mezcladas,
proporcionan la base de la percepcion del consumidor frente al servicio (Schiffman &
Lazar Kanuk, 2010).

En cuanto a la percepcion de calidad de los servicios, es mas dificil determinarla por
ciertas caracteristicas distintivas como: intangibilidad, variabilidad, el hecho de que se
proporcionan y consumen simultaneamente, y su perecibilidad ya que muchos de ellos
no se pueden almacenar. Varios investigadores llegaron a la conclusion de que la calidad
de un servicio depende de la distancia que hay entre las expectativas del visitante y su
evaluacion o percepcién del servicio recibido (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010).

Una escala llamada SERVQUAL, mide la brecha existente en la expectativa y la
percepcion de los servicios. Mide los aspectos tangibles, de confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia que debe tener un servicio (Schiffman & Lazar Kanuk,
2010).

De manera que, el comportamiento varia entre las personas y esto se debe a la
percepcion que se tiene del producto o servicio con el que se esta interactuando, del
ambiente en el que se encuentra, tiempo, espacio, entre otros (Schiffman & Lazar Kanuk,
2010).
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3.2.5 Relacion entre Gestiéon del Conocimiento y Gestién de la calidad

Ahora que se tienen claros los conceptos de los dos pilares de la investigacion se puede
hablar de la relacion que existe entre ellos dos. Los autores Tari & Guillé sefialan que
después de revisar una amplia literatura encontraron una relacion positiva entre la gestion
del conocimiento y la gestion de la calidad. La cual consiste en que la gestion de la calidad
permite hacer evaluaciones para conocer la situacion actual de la organizacion, en este
caso la Fundaciéon Zoologica de Cali, para desarrollar posibles mejoras, lo cual facilita la
creacion de aprendizaje. En consecuencia se mejora el conocimiento y puede ser en
varios aspectos organizacionales, por el propdsito de esta investigacion sera relacionado
con conocimientos de calidad.

De igual forma, el conocimiento puede mejorar la gestion de la calidad porque da paso al
proceso SECI explicado anteriormente, por tanto se mejoran las relaciones entre los
distintos departamentos y se toman mejores decisiones dentro de la empresa.

Por lo tanto, se puede llegar a decir que la gestion del conocimiento y la gestion de calidad
tienen diferentes dimensiones que se complementan y permiten el estudio de ambos
sistemas. Ademas de ser una ayuda muy util dentro de las organizaciones, pues mientras
la gestion de calidad permite identificar como es el desarrollo, por otro lado la gestién del
conocimiento busca la forma de crear, transferir y finalmente ser aplicado dentro de estas.

En esta nueva era (siglo XX), se transforma la idea de tener a los animales encerrados
en jaulas poco habitables por sitios ambientados segun su lugar de origen, con el
propasito principal de impresionar a los visitantes, mas no tienen en cuenta el bienestar
de los animales. Pero esta forma de pensar cambi6é a mediados del siglo XX, donde se
da inicio a investigaciones y conservacion de la biodiversidad; lo que lleva a concebir el
zoolbgico como se conoce hoy en dia (Flor Mayor et al., 2009).

Los cambios mencionados anteriormente, han permitido llegar a la conclusiéon que los
zoologicos pueden ser considerados en la actualidad como parques tematicos pues su
funcién principal es fomentar la educacion, conservacion de las especies y conservacion
de la biodiversidad del parque (Flor Mayor et al., 2009).

Sin embargo, es importante tener en cuenta que los zool6gicos rigen bajo unas
legislaciones establecidas las cuales deben ser cumplidas para poder tener animales
salvajes que se encuentran fuera de su habitat natural en cuanto a su ambientacién desde
el punto de vista del origen del animal. Cada vez que un animal es enviado a un zooldégico,
no es con la intencién de generar nuevas atracciones al publico y ganancias econdémicas
al parque, sino que esto se debe a que el animal debe ser supervisado por personal
experto, el cual puede cuidarlo en lugares que son ambientados segun su lugar de origen
(Fez, n.d.)
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Por esta razon la mayoria de zoologicos a nivel mundial trabajan bajo la norma CITES
(Convencion sobre el Comercio Internacional de Especies Amenazadas de fauna y flora
silvestres), el cual clasifica a los animales a ingresar al zooldgico en cuatro posibles
apéndices numerados del | al IV. En el cual el apéndice | representa animales de gran
peligro en extincion y que cualquier comercio respecto a estos podria tener
consecuencias fatales, y va de forma descendente hasta llegar al apéndice IV el cual no
presentan ningun peligro de extincion pero su comercializacion es tan constante que debe
estar en vigilancia continua. (Fez, n.d.)

3.2.6 Co-creacion

La satisfaccion de los visitantes se esta convirtiendo en uno de los principales objetivos
de las empresas, y pueden actuar de dos formas frente a este desafio. La primera opcion
es buscar la satisfaccion por medio del producto o servicio realizado con unos estandares
de calidad que propone la empresa desde la planeacion interna, basado en estudios de
mercado. Por otro lado, una nueva forma que estan implementando para buscar un mayor
grado de satisfaccion de los visitantes es que lo estan involucrando en el proceso creativo
e innovador del producto o servicio que ofrece la empresa, de esta manera se crean
nueva ideas basados en sus necesidades y gustos. (Gonzéles David, 2012)

Este proceso de involucrar a los visitantes dentro del proceso de desarrollo de ideas se
conoce como co-creacion y se puede definir puntualmente de la siguiente manera: “la co-
creaciébn es un proceso activo, creativo y social, basado en la colaboraciéon entre
productores y clientes” (Piller, Ihl, Vossen, & Group, 2011).

Los visitantes estan involucrados activamente y hacen parte del disefio de nuevos
productos y servicios, por ende, las actividades que desarrollan se presentan en un
espacio facilitado por la empresa que permite la interaccion “compafiia a visitante”. Por
otro lado, el mayor beneficio de aplicar la co-creacion es que se amplia la base de
informacion sobre las necesidades, aplicaciones y soluciones que residen en el dominio
de los visitantes. A partir de esto, se podra cumplir con el objetivo de este método, que
es poder utilizar la informacion y capacidades de ellos para llevar a cabo un proceso de
innovacion y lograr tener un crecimiento sostenible (Piller et al., 2011).

Se tiene en cuenta que, las etapas fundamentales para realizar un proceso de co-
creacién son cinco. La primera se denomina set up y consiste en determinar los objetivos
del proyecto, asi como las actividades y reclutar a los participantes. Se continta con el
warm-up, momento en el que se debe generar una confianza dentro del equipo de trabajo
para permitir que las personas se sientan comodas dando a conocer su opinion frente a
los demas. Posterior al warm-up se encuentra la exploracion, aqui se indaga la
percepcion de los visitantes y se identifican cuales pueden servir como “semillas” de
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posibles nuevas ideas de productos y servicios. La cuarta etapa se conoce como ideacion
y consiste en trabajar sobre las posibles nuevas ideas e identificar cuales son las
potenciales a desarrollarse. Finalmente, se encuentra el desarrollo y aqui se amplian las
ideas que se consideran tendrdn mas oportunidad de ser lanzadas al mercado (lglesias,
2014).

3.2.7 Service Design Thinking

El Service Design Thinking o también conocido como disefio de servicios se caracteriza
por apoyar la cooperacion de diferentes disciplinas para lograr una meta corporativa a
través de la mejora de las experiencias de los visitantes, satisfaccion de los empleados e
integracion de procesos tecnoldgicos. Ademas, esta orientado a obtener como resultado
el disefio de sistemas y procesos con el fin de proveer un servicio holistico para el
visitante. (Stickdorn & Schneider, 2011)

Ahora bien, por medio del Service Design Thinking se ayuda a las empresas a innovar o
perfeccionar sus servicios. Para ello, se busca mejorar factores como: facilidad de uso,
satisfaccion, lealtad, y eficiencias medioambientales y de comunicacién, lo que conlleva
a que el servicio sea més util y deseable para el visitante. (Stickdorn & Schneider, 2011)

Para continuar, la metodologia del Service Design Thinking tiene cinco principios
conocidos como centrado en el visitante, co-creacién, secuencial, evidente y holistico; los
cuales se caracterizan por permitir el cumplimiento en cuanto a sus objetivos de creacion
de servicios. (Stickdorn & Schneider, 2011). A continuacion se define cada uno:

e Centrado en el visitante: El visitante debe ser el centro del proceso de disefio de
servicios y para ello, se debe tener un entendimiento de los habitos, la cultura, el
contexto social, motivaciones, entre otros factores. Es importante resaltar que, aquel
entendimiento debe ir mas alla de la descripcion estadistica y el analisis empirico
de esas necesidades.

e Co-creacion: En el proceso de disefio de servicios todos pueden ser creativos. Por
ende, se debe permitir la participacién de todas las partes interesadas dentro del
proyecto. Se espera que con grupos heterogéneos se generen mas ideas de
mejoramiento o innovacion.

e Secuencial: Debido a que los servicios son procesos dinamicos que se dan en un
periodo de tiempo especifico, se debe procurar generar un flujo donde el visitante
se sienta comodo. Aquel flujo consta de 3 etapas: pre-servicio, servicio y post-
servicio, si se logran articular, se espera que la persona tenga un impacto positivo.
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e Evidente: Se debe procurar volver lo intangible un poco mas tangible, es decir, que
por medio de un objeto el visitante pueda recordar o asociarse con el servicio que
se pretende prestar.

e Holistico: Lo ideal es tener el panorama mas completo del servicio. Aunque es
imposible tener en cuenta todos los aspectos que influyen sobre el desarrollo de
este, se debe procurar tener un contexto amplio.

Una vez explicado cada uno de los principios que componen el Service Design Thinking,
es necesario tener en cuenta las cuatro fases, que se conocen como exploracion, creacion,
reflexion y documentacion, las cuales deben desarrollarse de forma secuencial para poder
lograr los objetivos propuestos a implementar el disefio de servicios. (Stickdorn &
Schneider, 2011).

A continuacion, se encuentra la descripcién de cada una de las fases:

1. Exploracion: Aqui se busca descubrir y entender las necesidades y expectativas
de los visitantes. Se deben realizar, por ejemplo, estudios etnograficos donde se
pueda tener el punto de vista del visitante frente al problema, oportunidad de mejora
0 innovacion que se quiere hacer.

2. Creacidn: En esta etapa se debe crear el concepto del disefio. Se generan y
desarrollan soluciones o ideas, basadas en la informacion recolectada previamente.

3. Reflexion: Se espera que realicen un prototipo para probar una o varias de las
ideas planteadas previamente. El fin es recibir retroalimentacion y reevaluar hasta
llegar a una idea que supla las necesidades del visitante.

4. Implementacion: En esta Ultima fase se empieza a desarrollar la idea generada
por las etapas anteriores, hasta que se obtiene el servicio listo para ser brindado al
publico.

Por consiguiente, el disefio de servicios apoya la cooperaciéon de diferentes disciplinas
para lograr cumplir los objetivos de la organizacién a través de la mejora de las
experiencias de los visitantes, la satisfaccién de los empleados e integracion de procesos
tecnoldgicos.
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3.2.8 Metodologia mixta

Durante varias décadas, diferentes autores insistieron que los métodos cualitativos y
cuantitativos tenian un enfoque diferente, con sus propias premisas, y por tanto ambos
eran opuestos y no tenia ningun sentido mezclarlos. Pero en los ultimos 20 afios, nuevos
investigadores insisten que la oposicion de estas dos metodologias es incorrecta, y por
el contrario, ellas se complementan (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista
Lucio, 2010).

Ahora bien, todos los fendmenos y situaciones que enfrentan los diferentes campos de
investigacion son tan complejos y diversos, que el uso de un solo enfoque no permite
lidiar con la totalidad del problema. Por ende se requiere el uso de los métodos mixtos,
definidos como “conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion
e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién
recabada y lograr un mayor entendimiento del fenébmeno bajo estudio” (Hernandez
Sampieri et al., 2010). Como consecuencia de la union, se podran utilizar las fortalezas
de cada uno y asi este nuevo método tendrd menos debilidades al aplicarlo en una
investigacion.

Para entender un poco mas el método mixto, se debe explicar la filosofia que lo
fundamenta, el pragmatismo. La base del pragmatismo es que convoca varios modelos
mentales en una misma investigacion para que los enfoques se nutran entre si para lograr
un mejor sentido de comprensién del fenbmeno estudiado. Esta filosofia involucra
multiplicidad de perspectivas, premisas teodricas, técnicas de recoleccion, tradiciones
metodoldgicas y andlisis de datos. (Hernandez Sampieri et al., 2010).

El pragmatismo se entiende como “la busqueda de soluciones practicas y trabajables
para efectuar investigacion, utilizando los criterios y disefios que son mas apropiados
para un planteamiento, situacion y contexto particular” (Hernandez Sampieri et al., 2010).
Por ende, el pragmatismo implica que haya un pluralismo para permitir la unién de los
dos enfoques cuantitativo y cualitativo en un nuevo método complementario, dando paso
al uso de la induccion o descubrimiento de patrones, deduccidén o pruebas de hipotesis
y abduccién o entendimiento de resultados (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Finalmente, al utilizar el enfoque mixto el investigador podra obtener beneficios como:
lograr una perspectiva mas amplia y profunda del tema, ya que se puede evaluar mas
extensamente las dificultades de la indagacién porque se tiene méas variedad de
perspectivas. Ademas, se podran obtener datos mas “ricos” y variados ya que se cambia
la investigacién uniforme por una variedad de fuentes y tipos de datos que permiten tener
una multiplicidad de observaciones. También se efectuaran investigaciones mas
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dindmicas, las inferencias cientificas tendran una mayor solides, entre otros beneficios
(Herndndez Sampieri et al., 2010).

Para continuar, teniendo claro el concepto de metodologia mixta es importante recalcar
gue sera utilizada en el desarrollo de este proyecto de investigacion debido a la
naturaleza del mismo. Se deben tener en cuenta los dos enfoques, el subjetivo y objetivo
para desarrollar el modelo. La primera consiste en evaluar la forma como los visitantes
perciben las experiencias y servicios que se les estan brindando, y cémo los directivos
de la Fundacién Zooldégica de Cali y expertos en la industria del entretenimiento
consideran que se debe crear una experiencia. En cuanto a la segunda, se deben
identificar los factores puntuales que hacen que las personas vuelvan a la Fundacion
Zoologica de Cali o lo que espera encontrar en un futuro.

Ahora bien, el objetivo de haber recolectado la informacion sobre este determinado grupo
de conceptos es para tener un mejor entendimiento del funcionamiento de la Fundacion
Zooldgica de Caliy sus necesidades, ademas de tener claro los métodos que se utilizaran
para proporcionarles el modelo requerido.

Los primeros conceptos que se desarrollan son 2 de los pilares de la investigacion,
gestion de conocimiento, gestion de la calidad y la relacion que hay entre ellas, esto
permite dar solucion al reto que enfrenta la Fundacidén Zooldgica de Cali frente al cambio
de las necesidades de la sociedad. Esto se debe a que, por un lado la gestion de
conocimiento permite crear, transferir y aplicar el nuevo conocimiento que obtienen a
través de los visitantes; mientras que la gestion de calidad se caracteriza por poder
identificar y planear el desarrollo que se va a realizar para lograrlo. Por lo tanto se puede
decir que ambos términos son complementarios entre si y permite realizar el estudio de
ambos sistemas.

Ademas, la gestion del conocimiento y la gestion de la calidad se concatenan con el tercer
pilar del proyecto, la co-creacion. Dado que, para ellos es muy importante que el visitante
haga parte de la creacion de experiencias a lo largo del recorrido por el parque, se espera
gue la unién de estos 3 conceptos permita que haya un mayor enfoque hacia el disefio
de experiencias, donde el visitante tenga una mayor inclusion. Para ello, se debe planear
cdmo se debe captar la informacion que les brindan los visitantes del parque, procesarla
y aplicar lo obtenido en la creacion de nuevas exhibiciones que permitan crear
experiencias inolvidables a los visitantes.

En relacién con la necesidad de identificar lo que necesita el visitante, es importante
resaltar que el Service Design Thinking se caracteriza por conocer y entenderlo antes de
disefar el servicio, por ende, se logra obtener como resultado un servicio que proporcione
un alto nivel de satisfaccion a los visitantes. Ahora bien, las cuatro fases que componen
el disefio de servicios permiten que la Fundacion Zool6gica de Cali incluya a sus
visitantes en el disefio de nuevas exhibiciones y asi se tenga un alto nivel de co-creacion
con el fin de mejorar la calidad de sus servicios. Teniendo en cuenta lo anterior, Service
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Design Thinking se convierte otra de los pilares para ser usado en el modelo a
implementar para la creacion de las nuevas exhibiciones dentro de la Fundacién
Zooldgica de Cali.
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4 CAPITULO IV. Metodologia

4.1 Gestion del Proyecto de Investigacion

Con el fin de cumplir con el objetivo general del proyecto se concretaron un conjunto de
actividades que se deben realizar permitiendo cumplir de manera logica y oportuna los
objetivos especificos. Dichas actividades se muestran en la tabla 4.

Tabla 4: Matriz de trabajo

RESUMEN INDICADORES | METODOLOGIA CONTINGENCIA
NARRATIVO
OS Identificar Variables
> O | variables de | identificadas
k= gestiéon del
O - -
2 i conocimiento y
O % gestiéon de
w | calidad.
Seleccionar Informacién Bases de datos
0 informacion para | seleccionada
LéJ el proyecto
< Clasificar Informacion Cuadro
g informacion clasificada comparativo
5 Identificar Variables Cuadro
< variables identificadas comparativo
AN
O O | Determinar la | Situacion de la
E % situacion actual Fundacién
w'G | de la Fundacion | Zoologica de
= W | Zoolégica de Call Cali
O 4 determinada
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Identificar Muestra de | Basado en el texto
muestra de | trabajo Metodologia de la
trabajo delimitada investigacion
Disefar Encuestas y | Encuestas y
encuestas y | entrevistas entrevistas
entrevistas. disefiadas
Validar Encuestas y | Verificar con
encuestas y | entrevistas expertos, tutora y
entrevistas validadas personal
encargado de la
@ Fundacion
Q Zoologica de Cali.
g Aplicar Encuestas y | Encuestas y | Establecer con la
> encuestas y | entrevistas entrevistas Fundacion
'L—) entrevistas realizadas Zoolégica de Cali
< fechas exactas,
asegurar citas y los
espacios
necesarios  para
realizar las
entrevistas y
encuestas
Analisis de | Datos Excel y Atlas.ti
resultados analizados y
variables
relacionados.
(92)
00
= O | Plantear modelo | Modelo tedrico
ELL_IS tedrico planteado
o W
O &
w
0 Disefiar modelo | Modelo Se basa en el
L disefiado Service Design
a) o .
< Thinking, gestion
a del conocimiento,
= gestion de calidad
&) y co-creacion
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Validar el modelo | Modelo validado

OBJETIVO
ESPECIFICO 4

Validar con | Modelo validado | Por medio de una
0 expertos y | por expertos vy | plantila en Excel
LéJ personal de la| personal de la|se evalla el
< Fundacion Fundacion modelo con
a Zoologica de Cali | Zoolbgica de | expertos, tutora y
E Cali personal
(@) encargado de la
< Fundacion

Zooldgica de Cali.
Fuente: Elaborado por autores

4.2 Metodologias de Anélisis

El desarrollo del proyecto inicia con una clasificacion de los articulos leidos, basada en
“SClmago Journal & Country Rank”. Puesto que, se debe contar con la certeza de tener
fuentes de informacién confiables para la determinacién de las variables que permitiran
continuar con el desarrollo del proyecto de grado.

En segundo lugar, se realiza una metodologia mixta, con el fin de analizar dos puntos de
vista del servicio brindado. Por un lado se tiene a los visitantes que perciben el servicio
ofrecido por una entidad; y por otro, se obtiene informacién desde el punto de vista de las
personas expertas en el tema de generacion de servicios.

Para la recoleccion de datos por parte del visitante, se implementara encuestas que se
realizaran a una poblacién que sera determinada en primer lugar, al definir la unidad de
analisis que sea mas acorde con las variables establecidas. Una vez identificada esta
unidad de analisis, se prosigue a delimitar la poblacién en un tamafio de muestra que
concuerdan con las especificaciones determinadas.

A partir de la delimitacion de la muestra, se aplicardn encuestas que cuentan con
preguntas de tipo cerradas, las cuales permiten delimitar el tipo de pregunta a respuestas
establecidas con el fin de simplificar el andlisis de los resultados obtenidos. Ademas, esto
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facilitaria la realizacion de la encuesta a los visitantes, pues no genera inconformidad al
tener que analizar respuestas de tipo abierto, ademas de tomar poco tiempo para su
elaboracion.

Por otro lado, para la recoleccion de datos tipo cualitativos por parte del personal experto
en la generacion de servicio, se implementard el uso de entrevistas. Las entrevistas
realizadas seran de tipo estructuradas en la que se desarrollara por medio de una guia
de preguntas especificas y que estdn sujetas exclusivamente a estas (Hernandez
Sampieri et al., 2010).

Sin embargo, realizar entrevistas permite que la persona tenga mas flexibilidad en sus
respuestas, al tener la libertad de conversar con la persona entrevistadora y dar
informacion que sea Gtil para analisis posteriores.

Posteriormente se analiza la informacion obtenida de las entrevistas con un mapa
circular, evidenciando el estado actual de la Fundacion Zooldgica de Cali frente a las
variables establecidas. Enseguida, se complementa esta informacion, con la que se
obtiene por para del usuario, con el objetivo de proceder a plantear el modelo que se
acople a la necesidad de disefar experiencias.

Finalmente, cuando se tengan los datos analizados se toman como referencias el Service
Design Thinking, gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion, para la
elaboracion del modelo tedrico. El primero funciona como una guia para la innovacion y
creacion de un servicio que tenga como enfoque la satisfaccion del visitante, el segundo
permite saber como adquirir, almacenar, transferir y aplicar el nuevo conocimiento que
van a generar, el tercero permite realizar una planificaciéon adecuada del proceso que se
debe sequir, y se espera que la union de estos campos esté orientado a la generaciéon de
un ambiente de mayor co-creacion.

4.2.1.1 Identificacion de la muestra de trabajo

Para la recoleccion de informacion se decide realizar dos tipos de entrevistas, la primera
es dirigida a expertos en la industria del entretenimiento y la segunda es para el personal
de la Fundacion Zooldgica de Cali que esta directamente relacionado con el disefio de
nuevas exhibiciones.

Por otro lado, también se realizan encuestas a los visitantes para conocer la calidad del
servicio y sus expectativas frente a una proxima visita.
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Dado que son diferentes instrumentos, cada uno tiene su propia muestra de trabajo. Para
los expertos se utiliza muestreo por conveniencia, ya que simplemente son casos
disponibles a los cuales se tiene acceso y para el personal de la Fundacion Zoolégica de
Cali se realiza un censo.

En el caso de los visitantes de la Fundacién Zooldgica de Cali, se hace por medio de una
tabla de sensibilidad para identificar la muestra representativa correspondiente.

4.2.1.2 Tamano de muestra de los visitantes

Dado que la poblacién de estudio es finita, y que se van a evaluar variables cualitativas,
se decide utilizar una tabla de sensibilidad. Por medio de esta, se logra determinar la
muestra que permita tener una informacion representativa y se acople a las limitaciones
de tiempo y personas disponibles.

Como se puede ver en la tabla 5, con un error del 6% y una confiabilidad del 94%, la
encuesta se le debe realizar a 245 visitantes en la Fundacion Zoolégica de Cali. Se elige
este numero de personas porque facilita la division entre las 5 encuetas diferentes que
se realizan (anexos A-G). Se hace de esta forma ya que el cuestionario se basa en
SERVQUAL vy al realizar un solo cuestionario, se tiene como resultado una extensa
encuesta de 22 preguntas, la cual dificulta la obtencion de la informacion. Por tanto, se
decide realizar la division en las 5 variables a ser evaluadas - tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia-, las cuales seran explicadas mas adelante.

Finalmente, se determina que deben ser personas desde los 12 afios en adelante, porque
se espera gue ya estén en la capacidad de juzgar el servicio que se les esta brindando.
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Tabla 5: Tabla de sensibilidad

Nivel de confianza

Error 0,9 0,91 0,92 0,93 0,94 0,95 0,96 0,97 0,98 0,99
0,01 6806 | 7140 | 7656 | 8190 | 8836 | 9604 10506 11772 13572 16641
0,02 1702 | 1785 | 1914 | 2048 | 2209 | 2401 2627 2943 3393 4160
0,03 756 793 851 910 982 1067 1167 1308 1508 1849
0,04 425 446 479 512 552 600 657 736 848 1040
0,05 272 286 306 328 353 384 420 471 543 666
0,06 189 198 213 228 245 267 292 327 377 462
0,07 139 146 156 167 180 196 214 240 277 340
0,08 106 112 120 128 138 150 164 184 212 260
0,09 84 88 95 101 109 119 130 145 168 205

0,1 68 71 77 82 88 96 105 118 136 166

Fuente: elaborado por autores

4.2.1.3 Grupo de personal entrevistado en la Fundacion Zooldgica de Cali

El objeto de estudio es el personal directamente relacionado con el disefio de nuevas
exhibiciones, y los encargados de recibir la informacién por parte de los visitantes. Por
ende se realiza un censo y no se determina una muestra de trabajo puntual. El grupo esta

conformado por:

4.2.1.4 Expertos en la industria del entretenimiento

Director del CIDZOO
Encargada del area de comunicaciones

Bidlogo

Arquitecto de planta

Encargado del area de servicio al cliente

Para el caso de los expertos en la industria del entretenimiento se decide utilizar el
método de muestreo por conveniencia, y se contactan tres personas, con las cuales se
tiene facil acceso. El grupo de expertos esta conformado por:

Senior Director of Technical and Show Support - Cirque du Soleil, Las Vegas,
Nevada.

Profesor hora catedra— Universidad Icesi, Cali, Colombia

Director — Gesta ®, Cali, Colombia
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4.2.1.5 Disefio de encuestas

Para el disefio de las encuestas se utiliza el instrumento SERVQUAL, el cual se basa en
un cuestionario donde el visitante califica y a su vez permite reflejar sus percepciones y
aspiraciones, segun la puntuacién brindada en cada item. Estos resultados permiten
identificar la calidad del servicio percibida por el visitante, en este caso, los visitantes de
la Fundacion Zooldgica de Cali.

Se tiene en cuenta que el disefio de las encuestas se realiza a partir de la variable de
comportamiento del consumidor y sus sub-variables. Alguna de las sub-variables a su
vez compone el modelo SERVQUAL conocidos como tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

En primer lugar, en la encuesta se realizan preguntas de informacion general el cual
incluia lugar de procedencia, edad, género y con quien realizaban la visita a la Fundacion
Zoologica de Cali (ver anexo A).

Posteriormente, se prosigue a calificar por medio de la escala de Likert las cinco
dimensiones que componen el modelo SERVQUAL, el cual tenia calificacion desde el 1
correspondiente a muy en desacuerdo, hasta la calificacion 5 correspondiente a muy de
acuerdo. Es importante resaltar que las dimensiones se evaluan de manera
independiente con el fin de facilitar la participacion de los visitantes de la Fundacion
Zooldgica de Cali y analizar los resultados por cada una de las dimensiones (ver anexo
B, anexo C, anexo D, anexo E y anexo F)

Finalmente, se realizan dos preguntas abiertas donde se identifica si la Fundacion
Zoolégica de Cali ha cumplido con las expectativas de sus visitantes o no y las
observaciones que daban para mejorar el servicio recibido en su proxima visita (Ver
anexo G)

Por consiguiente, la informacién obtenida con las encuestas, se utiliza como
complemento para la evaluacion de gestion de calidad que se realiza por medio de las
entrevistas. Con el fin de obtener mayor informacion para el posterior planteamiento delo
modelo.
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4.2.1.6 Disefio de entrevistas

Para el disefio de las entrevistas, se utilizaron las variables de gestion del conocimiento,
gestion de la calidad y co-creacién, y sus respectivas sub-variables. Se realiz6 una
entrevista semi-estructurada para los expertos de la Fundacion Zoologica de Cali, en el
cual se trataban los temas de interés. Aunque se dejaba que la entrevista se fuera
formando por si sola segun la informacién que las personas brindaban, de igual forma se
tenia unas preguntas guias para los temas que se consideraban relevante.

Por otro lado, en cuanto a la entrevista de los expertos, solo se evalud las variables de
gestion del conocimiento y co-creacion. Especificamente la sub-variable creacion del

conocimiento.
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5 CAPITULO V. Resultados

5.1 Desarrollo Objetivo 1

Identificar las variables que permitan evaluar la gestion del conocimiento, gestion de
calidad, co-creacion y comportamiento del consumidor.

5.1.1 Resultados

Se utilizé el portal “SClmago Journal & Country Rank”, el cual permite clasificar los 13
articulos utilizados dentro de un ranking mundial y asi saber que tan confiable es la
informacion obtenida. Como se observa en la figura 5, se tiene la clasificacion de los
articulos utilizados desde Q1 a Q4, el cual se refiere a que el Q1 es el de mayor
importancia al tener un mayor numero de citaciones obtenidas hasta llegar a la
clasificacion Q4 con el menor niumero de citaciones.

A partir de lo dicho anteriormente, se tiene que el 12% equivale a clasificacion Q1, 6% a
la clasificacion Q2, 12% clasificacion Q3 y 13% clasificacion Q4. El 57% restante, se
refiere a tesis de grados, publicaciones de universidades, libros o documentos de internet
cuyas publicaciones no clasifican dentro del ranking. Con este andlisis se puede observar
gue hay gran interés en los lideres sobre investigaciones en las variables identificadas
como gestion del conocimiento, gestion de la calidad, co- creacion y comportamiento del
consumidor.
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Tipo de bibliografia

12%

13%
6%
‘ 12%

13%

Q1 =Q2 Q3 =Q4 =NA Libros

Figura 4. Ranking de articulos utilizados

Fuente: Elaborado por autores

Adicional al ranking, se realizé una evaluacién del pais y afio de origen. Como se puede
ver en la figura 6, la mayor cantidad de estudios se han realizado en el Reino Unido y
Espafia. Sin embargo, se puede observar que en Colombia y otros paises del continente
Americano se han ido incursionando en el campo de investigacion de los temas tratados
en este proyecto. Por otro lado, en la figura 7 se puede evidenciar que ha habido un
crecimiento en el interés por aquellos temas desde el afio 2009, es notorio que se han
realizado un mayor niumero de investigaciones.
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Clasificacion por pais de origen
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Figura 5. Pais de origen de los articulos evaluados

Fuente: Elaborado por autores

Clasificacion por afio de publicacién
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Figura 6. Afio de publicacion de los articulos evaluados

Fuente: Elaborado por autores

Para entender cada una de las variables identificadas conocidas como gestion del
conocimiento, gestiébn de calidad, comportamiento del consumidor y co-creacion se
elaboran 4 tablas respectivamente; en la cual se consolida una breve descripcion de cada
uno de articulos utilizados con sus respectivos autores, fecha de publicacion, pais y
nombre del articulo.
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Tabla 6:

Contextualizacion gestion del conocimiento

Titulo Autores Afo y Descripcion
Pais

- A través de varias revisiones bibliograficas realizadas por los autores, se llega a
T o © la conclusion que la gestion del conocimiento se estudia por medio de tres
O % conceptos conocidos como aprendizaje organizativo, conocimiento organizativo
ST 5 y organizacion de aprendizaje. En este orden de ideas, cada uno de los conceptos
*cqn')' S i Juan José estd compuesto por diferentes dimensiones conocidas de la siguiente manera: la
O’E o< | Tari Guillo, 2009 primera se refiere a la manera como se adquiere, disemina e interpreta la
g .5 Mariano Paises | informacion. Seguida por la manera de almacenar y transferir la informacion.
- > Zg Garcia Bajos Finalmente se tiene como ultimo concepto la manera como se trabaja en equipo,
3 g ® | Fernandez como se promueve el didlogo y las formas existentes de capturar y compartir el
S§9 @ aprendizaje.(Guillo et al., 2009)
@ E 5
S o ..
O O
ESS
o o=
= )

(&)
— Los autores a partir de investigaciones realizadas en diferentes fuentes
38 bibliograficas, llegan a la conclusién de que la gestion del conocimiento es un
;§=m ciclo de procesos en la cual se crea y almacena conocimiento, para
R S .S | Javier E. posteriormente transferirse a las demas personas y finalmente poder ser aplicado
T4 < | De laHoz, en casos de la vida diaria.
g S5 Elberto 2012 Este ciclo tiene como fin optimizar el flujo de informacién y conocimiento, para asi
© o) g Carrillo Colombia | evitar la repeticion de tareas, ademas de mejorar el flujo de informacion y
Tg5o Rincén, aumentar la competitividad mejorando a su vez la calidad de productos y servicios
:S £ g Luis Carlos realizados dentro de las empresas. (Cruz, 2006)
? 8 ° Gbémez
o0 = p
OS] Florez
= (&)
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En la publicacion de la Universidad de Cantabria, al recopilar diferentes

“The knowledge-creating theory

revisited: knowledge creation as a

documentos o imagenes que utilice la persona para poder lograrlo.

c_g g definiciones realizadas por personas con conocimiento sobre el tema, se llega a
3 S - la conclusion que la gestion de conocimiento es el proceso en el cual se identifica,
Q= g José selgcciona, almacenay se transfiere el conocimientq hacia los demési con el fin
2900 Manuel 2007 de incrementar la oportunidad en el mercado y mejorar la competitividad de la
° o g Salazar Espafia | empresa.
0 '(C,’, o Castillo En este mismo orden de ideas, el autor utiliza cinco modelos basados en la
§ % 3 profundizacién de la problemética vivida en las organizaciones, en lo que logra
o3 identificar que todas deben realizar cambios en el &mbito individual y organizativo
f>° £ para obtener como resultados empresas inteligentes. (Salazar & Zarandona,
j 2007)
El autor hace referencia en que la gestion de conocimiento se puede crear por
dos tipos conocidos como: Conocimiento tacito y conocimiento explicito.

@ En primer lugar, el conocimiento tacito se refiere a la transferencia de

S Ikujiro conocimiento por medio de experiencias que se viven directamente o por

s | Nonaka, 2003 experiencias que se quedan viviendo dentro de la cabeza del individuo.

> Ryoko Reino

‘N Toyama Unido Por otro lado, el conocimiento explicito es aquel que se transfiere por medio de

g

c

)
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“¢ Puede la gestion del

conocimiento influir en los
resultados empresariales?”

Juan José
Tari Guillo,
Mariano
Garcia
Fernandez

2011
Espaia

Los autores de este articulo realizaron una investigacion con el fin de analizar la
influencia de la gestion del conocimiento en los resultados empresariales. Para
ello, hicieron una revision bibliografica e identificaron las tres dimensiones mas
comunes de la gestion del conocimiento: la creacion, el almacenamiento y la
transferencia; y la aplicacion y uso del conocimiento.

Para continuar con el estudio, decidieron realizar entrevistas evaluando las
dimensiones identificadas, en los resultados operativos, financieros y de
innovacion.

Al final se demostré que las empresas analizadas tienen un alto grado de gestion
del conocimiento por ende mayores resultados operativos, financieros y de
innovacion. (Tari Guill6 & Garcia-Fernandez, 2012)

“Gestion del conocimiento en una organizacién
intensiva en conocimiento: el caso de un centro

de investigacion de excelencia en Colombia”

Camilo

Andrés

Castro
Ruiz

2011
Colombia

El autor busca presentar una aproximacion a un modelo de gestion del
conocimiento para una organizacion intensiva en conocimiento (OIC) en
Colombia. Por ende, inicia con la explicacion del término en cuestion, continua
explicando lo que es una OIC y las diferencias que tiene con una empresa
tradicional.

Para el acercamiento al modelo, el autor decide identificar las actividades que
realizan en los centros de investigacion de excelencia para promover la gestion
del conocimiento. Ahora bien, logro identificar cuatro dimensiones: generacion y
pertinencia, uso, transmision, y la formacion.

El primero consiste en alinear servicios o proyectos con los objetivos de la
empresa, el segundo hace referencia a la manera como se aprovecha el
conocimiento generado en los proyectos y actividades de la empresa. El tercer
paso se refiere a la forma como se comunica y transfiere el conocimiento
generado y utilizado, finalmente se deben identificar las necesidades de
capacitacion y formacion de los empleados de la empresa.

Finalmente, se base en mapa estratégico planteado por la Universidad del Valle
gue consta de cuatro etapas: vinculacién con el entorno, eficiencia colectiva,
desarrollo del conocimiento e integracion del a red. (Ruiz Castro, 2011)
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“‘Knowledge Management and Knowledge
Management Systems: conceptual foundations

and research Issues!”

Maryam
Alavi,
Dorothy E.
Leidner

2001
Estados
Unidos

Con el paso de los afios, el interés por convertir el conocimiento en recursos de
las empresas, ha ido en crecimiento. Por ende se han empezado a utilizar los
sistemas de gestion del conocimiento y este articulo muestra una revision
bibliografica del tema relacionado con las tecnologias de informacion.

Empieza con una aclaracion de conceptos basicos. Contindan haciendo un
enfoque en lo que es el conocimiento, como se crea, las diferentes perspectivas
que tiene y algunos ejemplos. El siguiente paso es enfatizar sobre la gestion del
conocimiento en las organizaciones, por ende se evalla el proceso que se debe
llevar a cabo, teniendo en cuenta: la creacion, el almacenamiento o recuperacion,
la transferencia y aplicacion del conocimiento.

Finalmente hacen una relacion entre el proceso que se debe llevar a cabo para
aplicar gestion del conocimiento y el potencial rol que tienen las tecnologias de
informacion. (Alavi & Leidner, 2001)

Fuente: Elaborado por autores
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Tabla 7: Contextualizacién gestion de calidad

Titulo Autores Afo y Descripcion
Pais

cc . Los autore_s o_Iefinen la g_estic')n de_ calidad como eI_ método e_I cual permite tener
NINORS un mantenimiento y mejora continua de las funciones realizadas dentro de la
33 g organizaciéon. Hay que tener en cuenta que para llegar a esta definicion, los
g 2 o o Tari autores tomaron en cuenta la informacion de varias resefias bibliograficas las
oo 25 Guillo, 2009 cuales se basaron en tres areas principales: las contribuciones de los lideres en
° E S ®©| Garcia Paises | calidad, los modelos de calidad y los estudios de medida. . _
o= T 2| Fernande Bajos Ademés_, es importante res_altar gue los autores clasmc_aron las dlmenS|ones_en
oG E o z las siguientes categorias: liderazgo, planificacién, gestion de personas, gestion
2287° de procesos, informacion y analisis, enfoque al visitante, gestion de proveedores
g S = y disefio del producto. Teniendo en cuenta que se han clasificado a partir de
':5 g 2 instrumentos fiables y validos que pueden ser Gtiles en cualquier tipo de empresa.

(Guillg et al., 2009)

Al tener en cuenta informacion bibliografica de expertos en el tema de calidad
R Javier E. como Juran, Deming, Crosby y Ishikawa; llegan a la conclusién de que la gestién
2 = De la de calidad se puede definir como la filosofia o enfoque de la gestion guiada por
o wg =8 Hoz, cuatro supuestos relacionados entre si, conocidos como: calidad, personas,
ge. 8 = Elberto 2012 organizacién y rol de los altos directivos.
S ge < Carrillo | Colombia | En esta misma linea, para poder llevar a cabo cada uno de los supuestos es
8 5 g Rincén, necesario realizar cinco intervenciones. La primera es identificar los
Qe %_ Luis requerimientos del visitante para lograr calidad en el producto deseado, seguido
c -g = Carlos por crear asociaciones con los proveedores asegurando la materia prima de
L% S 3 Gomez mejor calidad, en tercer lugar se debe hacer uso de equipos funcionales para
8 % Flérez identificar y posteriormente dar solucion a los problemas, para finalmente
= (&)

monitorear el rendimiento y mejorar la efectividad de los equipos de trabajo. (De
La Hoz Freyle, Rincon, & Florez, 2012)
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En este libro los autores dan a conocer los actores claves en la historia del
movimiento de la calidad, nombrando a los expertos en el tema como Juran,
Deming, Crosby e Ishikawa, y los aportes brindados por cada uno de ellos desde

3
. 5
-(% (e 3 , . .z
S € César la década de los 80. Al recopilar cada uno de los aportes, llegan a la conclusion
< gj % Camison, de que la gestion de la calidad se define como el método por el cual las empresas
© 2 E Sonia 2006 pueden normalizar, capacitar y mejorar la competitividad en cada uno de los
L g % Cruz, Espafia | aspectos que deben enfrentar en el dia a dia. (Cruz, 2006)
c O'D Tomas
2 g > | Gonzélez
n 2
L O
© 3

c

3

Fuente: elaborado por autores
Tabla 8: Contextualizacién comportamiento del consumidor
Titulo Autores AfRo Descripcion
Y Pais
Este libro se centra en el comportamiento del consumidor, lo analiza y muestra la

_ aplicacion de este en la planeacion, el desarrollo e implementacion de estrategias
3 de marketing.
9= Leon G. En el capitulo 6 se habla sobre la percepcion del consumidor, explican qué es'y
G S Schiffman, 2010 como influye a la persona en el momento de elegir un producto o servicio.
== Leslie México | Uno de los subtemas es la percepcion de calidad y se explica la diferencia entre
£ 32 Lazar la de un producto y un servicio. Ahora bien, los investigadores han llegado a la
25 Kanuk conclusién de que para evaluar a un servicio, se deben medir por medio de la
g © escala SERVQUAL, los aspectos tangibles, de confiabilidad, capacidad de
&) respuesta, seguridad y empatia. Asi lograran medir la brecha existente entre las

expectativas del consumidor y la percepcion del servicio que recibio. (Schiffman
& Lazar Kanuk, 2010)
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“Analisis y disefo de un sistema de evaluacion

de servicios de entretenimiento para el club el

Castillo de Amaguafia en la web”

Alexandra
Patricia
Valarezo
Flores

2013
Ecuador

Este es un proyecto de grado de la Universidad Central de Ecuador para obtener
el titulo de ingeniero Informético.

Medir la calidad de los servicios o productos es un factor clave para las empresas
en la actualidad, por ende, el objetivo de este proyecto es desarrollar un sistema
de informacién que automatice el proceso de evaluacion de los servicios ofrecidos
por el Club Castilla de Amaguaifia (Ecuador).

Para ello, la autora decidio utilizar el modelo de evaluacion de servicios
SERVQUAL para contrastar la percepcion y expectativas de los visitantes del club
y asi poder determinar el nivel de servicio que se le esta brindando.

Para la implementacion del modelo, se bas6 en 5 dimensiones: tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.(Valarezo Flores, 2013)
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“El modelo SERVQUAL para medir la

calidad en el servicio al cliente
aplicado en la empresa ETAPA EP”

Mayra
Alexandra
Flores
Mufioz,
Lourdes
Maritza
Lebn
Cobos

2014
Ecuador

Esta es una tesis para optar por el titulo de Ingeniero Comercial en la Universidad
del Azuay de Ecuador.

Para las empresas es importante satisfacer las necesidades del visitante, por
ende deben saber reconocer las multiples necesidades de los visitantes. Para
ello, los autores eligieron el modelo SERVQUAL porque, es muy utilizado para
evaluar la calidad de los servicios. Esta metodologia permitira conocer la brecha
gue existe entre la percepcion y las expectativas de los visistantes.

Al basarse en el modelo mencionado, se deben evaluar 5 dimensiones
relacionadas con la percepcion del visitante: Fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. (Flores Mufioz & Ledn Cobos, 2014)

Fuente: elaborado por autores
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Tabla 9: Contextualizacién co-creacion

Titulo Autores Afo y Descripcion
Pais

En la publicacién de Millward Brown se habla de cinco etapas fundamentales para
el proceso de co-creacion conocidas como: set up, warm up, exploracion,

. ideacion y desarrollo.
Set up hace referencia a plantear los objetivos, escoger la manera de
implementarse y seleccionar el personal indicado. Seguidamente, es necesario
Oriol 2014 tener un ambiente de trabajo que genere confianza y se pueda expresar
Iglesias Espafa | libremente, por lo que se da inicio a la etapa Warm up.

s

-creacion: innovacion

En tercer lugar se tiene la etapa de exploracién donde se investiga al consumidor
y el comportamiento que adopta segun el producto o servicio recibido para
posteriormente dar inicio a la ideacién donde segun los resultados obtenidos
anteriormente, se comienza el desarrollo de nuevas ideas en cuanto a productos
y servicios.

Finalmente se tiene la etapa de desarrollo donde se lleva a cabo las ideas mas
interesantes y tener la oportunidad de lanzarlos al mercado. (Iglesias, 2014)

sus clientes”

“CO
colaborativa entre las marcas y
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Los autores de este articulo hacen énfasis en la importancia de la creacion de
valor, para las diferentes empresas de productos o servicios. Esto se debe a que,
el término de valor y el proceso para crearlo han ido cambiado en los dltimos
afos. Ahora, cuando las empresas crean productos o servicios, se enfocan en la
personalizacion de las experiencias de los consumidores, por ende se empieza a
hablar del termino co-creacion.

q;

[}

Z .

0 c

L O

- =

.. ©

3 8 C.K Al inicio del articulo, hacen una caracterizacion del sistema tradicional de las
e ° Prahalad, 2004 empresas en cuanto a la creacion de valor para los visitantes. Después, plantean
-% % Venkart Reino a la co-creacion de experiencias como base para la creacion de valor y aqui
g > Ramaswa Unido exponen unas acciones claves (dialogo, transparencia, acceso, evaluacion del
M= my riesgo) para crear interaccion entre el cliente y la empresa.

S 8 Estas acciones se pueden ver como una secuencia de pasos: se inicia con un
=) dialogo entre la empresa y el cliente y aqui trabajan por igual para resolver el

® . . L. .

g a problema, pero este dialogo no se puede dar si el visitante no tiene acceso y total

o transparencia a la informacion sobre el producto o servicio en cuestion.

© Finalmente, un dialogo con acceso y total transparencia a la informacion, permite
al cliente realizar un analisis costo-beneficio sobre su siguiente paso. (Prahalad
& Ramaswamy, 2004)

. La oferta de productos y servicios es cada vez mas amplia, y como consecuencia
5 los clientes tienen mas opciones pero no una completa satisfaccién de sus
g g necesidades.
€ O . . .

D45 CK En este articulo, los autores evalian el nuevo marco de referencia para la
23 Prahalad, 2010 | creacion de valor, el cual incluye la co-creacion. Se habla del modelo DART
T < Venkart Reino (siglas en ingles) de la co-creacion de valor y se basa en cuatro bloques: dialogo,
g 2 Ramaswa Unido acceso, trasparencia y evaluacion de riesgos. Las empresas que trabajan con
698 my estos cuatro bloques logran aprender de sus visitantes y asi pueden crear nuevos
© § productos o servicios que los lleven a tener ventaja competitiva. (Prahalad &

Ramaswamy, 2010)

Fuente: elaborado por autores
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5.1.2 Variables identificadas

Una vez identificada la informacion en las diferentes fuentes bibliogréficas utilizadas, se prosigue a realizar la
clasificacién de categorias para cada una de las variables, teniendo como resultado la tabla 9. En algunos temas
fue necesario clasificar unas sub-variables para facilitar el estudio.

Tabla 10: Variables identificadas

CODIGO O DEFINICION
CATEGORIA DE
ANALISIS
La gestion del conocimiento se conoce como el método por el cual se adquiere
informacion el cual pasa por un proceso que permite transformarlo y transferirlo a
los demas para compartir el aprendizaje.
Se tiene en cuenta que la gestidn del conocimiento debe ser estudiada por tres
1 GESTION  DEL | conceptos conocidos como aprendizaje organizativo, conocimiento organizativo y
' CONOCIMIENTO | organizacion de aprendizaje. En este orden de ideas, la primera es la encargada de
adquirir, diseminar e interpretar la informacion recibida, para seguir con el segundo
concepto el cual se encarga de almacenar y transferir la informacion mas relevante.
Finalmente, poder promover el didlogo y compartir el aprendizaje.
La creacion del conocimiento se puede transmitir de dos maneras: la creacion de
conocimiento tacito y la creacién de conocimiento explicito.
111 Creaci_c')n_ de | La primera se refie.re a_Ia transferencia de conocimiento por ex_per_ie_ncias directas o
conocimiento por aquellas experiencias que se encuentran en la cabeza del individuo.
Por otro lado, la transferencia de conocimiento explicito se refiere al método utilizado
para lograrlo, ya sea por medio de documentos o imagenes.
11111 Adquisici_(?n de | Llegar a tener un nuevo conjunto de datos sobre un tema determinado.
informacion
11112 Diseminagién de | La diseminacig’m de la _ir)forma}c!én se conoce como el proceso mediante el cual se
informacion hace llegar la informacion al visitante por diferentes canales.

53




Puede ser transferido por el entorno interno, externo o por los diferentes canales
utilizados ya sea péaginas en sitios web, revistas o articulos publicados.

Interpretacion
compartida

Explicar el sentido o significado de la informacion adquirida en comudn con otras
personas.

Almacenamiento
y transferencia
de conocimiento

La creacion del conocimiento se caracteriza por la manera en la cual se adquiere la
informacion, para ser diseminada y posteriormente almacenar lo mas relevante de
esta. Posteriormente, una vez almacenado la informacion se transfiere hacia las
demas personas para y poder ser aplicado en casos de la vida real.

Almacenamiento

Se refiere al momento de documentar, guardar o depositar elementos en un sitio
especifico.

Transferencia de
conocimiento

Proceso mediante el cual la innovacion realizada en las investigaciones dentro de la
institucion es transferida de manera efectiva a la sociedad.

Aplicaciéon y uso
del
conocimiento

Hace referencia a la manera como las personas aplican el conocimiento adquirido
para enfrentar los problemas que se puedan presentar en cualquier caso de la vida
cotidiana.

Trabajo en equipo

Es un conjunto de personas que se organizan de una forma determinada para lograr
un objetivo comdn.

Compromiso con
el conocimiento

Se caracteriza por generar cuatro valores basicos: desarrollo de habilidades de los
empleados, entender las necesidades del visitante, atraer mejores inversiones y
aumentar la capacidad de la organizacion.

Al ser aplicado dentro de una organizacion, se genera resultados positivos en la
productividad de los empleados y el ambiente laboral.

Consecuencia final de una serie de acciones o eventos, expresados de manera

Resultados cualitativa o cuantitativa.
Resultados Resultado que surge de la actividad propia del negocio, que surge de restar los
operativos gastos de todos los ingresos obtenidos.
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La gestidon del conocimiento influye en los resultados financieros de manera positiva
sobre el aumento de ventas. Esto puede ser posible al tener en cuenta que genera

Resultados ) . . a S

financieros un aumento en la calidad del pro_ducto al ser flexible, mejora la comunicacion con
los visitantes aumentando la confianza con estos, aumenta la eficiencia productiva
de los empleados lo que permite tener una mejor labor por parte de ellos.

Es la generacion, aceptacion e implementacion de nuevas ideas, procesos,

productos o servicios.

Se tiene en cuenta que los principales tipos e innovacion se conocen como:

Innovacion del producto: el cual aporta un bien o servicio nuevo, o a su vez que ha

sido mejorado dentro del mercado.

Innovacion del proceso: el cual se han hecho mejoras en el proceso productivo, o
. en los materiales a usar para brindar un bien o servicio al consumidor.

Innovacion s o . . .
Innovacion del marketing: se refiere a cambiar totalmente el método de
comercializacion del producto o servicio brindado al consumidor. Realizando una
ruptura completa con lo realizado anteriormente.

Innovacion en la organizacion: realizar modificaciones en las areas de trabajo, en
los procesos realizados, practicas utilizadas dentro del proceso de produccion, todo
con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia dentro de la organizacion.

La gestion de calidad se define como la filosofia caracterizada por principios,

GESTION DE préc_ti_cas y técnicas que enfatiza el mejpramiento_ continuo, el aumento de la
participacion de los empleados y del trabajo en equipo, procesos de orientacion y

CALIDAD P, ’
relacion cercana con los proveedores (Ronnback & Witell, 2008)

El liderazgo se conoce como la influencia que se ejerce sobre las personas y que

Liderazgo permite incentivarlas para que se trabaje de forma entusiasta por un objetivo en
comun.

Dentro de una organizacion, es donde se definen objetivos y como lograrlos, esto

Planificacién de acuerdo a las politicas organizacionales y necesidades de los visitantes.

Gestion de | Modelo de gestiobn recomendado para el cambio organizacional, ya que al ser

procesos aplicado en el trabajo de calidad se puede generar resultados muy relevantes
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Informacion y
analisis

Consiste en identificar los componentes de la informacion adquirida, separarlos y
examinarlos para lograr acceder a sus principios elementales.

Es el primer principio en el que se basa el sistema de gestion de calidad.
Tiene como objetivo dedicar los medios necesarios para conocer las necesidades y
expectativas del visitante; y posteriormente ser aplicado de manera adecuada segun
las estrategias planteadas por la organizacion para poder llevarlo a cabo.

Enfoque al
cliente

Disefio de
producto

Es un proceso donde se deben dar las especificaciones generales del producto, en
segundo lugar realizar un andlisis de viabilidad, posteriormente realizar el disefio
detallado y al mismo tiempo disefiar el proceso. Finalmente se entra a la fase de
implementacion y se obtiene un nuevo producto para ser vendido.

COMPORTAMIE

Se refiere a la conducta que los consumidores tienen cuando buscan, compran,
usan, evallan y desechan productos y servicios que esperan que satisfagan sus
necesidades.

El estudio del comportamiento del consumidor tiene como fin saber cémo los
individuos toman decisiones para gastar los recursos disponibles, ya sea de tiempo,
dinero o esfuerzo, en asuntos relacionados con el consumo.

NTO DEL
CONSUMIDOR
Estimulos de
compra del
servicio

Se puede describir como aquella fuerza dentro de los individuos que los impulsa a
la accion. Este impulso es generado por un estado de tension que se produce a
partir de una necesidad insatisfecha.

Se tiene en cuenta que los individuos tratan de manera consciente o no de reducir
esa tension generada, al optar por un comportamiento que creen que satisface las
necesidades y eliminara la tension, por lo que las metas que establecen para lograrlo
son resultado del pensamiento y el aprendizaje de cada uno de ellos.

Percepcion dela
calidad del
servicio

Con frecuencia los consumidores juzgan la calidad del producto o servicio sobre la
base de de una diversidad de indicios de informacion que pueden ser asociadas por
el producto, ya sea indicios intrinsecos o extrinsecos.

Tangibles

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de
comunicacion.
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Confiabilidad

Es la capacidad de llevar a cabo el servicio prometido al visitante de manera
confiable y precisa.

Capacidad de

respuesta

La capacidad de respuesta tiene que ver con la voluntad que existe para ayudar a
los visitantes y proporcionar un servicio rapido al momento de ser solicitado.

Seguridad

Conocimiento y la cortesia que se percibe por parte de los empleados y a su vez la
habilidad de generar seguridad y confianza al convivir con ellos.

Empatia

Atencion individualizada, amable, que la empresa logra proporcionar a sus
visitantes.

CO-CREACION

La co-creacion es un proceso activo, creativo y social, basado en la colaboracion
entre productores y clientes. (Piller, Ihl, Vossen, & Group, 2011).

Diélogo

El didlogo es uno de los aspectos mas importantes dentro de la co-creacion. Esto se
debe a que en la co-creacién, la mayor fuente de innovacion radica en la
comunicacién con el visitante y para poder lograrlo es necesario saber sobre la
experiencia actual del consumidor en cuanto al producto o servicio recibido.

A partir de estos resultados, la empresa lo tiene en cuenta para saber en qué
aspectos del servicio brindando esté fallando, para asi identificar mejoras y dar cada
dia un mejor servicio a sus consumidores.

Acceso

Se refiere a que los consumidores tienen la oportunidad de experimentar el valor de
producto por otros medios que no solo es al adquirirlo. Pues al acceder al
conocimiento por diferentes herramientas utilizadas, las personas comienzan a crear
Sus experiencias propias.

Evaluacion del

riesgo

En esta variable se identifica que los consumidores cada dia exigen mayor
informacion de los riesgos y peligros que se puedan presentar en los bienes y
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servicios obtenidos en paralelo con las ventajas de aspecto econdmico 0 no
econdémico que brinden.

La transparencia se refiere a dar la informacién sobre el servicio brindado de la
manera mas clara y real al consumidor. Es decir, no se debe omitir aspectos que
4 Transparencia crean poco relevantes o mentir sobre caracteristicas del servicio brindado, creyendo
que es la manera mas facil de solucionar los problemas y a su vez tener mayores
visitantes dentro del mercado donde patrticipan.

Fuente: elaborado por autores

A continuacion, en la figura 7 se puede observar un mapa circular donde a partir de las variables identificadas
respecto a la gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion y la informacion recolectada por parte
de la teoria previamente leida, se logra evidenciar la relacion existente entre cada una de ellas.

58




5.1.3 Relacion de variables
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Figura 7. Relacion de variables segun la teoria

Fuente: elaborado por autores
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En primer lugar, el eje principal se encuentra resaltado con las flechas verdes y se
representa con un ciclo reforzador teniendo como partida de inicio la gestion del
conocimiento, seguido por la gestion de calidad y finalmente la co-creacion.

Segun la teoria definida en el marco tedrico, la gestion del conocimiento y la gestién de
calidad se complementan de manera positiva, ya que la primera se encarga de mejorar
la relacion entre los departamentos o areas para asi tener una mejor toma de decisiones
dentro de la empresa; mientras que la segunda permite evaluar la situacién actual dentro
de la zooldgico para facilitar la creacion de aprendizaje. Por tanto existe una buena
complementacion de los aspectos que generan cada uno de ellos, se puede guiar de
manera correcta a generar la co-creacion y a su vez tener una mejor relacion con el
visitante.

Al hablar de la gestion del conocimiento, se puede observar que estd compuesto por
cuatro sistemas conocidos como creacion de conocimiento, aplicacion y uso del
conocimiento, almacenamiento y transferencia y por ultimo resultados. Aquellos
componen un ciclo reforzador el cual permite que al ejecutarse de manera consecutiva,
cada uno genere sobre el otro un crecimiento positivo para llevar a cabo el objetivo
principal. De igual manera sirve para cada uno de los subsistemas que los componen, ya
gue todos generan ciclos reforzadores.

Por otro lado, al observar la gestidon de calidad y la co-creacidn se puede resaltar que no
son ciclos reforzadores, sino que se componen por variables independientes, es decir,
aquellas que no tienen relacion entre si pero aportan al desarrollo de estas.

5.1.4 Conclusién

A partir de la documentacion revisada para el desarrollo del objetivo especifico 1 se puede
concluir que, la informacién utilizada en este proyecto de grado es relativamente nueva,
debido a que los investigadores no llevan méas de 15 afios indagando sobre este tipo de
documentos, por lo que fue tedioso encontrar informacién atil que aportara al desarrollo
del proyecto pero, la informacién que se hall6 resulté ser de gran aporte.

Ahora bien, se not6 que en los diferentes articulos, aunque se tenga un enfoque diferente
de investigacion, por lo general los autores logran coincidir con la identificacion de las
dimensiones que permiten evaluar el tema en cuestion. Durante la evaluacion de gestion
del conocimiento y comportamiento del consumidor, se considerd pertinente crear unas
sub-variables que permitieran evaluar de una forma mas detallada los temas, debido a
gue eran variables muy amplias y poco especificas. Por el contrario, con gestion de
calidad y co-creacion si se logro identificar cierta cantidad de variables lo suficientemente
especificas, para que permitieran realizar el estudio.
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Una vez identificado las variables que componen la gestion del conocimiento, gestion de
calidad y co-creacion se da lugar al siguiente objetivo, el cual consiste en realizar un
mapeo de la situacion actual de la Fundacion Zoologica de Cali frente a las variables
identificadas.

5.2 Desarrollo Objetivo 2

Determinar la situacion actual de la Fundacién Zooldgica de Cali de acuerdo a las
variables identificadas para la gestién del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion.

5.2.1 Realizacion de encuestas

A patrtir de las variables identificadas en el objetivo anterior, para desarrollar las encuestas
se tuvo en cuenta las variables de estimulos de compra para identificar el comportamiento
y motivaciones de los visitantes frente a las exhibiciones. De igual manera, se utilizaron
las variables de percepcién de la calidad del servicio desarrolladas en el modelo
SERVQUAL conocidas como tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

Para poder realizar las encuestas a los visitantes de la Fundacion Zoolégica de Cali, se
utiliza la aplicacion iSurvey, la cual facilita la recoleccion de datos.

Basado en la muestra de trabajo identificada anteriormente, con un nivel de confianza del
96% y un error del 6%, los resultados obtenidos de las 245 personas encuestadas se
presentan a continuacion.

En cuanto a aspectos generales se tiene que:

e De los visitantes de la Fundacion Zoologica de Cali en la temporada alta de
vacaciones de verano, se obtiene que el 94% equivale a personas de la nacién y
el 6% a visitantes del extranjero. ( Ver anexo J)

e EI56% de los visitantes es de género femenino y el 44% restante masculino. (ver
anexo K)

e Como grupo de visita se tiene familia, pareja, amigos y solo; los resultados
obtenidos son 69%, 18%, 12% y 1% respectivamente. (ver anexo L)

e El mayor rango de edades de las personas que visitan la Fundacién Zooldgica de
Cali se encuentran entre el rango de 20 y 29 afos, con un porcentaje del 40%.
(Ver anexo M)
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e EI96% de los asistentes sienten satisfaccion por la experiencia vivida dentro de la
Fundacion Zoolégica de Cali, sélo el 4% se encuentra en desacuerdo. (ver anexo
N)

e De los estimulos de compra del consumidor, conocidos como infraestructura,
servicios, exhibiciones y otros (no opina o todo lo considera dentro de los
estandares esperados); se tiene como resultado que la mayor motivacion de los
visitantes son las exhibiciones (ver anexo O), con un 44%.

Por otro lado, es importante resaltar que se evaluaron cinco componentes de la
percepcion de la calidad del servicio conocidos como: tangible (espacios fisicos),
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esto con el fin de identificar
donde se deben realizar mejoras al momento de implementar el modelo planteado para
la Fundacion Zoolégica de Cali para el disefio de nuevas exhibiciones.

Se tiene cuenta que se aplicaron 49 encuestas para cada una de las variables y el analisis
se basa en la escala de Likert, los resultados promedio por cada una de las variables son
los siguientes:

Perfil de los encuestados

5,00
4,50

3,90 3,87 3,98 3,94 4,02 3,94
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50

0,00
Tangibles  Seguridad Empatia Capacidad de Confiabilidad PROMEDIO
Respuesta

Valor

Promedios de los totales

Figura 8. Evaluacion de la calidad del servicio prestado en la Fundacion
Zoologica de Cali

Fuente: elaborado por autores
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Para la interpretacion de esta evaluacion se tiene que:

1 = muy en desacuerdo
2 = en desacuerdo

3 = neutral

4 = de acuerdo

5 = muy de acuerdo

Como se puede observar, los resultados obtenidos se encuentran entre 3,87 y 4,02. Se
puede considerar en cuanto al resultado de los 245 encuestados, que a manera general
todos se encuentran en la categoria de acuerdo o muy cercano a este segun los items
evaluados.

Ahora bien, estas puntuaciones son el resultado de una evaluacion de calidad del servicio
prestado por la Fundacién Zooldgica de Cali, y con una puntuacién promedio de 3,94 se
puede decir que para cada variable existe una oportunidad de mejora.

Dentro de este proyecto, se evalla el impacto de estas puntuaciones mas no se
propondran oportunidades de mejora. Este proyecto puede ser retomado e indagar mas
sobre este tema.

5.2.2 Realizacion de entrevistas

Para el desarrollo de las entrevistas, se evaluaron las variables de gestion de
conocimiento, gestion de calidad y co-creacion. Para esto, se realizan entrevistas al
personal de la Fundacion Zoolégica de Cali (ver anexo H) y entrevistas a expertos en la
industria del entretenimiento (ver anexo l). Esto con el fin de identificar aspectos
importantes que deben tener en cuenta al momento de iniciar el desarrollo del modelo a
implementar dentro de la Fundacién Zoolégica de Cali.

Para la realizacion de las entrevistas, se utilizan equipos electronicos como celulares y
tabletas para grabar las entrevistas. Hay que tener en cuenta que primero se debe contar
con la autorizacién del uso de estos con fines académicos.

La tabla 11 muestra como el equipo de disefio de las nuevas exhibiciones esta
actualmente frente a las variables evaluadas, solo se evidencia lo que estan haciendo,
ya que en el modelo se planteara lo que deberian hacer.

Por otro lado, en la tabla 12 se resume la opinion de los expertos respecto a las variables
de co-creacion y gestion del conocimiento. Se omite la evaluacién de la variable gestion
de calidad ya que, se evaluo a través del modelo SERVQUAL.
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Tabla 11. Resultados entrevistas de la Fundacion Zoolégica de Cali

CODIGO O
CATEGORIA DE
ANALISIS

RESULTADOS ENTREVISTAS DE LA FUNDACION ZOOLOGICA DE CALI

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Creacion de
conocimiento

Adquisicion de
informacion

La Fundacion Zooldgica de Cali cuenta con cuatro fuentes por la cual adquieren la
informacion, conocidas como buzones de servicio al cliente, canales de dialogo,
retroalimentacion generada por los visitantes y redes sociales:

En primer lugar, los buzones del servicio al cliente, los cuales cuentan con seis de estos
distribuidos de manera estratégica durante el recorrido del parque. Estos brindan informacion
de quejas, reclamos y sugerencias; los cuales son recogidos cada 15 dias y registrados de
manera organizada en un archivo de Excel.

La segunda fuente de informacién son los canales de didlogo que se entabla con otros
zoologicos, y observar cual es la tendencia que se esta viviendo en esos lugares para saber
cémo va cambiando los gustos de los visitantes.

Seguidamente, se tiene la retroalimentacion generada por los visitantes que asisten a la
Fundacién Zooldgica de Cali cada 2 o 3 afios. Estos brindan informacion de lo bueno y lo
malo que observan y posteriormente las diferentes areas hacen un input donde se plasma lo
gue se debe hacer en el parque para mejorar.

Finalmente se tienen las redes sociales, las cuales incluyen Facebook, Twitter, Instagram,
correos y la pagina web del parque. Actualmente es la que brinda mayor informacion y de
manera constante por parte del visitante, ya que tienen la opcion de publicar de manera libre
sSus opiniones, o si es el caso que desean ser mas reservados, utilizan los inbox para dejar
sus sugerencias al parque. En el caso de ser correos electronicos, se contestan lo mas pronto
posible dando una respuesta a sus inquietudes.
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Los medios mencionados anteriormente, sirven para analizar la informacion que se recibe por
parte del visitante, para posteriormente implementarlo en mejoras. Teniendo en cuenta que
no siempre se va a llevar a cabo lo que deseen, pues no pueden dejar a un lado la ética y
politica que maneja el lugar.

Por otro lado, en cuanto a la manera como la Fundacion Zoolégica de Cali percibe la
informacion se tienen dos métodos. En primer lugar, cuando se abre una exhibicién se hace
una etapa de maduracion, donde el personal del lugar percibe comportamiento y reacciones
de las personas que comienzan a interactuar con €l, ademas ponen cuidado a los comentarios
de las personas para saber si van encaminados por el lugar correcto o si es necesario realizar
cambios pequefios mientras terminan los Ultimos detalles de la exhibicion préxima a abrir.
En segundo lugar, se tiene en cuenta la opinidn de todas las areas para generar nuevas ideas,
ya que la mayoria del personal se encuentra en constante contacto con la gente, por lo que
pueden brindar informacion relevante y que debe ser tenido en cuenta para implementar los
nuevos cambios.

Diseminacion de
informacion

Cuando la Fundacién Zoolégica de Cali recibe retroalimentacion por parte de los visitantes,
esta pasa a la reunion de retos llamado Talentos y Oportunidades, donde se procesa la
informacion y se obtiene resultados claves para poder implementarlos posteriormente.

Se debe tener en cuenta que antes de tomar decisiones finales, esta informacion debe pasar
por la reunién colectiva, donde todas las areas tienen derecho a compartir sus opiniones y
dar aportes. Posteriormente, se recoge la informacion mas importante y es analizada por la
reunién creativa compuesta por el CIDZOO y comunicaciones para dar inicio a la gran idea.
La gran idea se caracteriza por pensar en las exhibiciones a realizar a futuro, donde se tienen
en cuenta todos los componentes para iniciar el disefio y finalmente implementarlo.

Para esta gran idea, la Fundacion Zoologica de Cali implementa un libreto donde contiene
todos los componentes de las exhibiciones, y cdmo pretenden que la gente reaccione ante
ello y que preguntas deberian surgir segun la distribucion y ambientacion sugerida. Ademas,
para mejorar el tema de la sefalizacion de especies, implementan una pequefia historia
donde cuenta algo entretenido, sin dejar a un lado la informacion relevante y el conocimiento
gue se desea dejar con ello.
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Por otro lado, es importante resaltar que la Fundacion Zooldgica de Cali utiliza las redes
sociales y correos electronicos a partir de la base de datos generada, para llegar al publico y
notificar las novedades que se tienen dentro del parque y llamar a mas visitantes que los
visiten. De igual forma utilizan estrategias de marketing en publicidades, voz a voz, encoles y
campafas de expectativa para abarcar a otra parte de la poblacién que no hace mucho uso
de los métodos electronicos.

Interpretacion
compartida

En primer lugar se obtiene e interpreta la informacion recibida anualmente, para asi identificar
fallas y segun sea su origen, se re direcciona al area encargada para que lo analice y le dé
una posible solucién.

En segundo lugar, antes de iniciar un proceso de disefio es importante realizar talleres de
saber colectivo el cual consiste en reunir los conocimientos que se tiene del animal, servicio
al pablico y la infraestructura. Para lograrlo, se redne a todo el personal de las distintas areas
para que aporten ideas y todos estén enterados de las decisiones que se tomen en conjunto.
Una vez se tenga una decision final, el arquitecto disefia a partir de los resultados obtenidos
y con ayuda del CIDZOO y comunicaciones se toma una decision final y se inicia con la
implementacion de la exhibicion.

Almacenamiento
y transferencia
de conocimiento

Transferencia de
conocimiento

La Fundacion Zooldgica de Cali dejo a un lado las reuniones por areas e implemento
reuniones donde todo el personal puede aportar ideas, dejando a un lado el esquema de
jerarquia y pasando a un método llamado Mesa Colectiva de informacion.

Aunque algunas areas hacen boletin mensual, o reunién de personal cada dos meses,
finalmente se lleva toda la informacion a la mesa colectiva para que haya un conocimiento en
comun.

En cuanto al tema de implementacion de nuevas exhibiciones, todo comienza desde que se
planea traer un animal nuevo al parque. Se le hace un storyline o storyboard, donde se tiene
la informacion de como debe ser el ambiente, cuanto espacio se requiere, cOmo es la
decoracion del lugar, que tanto interactla el animal con las personas y cémo debe
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alimentarse. Ademas de incluir la parte que se quiere mostrar desde lo educativo y que
historia se quiere implementar para generar conciencia e impactar en las personas para que
reaccionen frente a la problematica que se esté viviendo en torno a la exhibicion.

Aplicacién y uso
del conocimiento

Trabajo en equipo

Como se ha mencionado anteriormente, se hacen reuniones entre areas, ya sea una reunion
de retos, reunion creativa o colectiva. Finalmente lo que mas importa para llevar a cabo un
buen trabajo en equipo es que exista confianza entre las areas y buena comunicaciéon para
evitar problemas de desconocimiento en diferentes temas.

Ademas es importante resaltar que se realiza una planificacién, donde se plantea cémo y qué
area realiza tareas especificas, segun su especialidad, para desarrollar de manera eficiente
la exhibicidn o nuevo proyecto que se plantee.

Por otro lado es importante resaltar que entre las diferentes areas se realizan simulacros,
simulaciones, ejercicios de seguridad integral, ensayos de problematicas (ya sea por origen
guimico o fisico), para saber como reaccionar entre ellos y como debe ser la comunicacién
gue manejan y asi evitar levantar sospechas entre los visitantes para generar problemas
mayores.

Compromiso con
el conocimiento

En los ultimos afios, se ha logrado que dentro de la Fundacién Zoolégica de Cali todas las
areas tengan el mismo nivel de credibilidad, y mas que todo que los jefes confien en los
conocimientos de sus empleados, pues son ellos los que mas interactian con la gente y
logran captar informacion que puede ser relevante para mejorar exhibiciones. Esto ha
permitido que se logre comunicar conocimiento entre éstas y llevar a cabo la gran idea, que
es la que finalmente se implementara en el lugar.

Se ha implementado un plan maestro en el cual se tiene planeado por donde debe dirigirse
la Fundacién Zooldgica de Cali para tener mejores resultados en cuanto a infraestructura,
costos y servicio al cliente

Es importante resaltar que el parque para mejorar su compromiso con el conocimiento, inicié
el proceso de acreditacion de la AZA (Asociacion de Zoologicos Americanos), lo cual les ha
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permitido identificar falencias en las areas y posteriormente plantear mejoras para ser mejores
en cada cambio que realizan.

Por otro lado, para obtener conocimiento por parte del visitante se ha implementado
evaluaciones de percepcion, en el cual se identifican los motivos por los cuales los visitantes
asisten al lugar aspectos que se deben tener en cuenta para implementar en las futuras
remodelaciones.

Resultados

Resultados
operativos

La Fundacién Zoologica de Cali tiene en cuenta cuatro aspectos en el servicio brindado al
visitante para lograrlo conocidos como: Calidad, tiempo, costo y cantidad.

En primer lugar, se hace un prondstico de la nueva exhibicién en cuanto a tiempo que se
requiere para recuperar lo invertido.

Una vez implementado la exhibicién, dias previos a la inauguracion oficial, se va dejando
ingresar grupos pequefios y asi se logra identificar como se van adaptando y como puede ser
la reaccion en general. Posterior a esto, se hace un andlisis de como puede ser el
comportamiento de ingresos y resultados financieros.

Resultados
financieros

Dejaron de obtener el 100% de las ganancias por parte de las taquillas, a diversificar los
ingresos en diferentes sectores como ventas de tiendas, restaurantes y cafeterias para que
el parque pudiera ser mas sustentable en términos financieros.

Innovacioén

En cuanto al tema de innovacion dentro de las instalaciones, se hizo énfasis en seis aspectos
gue consideran han sido la clave del éxito en sus ultimas dos exhibiciones conocidas como
Jaziquima y Australia, a continuacion se nombra cada una de estas:

e La Fundacion Zoolégica de Cali implementd un plan de accién conocido como las 128
ideas o0 banco de preguntas que se han ido implementando poco a poco en el lugar,
dando como resultado innovacién constante en las exhibiciones durante los ultimos
tres afos.

e Se recoge informacion anualmente que se tabula en archivos de Excel.
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e Posteriormente, se envia a las reuniones de reto conocido con el nombre de Talentos
y Oportunidades, quienes se encargan de procesar la informacion y distribuirlas a las
areas correspondientes.

e Finalmente, se hacen reuniones de saber colectivo en el cual todas las areas aportan
sus ideas en cuanto al animal, servicio publico e infraestructura para generar una gran
idea que es la que se implementard en el parque.

e Para el desarrollo de la nueva exhibicion, se implementa un libreto en el cual se deja
expresado paso a paso coOmo reacciona tanto el nifio como el adulto en cierta
exhibicién, y que dudas pueden surgir mientras se encuentran en el lugar. Se deja
indicado como va a ser la experiencia dentro de la exhibicion

e Cambiaron el concepto de la sefializacion de animales con términos biol6gicos a uno
donde se cuenta una historia, se trata de captar a la gente y se lleve un conocimiento
de manera divertida y entretenida.

e En los Ultimos afios, se ha cambiado la metodologia de exhibiciones de animales
encerrados, a otros donde la gente puede interactuar con ellos y donde existe mas
espacio en el que se puedan desplazar y sentirse el animal dentro de un habitat natural.
Ademas, se ha mejorado la exhibicién dando la sensacidn que el visitante se encuentra
en la region, por su disefio y ambientacion, sin la necesidad de viajar o salir del lugar
para lograrlo.

Cuando se va a inaugurar una exhibiciéon, la Fundacion Zooldgica de Cali planea un paso a
paso incluyendo la campafia de expectativa, la decoracion, la manera de invitar a las
personas a la apertura fuera de lo cotidiano, sentirse en el lugar de origen de los animales;
con el fin de generar experiencias y que no solo se vea como un sitio donde se tienen
animales de exhibicion.
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GESTION DE
CALIDAD

Liderazgo

En la Fundacion Zoolégica de Cali se tiene que la organizacion gira en torno a 4 personas,
aungue esto no ha impedido que exista buen desempefio y comunicacion entre los empleados
de distintas areas. Esto se debe a que los jefes escuchan a los demas, sin menospreciar
aportes.

Planificacion

La Fundacién Zooldgica de Cali tiene un proceso de planeacion permanente, el cual se basa
en el plan maestro de desarrollo fisico que se construyé a finales del 2008. Por otro lado,
estan los procesos de pensamiento estratégicos y se realizan cada 4 afios.

Ahora bien, con el primero se tiene planeado el desarrollo en cuanto a infraestructura del
parque. Con el segundo se plantean hacia donde va la orientacion de la Fundacién Zooldgica
de Cali como organizacion, la sustentabilidad econdmica y ambiental, entre otros temas.

En este momento la Fundacién Zoologica de Cali se esta acreditando con AZA (Asociacion
Americana de Zooldgicos), y esto les permite tener una estandarizacion en sus procesos y
mejorar el proceso de planificacion.

Ademas de acreditarse con AZA, estan migrando de una gerencia por intuicion a una
inteligente, la cual se basa en datos para la toma de decisiones.

Gestion de
procesos

Para la transicion hacia la metodologia AZA, la Fundacién Zoolégica de Cali cre6 su propio
sistema interno de calidad llamado MANOBA. El cual les ha funcionado bien, ya que les ha
permitido mejorar y encaminarse hacia la acreditacion.

La gestion de procesos del parque mejorara al implementarse AZA ya que en los siguientes
5 afios, deben mejorar la seguridad, las exhibiciones y los procesos y procedimientos bajo los
estandares que les exigen. Con el fin de llegar a estandarizar los procesos que se llevan a
cabo y tener una mejor calidad en el servicio.

Informacion y
analisis

En la Fundacion Zooldgica de Cali se ha implementado una metodologia que cambié las
reuniones de trabajo, por reuniones llamadas “reto” u “oportunidades y talentos”. Es aqui
donde se analiza toda la informacion recibida por parte de los visitantes cuando se va a hacer
disefio de procesos.
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Enfoque al cliente

Para conocer las expectativas y necesidades de los visitantes, la Fundacidn Zooldgica de Cali
tiene varias fuentes de informacién. La primera es la retroalimentacion que reciben por parte
de los visitantes, y puede llegar por medio de las redes sociales, cara a cara con el personal
de la Fundacion Zooldgica de Cali, teléfono o la pagina web.

La segunda es por medio de servicio al cliente con el buzén de QRS (quejas, reclamos y
sugerencias), la tercera es la relacién con otros zooldgicos porque ahi se determina como ha
ido cambiando el visitante latinoamericano en cuanto a sus expectativas. Finalmente, la
retroalimentacion por parte de otros profesionales relacionados con el tema que visitan el
parque. En algunos casos de proyectos un poco mas especificos, han utilizados metodologias
como evaluacién de percepcion por medio de encuestas y grupos focales.

Disefio de
producto

En cuanto al proceso que llevan a cabo para el desarrollo de las exhibiciones, tienen 8 pasos:
identificacion de necesidades y problemas, conceptualizacién, disefio esquematico, disefio
en detalle, desarrollo e implementacion, prueba, evaluaciéon y correctivos, lanzamiento,
inauguracion y apertura, operacion y mantenimiento.

CO-CREACION

Diélogo

Se obtiene por parte de los guias que se encuentran cerca de las exhibiciones, y logran
escuchar o percibir la opinién del visitante cuando entra en contacto con una exhibicion, pues
es aqui donde la mayoria de los visitantes expresan sus sentimientos de forma genuina.
Posteriormente a la informacion que recogen los guias en diferentes puntos del parque, se
da una retroalimentacién durante reuniones que se realizan con todo el personal para
complementar informacion que puede ser Util tenerla en cuenta en el disefio de servicios. Esta
informacion queda registrada en formatos no formales utilizados dentro de la Fundacién
Zooldgica de Cali

Por otro lado se tiene que es generada en el momento que la persona se acerca a la oficina
de servicio al cliente y expresa lo bueno o malo que vivio en el lugar, aunque el personal en
la mayoria de los casos pide que esta informacion sea escrita para quedar constancia de ello.
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Los visitantes de la Fundacion Zooldgica de Cali pueden encontrar informacién por medios
Acceso como: la pagina web, redes sociales, boletines (solo para las personas con membresia),
comunicacién en tiempo real en el parque, la sefialética y los guias.

La Fundacion Zoologica de Cali cuenta con un plan de seguridad integral. El cual se divide
en seguridad fisica y seguridad laboral, el primero maneja todo lo relacionado con vigilancia
y guardas de seguridad. El segundo, se encarga de velar por la seguridad de los trabajadores
y visitantes. Ademas se tienen en cuenta instancias legales, poélizas y seguros que cubren a
cualquier persona que ingrese al parque.

Dentro del plan de seguridad, se cuenta con planes de evacuacion, accion y contingencia. Se
realizan simulacros para estar preparados, hay paramédicos, rutas de evacuacioén, protocolos
gue se siguen dependiendo de la gravedad del riesgo, capacitaciones y brigadas de
emergencia animal y general.

La informacion brindada por la Fundacién Zoologica de Cali es clara y se expone en la
sefialética y los mapas para que sean de facil entendimiento. Ademas, la informacion que
brindan los guias es acertada y tratan de transmitirla para que sea agradable y de facil
entendimiento.

Evaluacion del
riesgo

Transparencia

Fuente: elaborado por autores

En la tabla 12 se puede ver la opinién de los expertos frente a las variables evaluadas, como acttan frente al tema en sus
respectivos campos de trabajo.
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Tabla 12: Resultados entrevistas de los expertos

CODIGO O
CATEGORIA DE
ANALISIS

RESULTADOS ENTREVISTAS DE EXPERTOS

GESTION DEL
CONOCIMIENTO

Creacion de
conocimiento

Adquisicion de
informacion

Dentro de los procesos que llevan a cabo los expertos, para adquirir la informacion se
nombran métodos como: investigacibn de mercado con otras compafias del
entretenimiento, para conocer las tendencias del mercado. Otras fuentes de adquisicion
es la retroalimentacion que se recibe delas redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram,
entre otros) o de manera verbal (cara a cara). Finalmente, los estudios demograficos o
etnogréaficos que incluyen entrevistas en profundidad o semiestructuradas, técnicas de
observacion, entre otras herramientas.

Diseminacion de

La diseminaciéon de la informacion la hacen en primer lugar, por medio de la
retroalimentacion verbal; para posteriormente realizar informes en los cuales se registran
los resultados y se informa donde se fallé y que cosas le gusté a la gente.

Estos informes se realizan por cada una de las areas de trabajo y su informacion es Uutil

informacion . ) .
para que las generaciones sucesoras logren identificar aspectos claves para no cometer
el mismo error y poder seguir mejorando.
No se obtuvo informacion del tema
Interpretacion
compartida
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Almacenamiento y
transferencia de
conocimiento

Transferencia de
conocimiento

Para transferir informacion, es vital que se realicen informes por cada una de las areas
en el cual se plasma lo bueno y lo malo ocurrido en el evento. Esto permite que la
informacion quede registrada y que las demas personas puedan tener acceso a esta en
cualquier momento y tener en cuenta aspectos que pueden ser relevantes para aplicarlo.

Aplicacién y uso del
conocimiento

Trabajo en equipo

Principalmente, el grupo creativo es el que se encarga de realizar un estudio de mercado
constante para identificar que tendencias se esta viviendo en el mercado y que personas
logra abarcar. A partir de esta informacion recolectada se lleva a cabo el disefio y
desarrollo de versiones unicas; es importante resaltar que nunca se realiza una Unica
opcion sino que se hacen minimo tres para tener planes de contingencia en caso tal que
algunos de ellos no sean aprobados por el visitante, ya que para el desarrollo de estos
trabajos se trabaja a la mano con ellos, porque son los que van a disfrutar del trabajo
realizado.

Compromiso con el
conocimiento

Se tiene en cuenta un numero estimado de patrones que permiten realizar una
investigacion de mercado y a su vez, lograr identificar con certeza a qué tipo de poblacién
se esta llegando con cierto tema.

Resultados
Resultados No se obtuvo informacién del tema
operativos
Resultados No se obtuvo informacién del tema
financieros
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Innovacion

Se tienen grupos creativos que se encargan de estar al tanto del tipo de participante o
entretenimiento que se esta teniendo en el momento, para posteriormente crear una
versién Unica de la tendencia y que pueda impactar al publico en general

CO-CREACION

Dialogo

Existe comunicacién entre el personal, lo que permite que cada uno tenga conocimiento
del tema para desarrollar el proyecto. Ademas es importante resaltar que, es algo que va
muy ligado con la co-creacion permitiendo que el personal o equipo de trabajo no se
encapsule produciendo creativamente, sino que es algo multidisciplinar y que tiene en
cuenta la opinion del visitante.

Acceso

La informacion que desean transmitir al publico en cuanto a medios de comunicacion es
por medio de emisoras, flyers en diferentes puntos estratégicos de la ciudad, periédicos
que le llegan a un segmento joven y adulto como ADN o El Pais, también se abarca
programas de television como Telepacifico o Login que ya es mas para un segmento
joven. Lo importante, es siempre recordar que se debe acomodar segun las necesidades
del visitante para llegar mas rapido a ellos.

Si se habla de medios electrénicos, las redes sociales juegan un papel importante ya que
abarca un gran numero de poblacién; ademas de llegar a sus medios personales y que
utilizan diariamente.

Evaluacion del riesgo

Se trabaja de la mano con las personas especializadas en este tipo de tema para la
realizacion de eventos, ademas asisten a las reuniones de trabajo que se realizan.

Transparencia

Se describen con mucha claridad los pasos que se deben realizar para el desarrollo del
proyecto, lo que genera que el equipo sienta que sabe del tema, se encuentre preparado
y NO es necesario volver a tocar el tema en repetidas ocasiones.

Fuente: elaborado por autores
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5.2.3 Variables relacionadas y falencias identificadas

En la figura 10 se pueden observar los factores de la Fundacion Zoologica de Cali que
influyen sobre las variables identificadas previamente.

Ahora bien, los factores estan representados en color azul, amarillo y rojo. El color azul
significa que no presentan falencias, el color amarillo que existen falencias leves pero
deben mejorar rapidamente los errores antes de convertirse en problemas mas graves y
finalmente el rojo muestra que existen falencias graves a las cuales se deben buscarle
soluciones de inmediato porque complican el desarrollo adecuado de los procesos dentro
de la Fundacién Zoologica de Cali.
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Fuente: elaborado por autores
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En primer lugar se inicia con los cuatro sistemas que componen la gestién del
conocimiento. En cuanto a la sub variable de creacion de conocimiento, existen falencias
en la manera como adquieren, interpretan y finalmente diseminan la informacion recibida
por parte del visitante. Esto se debe a que la Fundacion Zoolégica de Cali no ha
encontrado el método de poder sintetizar y entender de manera correcta la informacion
gue obtienen, ya que no presentan un registro formal donde puedan plasmarla y lograr
identificar los aspectos de las necesidades del visitante que desean ser satisfechas.

Siguiendo con la sub variable de aplicacion y uso del conocimiento, se tiene por un lado
gue dentro de la Fundacién Zoolégica de Cali existen cuatro areas encargadas en el
disefio de nuevas exhibiciones y en la cual cada una de ellas realiza su trabajo de forma
individual; generando una manera de comunicacion no esperada para el proceso de
creacion, al hacer que el trabajo en equipo no se desarrolle correctamente dentro de las
instalaciones, y que no se tenga enterado a cada una de las areas las decisiones que se
estdn tomando constantemente. Estas areas encargadas del disefio de nuevas
exhibiciones son conocidas como Desarrollo Fisico, UBA (Unidad de Bienestar Animal),
Comunicacion y el CIDZOO (Educacion).

Por otro lado, respecto a la sub variable compromiso con el conocimiento se tiene
falencias en cuanto a la identificacion de las necesidades del visitante ya que la
Fundacién Zoolégica de Cali al manejar un método de izquierda a derecha, no tiene en
cuenta sus opiniones para iniciar nuevos, sino que, los desarrollan asumiendo que saben
lo que el visitante desea. Por otro lado, la forma en recogen la informacion de los
visitantes solo les permite dar soluciones a necesidades de corto plazo sin tener en
cuenta que deben buscar mas a fondo y dar respuestas a largo plazo. También se tiene
gue se genera constante invenciones, sin embargo al no ser un tema que maneje todas
las areas encargadas existe una falencia en las actividades que se van desarrollando y
genera cambios constantes, lo cual no existe una estabilidad de generacién de nuevas
ideas.

En tercer lugar se encuentra la sub variable de almacenamiento y transferencia. En la
etapa de almacenamiento, la Fundacidn Zoolégica de Cali lee y tiene la informacién
recibida por parte del visitante ya sea fisico o electronico; pero no estd haciendo buen
uso de este ya que carecen de una metodologia formal para documentar y pasar la
informacion a todas las areas involucradas en el proceso de disefio, por lo tanto cuando
inician con el desarrollo de una nueva idea, no se le da el uso que se espera a todo este
conocimiento que se recoge de los visitantes.

En cuanto a la variable de transferencia, existen tres tipos de reuniones conocidas como
Talentos y oportunidades (RETO), saber creativo y saber colectivo. De manera separada
trabajan muy bien con su grupo de trabajo, pero al momento de socializar la informacion
existen falencias en sintetizar la informacion y llegar a decisiones tomadas en comun; por
lo que la Fundacion Zooldgica de Cali debe mejorar en la toma de decisiones como grupo
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y encontrar el método de poder socializar la informacion de cada uno de los tipos de
reuniones.

En la Fundacion Zoologica de Cali se tienen dos tipos de gestion del conocimiento, el
primero es el conocimiento tacito y el segundo el conocimiento explicito. Con el primero
no existe una metodologia establecida que les permita transferir este conocimiento que
han ido adquiriendo cada uno de los trabajadores con el paso de los afios y experiencias
vividas. Por otro lado, con el explicito, si tienen un protocolo de documentacion mas no
lo cumplen todas las areas.

Finalmente, en la gestion del conocimiento se tiene las sub variables de resultados. Al
hablar de resultados operativos, se tiene tres subsistemas conocidos como personal de
comunicaciones, personal del CIDZOO y personal del parque. En el primero se tiene que
no existen falencias respecto a las actividades que deben realizar el personal y su
cumplimiento. Respecto a los resultados operativos del CIDZOO existe efectividad y
organizacion de las actividades a desarrollar y se implementan constantemente
productos educativos; al igual que las actividades del personal del parque. Sin embargo,
es importante resaltar que, aunque existan cumplimiento en cada una de las areas de
operaciones de la Fundacion Zoologica de Cali, la relacion entre ellos presenta problemas
porque no hay comunicacion entre ellos y no se esta teniendo lo opinidén y sugerencias
de cada uno para suplir las necesidades que surgen dentro del parque.

Al pasar a la variable de gestion de calidad, se tiene falencias en las sub variables de
disefio de productos, planificacion, enfoque al cliente, gestion de procesos, informacion
y analisis y liderazgo dentro del parque. Esto se debe porque se estd haciendo uso
inadecuado de las técnicas y métodos empleados de manera iccorrecta; lo que conlleva
a que el trabajo en equipo orientado al proceso de relacidn con el visitante no se esta
generando de manera adecuada. Sin embargo, la Fundacién Zooldgica de Cali sabe que
tiene que trabajar en este tema, por lo que es necesario que apliquen las variables del
método SERVQUAL para entender al publico respecto a sus necesidades y asi dar
solucién a sus requerimientos.

Finalmente, al hablar de la variable de co-creacion, se puede observar que la Fundacion
Zoolbgica de Cali identifica que las sub variables seguridad, acceso, didlogo y
transparencia deben ser mejoradas constantemente, esto se debe a que actualmente no
son su prioridad, pero logran identificar que son necesarias implementarlas para
satisfacer las necesidades del visitante mediante el servicio brindado y para poder
lograrlo, deben comenzar a involucrar las opiniones del visitante para desarrollar nuevos
proyectos. Esto permite que la Fundacion Zooldgica de Cali implemente estrategias que
logren funcionar a largo plazo para cumplir la demanda establecida por el visitante.
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5.2.4 Conclusién

A continuacién se presenta las falencias identificas en la gestién del conocimiento, gestion de calidad y co-creacién dentro
de la Fundacién Zoologica de Cali.

Tabla 13: Falencias identificadas en la Fundacion Zool6gica de Cali

VARIABLES FALENCIAS

e Lainformacién adquirida por parte del visitante es para ser implementada a corto plazo, por
lo tanto no estan teniendo en cuenta informacion que sea relevante para implementar a largo
plazo y satisfacer las necesidades del visitante que puedan surgir.

e Al adquirir la informacién, no se esta llevando a cabo una documentacion clara con su
respectivo andlisis, lo que ocasiona que no se tiene en cuenta la expectativa del visitante al
momento de iniciar el proceso de disefio de exhibiciones.

¢ No se tiene una metodologia establecida en todas las areas de la organizacién para adquirir
la informacién deseada.

e La Fundacion Zoolégica de Cali da respuesta temporal a los problemas que van surgiendo

Gesti.én. del de manera inesperada. Esto genera que no se dé una solucion para mejorar las falencias,
conocimiento sino que sean soluciones reactivas.

e Hay discrepancia frente a la relevancia que se le da a la informacién recolectada.

e No tienen claro cual es la informacién que deben recolectar por parte del visitante.

e No tienen un método integrado por el cual puedan almacenar el conocimiento para
posteriormente ser transferido en toda la organizacion.

e Existe un vacio en el trabajo en equipo entre areas, porque no hay una metodologia clara de
trabajo en equipo y de generacion de confianza.

e Carecen de una conciencia para tener las areas fisicas integradas (exhibiciones, jardines y
acuario).
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Hace falta una estructura para el analisis de informacion.

Se maneja una gran variedad de sistemas de informacion, a los cuales no todos tienen
acceso.

El proceso de disefio de las exhibiciones que se lleva a cabo actualmente, carece de vision

Gestion de a largo plazo e inclusion del visitante.
calidad La segmentacién de mercado realizada actualmente dificulta el enfoque al cliente.
La cultura organizacional dificulta el enfoque del cliente.
Se lleva a cabo un proceso inadecuado para fomentar la co-creacion.
No estan involucrando al visitante en el proceso creativo e innovador del producto o servicio
Co-creacion que brinda la Fundacion Zoologica de Cali.

Asumen de manera empirica las necesidades de los visitantes.

Fuente: elaborado por autores

A partir de la informacién obtenida de las diferentes sub variables y las falencias identificadas de gestiéon de conocimiento,
gestion de calidad y co-creacion; se tiene que la Fundacion Zooldgica de Cali en primer lugar debe implementar una
metodologia donde les permita plasmar la informacion recolectada por los diferentes canales, ya sea medios fisicos o
electronicos, recibida por parte de los visitantes. Esto con el fin de identificar facilmente las necesidades del visitante y
poder consultarlo de manera eficiente cada vez que se requiera.

Ahora bien, al momento de implementar nuevos proyectos dentro del parque es necesario que se tenga en cuenta la opinion
del visitante, porque de una u otra manera es él quien va a recibir el servicio y desea que sus necesidades sean satisfechas.
Por esta razon, la Fundacion Zoologica de Cali debe implementar un método en el cual logre identificar de manera correcta
cuales son las verdaderas razones, motivaciones y necesidades que le generan al visitante realizar visitas al parque, y a
su vez dar solucion a las falencias identificadas. Para ello, se plantea el siguiente modelo en el objetivo 3.
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5.3 Desarrollo Objetivo 3

Plantear un modelo teérico para desarrollar la gestion del conocimiento y la co-creacion
en la Fundacién Zooldgica de Cali.

5.3.1 Modelo de gestion del conocimiento para el desarrollo de nuevas
exhibiciones

Una vez identificadas las falencias, se procede a plantear un modelo que proporcione
soluciones y permita una mejora del servicio que se presta actualmente.

Ahora bien, el modelo que se propone para la Fundacion Zooldgica de Cali se basa en el
disefio de servicios, el cual se caracteriza por sus cuatro fases conocidas como
exploracion, creacion, reflexion e implementacion. Para un mejor desarrollo de cada una
de estas, se tiene una sub-division por etapas conocidas como empatizar y definir para la
primera fase; idear y prototipar para la segunda; evaluar prototipo en la tercera y finalmente
se tiene el proceso de desarrollo de la idea y retroalimentacion.

Por otro lado, teniendo en cuenta que el mapeo del estado actual de la Fundacién
Zooldgica de Cali se realiza basado en unas variables especificas, el modelo planteado
debe girar en torno a ellas para lograr tener una solucién congruente.

Por ende, cada una de las etapas se pretende fomentar el desarrollo de gestion del
conocimiento, gestién de calidad y co-creacion dentro de los procesos de la Fundacién
Zooldgica de Cali, con el fin de darle un mejor manejo al nuevo conocimiento que se recibe
por parte el visitante, para generar exhibiciones que tengan en cuenta la opinion del
visitante y satisfagan sus necesidades, y como consecuencia mejorar la calidad del
servicio que se estd prestando. Por esta razén, se puede observar en la tabla 14 la
asignacion de sub-variables para cada una de las etapas.

El modelo continGia con una sugerencia respecto a las herramientas y métodos que facilitan
el desarrollo de cada una de las variables dentro de las etapas.

Es importante aclarar que existe gran variedad de métodos dentro del disefio de servicios
gue pueden ser utilizados en el desarrollo del modelo; sin embargo los mencionados en
cada una de las etapas, se consideran los mas aptos para ser aplicados dentro de la
Fundacién Zooldgica de Cali, ya que son herramientas que se encuentran dentro del
alcance del personal del parque, ademas de ser de facil entendimiento; permitiendo que
el desarrollo se haga de manera adecuada y se pueda obtener informacion que sea
relevante al momento de disefiar o implementar nuevas exhibiciones.

82



Para finalizar el modelo, se muestra la documentacion que se puede realizar durante el
proceso de disefio, aqui se describe como se obtuvieron y cuales son los resultados en
cada una las etapas propuestas, ademas se evidencia que areas o personas se involucran
en el desarrollo de cada una de las etapas.

En la Figura 10 se puede observar el modelo para el desarrollo de nuevas exhibiciones de
la Fundacion Zoolégica de Cali y seguidamente se evidencia la Tabla 14, la cual contiene
la estructura general que lo compone. Sin embargo, es importante resaltar que cada etapa
sera desarrollada mas adelante, pues se espera generar una mayor claridad y control en
el proceso que se lleva a cabo por parte de la Fundacion Zoolégica de Cali.
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Figura 10. Modelo para el desarrollo de nuevas exhibiciones de la Fundacion Zoolégica de Cali

Modelo para el desarrollo de nuevas exhibiciones del Zoolégico de Cali
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Fuente: elaborado por autores
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Tabla 14: Componentes del Modelo para el desarrollo de nuevas exhibiciones de la Fundacién Zool6gica de Cali

FASE EXPLORACION CREACION REFLEXION IMPLEMENTACION
ETAPA Empatizar Definir Idear Prototipar Evaluar Desarrollo Retroalimentacion
prototipo de laidea
Adquisicion de Diseminacion de | Interpretacion Almacenamiento | Adquisicion de Adquisicién de
informacion informacion compartida de conocimiento | informacion informacion
Trabajo en Interpretacion Almacenamiento | Transferencia Diseminacion de Diseminacién de
equipo compartida de conocimiento | de conocimiento | informacion informacion
Compromiso Almacenamiento | Transferencia Trabajo en Interpretacion (Ospina & | Interpretacibn compartida
con el de conocimiento | de conocimiento | equipo compartida Yepes,
conocimiento 2015) Almacenamiento de
Transferencia Trabajo en Compromiso Almacenamiento conocimiento
Variable Almacenamiento | de conocimiento | equipo con el de conocimiento
Gestion del | de conocimiento conocimiento Transferencia de
conocimiento Trabajo en Compromiso Transferencia conocimiento
Transferencia equipo con el de conocimiento
de conocimiento conocimiento Trabajo en equipo
Compromiso Trabajo en
con el equipo Compromiso con el

conocimiento

Compromiso
con el
conocimiento

conocimiento

Enfoque al Informacioén y Liderazgo Liderazgo Informacion y Informacién y analisis
cliente analisis andlisis
Variable Planificacion Planificacion Enfoque al cliente
Gestion de Enfoque al Enfoque al
calidad cliente Gestion de Enfoque al cliente Disefio del producto
procesos cliente
Disefio del
Disefio del Disefio del producto
producto producto

85




Co-creaciéon

Dialogo

Acceso

Dialogo

Evaluacion del
riesgo

Dialogo

Evaluacion del
riesgo

Acceso
Diélogo
Transparencia

Evaluacion del

Acceso
Dialogo
Transparencia

Evaluacion del

Acceso
Dialogo
Transparencia

Evaluacion del riesgo

Entrevista a profundidad,
semi-estructurada

Grupos focales
Redes sociales

Buzdn de quejas,
reclamos y sugerencias

Punto de servicio al
cliente

riesgo riesgo
Observacion + 5 | Historias Lluvia de ideas Storyboard Entrevistas
por qué compartidas Analizar
Seis sombreros | Juegos de roles | resultados
Etnografia Mapa de para pensar obtenidos
empatia Dibujos
Entrevista a
Herramientas/ | profundidad, Personas
Instrumentos | semi-
estructurada
Asumir rol del
visitante
Redes sociales
Documentos Anotaciones SlideDocs SlideDocs El prototipo Anotaciones
Grabacién Post-it Storyboard fisico Grabacion
Fotos y videos Carteleras Banco de ideas Acta SlideDocs
Acta Post-it Post-it
Acta
Perfil Nuevo perfil requerido CIDZOO + CIDzZOO + CIDZOO +
Comunicaciones | Comunicaciones | Comunicaciones
+ UBA + + UBA + + UBA +

Desarrollo fisico
+ Nuevo peffil
requerido

Desarrollo fisico
+ Nuevo perfil
requerido

Desarrollo fisico
+ Nuevo perfil
requerido

Anotaciones
Grabacion
Fotos y videos
SlideDocs
Acta

Nuevo perfil requerido

CO-CREACION
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A continuacién se dara una explicacion a cada una de las etapas que componen el
modelo:

EMPATIZAR

Dado que la finalidad de la Fundacién Zooldgica de Cali es brindar una experiencia
inolvidable a sus visitantes, se debe iniciar el proceso de disefio con tener clara su
definicion. La primera etapa conocida como empatizar se caracteriza por tener el primer
contacto con el visitante, en la cual se observa el comportamiento de este dentro del
parque, se escucha y mira las acciones o motivaciones generadas en puntos especificos
y se entabla en determinadas ocasiones conversacion con ellos para tener informacion
de aspectos importantes. Esto con el fin de encontrar soluciones a problemas que los
visitantes logran identificar, pero el personal dentro de la Fundacion Zoolégica de Cali no
lo logra evidenciar facilmente.

Por lo tanto, el fin de este proceso es encontrar un balance de la experiencia que espera
tener el visitante y la experiencia que puede brindar la Fundacion Zoologica de Cali, sin
dejar a un lado la responsabilidad existente del bienestar de los animales. Para lograrlo,
es necesario tener en cuenta dos puntos de vista fundamentales las cuales provienen del
visitante (en cuanto a sus motivaciones y necesidades), y del personal que brinda el
servicio dentro del parque.

Una vez dicho lo anterior, es necesario que la Fundacién Zoologica de Cali logre el
equilibrio del vacio existente entre los visitantes y el personal del parque, para poder
lograrlo es necesario que realicen un estudio etnografico para entender el
comportamiento de sus visitantes. Los siguientes métodos se pueden utilizar para la
realizacion del estudio:

Herramientas y métodos

Observacion: como trabajadores de la Fundacion Zooldgica de Cali es necesario que
realicen un sondeo donde se observe a los visitantes y cdmo es su comportamiento
dentro de la estadia en el parque. Se debe tener en cuenta que al momento de realizar
este proceso, no deben involucrarse dentro de la experiencia del visitante, ya que esto
puede generar inconformidad y genere alteraciéon en los resultados obtenidos. (Plattner,
2012). Es recomendable que se tome nota de la informacion importante sin ser evidentes
frente al publico.
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Los cinco Por gué: se utiliza para darle una estructura a la observacién. Como personal
del parque es necesario explorar a profundidad la raiz de un problema en especifico y la
manera de lograrlo es generar una serie de preguntas las cuales van dando lugar a
identificar la causa real que lo genera. Por lo tanto, los cinco por qué deben tener una
secuencia logica entre si en las cinco preguntas generadas, donde cada una le da paso
a la otra y permitan identificar las motivaciones de un comportamiento especifico u
opinion. (Stickdorn & Schneider, 2011)

Entrevista a profundidad semi-estructurada: como bien se sabe, el tiempo que se pasa
con los visitantes es valioso ya que se debe aprovechar toda la informacién obtenida por
ellos. En este caso, la Fundacion Zooldgica de Cali debe realizar una entrevista semi-
estructurada donde se tiene como fin obtener las respuestas a inquietudes generadas,
sin dejar a un lado la espontaneidad de los visitantes en sus respuestas y que permita
una conversacion fluida.

Es importante tener en cuenta que el personal de la Fundacién Zool6gica de Cali
encargado de desarrollar esta actividad debe prepararse con anticipacion; por lo que es
necesario que en primer lugar desarrolle una lluvia de ideas de preguntas potenciales
gue se pueda emplear. Posteriormente, identificar cuales son las de mayor importancia
en desarrollar, por lo que se puede agrupar por ideas, desechar las menos relevantes y
después ordenarlas de manera secuencial. Finalmente, se deben pulir las preguntas
seleccionadas y ser aprobadas por el personal encargado para poder llevarlas a cabo
con el visitante a entrevistar. (Plattner, 2012)

Asumir _rol del visitante: para la Fundacion Zooldgica de Cali es importante conocer el
punto de vista del visitante respecto al servicio brindado. Sin embargo, también es
necesario que tengan en cuenta la opinién de los trabajadores puesto que son las
personas con mas conocimiento respecto a los servicios brindados dentro del parque;
por lo que se recomienda que estos asuman el rol de visitante y den opiniones respecto
a los servicios recibidos y obtener informacion que puede ser implementada para mejorar
aspectos dentro de la Fundacion Zooldgica de Cali.

Redes sociales: la Fundacion Zooldgica de Cali puede empatizar con los visitantes por
medio de las redes sociales tales como Facebook, Instagram o correo electronico; sin
necesidad de ser de manera fisica. Esto se debe a que la informacion generada por parte
de los visitantes es tenida en cuenta para mejorar aspectos dentro de la Fundacion
Zoologica de Cali, permitiendo la generacion de experiencias agradables y supliendo sus
necesidades.
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Documentacion

A partir de los métodos mencionados, es recomendado para la Fundacién Zoolégica de
Cali que implemente herramientas las cuales permite documentar y llevar un registro
adecuado de la informacion obtenida

En primer lugar se tiene anotaciones, las cuales se obtienen de la observacion realizada
a los visitantes donde se identifica caracteristicas principales las cuales pueden ser utiles
en el planteamiento de mejora. Posteriormente se tiene las grabaciones generadas en
las entrevistas a los visitantes, las cuales pueden ser consultadas si se desea obtener
informacion precisa de datos a los cuales no se alcanzé a tomar nota. También se puede
registrar la informacion por medio de fotos y videos que serviran para el posterior analisis
en la etapa siguiente.

Perfil

Sin embargo, es importante que el personal de la Fundacién Zooldgica de Cali encargado
de realizar las metodologias propuestas y posteriormente realice la documentacion
adecuada, se acerque al siguiente perfil:

1. Deben contar con una aproximacion humanista al problema, debe ser una persona
gue no vea la situacion solo desde el punto de vista de variables funcionales, o
centradas en temas de procesos Y eficiencias. Se espera que tenga habilidades de
entablar facilmente una conversacion y no solo entrevistas, trato con las personas,
deben tener la capacidad de entender la perspectiva de los visitantes y a partir de
eso identificar las variables de un proyecto.

2. Dado que entender las necesidades de una persona no es una tarea facil, los
evaluadores deben ser personas que no estén orientadas a obtener una solucion
rapida. Se necesita en etapas iniciales del proceso alguien que no plantee el
problema antes de tiempo o de soluciones antes de entender el problema a
profundidad. Para ello, se recomienda integrar al equipo de la Fundacién Zoologica
de Cali personas especializadas en el area de humanidades, tales como
antropologos o sociélogos.

3. Se espera que al menos una persona tenga capacidad de liderazgo. Esto se debe
a que este tipo de trabajo se realiza con base a talleres o workshops con los
visitantes, por ende, se necesita a alguien que sea capaz de motivar a los visitantes
a participar de estas actividades y levantar el maximo de informacion como sea
posible.

4. Debido a que es un proceso colaborativo, los evaluadores deben contar con la
capacidad de trabajar equipo. Ademas, en el grupo de trabajo se debe procurar
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tener puntos de vista diferentes, lo mas diverso posible, con el fin de llegar a un
resultado que satisfaga a la mayoria de participantes.

Ahora bien, por medio de las herramientas y métodos nombrados anteriormente, se
evidencia el desarrollo de gestion de conocimiento, gestion de calidad y co-creacion de
la siguiente manera:

Todas las herramientas y métodos utilizados para empatizar permiten la adquisicion de
informacion, lo cual fomenta al compromiso con el conocimiento y el enfoque al cliente
debido a que se estan conociendo las necesidades de los visitantes. Por otro lado, al
tener una interaccion con los visitantes se crea un dialogo y esto les brinda acceso a la
informacion pertinente para la investigacion. En cuanto a la documentacion, se esta
propiciando una cultura para almacenar todo este nuevo conocimiento y posteriormente
podra ser aplicado en otros procesos. Finalmente, al ser un proceso colaborativo se
fomenta el trabajo en equipo dentro de este proceso.

A partir de la informacion mencionada anteriormente, se espera que la Fundacion
Zooldgica de Cali tenga el primer vistazo de la informacion recolectada tanto por parte
del visitante como del personal, la cual permite dar inicio a la siguiente etapa donde se
sintetiza la informacién de manera que se descarte lo innecesario y se utilice lo relevante
para continuar con el desarrollo el proceso de disefio.

DEFINIR

Al hablar de la etapa de definir, se refiere a tener mejor claridad y enfoque al espacio de
disefio que se desea implementar. Por lo que es necesario determinar bien la secuencia
de pasos, ademas de sintetizar la informacion clasificada por temas, ya sea por
necesidades, expectativas o nuevas ideas, la cual genera una entrada en el siguiente
etapa conocida como idear.

Es importante resaltar que para que la Fundacion Zoologica de Cali logre efectuar esta
clasificacion, es necesario que tenga claro cuales son los aspectos principales que se
desean evaluar a partir de la informacion obtenida y que posteriormente sean relevantes
en el proceso de mejoramiento que se desea implementar. Al realizar esta clasificacion,
es necesario que se estipulen unos indicadores que permitan evaluar si la solucion
planteada estad funcionando o no correctamente. Por medio de estos, se realiza la
comparacion con la posterior etapa de prototipar.
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Herramientas y métodos

Para la realizacion de Definir, se recomienda el uso de las siguientes herramientas y
meétodos:

Historias compartidas: Por medio de este método se logra mantener a todo el equipo de
trabajo informado de toda la informacion recolectada previamente en la etapa de
empatizar. Debido a que posiblemente varias personas realizan el estudio etnogréfico, se
propone una reunién donde se compartan las historias que tenga cada quien. Esto genera
gue todos tengan un panorama mas amplio sobre la informacion recolectada y asi hay
mayor posibilidad de encontrar el vacio, posibilidad de mejora o idea innovadora que
desarrollaran. (Garcia Ramos & Wert, 2014)

Mapa de empatia: El fin de esta herramienta es aumentar la empatia con los visitantes.
Se realiza organizando la informacion en diferentes categorias, como se ve en la figura
11. (Garcia Ramos & Wert, 2014)

Figura 11. Mapa de empatia
Fuente: (Plattner, 2012)

El cuadro se utiliza de la siguiente manera:

e Say: lo que dice el visitante (comentarios, conversaciones, entre otros)

e Do: acciones y comportamiento del visitante

e Think: lo que puede estar pensando (el evaluador lo infiere a partir del
comportamiento del visitante)

e Feel: emociones que puede estar sintiendo el visitante (el evaluador lo infiere a
partir del comportamiento y lo que dice del visitante)
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Personas: Se busca crear perfiles semi-ficticios de los visitantes para apoyar el desarrollo
de la etapa de idear. Este método consiste en la elaboracién de perfiles imaginarios que
le permite a la Fundacion Zoolégica de Cali saber el tipo de mercado al que se debe
enfrentar. Cada perfil debe contener caracteristicas personales como descripcion fisica,
edad, género, cultura, gustos, etc. (Garcia Ramos & Wert, 2014)

CHANG (CHINA)

BEHAVIOR

Mandy Chang, 18

International student

“Take control of my new life and create strong relationships for my future.”

Figura 12. Perfil semi-ficticio

Fuente: (Plattner, 2012)

Documentacion

Para realizar el analisis de la informacion recolectada, se puede hacer uso de post-it,
carteleras y notas. Una vez se tenga toda la clasificacidn, se recomienda que se haga
uso de la herramienta llamada SlideDoc, la cual se caracteriza por tener un balance
correcto entre los detalles e informacion que puede ser usada de facil entendimiento para
futuras consultas, al minimizar las debilidades generadas en documentos extensos y
tediosos. (Duarte, 2014). Adicional a los mencionados previamente, se debe generar un
acta al final de la reunion, con el fin de evidenciar el resultado final de la reunion.
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Perfil

Las personas que participan en esta etapa deben ser las mismas que empatizaron con el
visitante. Es decir que deben tener el mismo perfil descrito anteriormente, debido a que
ellos conocen la informacioén recolectada y deben tener la capacidad de sintetizarla de
una forma entendible y facil de manejar para la siguiente etapa.

Ahora bien, por medio de las herramientas y métodos nombrados anteriormente, se
evidencia el desarrollo de gestion de conocimiento, gestién de calidad y co-creacion.

Aqui se realiza la sintesis de la informacion recogida en la etapa anterior y evidencia un
claro uso de informacion y analisis. Por otro lado, por medio de las discusiones que se
generan en las reuniones de trabajo, se est4 propiciando una diseminacion e
interpretacion compartida de la informacion adquirida, lo cual conlleva que el disefio tenga
un mayor enfoque al cliente. Ademas al ser un grupo de personas que analiza las
necesidades de los visitantes, se fomenta el compromiso con el conocimiento y el trabajo
en equipo. Ademas, al igual que la etapa anterior, por medio de la documentacion se
espera tener un mejor almacenamiento y posterior transferencia del nuevo conocimiento
gue se genera.

Finalmente, en cuanto a co-creacion, se da espacio para el dialogo entre los participantes
del disefio de exhibiciones, y al analizar la informacién se evaltan los riesgos que puede
correr el visitante.

IDEAR

Una vez implementado las etapas de empatizar y definir, se prosigue a dar inicio a la
tercera etapa conocida como idear. Esta se caracteriza por ser un espacio donde se
generan multiples ideas y la mayoria de ellas se pueden considerar como posibles
soluciones a los problemas identificados. (Plattner, 2012)

Sin embargo es aqui donde se aumenta el nivel posibilidades de innovacién que se
espera implementar dentro del parque. Para ellos se tiene la informacion recolectada y
documentada en las etapas anteriores; ademas de la informacion que aporta cada una
de las &reas de trabajo dentro de la Fundacion Zoolégica de Cali como lo son el CIDZOO,
Comunicaciones, Unidad de Bienestar animal y el personal de Desarrollo Fisico. Por lo
tanto, es necesario que se haga uso de herramientas adecuadas que permita sintetizar
los diferentes puntos de vista y asi llegar a una idea donde se tengan en cuenta, tanto
las necesidades del visitante, como el bienestar de los animales.
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Herramientas y métodos

A partir de lo dicho anteriormente, es recomendable que la Fundacion Zoolégica de Cali
implemente los siguientes métodos:

Lluvia de ideas: se caracteriza por ser un espacio en el cual cada una de las personas
involucradas de las diferentes areas del parque pueden dar su opinidn respecto al tema
gue se esta tratando, teniendo en cuenta que no existen pensamientos positivos o
negativos, ya que se realiza una lista de esta informacion. Posteriormente, una vez se
haya listado todas las ideas deben ser agrupadas en diferentes categorias segun
similitudes e identificar cudles son relevantes para dar solucion a los problemas
generados. (Stickdorn & Schneider, 2011)

Esto permite que la Fundacion Zoolégica de Cali tenga una manera clara de poder
sintetizar la informacion obtenida por diferentes fuentes, ademas de ser un trabajo en
equipo, ya que para su elaboracion existe colaboracion por las diferentes areas que
componen el lugar. Generando que exista comunicacion entre cada una de areas que
compone el lugar sin excluir de igual manera la informacién obtenida por los visitantes.

Seis_sombreros para pensar: este método tiene como fin que las cuatro areas
involucradas en este proceso visualicen o imaginen los seis tipos de sombreros como si
fueran reales, ya que cada uno esta categorizado por colores relacionado con la funcion
gue cumplen: (De Bono, 1999)

Sombrero Blanco: se ocupa dehechos objetivos y de cifras.

Sombrero Rojo: da elpunto de vista emocional.

Sombrero Negro: cubre los aspectos negativos

Sombrero Amarillo: parte optimista, cubre la esperanza y el pensamiento positivo.
Sombrero Verde: indica creatividad e ideas nuevas.

Sombrero Azul: se ocupa del control y la organizacion del proceso del pensamiento.

Esto permitira obtener el punto de vista de las diferentes areas de trabajo, al reflexionar
sobre los temas que deben ser relevantes antes de iniciar el proceso de prototipar una
idea para posteriormente ser implementada.

Documentacion

Sin embargo, es necesario recalcar que esta reunion realizada con los diferentes grupos
de trabajo existentes dentro del parque para reflexionar sobre la informacion recolectada
por los visitantes y la ideada por las cuatro areas. Por lo que es necesario que la
Fundacién Zooldgica de Cali lleve un registro de la reunion realizada en un acta formal,
la cual genera evidencia de esta. Por otro lado, es necesario que todas las ideas que se
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generaron durante la reunion y no fueron tenidos en cuenta sean registradas en un banco
de ideas que pueda ser consultado para posteriores mejoras dentro del parque.

Otro método que puede utilizar el parque para registrar las ideas generadas es el
storyboard, en el cual pueden hacer un guion con imagenes y textos donde se plasmen
las ideas seleccionadas y ser utilizadas mas que todo como una guia de desarrollo de
disefio. Ademas, el uso de SlideDocs facilita transferir la informacion a otras personas
gue estén por fuera del equipo de disefio.

Perfil

Dentro de esta etapa deben participar todas las areas encargadas del disefio de
exhibiciones -CIDZO0O, Comunicaciones, Unidad de Bienestar Animal y Desarrollo fisico-
, € incluir a equipo que realiza el estudio etnografico. Este grupo los debe incluir a todos
porque de esta manera se logra tener una idea de exhibicion que supla las necesidades
a largo plazo del visitante, y de igual forma sea una ambiente propicio para el cuidado de
los animales.

Ahora bien, por medio de las herramientas y métodos nombrados anteriormente, se
evidencia el desarrollo de gestion de conocimiento, gestion de calidad y co-creacion de
la siguiente manera:

Al ser un grupo de personas trabajando para generar una idea, se genera un dialogo
dentro del equipo que permite tener una interpretacién compartida desde todos los puntos
de vista posible. Ademas, como ya se ha mencionado, al tener un interés por conocer al
visitante, se genera un compromiso con el conocimiento y se esta disefiando un servicio
seguro y enfocado al visitante.

Al ser un trabajo en equipo, se debe tener un lider, con el fin de establecer una
planificacion que permita continuar con el desarrollo de las etapas de este proceso.

Como ya se ha mencionado previamente, por medio de la documentacion se espera
generar facilidad de almacenamiento y transferencia del conocimiento.
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PROTOTIPAR

En esta etapa se busca volver tangible la idea planteada previamente. La construccion
de prototipos ayuda a recibir una retroalimentacion por parte del visitante y asi se
evidencian aspectos que deben ser mejorados o cambiados antes de desarrollar la idea
del servicio. (Garcia Ramos & Wert, 2014)

Herramientas y métodos

Para ello, hay una gran cantidad de herramientas. Sin embargo, las que se proponen en
el modelo son las siguientes:

Storyboard: es la manera de contar una historia con imagenes secuenciadas y
acompafadas de poco texto, caracterizado por no tener que ser contada al detalle sino
mas que todo como una guia de entendimiento. Para el caso del storyboard, la Fundacion
Zoologica de Cali lo puede emplear para narrar la historia que desea que sus visitantes
vivan, con las expresiones y experiencias que se deben generar en cada exhibicion que
frecuentan.

Esto ayuda que se genere una guia de los nuevos proyectos que se van a desarrollar y
cuéles pueden ser los posibles resultados que se obtengan de ellos.

Juego de roles: representacion de roles en la cual el personal de la Fundacion Zooldgica
de Cali toma el papel de visitante, con la finalidad de ejemplificar las experiencias que se
viven al adoptar sus habilidades y actitudes. Esto permite observar desde diferentes
perspectivas los comportamientos que se pueden adoptar en las exhibiciones y
posteriormente identificar donde se generan aspectos negativos para plantear mejoras.

Dibujos: el objetivo es desarrollar la generacion de un prototipo mediante el cual, por
medio de dibujos se representen diferentes aspectos de la solucion del disefio. El
desarrollar prototipos para posteriormente ser evaluados con el visitante es la mejor
manera en la que la Fundacion Zoologica de Cali puede examinar la solucion del disefio
como las perspectivas del visitante.

Documentacion

Para llevar el registro de esta etapa, es necesario que la Fundacion Zooldgica de Cali
una vez tenga claro la idea que se desea realizar, prosiga a realizar el disefio de forma
fisica. Esto permitira que se plasme cada uno de los de los detalles que se escogieron
para posteriormente ser evaluado en la siguiente etapa. Es necesario que la Fundacion
Zoolodgica de Cali lleve un registro en un acta respecto al disefio y las caracteristicas que
lo contienen.
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Perfil

En esta etapa deben patrticipar los mismos que el paso anterior, deben participar todas
las areas encargadas del disefio de exhibiciones -CIDZOO, Comunicaciones, Unidad de
Bienestar Animal y Desarrollo fisico-, e incluir a equipo que realiza el estudio etnografico.
Este grupo los debe incluir a todos porque asi se plasma en el prototipo lo que es
relevante para cada una de las areas, ya que tienen el mismo grado de importancia en
todo el proceso de disefio. En cuanto al nuevo perfil requerido, son ellos los que
recolectan la informacion del momento de la interaccién de los visitantes con el prototipo.

Ahora bien, por medio de las herramientas y métodos nombrados anteriormente, se
evidencia el desarrollo de gestion de conocimiento, gestion de calidad y co-creacion de
la siguiente manera:

Durante el desarrollo del prototipo se debe realizar un trabajo en equipo, con el fin de
generar un espacio de dialogo y asi materializar la idea. Para ellos se requiere de una
persona con capacidad de liderazgo, para que lleve una planificacion del disefio del
producto que vaya enfocado a la satisfaccion del visitante sin dejar al lado el bienestar
animal.

Durante este proceso se debe procurar generar un prototipo que muestre la idea tal y
como es ante el visitante, es decir, se debe proporcionar a la persona acceso a la
informacion relevante para que pueda juzgarlo, también se deben poder identificar los
posibles riesgos que pueda generar la implementacion de aquella nueva idea.

Al igual que las etapas anteriores, por medio de la documentacion se genera gestion del
conocimiento, al ser almacenado y transferido el nuevo conocimiento creado en esta
etapa.

EVALUAR PROTOTIPO

Una vez realizado el prototipo del disefio, se prosigue a ser implementado. Para ello, se
debe poner en contacto al visitante con el resultado de esta etapa — depende de la
herramienta que se utiliza-.
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Herramientas y métodos

En este caso, es necesario que se realice nuevamente una entrevista semi-estructurada
al visitante, pero esta vez basada en lo que piensa respecto a la interaccién que tenga la
persona con el prototipo. Ademas se debe analizar los resultados obtenidos respecto a
los indicadores que se plantearon en la etapa de Definir.

Documentacion

En primer lugar se tiene anotaciones y grabaciones, las cuales se obtienen de las
entrevistas a los visitantes, las cuales deben ser analizadas y ser comparadas con los
indicadores para saber si estd cumpliendo con lo estipulado y que aspectos deben
mejorar. Para recopilar todo este andlisis se recomienda el uso de SlideDocs.

Perfil

Se requiere al mismo equipo de trabajo de la etapa anterior -CIDZOO, Comunicaciones,
Unidad de Bienestar Animal, Desarrollo fisico y el nuevo perfil-, ya que se debe analizar
la informacion recolectada y para ello hay un representante de cada area del disefio. Una
vez clasificada la informacién, ellos son quien puede determinar si los cambios
relacionados con su area son relevantes y posibles de hacer.

Ahora bien, por medio de las herramientas y métodos nombrados anteriormente, se
evidencia el desarrollo de gestion de conocimiento, gestion de calidad y co-creacion de
la siguiente manera:

Aqui se tiene una clara adquisicion de informacion y al realizar el trabajo de analizarla se
propicia la diseminacién, el trabajo el equipo, el compromiso con el conocimiento e
interpretacion compartida. Ademas, se vuelve a ver el enfoque al visitante ya que se esta
conociendo la opiniébn de él, permitiéendole al grupo de trabajo mejorar el disefio
previamente establecido. Al igual que todas las etapas anteriores, se da una cultura de
dialogo y se evidencia un claro almacenamiento y transferencia del conocimiento.
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DESARROLLO DE LA IDEA

Esta etapa consiste en el desarrollo e implementacion de la idea, es decir, todo el proceso
de construccién hasta que la exhibicion es abierta al publico. Cabe aclarar que, la etapa
se encuentra desarrollada en el proyecto de grado “GESTION DEL CONOCIMIENTO
PARA EL DISENO Y LA CREACION DE EXHIBICIONES EN EL ZOOLOGICO DE CALI",
(Ospina & Yepes, 2015)

RETROALIMENTACION

Finalmente se tiene la etapa de retroalimentacion, la cual consiste en saber lo que opina
los visitantes de la exhibicidon una vez es abierta al publico.

Herramientas

La Fundacion Zooldgica de Cali puede tener informacién de forma directa por medio de
los siguientes métodos:

Entrevista a profundidad, semi-estructurada: como se mencioné en la etapa de empatizar,
es una entrevista en la cual se quiere obtener informacién por parte del visitante, se
establecen las preguntas a realizar, sin embargo esta vez encaminada mas hacia la
opiniones y sugerencias generadas por la nueva implementacién realizada dentro de la
Fundacién Zoolégica de Cali.

Grupos focales: dirigido mas que todo a manera de monitoreo, en la cual se quiere
entender que se piensa sobre el proyecto implementado por la Fundacion Zoologica de
Cali. Es decir, una vez se ha completado las dimensiones y caracteristicas que se desea
obtener, es necesario que se realice un grupo focal en la cual este presente personal de
la Fundacion Zooldgica de Cali con visitantes y se pueda generar discusiones las cuales
den perspectivas respecto a cOmo y por qué se obtuvieron ese tipo de resultados. Se
debe tener en cuenta que, en este momento la Fundacién Zooldgica de Cali puede tener
comentarios positivos, como existe la posibilidad de que se generen comentarios
negativos los cuales pueden ayudar a que se realicen mejores trabajos en casos futuros
dentro del parque. (Mella, 2000)

Por otro lado, es importante que una vez implementado los cambios dentro de la
Fundacion Zooldgica de Cali, se puede obtener retroalimentacion de forma indirecta; los
cuales abarcan la informacion obtenida por redes sociales, buzén de quejas, reclamos y
sugerencias y los comentarios dejados en el punto de servicio al cliente.
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Documentacion

Al igual que la etapa de empatizar y evaluar, aqui se interactta con el visitante, por ende
tiene anotaciones y grabaciones, las cuales se obtienen de las entrevistas a los visitantes,
las cuales deben ser analizadas y ser comparadas con los indicadores para saber si esta
cumpliendo con lo estipulado y que aspectos deben mejorar. En cuanto a la informacion
obtenida por servicio al cliente y redes sociales, se espera que lleve un registro en Excel
y para recopilar todo este analisis se recomienda el uso de SlideDocs.

Perfil

Las personas requeridas para esta etapa son las mismas que realizaron el estudio
etnografico. Esto se debe a que pueden implementar métodos y herramientas similares
a la primera etapa, y son ellos quienes estan capacitados para recoger e interpretar la
informacioén que les brindan los visitantes.

Ahora bien, por medio de las herramientas y métodos nombrados anteriormente, se
evidencia el desarrollo de gestion de conocimiento, gestion de calidad y co-creacion de
la siguiente manera:

Dado que esta etapa tiene un funcionamiento similar a la de Evaluar, se tienen variables
similares. Aqui se tiene una clara adquisicion de informacion y el equipo participe de esta
etapa es el encargado de realizar el trabajo de analizarla, ademas se esta diseminando
conocimiento entre los participantes, y promoviendo el compromiso con el conocimiento
e interpretacion compartida. De igual forma, se vuelve a ver el enfoque al cliente ya que
se esta conociendo la opinion de él.

Al igual que todas las etapas anteriores, se da una cultura de dialogo y se evidencia un
claro almacenamiento y transferencia del conocimiento.

5.3.2 Conclusién

Debido a que la Fundacién Zooldgica de Cali brinda un servicio a los visitantes, debe
verse mas inmerso en la metodologia de disefio de servicios. De esta forma lograran
satisfacer las necesidades y expectativas de sus visitantes a largo plazo y asi dejaran de
tener una cultura reactiva frente a los inconvenientes que se puedan presentar.

Por otro lado, las herramientas propuestas anteriormente, pueden ser de gran utilidad
mas no son de uso obligatorio, la Fundacién Zoologica de Cali puede buscar herramientas
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con las que sientas mas comodos, teniendo claro que deben propiciar el desarrollo de
gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion dentro del proceso de disefio
de exhibiciones.

Finalmente, por medio de este modelo se espera generar una mayor cultura
organizacional enfocada a la documentacion y transferencia de conocimiento, con el fin
de mejorar la calidad del servicio. Ademas de ayudarle a la Fundacion Zoolégica de Cali
a mejorar sus resultados de innovacion por medio de una mayor co-creaciéon con el
visitante.

5.4 Desarrollo Objetivo 4

Validar el modelo planteado con expertos de la industria del entretenimiento y personal
de la Fundacién Zooldgica de Cali.

5.4.1 Validacion del modelo

Con el fin de saber si el modelo planteado previamente es adecuado para que la Fundacion
Zooldgica de Cali tenga un mayor énfasis en la creacion de servicios enfocados a la
generacion de experiencias y la co-creacién, se valida con dos expertos y dos
responsables de la creacion de servicios en la Fundacion Zooldgica de Cali- Ver anexo P-
. Teniendo en cuenta que es un método que se les esta brindando y se deben sentir lo mas
comodos e identificados como sea posible.

En la tabla 15 se pueden observar los resultados obtenidos, los cuales se representan en
porcentajes de cumplimiento de acuerdo a cada factor.
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Tabla 15. Validacion del Modelo para el desarrollo de nuevas exhibiciones de la
Fundacién Zoolégica de Cali

Empatizar Definir Idear Prototipar Evaluar/
retroalimentar
¢Claridad enla | Si=100% Si=75% Si=100% | Si=100% Si=100%
descripcion? No= 0% No= 25% No= 0% No= 0% No= 0%
¢Variables Si=100% Si=100% Si=100% | Si=100% Si=100%
adecuadas? No= 0% No= 0% No= 0% No= 0% No= 0%
JHerramientas Si=100% Si=75% Si=100% | Si=100% Si=100%
e instrumentos No= 0% No= 25% No= 0% No= 0% No= 0%
adecuados?
¢cDocumentos Si=100% Si=100% Si=100% | Si=100% Si=100%
claros? No= 0% No= 0% No= 0% No= 0% No= 0%
¢Areas o Si=100% Si=100% Si=100% | Si=100% Si=100%
personas No= 0% No= 0% No= 0% No= 0% No= 0%
aptas?

Fuente: elaborado por autores

Se puede evidenciar que, en general el modelo es claro de comprender, los fundamentos
de gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-creacion son adecuados, al obtener
en la mayoria de resultados 100%. Lo cual permitira que la Fundacion Zoolégica de Cali
cuente con un modelo para iniciar el desarrollo de sus servicios, partiendo desde el cliente
a través de la co-creacion y apoyandose en la gestion de calidad y del conocimiento, que
permita la apropiacion del disefio de servicios por parte del personal de la Fundacion
Zoologica de Cali y la generacién del conocimiento organizacional.

En cuanto a la asignacion de herramientas e instrumentos, documentos y las areas que
apoyan el desarrollo de cada una de las etapas, se evidencia una clara aceptacion por
parte de la Fundacion Zooldgica y el experto consultado.

Por otro lado, en cuanto a las observaciones de cada etapa se tiene lo siguiente:

Empatizar

e Se recomienda un mayor énfasis en la descripcion del desarrollo de las
herramientas y métodos propuestos, puesto que se consideran muy genericos y

pueden ser mas descriptivos.

e Agregar la herramienta Visitante oculto.
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Definir

e Agregar las herramientas: Mapa de experiencias, Mapa de emociones Yy
verbalizacion de espacios.

e Tener mas claridad sobre la descripcion del documento de esta etapa y cudél es su
objetivo.

Idear

e Agregar la herramienta Lego Serious Play o una metodologia similar.
Prototipar

e Agregar la herramienta Lego Serious Play o una metodologia similar.

Evaluar/retroalimentar

e No se obtuvieron aportes

5.4.2 Conclusién

Por medio de la validacién realizada se pueden identificar las fortalezas y oportunidades
de mejora que tiene el modelo previamente planteado. Se puede decir que si va
encaminado con el objetivo del proyecto, ya que por medio de este, se fomenta el
desarrollo de gestion del conocimiento, gestion de calidad y a su vez permite la co-
creacion en el disefio de nuevos servicios, al tener unas etapas preliminares al desarrollo
de la idea, que no estan siendo contempladas actualmente por el equipo de disefio.

Finalmente, a pesar de las observaciones realizadas en la validacion, no se realizo
cambios respectivos en las etapas de definir y empatizar.
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5.5 Conclusiones

e La generacion de una cultura organizacional enfocada al disefio de experiencias y
necesidades del visitante es muy relevante para la Fundacion Zoolégica de Cali al
momento de implementar el modelo planteado para el desarrollo de nuevas
exhibiciones.

e La opiniodn del visitante es muy importante para la Fundacion Zooldgica de Cali, al
momento de disefar o implementar nuevas exhibiciones. Esta permite identificar
claramente los objetivos que se deben cumplir y a su vez encaminar las
necesidades que deben ser satisfechas a largo plazo.

e La Fundacion Zooldgica de Cali debe tener en cuenta en el momento de disefiar
servicios de experiencia tres dimensiones, las cuales deben encaminarse
correctamente para comprender las necesidades que surgen del visitante; estas
dimensiones se conocen como gestion del conocimiento, gestion de calidad y co-
creacion.

e Es necesario encontrar un balance entre las diferentes opiniones surgidas en las
areas que componen la Fundacion Zooldgica de Cali, conocidas como Desarrollo
fisico, Unidad de Bienestar Animal, CIDZOO y Comunicaciones; con el fin de logra
encaminar el desarrollo de disefio de exhibiciones a la satisfaccion de las
necesidades del visitante, sin dejar a un lado el bienestar animal

e La implementaciéon del modelo en la Fundacién Zooldgica de Cali, permite suplir
las necesidades del usuario a largo plazo; lo que implica tener una mayor inclusién
de la voz del visitante y a su vez disminuir la actitud reactiva con la que responden
respecto al servicio brindado.

e La implementacién de un modelo de creacién de servicios que va de derecha a
izquierda, permite convertir al visitante en el centro para el desarrollo de nuevas
ideas.

e EIl disefio de servicios requiere un equipo de diversos profesionales, quienes
permitan tener diferentes puntos de vista respecto a los problemas a mejorar, y asi
generar soluciones para suplir las necesidades internas y externas.

e La Fundacién Zoologica de Cali presta un servicio, por ende debe utilizar un
método de disefio de servicios y no disefio de productos para la creacion de
nuevas exhibiciones.
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El modelo planteado permite a la Fundacion Zoolégica de Cali plantear una
estructura para el disefio de servicios sin necesidad de llevarse a cabo de manera
lineal.

5.6 Recomendaciones

5.6.1 Recomendaciones Fundacion Zoolbgica de Cali

La Fundacion Zooldgica de Cali al momento iniciar el planteamiento del modelo,
debe tener en cuenta la implementacion de nuevos recursos como capital humano
calificado para cumplir con procesos de disefio, planeacidn y creacion de nuevos
recursos y servicios. Ademas, que tengan el tiempo requerido disponible para
poder validar el servicio implementado y poder retroalimentarse por parte del
visitante.

Se recomienda a la Fundacién Zooldgica de Cali, fomentar una cultura donde la
gestion del conocimiento, gestion de calidad y la co-creacion se conviertan en los
pilares para el desarrollo de futuros proyectos. Por otro lado, se debe procurar
cerrar la brecha existente entre las areas que le dan mas importancia al bienestar
del visitante y las que tienen como prioridad el bienestar animal.

Se recomienda a la Fundacion Zooldgica de Cali la profundizacion en el mundo
del disefio de experiencias y la co-creacion. Asi, se espera que con el paso del
tiempo, logren brindar un servicio con una mayor inclusion de la voz del visitante.

5.6.2 Recomendaciones a Universidad Icesi

Se sugiere a la Universidad Icesi involucrar electivas que tengan como objetivo
implementar el Service Design Thinking. Esto con el fin de lograr que los
estudiantes desarrollen habilidades respecto al disefio de servicios y desarrollar la
capacidad para proveer servicios holisticos a los clientes.

Se sugiere a la Universidad Icesi implementar nuevas lineas de investigacion de
gestion de operaciones de servicios con el fin de ampliar el campo de accion del
ingeniero industrial en la industria de servicios.
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ANEXOS

{Anterior  Info General  siguiente)

Debe de escribir algln texto
Debe teclear entre 0y 1000 caracteres.

Debe de ingresar un nimero entero
Debe teclear entre 1 y 2 caracteres.

4 09

Femenino Masculino
Info General

En familia
Grupo de amigos
Pareja

Solo

ONONONONG)

Otro

Info General

AVAVAVAVAVAVAVAVAVAVY,

Anexo A. Estructura de datos generales de la encuesta
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{Anterior Muevala escala  Siguiente))

En el zooldgico

Muy en En Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Le brindan atencién personalizada

Encuentra horarios de atencion

. ~ -'.
convenientes para usted CEEEE—
Hay buena sefalizacion A

L ()
Satisfacen sus necesidades ®
_ /]

Anexo B. Estructura encuesta empatia

{Anterior Muevala escala Siguiente

En el zooldgico usted recibe

Muy en En Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Un buen servicio
La interaccién deseada con los
animales

Respuesta a sus inquietudes

Informacién clara y oportuna

Anexo C. Estructura encuesta fiabilidad
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{Anterior  Mover la escala  Siguiente))

En el zooldgico

Muy en En Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Le trasmiten confianza
Son amables

Resuelven sus dudas

Le brindan un ambiente seguro
durante todo el recorrido.

Anexo D. Estructura encuesta seguridad

{Anterior  Mueva la escala  Siguiente)

En el zooldgico encuentra

Muy en En Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Exhibiciones visualmente
; |
atractivas. ®
Empleados con excelente
e R
presentacion personal. ®
Informacion a través de medios de
comunicacion agradables y GO
llamativos. T
La informacién en diferentes -
i G
idiomas. ()
Bafios, cafeterias, zonas de juegos, L
A G
etc. comodos y modernos ()

Anexo E. Estructura encuesta tangibles
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{Anterior Muevala escala  Siguiente

Los empleados del zooldgico

Atienden sus inquietudes

_@
Son agiles en taquilla L
G O
Brindan informacion oportuna y 1
A
clara L)
son amables 1
G O

Anexo F. Estructura encuesta capacidad de respuesta

{Anterior  Opinion personal Siguiente )

Debe de escribir algin texto
Debe teclear entre 0 y 1000 caracteres.

Debe de escribir algin texto
Debe teclear entre 0 y 1000 caracteres.

Anexo G. Estructura de opinion personal de la encuesta
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ENTREVISTA PARA EL EQUIPO DE CREACION DE SERVICIOS

Creacion del conocimiento

e (/COmo recolectan informacion brindada por parte del Vvisitante, para
posteriormente ser aplicado en el disefio de servicios?

e ¢Qué medios son utilizados para transmitir la informacion recolectada a las areas
encargadas de implementar las exhibiciones?

e ;CoOmo es el proceso que se lleva a cabo para sintetizar la informacion obtenida
por parte del cliente?

Almacenamiento y transferencia del conocimiento

e Cuando ya tienen el servicio realizado, ¢,como lo muestran al visitante?
e (CoOmo validan el servicio?

Aplicacién y uso del conocimiento

e Como considera que es el trabajo en equipo de las diferentes areas dentro de las
instalaciones, para poder implementar nuevas exhibiciones?

e Como desarrollan habilidades en los empleados para la generacion de nuevas
ideas?

e /Tienen alguna metodologia especifica?

e Cuando han creado un nuevo servicio, ¢como hacen para desarrollar las
habilidades de los empleados?

e ;CoOmo hacen para entender las necesidades del cliente?

e ;CbOmo a través de la generacion nuevas ideas se enfocan a la sostenibilidad de
la Fundacion Zooldgica de Cali?

e CoOmo en estos afios ha migrado el concepto de la Fundacion Zoologica de Cali
y como ha ayudado a mejorar la sostenibilidad de la Fundacién Zoolégica de Cali?

e ;CoOmo ve a la Fundacion Zooldgica de Cali en un horizonte de 5 a 10 afios, para
gue pueda generar sostenibilidad y mantener su posicién a nivel internacional?

e Con ese plan, ¢cOmo generarian ventajas competitivas y habilidades distintivas?
(quienes generan las ideas en el zoo)
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Resultados

e Através del tiempo, con la nueva forma de prestar el servicio ¢cuéles han sido los
impactos en ingresos, cantidad de visitantes y reputacion de la Fundacion
Zooldgica de Cali?

e Después de haber hecho el proceso de planificacion y creacion de la nueva
exhibicidn, ¢ cuales fueron los resultados financieros y de innovacion obtenidos?

e ;CbOmo ha sido el proceso de innovacion, cuantas ideas generadas por afio se
pueden hacer realidad, tienen mecanismos formales para hacer innovacion, tienen
presupuesto para innovacion en el desarrollo de productos, que tipo de innovacién
han hecho?

Gestion de calidad

e ;CoOmo es el proceso de planificacién que realizan para brindar un buen servicio
dentro de las instalaciones de la Fundacion Zooldgica de Cali?

e (Qué tan relevante considera que es tener una buena planificacion antes de
realizar un proceso?

e ¢Considera importante que alguien esté liderando el desarrollo de nuevos
servicios?

e (Cuadl es el proceso para analizar la informacion recibida por parte del visitante y
posteriormente ser aplicada en la implementacién de servicios?

e (;COmo hace la Fundacién Zoolégica de Cali para conocer las expectativas y
percepciones del cliente?

e ¢ Cudles son los pasos que tiene en cuenta la Fundacién Zooldgica de Cali para
disefiar nuevas exhibiciones?

Co-creacion

e (Cual es el método utilizado para obtener la informacion brindada por el cliente
para posteriormente generar nuevas experiencias e implementar en los servicios
y productos brindados al visitante?

e ;COMoO se preparan para asumir riesgos que se presenten dentro de las
instalaciones?

e ¢ Qué tanto facilitan el acceso de la informacion necesaria para los visitantes?

e ;CoOmo trabajan con los provocadores?

e Después de realizar el servicio, ¢como se hace retroalimentacion por parte del
cliente cuando él ha sido parte de la creacion del servicio?
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e (Utilizan la informacion obtenida del cliente a partir del Facebook y correos para
realizar la creacion de servicios?

Anexo H. Estructura de entrevista a personal de la Fundacion Zooldgica de
Cali

ENTREVISTA A EXPERTOS EN LA INDUSTRIA DEL ENTRETENIMIENTO

Creacién del conocimiento

e ;COmo recolectan informacion brindada por parte del Vvisitante, para
posteriormente ser aplicado en el disefio de servicios?

e ¢ Qué medios son utilizados para transmitir la informacion recolectada a las areas
encargadas de implementar las exhibiciones?

e (COmo es el proceso que se lleva a cabo para sintetizar la informacion obtenida
por parte del cliente?

Co-creacion

e ¢(Cual es el método utilizado para obtener la informacion brindada por el cliente
para posteriormente generar nuevas experiencias e implementar en los servicios
y productos brindados al visitante?

e COmo estan preparados para asumir riesgos que se presenten dentro de las
instalaciones?

e (Qué tanto facilitan el acceso a la informacion necesaria por parte de los
visitantes?

e Después de realizar el servicio, ¢como se hace retroalimentacion por parte del
cliente cuando €l ha sido parte de la creacion del servicio?

e (Utilizan informacién obtenida del cliente a partir del Facebook y correos para
realizar la creacion de servicios?

Anexo |. Estructura de entrevista a expertos
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LUGAR PROCEDENCIA

Internacional
6%

Nacional
94%

Anexo J. Lugar de procedencia

GENERO

Masculino
44%

Femenino
56%

Anexo K. Género
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GRUPO DE VISITA

Solo
1%

Amigos
12%

Pareja
18%

Familia
69%

Anexo L. Grupo de visita

EDAD
60-69  70-79
2% 0%

50-59
3%

80-89
1%

Anexo M. Rango de edad
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SATISFACCION
No

4%

Si
96%
Anexo N. Satisfaccion del visitante

ESTIMULO DE COMPRA

otros
22%

Exhibiciones
45%

Infraestructura
18%

Anexo O. Estimulos de compra
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Preguntas

Apoyo Pregunta

iExiste
Claridad en

la exapa?

Observaciones

1 iEzclaro el Hujo del procesorealizada enla figura 37
Madads para of dorarold o Asnes axhibiziner sl
Sodaging oha Lok Y

2. ilLas bases que se utilizaron para el desarralla del
modelo son las adecuadas?

Service Design Thinking,
Gestidn del Conocimienta,
Gestidn de Calidad w Co-

creacion

ETAPAEMPATIA

3. iExiste claridad en la descripcion realizada a |a etapa
de empatia?

4. iConsidera que la asignacidn de variables ez la
adecuada’

Variables rezpecto ala
gestidn de conocimienta,
gestidn de calidad v co-

5. iConsidera que las herramientas wilizadas son las
adecuadas en esta etapa?iCudles recomendaria para
llevar a cabo el dezarmolla de esta?

6. Considera que los documentos planteadas son clares
ysuficientes? jCusles recomendaria en el desanallo de
estaetapa?

T. iLaz personas v Areas asiganadas para el dezanolla
de esta etapa zon
adecuadas?

ETAPA DEFIMIR

8. iExiste claridad en la descripcion realizada a laetapa
de definir?

3. jConsidera que la asignacion de variables ez la
adecuada?

Variables respecto ala
gestidn de conocimienta,
gestidn de calidad y co-
creacion

10. iConsidera que las herramientas utiizadas son las
adecuadas en estaetapa’iCusles recomendaria para
llewar a cabo el desarrollo de esta?

1. jConsidera que los documentos planteados zon claros
w zuficientes? jCuiles recomendana en el desamrollo de

12, iLas personas v dreas asiganadas para el desamrollo
de esta etapa son adecuadas?

ETAPAIDEAR

13. jiEwiste claridad en la descripcion realizada ala etapa
de idear?

4. iConsidera que la asignacidn de variables esla
adecuada’?

Variables respecta ala
gestion de conocimienta,
gestidn de calidad v co-
creacion

15. iConsidera que las herramientas utilizadas son las
adecuadas en esta etapa?iCuales recomendari a para
llevar & cabo el desarralla de esta”

#. jConsidera que los documentos planteados son claras
w suficientes? jCuiles recomendaria en el desarmrollo de
estaetapa?

17. iLas personas v dreas asiganadas para el desancllo
de esta etapa son adecuadas?
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ETAPAPROTOTIPAR

18. iEsizte claridad en la descripeidn realizada ala etapa

de definir?

13. iConsidera que la asignacion de variables es la \ariables respecto ala

adecuada? gestian de conocimiento,
gestidn de calidad v co-
creacion

20. iConzidera que laz herramientas utiizadas son las
adecuadas en esta etapa? iCuales recomendaria para
llevar a cabo el dezarrolla de esta’?

#1. jCansidera que las dacumentas planteados son claras
wsuficientes? jCuiles recomendaria en el desarrallo de
estastapa’

22, iLas personas v dreas asiganadas para el desarrallo
de esta etapa son adecuadas?

ETAPA=z EVALARY RETROALIMENTAR

23, Existe claridad en la descripcidn realizada a las
etapas evaluar yretroalimentar?

24, iConzidera que la asignacidn de variables ez la \ariables respecto ala

adecuada¥ gestidn de conocimisnta,
gestidn de calidad v co-
creacion

25, iConzidera que laz herramientas utiizadas son las
adecuadas enesta etapa? jCubles recomendaria para
llevar a cabo el desarolla de esta?

z. iConzidera que los documentos planteados son
claros v suficientes? jCuiles recomendara en el
desarcllo de estas etapas?

27. iLas personas v dreas asiganadas para el desarallo
de estas etapas son adecuadas?

Anexo P. Formato de validacion del modelo
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