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Resumen

En la era del conocimiento los docentes deben tener miiltiples competencias para
responder a la mision de la universidad, que contempla tres funciones sustantivas:
la docencia, la investigacion y la extension. A la sequnda se quiere responder con este
articulo, en el que el autor principal, junto con dos ingenieros industriales realizan
el diagnéstico de la Gestién del Conocimiento (GC) en una importante empresa de la
ciudad de Barranquilla (Colombia).

La investigacion parte del estudio, andlisis y sintesis de los principales exponen-
tes de la GC y partir de las mejores prdcticas encontradas y el modelo de capital
intelectual de Bueno y la espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, especial-
mente, se desarrollé una metodologia que permitio determinar seis variables macro
claves para diagnosticar el estado de la GC en la empresa: Identificacién del
conocimiento, Proceso de transmision del conocimiento, Medios y tecnologias, Toma
de decisiones, Cultura organizacional y Competitividad, las cuales permitieron
cumplir con el objetivo del estudio, que estaba orientado a determinar la Gestion del
conocimiento en la empresa evaluada en una escala de cero a cinco.

Palabras claves: Gestién del conocimiento, capital intelectual, espiral del
conocimiento, buenas précticas, competencias.

Abstract

Teachers in the era of knowledge must have multiple competencies to respond to the
mission of the university that contemplates three important functions: teaching,
research and services of extension. This article focuses to the second function where
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the author and two industrial engineers made the diagnosis of the Management of
Knowledge (MK) in an important company of the city of Barranquilla (Colombia).
The research began in the study, analysis and synthesis of the main exponents of
the MK and through of best found practices in Colombia and one model of intellectual
capital of and the spiral of the knowledge of Nonaka and Takeuchi, specially, was
developed a methodology that allowed to determine six key global variables to
diagnose the state of the MIK in the company. The variables identified are: Identification
of the knowledge, process of transmission of the knowledge, means and technologies,
decision making, organizational culture and competitiveness, allowed to fulfill the
objective of the study which was oriented to determine the MK in the company
evaluated in one scale of five degrees.
Key words: Knowledge Management, Intellectual Capital, Nonaka’s spiral
of knowledge, good practices, competencies.

INTRODUCCION

Con el advenimiento de una sociedad globalizada, que rompié fronteras y
limites geograficos, lasimplicaciones econémicas y de desarrollo han cambia-
do con suma radicalidad; ya en la actualidad se reconoce el papel preponde-
rante del conocimiento como el recurso econémico mds importante para la
generacion de capital en las organizaciones, especialmente en las empresas.
Por otra parte, las organizaciones deben desarrollar competencias para afron-
tar los cambios que se estdn produciendo por la apertura de los mercados
internacionales y el desarrollo de las Tic (tecnologias de la informacién y de la
comunicacion) para participar permanentemente en una dindmica decidida
de cooperacién e intercambio para lograr crecimiento en un entorno altamen-
te competitivo.

De lo anterior se puede concluir que la Gestién del Conocimiento (Gc) estd
en procesos de incubacién y del empefio que se ponga en el desarrollo de
modelos para aplicarlos, las organizaciones podran estar seguras de que el
conocimiento se mantendrd en la memoria corporativa, aun si se van los que
lo poseen. Porlo anterior, estainvestigacién tuvo como objetivo desarrollar un
marco tedrico conceptual que permita elaborar unametodologia para determi-
nar el estado de la gestién del conocimiento en la linea de produccién de una
de las empresas mds importantes de Barraquilla.

Este articulo se ha estructurado a partir de cuatro apartados. El primero
desarrolla los conceptos tedricos y estado del arte; el segundo presenta la
metodologia que incluye los médulos principales que se van a estudiar, los
cuales se esquematizan en el modelo gréfico de la figura 4; el tercero describe

Ingenierfa & Desarrollo. Universidad del Norte. 16: 70-103, 2004 71



los resultados obtenidos del trabajo de campo y en el cuarto se presentan las
conclusiones.

1. MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE
1.1. Contexto tedrico de la Gestion del Conocimiento

La definicién del conocimiento estd relacionada directamente con la sociedad
en donde se ubica; por lo tanto, a lo largo de la historia se han acufiado
diferentes definiciones. EnlaRevoluciéon Industrial, el conocimiento se relacio-
na con la mdquina y la bisqueda de nuevas fuentes de energfa; en la revoluciéon
de la productividad, hacia el trabajo y el conocimiento es reservado para los
privilegiados y se busca mejorar la productividad y reducir costos. Finalmen-
te, en la revolucion de la informatica, que da origen a la llamada sociedad del
conocimiento, éste es definido como «La reunién de ideas y experiencias de
objetos y situaciones confirmadas y contextualizadas para el sujeto, lo que
hard que dependa del medio en que se desenvuelve tanto para fortalecerlas
como para disminuirlas, y con el objetivo de llevarlas a la accién y retroali-
mentacién de nuevas creencias y experiencias» (Amaya & Pérez, 2003).

Desde una perspectiva basada enlos recursos internos de la empresa como
base en la ventaja competitiva anota Barney (1991) que la informacién y el
conocimiento se han convertido en factores claves de las organizaciones exito-
sas. Barnes (2002) agrega que desde el planteamiento basado en el conoci-
miento, el conocimiento organizativo, representado por rutinas operativas,
las aptitudes o el saber hacer, se convierte en el capital mds rentable.

En el caso dela universidad y desde que el rey de Prusia, en 1810, encargé
aHumboldt' el desarrollo de un modelo de universidad que sirviera de pauta
para crear la nueva Universidad de Berlin en respuesta a la afrenta cometida
por Napoledn al cerrar la Universidad de Halle, aquélincorporé la investiga-
cién como actividad fundamental de la nueva universidad. En este contexto,
los profesores universitarios fueron los principales protagonistas del proceso
de institucionalizacién, desarrollo y expansién de la actividad cientifica.

Desde entonces y, por principio, la universidad se ha caracterizado por la
creacién, descubrimiento, transmisién, aplicacién y superaciéon del conoci-
miento, independiente de las fuerzas politicas, econémicas o religiosas. Como

! Tomado de la direccién electrénica: www.uam.es/ presentaciéon/univ2000/ capl.pdf
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anotan Amayay Pérez (2003), la universidad ha podido adaptarse a las condi-
ciones y exigencias de cada tiempo y ha sido el foco de origen de los mds gran-
des desarrollos tecnolégicos, cientificos y humanisticos.

La tesis de la triple hélice de Etzkowit y Leydesdorff (2000), afirma que la
universidad ha de tener mayor protagonismo en la innovacién en las econo-
mias basadas en el conocimiento, y que se estdn produciendo una serie de
procesos importantes que van a afectar laformaen que se produce, intercambia
y se usa el conocimiento. Estos cambios son explicados a continuacién: Primero
se estdn generalizando los acuerdos de cooperacién entre las empresas. En la
universidad se plantea la necesidad de asumir junto a la docencia y a la
investigacion la extensién, y es precisamente este marco el que facilita el
trabajo cooperativo con el sector productivo.

Segundo, se observa que las transformaciones son causadas en gran medida
porque unas instituciones influyen sobre otras. Por ejemplo, las universida-
des que carecen de oficinas de transferencia de los resultados de la investiga-
cién las estdn creando para facilitar la comercializacién de los resultados de
sus investigaciones.

Tercero, se crean redes y organizaciones entre las instituciones que sirven
para estimular intercambios entre las universidades para conducir a nuevas
ideas y proyectos y para apoyarse mutuamente teniendo en cuenta sus
competencias claves. Ejemplo de éstas son las descriptas en la triple hélice,
entre las cuales se destaca: El Circulo de Conocimiento de Amsterdam, la
Academiadelas Ciencias de NuevaYork o el Cluster de Conocimiento del Pais
Vasco.

Consideramos no es facil dar una definicién tinica de conocimiento, dada
la controversia existente entre empiricos, la epistemologia racionalista car-
tesiana y el pragmatismo moderno, por lo tanto se toma la de Amaya y Pérez
(2003), quienes teniendo en cuenta los conceptos revisados de las diferentes
concepciones sobre el tema lo describen como: «La reunién de ideas y experien-
cias de objetos y situaciones, confirmadas y contextualizadas por el sujeto, lo que hard
que dependa del medio en el que se desenvuelve tanto para fortalecerlas como para
disminuirlas, y con el objeto de llevarlas a la accion y retroalimentacion de nuevas
creencias y experiencias» (p. 69-71).

De otra parte, es necesario describir los tipos de conocimientos. Polanyi

(1966) los clasifica en explicito y tdcito. El primero es aquel que puede ser
expresado en palabras y ntimeros, puede ser facilmente transmitido y com-
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partido en forma de procedimientos codificados, férmulas cientificas o prin-
cipios universales. En contraste con aquél, el conocimiento tacito estd muy
personalizado y su formalizacién es compleja, por lo que es dificil de transmi-
tir, ya que no ha adoptado una forma explicita.

Nonakay Takeuchi (1995) dieron a conocer el «<modelo de ciclos de produc-

cién del conocimiento», en el que por medio de una espiral (figura 1) expresa-
ban los siguientes procesos de conversién del conocimiento:

Fase 1:de tdcito a tdcito (Proceso de socializacion): Los individuos adquie-
ren nuevos conocimientos directamente de otros, especialmente de maes-
tros.

Fase II: de tdcito a explicito (Proceso de Externalizacién): El conocimiento
se articula de una manera tangible a través del didlogo, aqui se resuelven
problemas con el conocimiento transferido.

Fase III: de explicito a explicito (Proceso de combinacién): Se combinan
diferentes formas de conocimiento explicito mediante documentos o bases
de datos.

Fase IV: de explicito a tdcito (Proceso de Internalizacién): Los individuos
internalizan el conocimiento de los documentos en su propia experiencia
y los enriquecen en forma de espiral.

TACITO EXPLICITO
Fase I Fase II
T
A
C
I
6 Socializacion Externalizacion
E \_)
X
P
]f Internalizacion Combinacién
? Fase IV Fase III
T
O Model learning Model formalization

Figura 1. Modelo de gestion del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, 1995
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Teniendo en cuenta lo anterior y siguiendo a los exponentes mds sobresa-
lientes sobre el tema, se define la Gestiéon del Conocimiento como: la planifi-
cacién, coordinacién y control de las actividades que lleven a la creacién,
captura, y transmisién del conocimiento en forma efectiva. Aclarando que en
la G¢, como anota Rivas (2003), desde hace siglos se viene desarrollando esta
funcién en formas primigenias como son las charlas y didlogos de Sécrates,
que Platén consigna en sus obras; los eventos que hacia Aristételes en la
Academia son formas de transmisién del conocimiento.

Hoy en dia y gracias a las tecnologias de la informacién y la comunicacién
(T1C) se han abierto nuevos canales, por lo cual la sabiduria que en la antigtie-
dad, y hasta hace poco, podia adquirirse s6lo junto a un sabio o maestro, estd
disponible para todo aquel que tiene competencias en el manejo de las tecno-
logfas de la informacién y la comunicacién.

Sobre lo mismo, Nonaka y Takeuchi (1995) establecen cuatro factores clave
en torno a la creacién de conocimiento organizacional:

* Intencion: La organizacion debe tener la intencién explicita de generar las
condiciones 6ptimas que permitan el crecimiento de la espiral de conocimien-
to organizacional, apoyadas por el desarrollo de las capacidades necesarias
parallevar a cabo el proceso de gestién del conocimiento en torno a una visiéon
compartida. Dentro de las intenciones se deben considerar los criterios nece-
sarios para evaluar el valor y utilidad de los activos de conocimiento.

* Autonomia: La organizacién debe permitir algtin nivel de autonomia en sus
individuos, para que se fomenten las instancias de generacién de nuevasideas
y visualizacién de nuevas oportunidades, motivando asf a los participantes
de la organizacién a generar nuevo conocimiento.

® Fluctuacion y caos creativo: La organizacién debe estimular la interacciéon
entre sus integrantes y el ambiente externo, mediante actividades en las que
losequipos enfrenten las rutinas, los hdbitos y las limitaciones autoimpuestas,
con objeto de estimular nuevas perspectivas de como hacer las cosas. El caos
se genera naturalmente cuando la organizacién sufre una crisis o cuando los
administradores deciden establecer nuevas metas.

* Redundancia: Laorganizaciéon debe permitir niveles de redundancia dentro
de su operar. Esto permite que los diferentes puntos de vistas de las personas
que conforman los equipos ayuden a compartir y combinar conocimientos de
tipo tdcito, lo cual, a su vez, facilita establecer conceptos e ideas mds sélidos,
ademds de generar nuevas posibilidades.
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Estos factores presentan la importancia del cambio como parte de la
cultura, junto con reforzar la idea de que es la cultura organizacional la que
define las posibilidades para que el aprendizaje sea parte del operar diario de
sus integrantes.

1.2. La organizacién capaz de aprender

En el contexto de las capacidades de aprendizaje organizacional (colectivo),
es necesario entender el concepto de ‘Organizacién capaz de aprender’. En
este contexto, los trabajos de Thurbin (1994), Senge (1999) y Revilla (1999)
definen ampliamente el concepto.

Thurbin (1994) afirma que «Una organizacién con un proceso formativo,
0 una organizacién que aprende, mejora el conocimiento y la comprension de
si mismay de su entorno en el tiempo, al facilitar y utilizar la formacién de los
individuos que comprende». Senge (1999) define una organizacién que
aprende como «Un grupo de personas que expanden continuamente sus apti-
tudes para crear los resultados que desean, donde se cultivan nuevos y ex-
pansivos patrones de pensamiento, donde la inspiracién colectiva queda en
libertad, y donde la gente continuamente aprende a aprender en conjunto». A
su vez, Revilla (1999) establece que «Al advertir que el conocimiento se
almacena fundamentalmente en las personas, el aprendizaje que desarrollala
empresa deriva tanto del aprendizaje que realicen sus miembros individuales
como de la adquisicién de nuevos miembros con los conocimientos que la
empresa previamente no posee».

Unpunto queno podemos olvidares el clima y el ambiente organizacional,
el cual puede afectar tanto positiva como negativamente el aprendizaje
organizacional. De hecho, las relaciones de confianza y apoyo entre los inte-
grantes de la organizacion serdn las que establezcan el clima necesario para
compartir y generar conocimiento.

En resumen, de los puntos anteriormente detallados se pueden abstraer
dos visiones de la ‘Organizacién capaz de aprender’:

* Basada en el aprendizaje o adquisicién individual
* Basada en el aprendizaje enraizado en la cultura

El pensamiento sistémico y el disefio de sistemas sociales establecen que la

relacion entre estas dos visiones esta definida por la calidad de las relaciones
organizacionales y sociales entre los individuos, lo cual demuestra que la
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linealidad en este caso no es aplicable. Esto se basa en la premisa sistémica
acufiada por Bertalanffy (1981) segtin la cual «El todo es distinto a la suma de
las partes».

El aprendizaje se establece tanto a través de las acciones y decisiones
tomadas a lo largo del operar de la organizacién. Las decisiones pueden cla-
sificarse en dos clases: corto plazoy largo plazo. Las decisiones de corto plazo
se ven afectadas directamente por la realimentacion de informacién, mientras
que las decisiones de largo plazo se ven afectadas por los modelos mentales
y las nuevas estrategias organizacionales definidas por los encargados de las
decisiones.

Peter Senge (1999) presenta el siguiente andlisis: «Las organizaciones s6lo
aprenden a través de individuos que aprenden. El aprendizaje individual no
garantiza el aprendizaje organizacional, pero no hay aprendizaje organiza-
cional sin aprendizaje individual».

Siguiendo a Argyris (2002) se comprende que si una empresa desea con-
vertirse en una organizacién de aprendizaje, debe resolver un dilema de apren-
dizaje, ya que el éxito competitivo depende cada vez mds del aprendizaje. Pero
el problema consiste en que la mayoria de personas no saben cémo aprender.
Estose debe a quelosindividuos poseen unos mapas mentales que se encuentran
dentro de su subconsciente que hace que justifiquen sus acciones en teorias
y modelos que su parte consciente relaciona con la accién.

Argyris explica como las variables gobernantes (Anderson, 1997) go-
biernan las acciones del individuo. Dichas variables intentan controlar que
el comportamiento de alguna persona no se salga del contexto o de los
limites que se han establecido de acuerdo con los pardmetros de su teoria
expuesta.

Esto demuestra que el ser humano tiene una forma diferente de pensar e
interpretar determinadas situaciones. Aunque al momento de enfrentarse a
ellas sus acciones no necesariamente reflejan lo que en un principio pensaba.
Aun mds complicado es analizar el hecho que inconscientemente las acciones
que se desarrollan no estan favoreciendo los objetivos que se pretendia, lo que
genera consecuencias indeseadas para el medio, lo cual se conoce, segin
Argyris, como teoriaenuso. Estasituacién concibe el echo de que enlo posible
para un individuo serfa ideal que su teoria expuesta fuese igual a su teorfa en
uso, con el fin de que sus acciones estuvieran regidas siempre por criterios
racionales de comportamiento.
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La mayoria de las teorfas en uso se basan en el mismo conjunto de valores
rectores. Parece existir una tendencia universal humana a plantear los propios
activos invariablemente de acuerdo con cuatro valores bdsicos:

- Ser los tinicos controladores de la situacion.

- Maximizar el ganar y reducir al minimo el perder.

- Suprimir los sentimientos negativos.

- Ser lo més racional posible, con lo cual la gente quiere decir, definir obje-
tivos claros y evaluar su comportamiento desde el punto de vista de si se
han logrado o no dichos objetivos.

Basado en estos conceptos Argyris (1991) define el Aprendizaje de bucle
simpleyel Aprendizaje debucle doble, con el propésito de mostrar cémo debe
ser el comportamiento de los miembros de la organizacién para convertirla
empresa enunaorganizacioninteligente.

Para llegar a hacer una organizacién inteligente se debe revisar los aspec-
tos claves que gobiernan el comportamiento correcto en la organizacién y
averiguar la manera de que cumplirlos sea persistente dentro de la misma.
Estos aspectos son: Misién, Visién, Metas, Objetivos, Valores, Principios, etc.
El proceso de identificacién y posterior solucién a la luz de las normativas
organizacionales, es lo que se conoce como aprendizaje en bucle simple. Este
tipo de aprendizaje muestra la posibilidad real en las operaciones empre-
sariales, como lo es la generacién de errores causados por no actuar de
acuerdo con los aspectos claves organizacionales. En este caso, la solucién
apunta a establecer acciones correctivas hacia una conducta individual o
grupal. Mientras que en un aprendizaje de bucle doble la falla se presenta por
errores ocasionados por una definicién errada de los valores, objetivos,
mision, vision, lo cual requiere que se reformen los anteriores aspectos para
lograr que las operaciones se desarrollen de forma adecuada.

Este tipo de aprendizaje implica al individuo con un proceso de disefio
conjunto de estrategias y politicas al interior del sistema, lo cual permite
establecerjuicios criticos acerca de la forma de trabajo, el direccionamiento
de las estrategias corporativas, los objetivos y las variables gobernantes
del sistema, con el fin de realizar un redisefio total del marco operativo de
la organizacion.
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1.3. Evolucion de la gestién tradicional a la gestién del conocimiento

Rodriguez (2003) presenta el siguiente esquema, en él representa el nivel
organizativo y la eficiencia en la Gestién de la Universidad, lo cual es vélido
para cualquier organizacién:

A

v
Nivel JPiad
o L.
organizativo L.
. -
Lt Gestion del
Lo conocimiento
L.
L.

.’ Gestion de la
. informacion

. Gestion de los
procesos de
calidad

Gestion
universitaria
tradicional

\/

Eficiencia en la Gestion

Fuente: Basado en Rodriguez Castellano y elaboracién propia.
Figura 2. Evolucién de la gestion tradicional a la gestién del conocimiento

Enla figura se observa como en forma progresiva se puede avanzar desde
una gestion tradicional hasta la gestién del conocimiento, pasando por la
gestion de los procesos de calidad y la gestion de la informacién.

m  Gestion tradicional
El nivel més bajo corresponde a la gestion tradicional, caracterizada por:

* Acumulacién de procedimientos y normativas.

¢ Investigacionrealizada por pequefios grupos desconectados, movidos por
la curiosidad o necesidad de curriculo.

* Informacién no compartida, por la que la misma debe proporcionarse
repetidamente:los errores se acumulan; el que tienelainformacién goza de
poder.

® Relativo aislamiento de la universidad respecto al sector externo.
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m  Gestion de los procesos de calidad

Para superar estos factores negativos, las organizaciones deben entrar a
procesos de gestion de la calidad, para lo cual se desarrollan las siguientes
actividades:

- Obtener la certificacion de los estdndares minimos de calidad (cuando
instituciones de educacién superior).

- Motivar el desarrollo de competencias para la creatividad y la flexibilidad
del personal en cualquier organizacién.

- Mejorar los procesos para que sean mas flexibles y rdpidos.

- Generar dindmicas de mejora continua.

- Trabajo conjunto universidad-sector productivo-administracién ptblica.

- Entrar en procesos de certificaciéon y/o aseguramiento de la calidad por
programa y para la institucién, si es universidad, o por procesos en
cualquier otro tipo de empresa.

m  Gestion de la informacion

Para dar respuesta a los problemas detectados desde los procesos de certifi-
cacién y/o aseguramiento de la calidad, se ve la necesidad de entrar en la
gestion de la informacién con el objetivo de optimizar la integracién de la
informacion. A este respecto resulta necesario:

- Conseguir la conectividad de los procesos de informacién.

- Generar interfaces de comunicacién sencilla, homélogas y generalizadas.

- Crear pasarelas entre sistemas y bases de datos.

- Proporcionar informacién exhaustiva y que pueda ser compartida.

- Conseguir el acceso a informacién por Internet, de forma que el usuario
controla la informacién que proporciona el sistema y garantiza su actuali-
zacion permanente.

m  Gestion del Conocimiento

En este momento, con la Gc se busca identificar a la instituciéon con la cultura
de unaorganizacién del conocimiento dindmica, excelente ( de clase mundial)
y multidisciplinar. Para ello se requiere:

- Valoracién del capital intelectual, en sus tres vertientes —capital humano,

capital estructural y capital relacional-, asi como el aprendizaje orga-
nizativo (ver tabla 1).
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- Se debe actuar por procesos, iniciando la experiencia en un proceso con-
creto.

1.4. El proceso de gestion del conocimiento

El proceso de gestion del conocimiento estd asociada al proceso sistematico
de administracién de la informacién. Este proceso se puede apreciar en la
figura 3 y se detalla a continuacién:

* Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos (pensa-
miento y accién) de valor para la organizacion, el cual radica en las personas.
Son ellas, de acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, visién
sistémica, etc.), quienes determinan las nuevas fuentes de conocimiento de
accion. Las fuentes de conocimiento pueden ser generadas tanto de forma
interna (I&D, proyectos, descubrimientos, etc.) como externa (fuentes de
informacién periddica, Internet, cursos de capacitacion, libros, etc.).

* Seleccionar: Es el proceso de evaluacion y eleccién del modelo en torno a
un criterio de interés. Los criterios pueden estar basados en criterios organi-
zacionales, comunales o individuales, los cuales estaran divididos en tres
grandes grupos: Interés, Practica y Accion. Seria ideal que la o las personas
que detectaron el modelo estuvieran capacitadas y autorizadas para evaluar-
la, ya que esto permite distribuir y escalar la tarea de seleccionar nuevos
modelos. En todo caso deberdn existir instancias de apoyo a la valoracién de
una nueva fuente potencial

Seleccionar > Organizar
Detectar NEGOCIO Filtrar
Usar Presentar

Fuente: Ruggles, R. (1997). Knowledge Tools: Using Technology to Manage Knowledge
Better

Figura 3. El proceso de gestién del conocimiento
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* Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la represen-
tacion explicita del modelo. Este proceso se divide en las siguientes etapas
establecidas por Rudy Ruggles:

- Generacion: Es la creacion de nuevas ideas, el reconocimiento de nuevos
patrones, la sintesis de disciplinas separadas y el desarrollo de nuevos
procesos.

- Codificacion: Es la representaciéon del conocimiento para que pueda ser
accedido y transferido por cualquier miembro de la organizacién a través
de algin lenguaje de representacion (palabras, diagramas, estructuras,
etc.). Cabe destacar que la representacion de codificacion puede diferir de
la representacién de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos dife-
rentes: personas y maquinas.

- Transferencia: Es establecer el almacenamiento y la apertura que tendré el
conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo (por ejemplo, la
Internet o una Intranet), junto con establecer los criterios de seguridad y
acceso. Ademds debe considerar aspectos tales como las barreras de tipo
temporales (vencimiento), de distancias y sociales.

* Filtrar: Una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través de
consultas automatizadas en torno a motores de biisquedas. Las bisquedas se
basardn en estructuras de acceso simples y complejas, tales como mapas de
conocimientos, portales de conocimiento o agentes inteligentes.

* Presentar: Los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben ser
presentados a personas o mdquinas. En caso que sean personas, las interfaces
deben estar disefiadas para abarcar el amplio rango de comprensién humana.
En el caso que la comunicacién se desarrolle entre mdquinas, las interfaces
deben cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de
comunicacion.

* Usar:Elusodel conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema que
se va a resolver. De acuerdo con esta accion es como es posible evaluar la
utilidad delafuente de conocimiento a través de unaactividad de retroalimen-
tacion. Cabe destacar que el proceso de gestion del conocimiento propuesto se
centra en la generacién del valor, porlo que el centro de direccién del proceso
es el negocio.
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Karl Wiing (2000) propone una serie de pasos que se deben seguir para
desarrollar el proceso de Gc:

- Identificacion de conocimientos claves
- Auditoria de los conocimientos

- Documentacién de los conocimientos
- Creacion de la base de conocimientos
- Distribucién de los conocimientos

m Identificacion conocimientos claves

Para determinar tal distincién entre los niveles de conocimiento se puede
apelar a la clasificacién de Karl Wiing (2000), en la que determina cuatro
niveles:

* Los conocimientos idealistas: Sirven para establecer los objetivos y los
valores propios dela organizacién y que soninteriorizados por losemplea-
dos. Por esta razén son conocimientos que, aunque pueden ser muy
familiares y se esté trabajando continuamente con ellos, son dificiles de
transformar en un conocimiento explicito.

* Los conocimientos sistemdticos: Hacen referencia al conjunto de modelos
tedricos, marcos de referencia, esquemas basicos de conocimiento, que se
construyen en el dmbito laboral. Son conocimientos bien conocidos por
todos, aplicados en la metodologia de resolucién de problemas utilizada
enla organizacién. En resumen, sintetizan el qué de los enfoques antiguos
y de los innovadores.

* Los conocimientos pragmdticos: Se basan en la metodologia de la solucién de
problemas y dela metodologia en el trabajo diario. Es el conocimiento que
solventa el cémo resolver de forma practica los problemas y las decisiones
explicitas.

* Losconocimientos automdticos: Se trata del conocimiento propio delas tareas
automatizadas, de aquellas tareas que se realizan continuamente y pasan
aformar parte delarutina diaria, en la que no es necesario pararse a pensar
en el momento en que se realizan.

Karl Wiing concluye esta clasificacién anotando que lo que se persigue con

dicha clasificacién de los conocimientos es tener una clara identificacion de los
mismosen forma ordenada y distribuida. Asimismo, los potenciales usuarios
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disfrutan de su facilidad de acceso, comprueban su utilidad y rapidez en la
obtencién de conocimientos estratégicos a la hora de realizar su labor y, al
convertirse en usuarios habituales, evitan que la memoria organizacional
almacenada en la base de conocimientos se pierda o sea desperdiciada.

Lo que se persigue, en definitiva, es mantener actualizado el conocimiento
estratégico y valioso de la organizacién, con la suficiente consistencia para
lograr un trabajo valioso.

m Auditoria del conocimiento

Con este procedimiento, el autor plantea que se haga un examen dela naturaleza
y tipos de conocimiento con que se cuenta, cudl es la utilidad que se obtiene
de ellos y dénde estan las lagunas que hay que completar. Busca identificar
qué se necesita conocer para realizar adecuadamente los proyectos laborales
y qué serd conveniente conocer, teniendo en consideracién cudles serdn las
tendencias en un futuro. Se busca filtrar los conocimientos claves entre los
expertos que interviene en la seleccién.

m Documentacion de los conocimientos

En este proceso, el autor propone identificar los conocimientos que se encuen-
tran dispersos entre las personas y almacenados en la memoria de los ordenado-
resy se procede a su documentacién para que formen parte de los activos
organizacionales y sean distribuidos convenientemente.

m Creacion de la base de conocimientos

En este paso, las TiG, si se aplican de un modo sensible, pueden ser un vehiculo
eficaz para una buena cc. Como anota Frank (2002), la cc mediante un softwre
especializado mejora la disponibilidad, ofrece medidas para adoptar el modo
de acceso al conocimiento, asi como su prestacién de forma personalizada.
Inicialmente se parte de un sistema de confeccién del ciclo en el que para crear
conocimiento es necesario completar la espiral del conocimiento, esto es,
lograr el paso del conocimiento tdcito a tdcito (socializacion), de técito a
explicito (exteriorizacién), de explicito a explicito (asociacién, base de cono-
cimientos) y, de nuevo, de explicito a tacito.

Algunas de las funciones que puede cumplir el software especializado son:
la recuperacion, el apoyo a decisiones, la simulacién y la ensefianza. Aqui hay
que resaltar el concepto de memoria organizativa o corporativa que sea tanto
objeto como resultado del aprendizaje organizativo.
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m Distribucion de los conocimientos

Para dar el ultimo paso, antes de empezar de nuevo un proceso circular y
continuo de creacién de conocimiento, es necesario haber disefiado una poli-
tica sobre la base que aclare que todo el colectivo de personas que conforman
la organizacion estd inmerso en dicho proceso de creacion, cudl serd su objetivo,
su funcién, su modo de utilizacién, su finalidad.

Posteriormente se procederd a disefiar los mapas de flujo de los conoci-
mientos mostrando el camino sefialado, cudl es el origen (para conocer a quién
dirigirse, en caso de querer ampliar los conocimientos inicialmente dispues-
tos en la base del conocimiento), adénde dirigirse, cudl es el flujo de la infor-
macién y demds elementos claves para tener éxito en la utilizacion de la base
de conocimientos.

Despusés se procederd a estipular cudl serd su modo legal de proteccién, se
establecerdn sus pautas de crecimiento en funcién de su evolucién de las
nuevas tendencias y de la propia politica de desarrollo, a la vez se distribuird
y se facilitard su acceso entre los empleados.

Aparte hay que dejar claro un concepto, que todavia no ha llegado a ser
bien comprendido: la memoria corporativa. Se considera una entidad orgdni-
ca que en la actualidad no pertenece a la organizacién sino al colectivo de
individuos que trabajan en ella. Es por esto por lo que se ha pasado a desa-
rrollar la gestion del conocimiento para mantener de manera estable la me-
moria de la organizacién, sin descuidar que pueda verse perjudicada por el
hecho de que alguna persona que constituye el colectivo laboral desaparezca
por cualquier causa. Esto se podria evitar creando una memoria persistente,
independientemente de que las personas permanezcan o no en la compafiia.

Esto no significa que se vaya a prescindir de las personas que hayan
traspasado sus conocimientos a la base de conocimientos. Esta falsa creencia
hay que evitar que se extienda entre las personas que poseen dichos conoci-
mientos de tacticos a explicitos, con las consiguientes desventajas que esto
conlleva. La posibilidad que ofrece al ser compartido y divulgado por el resto
delaorganizacién supone el consiguiente beneficio de una rdpida adaptacion
a los cambios producidos en el mundo empresarial.

Es de vital importancia considerar, a la hora de transmitir este mensaje a
los trabajadores, que el conocimiento es un bien intransferible, que por ser
compartido, transmitido, nunca lo perderan y serd del modo de gestionarlo
del que se podré sacar una verdadera utilidad.
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2. METODOLOGIA

Para llevar a cabo el diagnéstico de la gestion del conocimiento dentro de la
empresa seleccionada, se tuvo en cuenta los bloques de capital intelectual, la
espiral del conocimiento de Nonaka (figura 1), los pasos fundamentales de
Karl Wiing (numeral 1.4) y el establecimiento de una metodologia modular
donde cada médulo posee un sentido propio. Ademads se tuvo en cuenta los
conceptos tedricos de Nonaka (1995), Vasquez (2001) y Piedrahita (2003). La
metodologia describe los médulos principales que servirdn de guia para la
elaboracién del instrumento (cuestionario), con el propésito de determinar la
situacién actual de la empresa con respecto a la Gc.

Estos médulos o variables macro claves son los que aparecen a continua-
cion:

Tabla 1
Médulos principales o variables macro claves

1. Identificacién del conocimiento (IDC)

2. Proceso de transmision del conocimiento (PTC)

3. Medios y tecnologias (MYT)

4. Toma de decisiones (TD)

5. Cultura organizacional (co)
6. Competitividad (c)

En el gréfico que se muestra a continuacién se representa la metodologfa,
que consiste en evaluar la aplicacién y relacion de los médulos anteriormente
mencionados con los entornos sociales, cientificos, ptiblicos y productivos del
sector, para determinar la situacién actual de la gestion del conocimiento en la
empresa.

86 Ingenierfa & Desarrollo. Universidad del Norte. 16: 70-103, 2004



ENTORNO SOCIAL

Contribucién
desarrollo
sectorial

Ventaja
competitiva

Proceso de
Transmisién del
conocimiento

Medios y
Tecnologtas

Gestion del
Conocimiento

decisiones

organizacional
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Satisfaccion
de los clientes

Nuevos
productos y
servicios

Sistema de Gestion del Conocimiento

ENTORNO PUBLICO

Fuente: Disefio propio basado en Nonaka, Bueno y en el modelo de G.C de
Vésquez (2001) y Piedrahita (2003).

Figura 4: Modelo grafico de la metodologia para diagnosticar el
estado actual de la gestién del conocimiento

2.1. Identificar conocimiento (Mapa del conocimiento)

Muchos delos integrantes de la organizacién poseen la informacién adecua-
da, pero el problema radica en que no hay un mecanismo que sirva de guia
al momento de acudir a éste.

Alaviy Leidner (1999) y Piedrahita (2003) permiten entender que los direc-
tivos y operarios de las empresas necesitan acceder a cierta informacion, tanto
interna como externa, de manera rdpida y sencilla; alguna de la informacién
importante es: Informacién de los proveedores, de la competencia, de los
clientes, del mercado, de los costos de las actividades, del personal, del pro-
ducto, entre otros. Las organizaciones tienen varias fuentes internas de infor-
macion, tales como: Sistemas de informacion (Erp, némina), centros de docu-
mentacion, bases de datos propias y adquiridas (mercadeo), centros de inves-
tigacion, desarrollo e informacién, manuales de procesos, instructivos, archi-
vos personales, agendas, e-mail, know how, competencias, entre otros.

Todos estos conceptos apoyaron la elaboracién de un mapa del conoci-
miento en la empresa ayuda a que las personas puedan acceder facilmente a
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la informacién en el momento que se necesite; asi serd posible realizar las
actividades y procesos adecuadamente en caso de presentar dudas al respec-
to; dicho mapa es una especie de paginas amarillas del conocimiento existente
en la empresa que permite saber cudl es la persona que posee la informacién.
Este mapa estd relacionado con las personas, documentos, bases de datos y
otros mecanismos que permitan compartir y difundir el conocimiento.

La figura siguiente muestra los elementos y mecanismos principales que
intervienen en un mapa del conocimiento.

2.2. Proceso de transmision del conocimiento

Una vez identificadas las mejores practicas y, por consiguiente, el conoci-
miento mds relevante para la empresa, se trata de crear depdsitos de informa-
cién sobre los mismos, esto es, almacenar, clasificar, redactar de manera com-
prensible, enlo posible representado a través de graficos o diagramas de flujo,
y colocarlo en un sistema informético basado en Web que torne dicha infor-
macién accesible para cualquiera que la necesite en cualquier momento, con
el fin de poder compartir la informacién y el conocimiento.

Para almacenar el conocimiento se deben establecer los medios para acce-
der al mismo de una manera eficiente para la empresa. Posteriormente, se de-
berd hacer accesible dicho conocimiento. Para facilitar esa busqueda, se nece-
sita clasificar y codificar el conocimiento, lo que requiere establecer criterios
de clasificacién como: Internet, Intranets, Extranets u otras redes.

Documentos
Bases de datos

Manuales de procesos

¢Dénde estd el conocimiento?

Informacion interna: Informacion externa:
¢ Proveedores ® Personal
¢ Competencias ® Producto
¢ Clientes * Costo de las
* Mercado actividades
Conocimiento
‘ ¢Quién tiene el conocimiento? ‘ ‘ ¢Quién tiene el conocimiento? ‘

Herramientas
informaticas de
apoyo

MAPA DEL CONOCIMIENTO

Fuente: Elaboracién propiabasado en Jairo Piedrahita.

Figura 5. Mapa del Conocimiento



2.3. Medios y tecnologias

Para determinar si la empresa promueve el manejo, administracién e inter-
cambio de la informacién era necesario evaluar si cuenta con herramientas
informdticas como: Buscadores de informacién, distribucién personalizada
de informacion, trabajo en grupo, portal corporativo y herramientas de simu-
lacién.

2.4. Determinar los mecanismos para la toma de decisiones

Paratodaslas organizaciones es de vital importanciala toma de decisiones, ya
que éstas rigen el curso de la empresa; por eso se analiz6 los mecanismos para
estudiar y tratar de mejorar las condiciones en las que dichas decisiones se
realizan. Por otra parte, el conocimiento se materializa y se hace util en la
aplicacién de decisiones y en la resoluciéon de problemas.

En el proceso de la toma de decisiones intervienen varios elementos: la
informacion, el conocimiento y el modo en que se desarrolla dicho proceso.
Para mejorar la toma de decisiones se deberia asegurar la disposicién de estos
tres elementos en las mejores condiciones.

2.5. Cultura organizacional

Laclave es cambiar el énfasis tradicional consistente en activos materiales por
el énfasis en los activos intangibles, y posteriormente se pasard a tratar de
crear activos emocionales como: confianza, empatia y relaciones personales.
Para lograr lo anterior es necesario brindar confianza y seguridad a los tra-
bajadores al momento de realizar sus actividades y en el momento de aportar
ideas que puedan contribuir a mejorar las practicas actuales; es importante
que los empleados se sientan comprometidos con la empresa, ya que esto
permite crear ambientes propicios para la generacién de nuevas ideas y nue-
vos productos. Por otro lado, es necesario integrar a las personas y convertir-
los en equipos de trabajo altamente competitivos donde es posible el inter-
cambio de vivencias y experiencias.

2.6. Competitividad
El conocimiento no es un recurso mds, sino el recurso fundamental para que
la institucién sea competitiva; se debe procurar que el conocimiento tacito se

convierta en conocimiento explicito, mediante la utilizacién de formatos,
documentos, manuales, bases de datos, entre otros, con la finalidad de ofrecer
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el conocimiento a todos los niveles de la empresa y poder hacer que el trabajo
sea mas competitivo.

2.7. Definicion de variables

Las variables utilizadas en la encuesta estdn clasificadas de acuerdo a los
moédulos presentados en la metodologfa, y pretendian recopilar informacién
que ayude a determinar el nivel de Gcexistente en la empresa. Cada una delas
variables se identifican con las correspondientes si-glas para facilitar su
identificacién en el momento de analizar los resultados. Todas las preguntas
corresponderdn a una variable dentro del andlisis. Se explicardn de manera
breve las variables que tengan algtn nivel de dificultad en su comprension.

® Identificacion del conocimiento

¢ Conocimiento de las actividades ejecutadas en otros procesos distintos al
suyo (CAPDS).

* Conocimientos adquiridos por la experiencia (CAPE).

e Conocimientos adquiridos por capacitaciones (carc): Determina conocer
el nivel de aprendizaje a través del conocimiento técito.

e Conocimientos adquiridos por sus compafieros (CAPSC).

* Resistencia a compartir informacién (rc1): Permite determinar el manejo
del trabajo en equipo.

e Disponibilidad del conocimiento (pc): Permite determinar si el conoci-
miento existente en la empresa se encuentra disponible para los funciona-
rios.

e Perturbacion del proceso por la ausencia de un operario (prA0): Indica la
ausencia de flujo de conocimiento dentro de la planta.

e Nivel de comunicacién con los proveedores (Nccp): Evaltia la importancia
quele dalaempresa alaseleccién, convenios, intercambio de experiencias,

conocimientos con sus proveedores.

¢ Nivel de comunicacién conlas competencias (Ncco): Evaltialaimportancia
que le da la empresa a la competencia inteligente.
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e Nivel de comunicacién con los clientes (Ncc): Evalta la importancia que le
da la empresa a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

e Nivel de comunicacién entre operarios (NCEO): Evaltia la importancia que
le da la empresa a los aportes y transmisién de conocimiento de sus em-

pleados.

e Uso de bases de datos del conocimiento (usDC): Permite determinar la
importancia en tener la informacién a disposicién de los empleados.

m Proceso de transmision del conocimiento

e Existencias de depésitos de informacién (p1): Permite determinar si es
plasmado el conocimiento mds relevante de cada operacion.

¢ (lasificacion del conocimiento segiin su importancia o grado de especia-
lizacién (ccsi): Permite clasificar el grado de importancia o especializacion

del conocimiento.

e Elaboraciéon de manuales (Epm): Permite identificar donde se almacenan
los conocimientos personales respecto al proceso que manipulan.

e Elaboracién de diagramas de flujo y gréficos (EDFYG): Determina si la infor-
macién es documentada para posteriores retroalimentaciones.

¢ Intercambio de informacién entre las dreas (IDIEA).
®m Medios y tecnologias

* Usodesoftware especializados para compartir informacién (usecr): Permite
conocer la existencia de software en la empresa.

e Utilizacién de Internet, Intranet y extranet (une): Permite conocer la utili-
zacion de herramientas informadticas dentro de la organizacién.

e Utilizacion de correos electrénicos (UCE).
e Herramientas de navegacion (HDN).

e Video conferencias (vc).
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Aprendizaje utilizando computadores (e-learning) (Auc).

Adaptacién a nuevas tecnologias (ADT).

Actualizacion de la informacién (api).

Toma de decisiones

Informacién necesaria para el proceso de toma de decisiones (INPTD).
Formato adecuado que sirva como guia para la toma de decisiones (FATD).

Base de datos de la solucién a los problemas presentados en el pasado
(BDSPP).

Retroalimentacién de los problemas (RDP).

Los problemas se solucionan de acuerdo con procedimientos establecidos
(LPSPE).

Reporte oportuno de los inconvenientes presentados en el proceso (ROIPP).
Reporte oportuno de las no conformidades del producto (RONCP).

Nivel de autonomia en la toma de decisiones organizacionales (NATDO).
Nivel de reaparicion de problemas (NRDP).

Nivel de identificacion de la causa de los problemas (NDICP).

Importancia del conocimiento delos empleados paralatoma de decisiones
(1ceTD).

Solucién de problemas adecuadamente sin consultar a superiores (Spscs).
Existencias de grupos de trabajo para discutir problemas (EGTDP): Permite
determinar si se promueve el aprendizaje y resolucién de problemas en

conjunto.

Utilizacién de herramientas para trabajar bajo el esquema de mejora continua
(uaMmC).
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= Cultura organizacional
e Climalaboral (cL): Determina conocer las condiciones que ofrece laempre-
sa para que sus empleados generen conocimiento.

e Interés en realizar capacitaciones (IRc): Permite determinar el interés en
capacitar constantemente al empleado.

e La resistencia al cambio (rc): Indica la disposicién a cambios dentro del
proceso.

* Realizacién de inducciones (r1): Determina el interés de la empresa por
mantener al personal en continua preparacion.

e Cumplimiento del reglamento interno (cri).

¢ Nivel de educacion (NE).

e Nivel de compromiso de los operarios con la empresa (NCOE).
e Nivel de satisfaccién del personal (Nsp).

e Nivel de motivacién que se le da al personal (NmsP).

* Elnivel de recompensas otorgado al personal (NROP).

e Didlogo creativos entre trabajadores (DCET): Determina grado de transmi-
sién de conocimiento tacito.

e Promueve la innovacién de nuevos productos y servicios (PINPS).
* Se evaldan las preocupaciones y las ideas de los empleados (Eprp).
e Se buscan nuevas formas para desempenar el trabajo (BNFDT).

m  Competitividad

e Diferencia delos productos delaempresa conlos de su competencia (prcc).
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* Conocimiento de fortalezas y debilidades con respecto a su competencia
(crYDC).

e Laimportancia de mantener o ganar ventajas competitivas (IMvc).
e Rapidez para la realizacién de acciones correctivas (RRAC).
2.8. Instrumento utilizado

El instrumento utilizado para diagnosticar el estado de la gestién del conoci-
miento dentro de la empresa es una encuesta cuyo disefio se basé en la
informacién obtenida en las visitas realizadas ala empresa, en la metodologia
planteada y en los aspectos que se estudiaron en el marco teérico y las variables
definidas por médulo. Elinstrumento contemplé las variables antes definidas
por médulo y una escala adjetiva que va desde BAJO, MEDIO BAJO, MEDIO, MEDIO
ALTO Y ALTO.

3. RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

La encuesta fue aplicada en la linea de produccién de la empresa, la cual se
dividié en subgrupos teniendo en cuenta los cargos y actividades mas importan-
tes dentro del proceso. Segtin el gerente de operaciones, las dreas correspon-
dientes alalinea de produccién donde se consideraba ttil realizar la encuesta
son:

¢ Compras

e Produccién

e Control de calidad

* Mercadeo y exportaciones
e Logistica

e Servicio al cliente

e Asesoria técnica

Se encuest6 a 31 personas, repartidas en las dreas mencionadas anterior-
mente, asi como se muestra en la tabla 2:
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Tabla 2
Ntumero de encuestados por cargo

CARGOS N° DE ENCUESTADOS
Gerentes 2
Directores 2
Jefes 4
Coordinadores 5
Técnicos 5
Mecénicos 4
Electricistas 3
Operarios 6
TorAL 31

El objetivo de la encuesta realizada a la empresa fue determinar el nivel en
que los funcionarios de cada drea identifican, comparten, almacenan y trans-
miten el conocimiento. De esta forma es posible realizar un diagnéstico de
gestion del conocimiento dentro de la organizacién.

Basdndose en la informacién recolectada en la encuesta, se procedié a
realizar el siguiente anadlisis de los resultados:

3.1. Andlisis de los resultados

Los resultados que se presentan mds adelante permiten tener una visién del
nivel de la gestion del conocimiento actual de la empresa a partir de la linea
de produccién. Para este diagndstico y teniendo en cuenta los conceptos
tedricos sobre el tema, se han planteado los siguientes criterios de evaluacién
del nivel de Gc de la empresa:

- La empresa debe encontrarse como minimo en un nivel BAjo para poder
diagnosticar su estado como de cuidado

- La empresa debe encontrarse como minimo en un nivel MEDIO BAJO para
poder diagnosticar su estado como deficiente.

- Laempresa debe encontrarse como minimo en un nivel MEDIO para poder
diagnosticar su estado como aceptable.

- Laempresa debe encontrarse en un nivel MEDIO ALTO para diagnosticar su
estado como bueno.
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- Laempresa debe encontrarse en un nivel ALTO para diagnosticar su estado

como excelente.

- Ademadsseestablecié un criterio que incluye una calificacién numérica que
determina realmente el estado actual de la empresa; los valores se mues-

tran en la tabla 3.

3.2. Andlisis general de la encuesta aplicada a la empresa

Este andlisis tiene como objetivo medir el comportamiento general de la
gestion del conocimiento enlalinea de produccién de laempresa, y asi poder
determinar si la misma fomenta y promueve un ambiente apto para la

Tabla 3
Criterio de evaluacién para la calificacién numérica

(0-1] Bajo
(1.1-2] Medio bajo
(2.1-3] Medio
(3.1-4] Medio alto
(4.1-5] Alto

Fuente: Criterio de los investigadores

creacion de ventajas competitivas.

Los resultados por variables son los que aparecen en la tabla 4.

Tabla 4
Resultados del andlisis general

Variables 1 2 3 4 5
(carps) 1 0 10 15 5
(capE) 0 3 10 13 5
(carc) 2 1 14 11 3
(capsc) 0 1 22 7 1
(rcr) 0 0 11 15 5
(D) 0 0 4 14 13
(rra0O) 0 7 6 14 4
(ncep) 9 3 4 7 8
(Ncco 17 7 5 1 1
(Nce) 10 4 3 3 11
(NCEO) 0 0 3 16 12
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(uBDC) 1 1 13 8 8
(eDI) 0 0 2 13 16
(ccsr) 0 1 3 21 6
(EDM) 0 3 6 8 14
(EDFYG) 0 2 10 9 10
(IDIEA) 0 4 9 10 8
(uskcr) 2 1 10 5 13
(ulE) 11 7 2 5 6
(uce) 6 1 2 4 18
(HDN) 9 7 3 10 2
(ve) 6 6 13 4 2
(auc) 5 5 14 7 0
(ADT) 5 6 6 9 5
(aDI) 2 3 4 16 6
(N1PTD) 1 0 3 19 8
(FATD) 4 4 12 3 8
(BDSpP) 0 2 11 11 7
(RDP) 0 1 9 13 8
(LPSTE) 0 1 10 14 6
(roIPP) 0 1 7 12 11
(RONCP) 3 0 2 7 19
(NATDO) 4 3 8 11 5
(NRDP) 1 2 14 11 3
(NDICP) 0 1 2 14 14
(1CETD) 2 2 12 10 5
(spscs) 1 11 10 9 0
(EGTDP) 0 0 2 19 10
(unme) 0 2 3 13 13
(cL) 0 0 7 14 10
(1rC) 1 0 8 8 14
(rC) 1 3 16 6 5
(r1) 1 4 10 9 7
(cri) 0 1 2 14 14
(NE) 0 0 1 8 22
(NCOE) 0 0 2 10 19
(Nsp) 0 0 10 14 7
(NMsP) 0 2 12 13 4
(NROP) 6 10 12 3 0
(DCET) 6 12 13 0 0
(PINPS) 4 3 8 11 5
(ePIP) 3 2 10 12 4
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Como se muestra en la figura 6, el estudio global que incluye las 57 variables
se encuentra por encima de un nivel medio, donde la mayor concentracién
equivale al nivel medio alto, con el 33.11%. Lo anterior demuestra que mds del
80% delos funcionarios delalinea de produccién manejan adecuadamente los
modulos que identifican la correcta aplicacion de la gestién del conocimiento
en la empresa. Por otro lado, se puede inferir que la empresa cuenta con més
deun80% de herramientas y medios que garanticen dicha gestion. Lo anterior

(BNFDT) 1 0 12 11 7
(BPCC) 3 3 6 7 12
(cryDC) 5 2 6 10 8
(mmve) 0 0 5 8 18
(RRAC) 0 0 6 12 13
Total 134 147 443 585 473
Porcentaje 7% 8% 25% 33% 27%
16% 84%

Fuente: Andlisis de datos obtenidos en la encuesta.

se puede apreciar en la figura 6.

OBajo-Medio
EMedio-Alto

84%

16%—

Fuente: Anadlisis de datos obtenidos en la encuesta.
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Figura 6. Porcentaje total de la encuesta

Ingenierfa & Desarrollo. Universidad del Norte. 16: 70-103, 2004




La calificacién obtenida correspondiente al estudio global que incluye las
57 variables se muestra en la tabla 5.

Tabla 5
Calificacién total de la encuesta

Bajo | Medio |[Medio | Medio Alto
Bajo Alto
Variables (v) 1 2 3 4 5|

Total ocurrencia (to) 134 | 147 443 585 473
Producto (v)*(to) 134 294 1329 | 2340 2365
Suma Producto (v)*(to) 6462
N° de respuestas 1767
Calificacién (suma producto/N° respuestas) 3,65704584

Fuente: Anadlisis de datos obtenidos en la encuesta.
* v: variable; to: total ocurrencia

El andlisis general de la encuesta se puede calificar con un 3.657, que al
compararlo con el criterio de evaluacién mencionado en la tabla 4, se ubica en
un nivel Medio Alto.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de analizar los médulos principales de la encuesta y el resultado
arrojado por el andlisis general, se encontré que la maxima calificaciéon que
tienelaempresa equivalente a excelente es de 4,0258, y corresponde almédulo
de Proceso de Transmisién del Conocimiento (PTc); esta calificacion refleja la
existencia del conocimiento explicito dentro de la empresa, representado en
manuales, diagramas y gréficos.

Tabla 6
Porcentajes generales de los médulos de la encuesta

Moédulo (Calificacion)
Identificacién de Conocimiento (IDc) 3.4543
Proceso de Transmisién del Conocimiento (Prc) 4.0258
Medios y Tecnologias (MYT) 3.1451
Toma de Decisiones (TD) 3.7788
Cultura Organizacional (co) 3.6589
Competitividad 3.9516
GLOBAL 3.6570

Fuente: Analisis de datos obtenidos en la encuesta.
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Dentro de este médulo se encuentra que las variables que tuvieron mayor
valor fueron el almacenamiento de la informaciéon (gp1), la elaboracién de
manuales (Epm) y la clasificacién del conocimiento segin su importancia
(ccs). Lo anterior demuestra que la empresa gestiona el conocimiento y se
interesa por transmitirlo a los otros empleados. Por lo cual esta empresa se
constituye en una fuente de aprendizaje para aquellas personas que deseen o
necesiten tener informacién sobre un proceso o producto en particular. Segtin
lo anterior, la empresa presta gran atencion a convertir el conocimiento técito
en explicito, para facilitar el proceso de interiorizacion.

En cuanto a las recomendaciones, después de haber realizado el trabajo de
campo y analizar los resultados obtenidos, se considerd pertinente ofrecer
posibles recomendaciones a aquellas variables cuya calificaciéon estaba por
debajo de un nivel medio (calificaciones menores de 3.0). En la tabla 7 se
muestran las variables que se debe considerar.

Tabla 7
Variables con menor calificacion
Variables Calificacién

Resistencia a compartir informacién (rcr) 3.81
Perturbacién del proceso por ausencia de operario (PPAO) 3.48
Utilizacién de Internet, Intranet y Extranet (une) 2.61
Herramientas de navegacién (HDN) 2.65
Video conferencias (vc) 2.68

Aprendizaje utilizando computadores(auc) 2.74
Nivel de recompensas otorgado al personal (NrRoP) 2.39
Diélogo creativo entre trabajadores (DCET) 2.23

Fuente: Analisis de datos obtenidos en la encuesta.

Las variables Resistencia a compartir informacién (rc1) y Perturbacion del
proceso (PPAO), cuyas calificaciones fueron 3.81 y 3.48 respectivamente, deben
tener calificaciones (bajas), por lo tanto se recomienda establecer una cultura
desocializacién del conocimiento entre los trabajadores, es decir, donde todos
transmitan sus vivencias y experiencias sin ningtin temor, de manera que no
se afectenlos procesos en caso de ausencia de unempleado, y ademds para que
todos sean capaces de aprender en conjunto y trabajar en equipo. Es posible
que algunos empleados sientan temor de compartir la informacién debido a
que ignoran los beneficios y ventajas de este proceso, por lo tanto la empresa
debe enfatizar en conferencias, charlas y mesas de trabajo donde se desarro-
llen estos temas y puedan empezar a percibir las mejoras.
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Por otro lado, las variables Utilizacién de Internet, Intranet y Extranet
(une), Herramientas de navegacién (HDN) y Video conferencias (vc) presenta-
ron valores de 2.61, 2.65 y 2.68 respectivamente, lo que refleja la poca utilizaciéon
de estas herramientas informadticas para la realizacién de las tareas o como
medios de apoyo. Es por esto que se recomienda inculcar la cultura de la
tecnologia, con el fin de agilizar la biasqueda y transmisién de informacién y
conocimiento. Es posible que los operarios de niveles bajos ignoren la existen-
cia y los beneficios de dichas herramientas.

Actualmente las empresas deben asumir los retos de la tecnologia para que
puedan aprovecharla al méximo, y esto se logra capacitando intensivamente
a todos los empleados, sin importar el nivel o la ocupacién; ademads es
necesario proporcionarles los medios y herramientas para que encuentren en
la tecnologia una herramienta valiosa para el desarrollo de sus actividades y
para el aprendizaje de nuevos conceptos y précticas.

Las otras variables que se deben tener en cuenta para mejorar su desempe-
fio en el futuro son: el Nivel de recompensa otorgado al personal (NROP) y el
Didlogo creativo entre trabajadores (DCET). Por eso se considera importante
que la empresa tenga en cuenta los beneficios de mantener al personal conti-
nuamente motivado y comunicado entre si. Lo anterior se puede lograr pro-
moviendo programas de incentivos, teniendo en cuenta los logros y avances
obtenidos en cada uno delos procesos. Cuando las empresas permiten que sus
empleados sean capaces de dialogar para solucionar problemas, desarrollar
nuevos procesos, mejorar las practicas actuales, entre otros, desarrollan ventajas
competitivas y aumentan la productividad.

Por todolo anterior, una recomendacién final es promover la continuacién
del proyecto bajola modalidad cooperativa entrela universidad y laempresa,
con el fin de disefiar el modelo que permita alcanzar el mds alto nivel, como
esel dela gestion del conocimiento, que sirva de base para evaluar el impacto
una vez aplicado y sirva de ejemplo para otras organizaciones tanto del sector
productivo como académico en procura de un desarrollo regional y nacional.
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