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Resumen

Se estudio la situacion del area de tecnologia de la
empresa bajo estudio, con respecto al grado en el cual
se llevan a cabo los procesos desde la perspectiva de
gestion del conocimiento, debido a que presenta una
serie de sintomas en relacion a la rotacion del personal,
transferencia y documentacion del conocimiento, entre
otros, lo cual ocasiona que la respuesta a los cambios
solicitados por clientes sea lenta, siendo susceptible de
retrabajo y a su vez no facilitan la reutilizacion del
conocimiento. Para lo anterior, se plante6 como
objetivo evaluar las deficiencias relacionadas a los
procesos de gestion del conocimiento, que permita
establecer acciones orientadas a la mejora. Se
desarroll6 y aplico un instrumento que permitié
conocer la situacié desde una perspectiva individual
como grupal de los procesos; siendo las categorias: a)
identificacion 'y localizacion; b) adquisicion vy
aprendizaje; c) diseminacién y transferencia; d)
almacenamiento y mantenimiento; e) aplicacion y
utilizacion; f) creacion, y g) medicion y valoracion del
conocimiento. El resultado a nivel individual y grupal
fue que el proceso de gestién del conocimiento que se
encuentra mayormente implementado en la empresa es
aplicacion y utilizacion del conocimiento, mientras que
el que menos se lleva a cabo es la medicion y la
valoracion del conocimiento. De las brechas obtenidas
para los procesos de gestion del conocimiento se
proponen acciones que se sugieren a la empresa
implementar con el fin de obtener ventajas
competitivas.

Evaluacion, procesos, gestion, conocimiento

Abstract

The current situation in the field of business of digital
imaging technology, with respect to the degree to
which carried out the processes from the perspective of
knowledge management, as it has a number of
symptoms in relation to staff turnover it was studied,
knowledge transfer and documentation, among others,
resulting in response to changes requested by
customers is slow, being susceptible rework and in turn
not facilitate knowledge reuse. To this end, it raised
aimed at assessing deficiencies related to knowledge
management processes, in order to establish actions
aimed at improvement. It was developed and applied
an instrument to the current situation from the point of
view of both individual and group processes: a)
identification and location; b) acquisition and learning;
c) dissemination and transfer; d) storage and
maintenance; €) application and use; f) creation, and g)
the measurement and assessment of knowledge. The
result at the individual and group level was that the
process of knowledge management is carried out
mainly in the application and use of knowledge of the
company, while the lowest is performed is the
measurement and evaluation of knowledge. Lagunas
obtained for the process of knowledge management
actions suggested to the company to implement in
order to gain competitive.

Evaluation processes, management, knowledge
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Introduccion

Obeso, Sarabia y Sarabia (2013), argumentan
que la globalizacién a la que estd sometida la
sociedad actual da lugar a incrementos de
competencia en los mercados de todo el
mundo, por lo que no sélo se compite con
otras organizaciones en el &mbito regional o
nacional, sino que la competencia se ha
extendido a niveles internacionales, arrojando
como consecuencia la bulsqueda de la
eficiencia, de manera que la gestién del
conocimiento se ha identificado como
herramienta fundamental para administrar de
forma conveniente el conocimiento de una
organizacion, acentandose su importancia en
la movilidad laboral, la cual puede ocasionar
que el conocimiento que es solo de dominio
de una persona pueda perderse si no se
transfiere oportunamente. Por su parte Pérez
(2009) y Bonilla (2010) sefialan que las
organizaciones estan inmersas en un ambiente
de cambios constantes que requieren
adaptacion y altos niveles de competitividad,;
y si no logran adaptarse, es posible que
peligre su supervivencia.

Actualmente el mundo se encuentra
expuesto a maltiples cambios y la base de la
supervivencia se fundamenta en la capacidad
para adaptarse a ellos. Personas vy
organizaciones, estdn expuestas a multiples
factores de cambio, como las nuevas
necesidades de las personas, la globalizacion,
aumento de la competencia, el auge de la
tecnologia altamente cambiante, cambios
sociales, nuevas formas de administrar,
factores politicos entre otros que obligan a
cambiar; pues se define el cambio como una
constante (Amordés y Tippelt, 2005).
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Segun Fornés-Rivera (2014), sefiala
que al hablar de competitividad en tiempos
modernos va implicita la  palabra
globalizacion, la cual es definida por Coriat,
como una nueva  fase de la
internacionalizacion de los mercados y tiene
sus inicios a finales de los setenta, que pone
en dependencia reciproca a las firmas y a las
naciones, en grados absolutamente originales
e inigualados en el pasado, e implica la
introduccién de productos y empresas en los
mercados nacionales y con ello una gran
competencia y una constante lucha por la
sobre vivencia.

Tapia (2015), sefiala con base en el
informe 2015-2016 del Foro Econdmico
Mundial, que México tiene fortalezas que
puede aprovechar, asi como un buen
desempefio en algunos indicadores que son
bésicos para destacar en productividad y
competitividad, por ejemplo: a) es el onceavo
mercado mas grande del mundo; b) la
calificacion en mercado financiero subio 17
posiciones este afio (del lugar 63 al 46; y c)
subié ocho posiciones en sofisticacion de
negocios, lo que significa que el desarrollo de
clasteres y la reduccion de barreras de entrada
a competidores han sido buenas estrategias
para el pais.

Para Torres, LoOpez, Gonzalez,
Valenzuela y Acosta (2014) sefialan que
desde el 2007 la industria en México ha
tenido una importancia trascendental, ya que
gracias a ella se ha logrado impulsar la
urbanizacion del pais, favoreciendo al mismo
tiempo la consolidacion de las grandes y
medianas ciudades.
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Los mismos autores sefiala que en el
2013 se contaban a nivel nacional con 5049
establecimientos  activos de  industria
manufacturera, de los cuales 229
corresponden al estado de Sonora, siendo este
un importante contribuyente para la economia
en México, ya que se ha convertido en el de
mayor participacion en importantes ramos de
subsectores, tales como: industria automotriz,
aeroespacial, eléctrica y en las tecnologias de
la informacion.

A su vez, los autores Barquero y
Fernandez citados por Fornés-Rivera (2014)
mencionan que el conocimiento de estos
subsectores mencionados previamente
permite realizar una seleccion estratégica mas
segura, tanto en creatividad como en medios y
no tenerlos en cuenta puede provocar errores
elementales pero transcendentes.

La empresa bajo estudio es una
maquiladora clasificada en el sector terciario
por proporcionar servicios en el sector de
informacion en medios masivos, asi como al
subsector procesamiento electronico de
informacion, hospedaje y otros servicios
relacionados. En el pais estan registradas bajo
este subsector 305 de las cuales el 3.93% que
equivalen a 12 empresas en el estado de
Sonora, siendo ésta la Unica registrada en el
municipio de Cajeme dentro del Directorio
Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas (INEGI, 2015).

En entrevista con el responsable del
area de interés declara que esta empresa es un
proveedor de soluciones de procesamiento de
transacciones, consultoria estratégica vy
servicios de analisis de datos que se entregan
a traves de plataformas tecnologicas
innovadoras y ofrecen flujos de trabajo
optimizado basados en reglas de negocio
especificas.
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Como corporativo abarca industrias de
salud, servicios financieros, legales,
gubernamentales, editoriales, manufactura,
minoristas y de comercio; el servicio que
ofrece en México va dirigido al corporativo,
quien es el intermediario con el cliente final
empleando tres tipos de servicios en los
cuales la tecnologia es la parte principal de
sus procesos productivo los cuales son: a)
captura de datos: es la captura de un
documento en forma de imagen.

Los principales documentos que se
capturan son reclamos de una aseguradora por
el cobro de un servicio de salud, referencias
de laboratorios que son las encuestas que se
aplican previas a estudios clinicos y cheques;
b) indexado: se refiere a la captura de campos
especificos de un documento en forma de
imagen; el producto final es generado segun
los requerimientos del cliente y algunos
ejemplos pueden ser: archivo de excel,
archivo de texto delimitado por comas, bases
de datos, imagen transformada; c) desarrollo y
soporte: a los sistemas  domeésticos
(plataformas) del corporativo para la captura,
monitoreo de la produccion y cualquier
proceso que pueda ser automatizado.

En la misma entrevista se menciona que
la empresa estd dividida en nueve areas
representadas en su cadena de valor en la
grafica 1, teniendo como actividades
estratégicas a la direccion; primarias: a)
coordinacion de proyectos; b) produccién y
control; y c) calidad; y de soporte: a) recursos
humanos; b) contabilidad; c) redes; d)
seguridad; y e) tecnologia, siendo esta Gltima
el alcance de este proyecto.

Direccis Actividades
ireccion Estratégicas
Recursos Humanos

Actividades
de Soporte Contabilidad

\
"\, Coordinacion de \ Produccion y \ e } Actividades

Proyectos control Primarias

Tecnologia
Actividades Redes
de Soporte

Seguridad

Gréfico 1 Cadena de valor de la empresa.
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La empresa cuenta con 256 empleados
de los cuales 190 pertenecen al area de
produccién y control, 37 a tecnologia, las
areas de recursos humanos, contabilidad,
redes y seguridad cuentan con cinco
empleados cada una, mientras que calidad y
coordinacion de proyectos tienen cuatro
empleados.

El area de tecnologia estd conformada
por siete departamentos o equipos (para este
proyecto se emplea el concepto equipos, los
cuales son: a) configuracion: cuenta con seis
personas que trabajan dando soporte y
soluciones al flujo de trabajo de una
plataforma; b) Electronic Data Interchange en
inglés (EDI): este equipo esta conformado por
cuatro persona; en el desarrollo de los
resultados para el cliente se hace uso de la
herramienta tecnoldgica intercambio
electrénico de datos; c) desarrollo y soporte y
desarrollo y soporte nivel 3: estos equipos
estan conformados de seis y siete personas
respectivamente; estan  encargados  del
desarrollo y mantenimiento de los sistemas
domésticos utilizados para la captura y
monitoreo de la produccién, asi como
cualquier proceso que pueda ser automatizado
de la oficina local y otros sitios de captura del
corporativo.
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A su vez, atienden todas las solicitudes
que no pueden ser resueltas por la mesa de
servicios y/o equipos de soporte de tecnologia
del corporativo; d) pruebas: este equipo esta
conformado por tres personas las cuales son
responsables de realizar diversos tipos de
prueba (funcionales, unitarias, integracion,
desempefio, aceptacion, flujo, regresion, etc.)
a los sistemas que se desarrollan en el area,
asi como a los cambios de los proyectos de
configuraciéon y EDI, con el fin de asegurar
que los productos a implementar estén libres
de defectos que puedan afectar la produccién;
e) RUST: este equipo da soporte y cuenta con
cinco personas que tienen como funcion el
realizar la extraccion, transformacién y carga
de informacion en bases de datos con base en
ciertos criterios del cliente, asi como asegurar
la calidad del resultado; f) Project
Management Office en inglés (PMO):
traducido al espafiol como oficina de
administracion de proyectos; estad conformado
por una persona con perfil administrativo y
otra con perfil de ingenieria industrial, los
cuales son responsables de coordinar los
proyectos, dar apoyo a los equipos de
desarrollo en la coleccion y documentacion de
los requerimientos del cliente, definir los
procesos y lineamientos que involucran a los
equipos, entre otros.

En la misma entrevista no estructurada
se menciona lo siguiente: a) en el 2014 se
tuvo en el area de tecnologia una rotacion de
personal de 18% lo cual equivale a nueve
personas, y a Mayo del 2015 se tuvo una
rotacion del 11.7%, equivalente a cinco
personas.
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Derivado de ello, la mayoria de las
ocasiones no se realiz6 una transferencia de
conocimiento completa, de la misma forma
que no existe documentacién precisa que
apoye esta actividad, obligando a la persona
que se queda como responsable a invertir
mayor tiempo en el entendimiento de las
nuevas funciones y responsabilidades o en su
caso dar respuesta tardia a nuevas solicitudes;
b) existen actividades de transferencia de
conocimiento de los clientes y proyectos de
un personal a otro, sin embargo, se desconoce
en qué medida éste es dominado por mas de
una persona; ¢) no estan definidos los
procesos para todas las areas que establezcan
estdndares de actividades y documentacion
que sustente los proyectos; d) la empresa
cuenta con herramientas que facilitan el
registro, control y seguimiento a las
actividades que se realizan en el area de
tecnologia, sin embargo, no todas son
registradas, de la misma forma que no se
documenta y actualiza toda la informacion de
los clientes y proyectos, por lo que se
desconoce en qué porcentaje se tiene cubierta
la documentacion; e) el cddigo fuente de los
sistemas que se utilizan en la organizacion es
mantenido en diversos servidores o0 equipos
de computo y en algunos casos el codigo es
administrado por medio de herramientas
gratuitas para el control de versiones; sin
embargo, existen sistemas que por haber sido
desarrollados por personas que ya no laboran
en la empresa y que no han requerido cambios
a través del tiempo, se desconoce en donde se
encuentra la ultima version de su codigo.

Se han presentado casos que cuando
surge una falla o es requerido un cambio a los
sistemas se debe indagar por el cddigo,
ocasionando mayor tiempo de respuesta para
el cambio, asi como incertidumbre en trabajar
en las versiones correctas e incluso ha
ocasionado retrabajo.
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En relacion a lo anterior, también se
desconoce el total de programas a los cuales
el equipo de desarrollo es responsable de dar
soporte; f) el resultado de los proyectos de
desarrollo que puede ser reutilizado, por
ejemplo soluciones de cddigo, no es conocido
y no se encuentra disponible para todos los
interesados; g) la empresa no cuenta con un
programa de capacitacion para todas las areas.
Las capacitaciones se realizan de acuerdo a
necesidades inmediatas y la mayoria de ellas
son por medio de autoaprendizaje.

Por otra parte se sefiala que como
resultado de un proyecto de planeacion
estratégica realizado en la empresa, se
propuso crear un plan anual para desarrollar el
conocimiento que contemple todos los
perfiles y recursos, existe una iniciativa
promovida por el area de calidad, donde los
gerentes y supervisores de las areas realizaron
un analisis FODA, donde se identificaron
estrategias que fueron traducidas a proyectos
y actividades, varias de ellas enfocadas al
desarrollo y transferencia de conocimiento,
asi como la documentacién de procesos en
todas las &reas.

Planteamiento del problema

La empresa realiza actividades de desarrollo y
transferencia de conocimiento lo cual busca
que mas de una persona posea el mismo
conocimiento de los proyectos, tiene
documentacion de procesos asi como
informacion referente a los proyectos que
maneja, utiliza herramientas que le permite
registrar y controlar las actividades, ademas
mantiene la informacion y sus productos en
repositorios administrados por el personal, sin
embargo, estas actividades no estan
totalmente permeadas en todas las areas,
especificamente dentro del area de tecnologia,
desconociendo en qué medida se cubren.
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Aunado a lo anterior se presentan
diversas problematicas como la falta de
documentacion de los proyectos y control del
cdédigo, asi como el conocimiento obtenido
por la experiencia no es transferido y
documentado adecuadamente, estos aspectos
ocasionan que la respuesta a los cambios sea
lenta, siendo susceptible de retrabajo y a su
vez no faciliten la reutilizacion del
conocimiento.

Por lo descrito anteriormente se plantea
la siguiente pregunta de investigacion: ;Qué
acciones deben realizarse ya que se desconoce
la situacion actual del area de tecnologia de la
empresa en estudio con relacion a los
procesos de gestion del conocimiento?

Objetivo

Evaluar las deficiencias relacionadas a los
procesos de gestion del conocimiento en el
area de tecnologia de la empresa en estudio,
que permita establecer acciones orientadas a
la mejora.

Revision de literatura

Deming subrayd que ninguna organizacion
puede sobrevivir sin las personas adecuadas,
que estdn en un proceso constante de
mejoramiento. El recurso humano es lo Unico
que los competidores no pueden copiar, y que
puede crear sinergia, es decir, generar
productos cuyo valor sea mayor que la suma
de sus partes. En palabras del finado Walter
Wriston, ex director ejecutivo de Citibank.
“La persona que se dé cuenta de cOmo
aprovechar el genio colectivo del personal en
su organizacion abatird a la competencia”.
Las organizaciones estan aprendiendo que
para complacer a los clientes, primero tienen
que satisfacer a su recurso humano. El activo
mas importante de una organizacion es el
conocimiento y la creatividad de su recurso
humano (Evans y Lindsay, 2015).

Marzo 2016 Vol.2 No.3 10-25

El mismo autor sefiala que los
gjecutivos de la compafiia hotelera Ritz-
Carlton han manifestado, los seres humanos
no desempefian una funcién, tienen un
propdsito, el cual se debe de estimular para el
cumplimiento de metas de la organizacion.
Los estudios demuestran en esta filosofia una
calidad superior, costos mas bajos, menos
desperdicios, una utilizacion mas adecuada
de instalaciones, menor rotacion de personal y
ausentismo, una instrumentacion mas rapida
del cambio, mayor desarrollo de las
habilidades humanas y una elevada
autoestima individual. La administracion del
recurso humano es una funcion que se
desempefia en las organizaciones y facilita el
uso mas eficaz de los empleados para alcanzar
las metas organizacionales e individuales. Su
objetivo es la creacion de un ambiente de alto
desempefio y el mantenimiento de un entorno
favorable para la excelencia en la calidad a fin
de permitir que los empleados y la
organizacion logren los objetivos estratégicos
y se adapten al cambio (Evans y Lindsay,
2015)

El conocimiento es un activo crucial
para el futuro de las organizaciones, segun
argumenta Thomas H. Davenport y Laurence
Prusak en su libro Working Knowledge.
Aunque las organizaciones siempre han
tenido, utilizado y explotado el conocimiento
para llevar a cabo sus objetivos, parece que de
pronto se han dado cuenta de que es preciso
definir maneras de gestionar y medir ese
activo intangible (Leon, Castafieda y Sanchez,
2007).

Las organizaciones publicas y privadas
se han convertido en las estructuras
dominantes en la transicion de una economia
industrial  hacia  una  sociedad  del
conocimiento segun (Lassen, Laugen &
Naess, 2006). Ademas para Garud &
Kumaraswamy (2005) el conocimiento es el
principal recurso para la supervivencia y el
éxito de una organizacion.
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La informacion  proveniente  de
operaciones internas, de internet y las
comunicaciones de negocio a negocio y de los
negocios a los consumidores desafia las
habilidades de wuna organizacion para
proporcionar la informacion que las personas
necesitan para hacer su trabajo, mantenerse
actualizadas y mejorar (Evans y Lindsay,
2008).

Segun Hernandez y Rodriguez vy
Palafox de Anda (2012), empresa es una
entidad legal, econdmica, social y moral en la
que inversionistas, empresarios e individuos
capacitados se unen con el objetivo de
producir bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de los individuos en el mercado
que opera. Por su parte Ferrell, Hirt y Ferrell
(2010) sefialan que las empresas son
individuos u organizaciones que pretenden
obtener una ganancia mediante la oferta de
productos que satisfacen las necesidades de
las personas. Por otro lado, Pallares, Romero
y Herrera (2005) declaran que a la empresa se
le puede considerar como un sistema dentro
del cual una persona o grupo de personas
desarrollan un conjunto de actividades
encaminadas a la produccion y/o distribucién
de bienes y/o servicios, enmarcados en un
objeto social determinado.

Segun Gento, citado por Beltran (2010),
sefiala que la evaluacion es un componente
obligatorio de todo proyecto que aspira ser
valido y eficaz y que ademas debe tener un
propdsito firme de que esta ha de ser utilizada
para mejorar los resultados obtenidos de la
misma. El mismo autor la define, segun
Casanova, como una recogida de informacion
rigurosa y sistematica para obtener datos
validos y fiables acerca de una situacion con
objeto de formar y emitir un juicio de valor
con respecto a ella.
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De la misma forma, Pérez, citado por
Lazaro y Mendoza (2014) sefialan que es un
proceso sistematico, disefiado intencional y
técnicamente, para recoger informacién, que
ha de ser valorada mediante la aplicacion de
criterios y referencias como base para la
posterior toma de decisiones de mejora.

Segun Obeso et al. (2013) el
conocimiento es un conjunto de experiencias,
valores e informacion dentro de un contexto,
utilizado para evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacion, siendo originado
en la mente de las personas. Por su parte
Pereira (2011) menciona que el conocimiento
es todo el conjunto de cogniciones y
habilidades con los cuales los individuos
suelen solucionar problemas, comprende tanto
la teoria como la préctica, las reglas
cotidianas al igual que las instrucciones para
la accidn, el conocimiento se basa en datos e
informacion, pero a diferencia de éstos
siempre estd ligado a las personas; forma
parte integral de los individuos y representa
las creencias de éstos acerca de las relaciones
causales. A su vez, la Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (2007) sefiala
que el conocimiento es el conjunto de
experiencias, saberes, valores, informacion en
contexto, percepciones e ideas que crean
determinada estructura mental en el sujeto
para evaluar e incorporar nuevas ideas, saber
y experiencias; suele clasificarse en tacito y
explicito, individual y colectivo, interno
(propio) y externo, al referirse a la
organizacion.

Segln Yanes citado en Zavala (2014),
sefiala que existe cierta tendencia a confundir
el término informacion con conocimiento,
mientras tanto se refiere al término
conocimiento como la creacion de una nueva
mentalidad en relacién con el futuro, con el
fin de anticiparse a las tendencias. En este
sentido, cuando la informacién se encuentra
bien utilizada ésta adquiere el don del
conocimiento.
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Por su parte, Martinez citado por Zavala
(2014), define informacion como accion o
efecto de informar o bien de informarse,
teniendo como referencia que informar es la
accion de dar a conocer algo o bien de enterar.
El conocimiento por su parte significa accion
y efecto de conocer, donde conocer es
averiguar las cualidades y relaciones de las
cosas.

Segun Ponce (2009) menciona que en
las organizaciones el conocimiento se
transfiere, mas alla de que el proceso se
maneje 0 no. Cuando un empleado pregunta a
un compafiero que estd en una oficina
contigua como elaborar un pedido de
presupuesto, le estd solicitando una
transferencia de conocimiento. Cuando un
nuevo representante de ventas dentro de un
territorio le pregunta al representante anterior
acerca de las necesidades de un cliente
determinado, ambos estan intercambiando
conocimiento.

El conocimiento es clasificado en dos
tipos: explicito y tacito; Evans y Lindsay
(2015) sefialan que el conocimiento explicito
comprende la informacion almacenada en
documentos u otros medios como bases de
datos, politicas y procedimientos, este se
captura, almacena y difunde facilmente por
medio de tecnologia de computo. Para Obeso
et al. (2013) es aquel que es posible transmitir
utilizando el lenguaje formal; a su vez Torres,
Cruz y Hernandez (2014) lo definen como el
conocimiento que esta disponible para ser
usado por la organizacion; de la misma forma
Pérez, Zavala, Barceld6 y Ochoa (2014) lo
definen como aquel que se encuentra en
documentos, procesos, entre otros medios de
flujos de este activo.

Para Evans vy Lindsay (2015) el
conocimiento técito es la informacién que se
construye en torno a factores intangibles
derivados de la experiencia de una
organizacion o de un individuo y se relaciona
de modo especifico con el contenido, la
investigacion o experiencia laboral.
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Para Obeso et al. (2013) es aquel dificil
de formalizar y estda relacionado con la
experiencia. Por su parte Gorbea (2013)
menciona que incluye las habilidades,
competencias y  experiencias de los
individuos, y es producto de la interaccion
entre las personas y su relacién con su medio
ambiente. A su vez Torres et al. (2014)
sefialan que es el que permanece en el
dominio individual. Mientras que para Pérez
et al. (2014) es el conocimiento que poseen
los empleados.

Por otra parte Restrepe citado por
Rodriguez-Sifontes (2010) gestion es el
conjunto de diligencias que se realizan para
desarrollar un proceso o para lograr un
producto determinado. Segun Rementeria
citado por Rodriguez-Sifontes (2010) gestion
es la actividad profesional tendiente a
establecer los objetivos y medios de su
realizacion, a precisar la organizacion de
sistemas, a elaborar la estrategia del
desarrollo y a ejecutar la gestion del personal.
Para Barcelona Activa (2010), es el proceso
constituido por todas las actividades que
permiten generar, buscar, difundir, compartir,
utilizar y mantener el conocimiento, la
informacion, la experiencia y la pericia de una
organizacion, con la finalidad de incrementar
su capital intelectual y aumentar su valor.

Por su parte Evans y Lindsay (2015)
sefialan que la gestion del conocimiento
consiste en el proceso de identificar, captar,
organizar y utilizar los recursos acumulados
en materia de conocimiento que una
organizacion posee para crear y mantener una
ventaja competitiva.
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Obeso et al. (2013) tras realizar un
analisis de las definiciones de caracter general
sobre gestion del conocimiento propuestas por
diferentes autores, destacan la del autor
Kebede, que la define como una gestion
decidida y sistemética del conocimiento y los
procesos y herramientas asociados a éste con
el objetivo de conseguir explotar plenamente
su potencial y que de esta forma sirva de
apoyo a las decisiones y resolucion de
problemas, facilitando las innovaciones y la
creatividad dentro de la organizacion y
logrando una ventaja competitiva en todos los
niveles.

Los mismos autores mencionan que
segun Magnier-Watanabe y Seboo es un
proceso que consiste en adquirir, compartir,
difundir e implementar conocimiento con el
propdsito de mejorar la eficiencia. Pereira
(2011) define gestion del conocimiento como
el proceso sistematico de  detectar,
seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar
la informacion por parte de los participantes
de la empresa, con el objeto de explotar
cooperativamente el recurso de conocimiento
basado en el capital intelectual propio de las
organizaciones, orientados a potenciar las
competencias ~ organizacionales 'y la
generacién de valor, a su vez para ISO
9001:2015, gestion del conocimiento es
necasaria para que las organizacién
determinen los conocimientos necesarios para
el funcionamiento de sus procesos y lograr la
conformidad de productos y servicios; este
conocimiento se mantendra y pondra a
disposicion en la medida necesaria.

A partir de las definiciones de gestion
del conocimiento Obeso et al. (2013)
identifica los procesos:
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a) creacion; b) identificacién; c¢)
desarrollo; d) distribucion; e) uso; f)
intercambio; g) almacenamiento. Por su parte,
Fornés-Rivera, Méndez y Verdugo (2015) los
establecen como: a) identificacion 'y
localizacion; b) adquisicion y aprendizaje; c)
diseminacion y transferencia; d)
almacenamiento 'y  mantenimiento; e)
aplicacion y utilizacion f) creacion; y Q)
medicién y valoracion de conocimiento. A su
vez, Pereira (2011) sefiala que comprende: a)
identificar, b) adquirir; c) desarrollar; d)
compartir; e) utilizar; y f) retener. Tras
relacionar los procesos que establecen los
autores antes mencionados se puede concretar
que todos cubren actividades similares.

Metodologia

El objeto bajo estudio fueron los procesos de
gestion del conocimiento que ejecuta el
personal adscrito en la empresa bajo estudio,
en el area de tecnologia. Las actividades
desarrolladas para la valoracion de los
procesos de gestion del conocimiento estan
basadas en el documento implementacion de
la gestion del conocimiento en la empresa; del
autor Pereira (2011), la guia practica gestion
del conocimiento de la Asociacion Espafiola
de Normalizacion y Certificacion (2007), asi
como en la metodologia de Zavala (2014);
apoyandose con Google Drive para la
aplicacion de las encuestas y el software IBM
SPSS Statistics version 20. A continuacion se
desarrolla el procedimiento: 1) adaptar el
instrumento de medicién; 2) realizar prueba
piloto; 3) recolectar los datos; 4) analizar los
resultados del instrumento de medicion; 5)
realizar la propuesta de acciones de mejora.

1. Adaptar el instrumento de medicion:
se tomd como referencia el cuestionario de
diagnostico de gestion del conocimiento en el
area de interés del autor Zavala (2014) y se
adapté a las caracteristicas del area bajo
estudio, considerando que las preguntas
estuvieran redactadas en lenguaje coman, no
rebuscado y no técnico.
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Se solicitd a un experto en el tema de
gestion del conocimiento, asi como a una
persona con conocimiento del éarea bajo
estudio, realizarle una revision con el fin de
obtener retroalimentacion y la validacion de
las variables, es decir, las preguntas a evaluar.
A partir de lo anterior, el instrumento de
medicién se actualiz6. Enseguida se capturd
en la herramienta web para crear documentos
en linea Google Drive (drive.google.com) en
la opcion formularios de Google.

2. Realizar prueba piloto: debido
a la naturaleza de la investigacion, el
muestreo utilizado fue “no probabilistico” o
también llamado muestra dirigida, que supone
un procedimiento de seleccion informal y por
conveniencia y decision del investigador, de
acuerdo a lo que sefialan Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010). Por tal razén,
para la seleccion de la muestra para la prueba
piloto del instrumento de medicion, se solicito
a cada responsable de equipo, elegir a una
persona a su cargo en funcion de la
disponibilidad de tiempo.

Se convocO a los participantes y se
indagd si contaban con cuenta de gmail, ya
que es requisito de Google Drive para
contestar la encuesta. Se reunid al grupo de
personas que conforman la muestra en una
sala con acceso a internet y equipo de
computo para cada uno. A través de la
herramienta antes mencionada, se les envié
por correo la ruta electrénica para acceder a
las preguntas, enseguida se les explico la
finalidad de la prueba piloto, la cual fue
revisar que el instrumento de medicion fuera
entendible, las instrucciones de llenado, y por
altimo se contestd. El investigador respondio
y tomd nota de las dudas y sugerencias. Se
solicitd a un experto en el tema de gestion del
conocimiento, realizarle una revision al
instrumento de medicion. Los comentarios
obtenidos de los encuestados en la prueba
piloto y la retroalimentacion del experto
fueron considerados para actualizar la
encuesta en Word y Google Drive.
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3. Recolectar los datos: previo a
aplicar el instrumento de medicién a la
poblacion, al igual que en la prueba piloto, se
preguntd a los encuestados si contaban con
cuenta de gmail, y en caso de no tenerla, se
les cre6 una. Se acordd con los responsables
de equipo la fecha, hora y lugar para aplicar la
encuesta, considerando que cada encuestado
tuviera disponible una computadora e
internet. A través de Google Drive, se les
envié por correo la ruta electronica para
acceder a las preguntas, se les explicd las
instrucciones de llenado, y por ultimo se
contestd. Se obtuvieron de Google Drive los
datos generados de las encuestas en formato
excel y se asignaron los valores a las
respuestas.

Para calcular la confiabilidad del
instrumento de medicion, se revisaron
diferentes procedimientos: a) medida de
estabilidad; b) método de formas alternativas
0 paralelas; c) método de mitades partidas; y
d) medidas de coherencia o0 consistencia
interna; se selecciond el mas apropiado para
el estudio. Posteriormente los valores de las
respuestas se introdujeron al programa I1BM
SPSS Statistics version 20, de forma separada
para las respuestas individuales y después
para las grupales, para hacer el calculo de la
confiabilidad de acuerdo al procedimiento
seleccionado.

4. Analizar los resultados del
instrumento  de  medicion: los  datos
recolectados fueron promediados y graficados
en excel a nivel pregunta, procesos de gestion
de conocimiento y equipos. Se analizaron y
describieron los resultados, y por ultimo se
identificaron las brechas, considerando los
reactivos que tuvieron valores en promedio
menores a 3.5.
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5. Realizar la propuesta de La encuesta fue revisada por el

acciones de mejora: en una reunion con el
director del area de interés se presentaron los
resultados de la evaluacién de los procesos de
gestion del conocimiento. Se realiz6 la
priorizacion, como alta, media o baja de las
brechas sobre los procesos de gestion del
conocimiento.

Para las brechas con valoracion alta, en
una matriz se describieron de forma general
las acciones propuestas para dar solucion a
estas, incluyendo el responsable y los
participantes. Para lo anterior, se consideraron
los tipos de estrategias establecidos por
Gonzalez (2013): a) antena (inteligencia
organizativa); b) gestion documental; c)
colaboracion; d) gestion de expertos; e)
comunicacion; f) aprendizaje individual; g)
aprendizaje organizativo; h) innovacion y
mejoras; al igual que las herramientas para la
gestion del conocimiento recomendadas por
Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (2007).

Resultados

A continuacion se muestra lo obtenido al
desarrolar la metodologia.

1. Instrumento  de  medicion
adaptado: en general se mantuvo la misma
estructura: a) titulo; b) instrucciones de
llenado, donde se hizo mencién de que las
preguntas deben tener dos respuestas, una de
ellas bajo una valoracion individual y la otra
grupal, es decir a nivel area; y c) 39 preguntas
agrupadas en siete procesos de gestion de
conocimiento. Se utilizé la escala de Likert
para las opciones de respuesta,
considerandose: a) nunca, con valor de 1; b)
la mayoria de las veces no, con valor de 2; c)
algunas veces si, algunas veces no, con valor
de 3; d) la mayoria de las veces si, con valor
de 4; y e) siempre, con valor de 5.

responsable del area de interés el cual sugirio
simplificar las opciones de respuesta, mismas
que fueron adaptadas a las antes mencionadas;
por su parte, el nicleo acadéemico béasico de
posgrado de la Universidad de Sonora,
expertos en el tema de gestion del
conocimiento, recomendd redactar las
preguntas en tercera persona.

2. Prueba piloto realizada: la
muestra para la prueba piloto del instrumento
de medicion fue conformada por siete
personas, una de cada equipo del area: a)
administrativo, PMO vy analista de sistemas;
b) configuracion; c) desarrollo y soporte; d)
desarrollo y soporte nivel 3; e) EDI; f) RUST,;
y g) pruebas.

En resumen, las observaciones de los
encuestados fueron: a) error de ortografia en
la pregunta 12 en la palabra alineado; b) falta
agregar que el aprendizaje y transferencia del
conocimiento se realiza por medio de talleres
de entrenamiento; ¢) no se realizan
actividades de documentacién manual, por lo
que no deberian incluirse preguntas
relacionadas a esto; d) en la pregunta 14 (se
recurre a alguien externo a la organizacion
por falta de conocimiento requerido que no
pueda ser provisto internamente), al referirse
a “alguien externo” puede darse el caso que
sea cuando una persona que no pertenece a la
empresa provee entrenamiento programado, 0
cuando se busca a personal que ya no labora
en la empresa por dudas en alguna actividad
especifica, ambos casos suceden; y e) la
pregunta 23 (de acuerdo a una valoracion, el
conocimiento se selecciona y se guarda, o se
descarta) no se entiende.
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Como resultado de una nueva revision a
la encuesta aplicada en la prueba piloto por el
nucleo académico béasico de posgrado de la
Universidad de Sonora, las recomendaciones
que proveyeron fueron: a) mejorar la
redaccion de las preguntas 23 y 25; b) corregir
el error de ortografia en la pregunta 12; y c)
agregar el signo de coma a las preguntas 17 y
18.

3 Datos recolectados: la poblacion para
este estudio fue de 37 personas que
pertenecen al area de tecnologia, se incluyé a
las personas que ya habian participado en la
prueba piloto, debido a que hubo cambios en
el instrumento de medicion. En los siguientes
equipos se muestra la cantidad de
encuestados: a) administrativo, PMO vy
analista de sistemas con 4; b) configuracion
con 8; c) desarrollo y soporte con 6; d)
desarrollo y soporte nivel 3 con 7; e) EDI con
4, f) RUST con 5; g) pruebas con 3; con un
total de 37.

Las encuestas fueron aplicadas en los
lugares de trabajo de cada encuestado, en un
tiempo de cuatro dias y le tom6 a cada uno
responderla entre 15 y 30 minutos. El excel
obtenido de Google Drive contenia: a) la
fecha y hora en que se concluy6 la encuesta;
b) el equipo al que pertenece cada encuestado;
y ¢) las respuestas a las preguntas individual y
grupal. Los valores asignados para cada
respuesta fueron: a) 1, para nunca; b) 2, para
la mayoria de las veces no; ¢) 3, para algunas
veces si, algunas veces no; d) 4, para la
mayoria de las veces si; y e) 5, para siempre.

El procedimiento seleccionado para
calcular la confiabilidad del instrumento de
medicién fue medidas de coherencia o
consistencia interna, debido a que requiere
una sola aplicacion y solo una version del
instrumento de medicion. Por medio del
calculo del coeficiente de alfa de Cronbach se
obtuvo la confiabilidad, considerando esta
como: < 0.25, baja; 0.26 < 0.74, media o
regular; < 0.75 aceptable; < 0.90 elevada.
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Para las respuestas de forma individual,
el coeficiente dio un resultado de 0.923 y
grupal 0.941, por lo que la confiabilidad del
instrumento de medicion es elevada en ambos
casos, lo cual significa que este genera
mediciones estables y consistentes.

4. Resultados del instrumento de
medicion analizados: los resultados a nivel
proceso de gestion del conocimiento en su
valoracion individual (ver gréfica 2); donde el
peor valorado por los empleados, es la
medicion y valoracion del conocimiento,
mientras que el mejor es la aplicacion y
utilizacion del conocimiento. Uno de los
aspectos a destacar es que la calificacion
obtenida en cada uno de los procesos es baja,
siendo la mayor de 4.009.

35
a2
2

col ienf nto  conocimiento conocimiento
Gréfico 2 Valoracién individual de los procesos de
gestion del conocimiento.

n

A su vez, en la grafica 3 se observa los
resultados a nivel proceso de gestion del
conocimiento en su valoracion de forma
grupal, es decir a nivel area, que al igual que
en la valoracion individual, el proceso mas
critico es el de medicion y valoracion del
conocimiento y el mejor es la aplicacion y
utilizacion del conocimiento.

del conocimiento.
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Con base en lo anterior, los procesos
que representan una alerta en el area de
tecnologia son medicion y valoracion del
conocimiento, seguido de almacenamiento y
mantenimiento del conocimiento, ya que a
nivel individual sus puntuaciones fueron de
2.64 y 3.02 respectivamente y de 2.70 y 2.91
a nivel grupal. Sin embargo, los demaés
procesos también pueden ser considerados
como criticos, debido a que a tuvieron
valoraciones menores a 3.6, a excepcion del
proceso de aplicacién vy utilizacion del
conocimiento que tuvo una puntuacién de
409 vy 391 (individual 'y grupal
respectivamente).

Analizando los resultados individuales
mas bajos, para medicion y valoracion del
conocimiento, los equipos que conforman el
area de tecnologia tuvieron entre 3.30 y 2.29
puntos; mientras que para almacenamiento y
mantenimiento del conocimiento todos los
equipos con excepcion de pruebas, tienen
puntuaciones entre 3.83 y 2.03 (ver tabla 1).
Lo anterior confirma que son procesos que no
se practican en el area de tecnologia.
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Admvo, PMO 3.7 3.2 29 2.9 3.8 34 2.3
y 5 1 1 2 8 4 1
analista de

sistemas
Configuracion 35 33 3.2 29 4.1 3.1 25

Desarrollo 31 3.1 3.0 2.0 4.0 35 2.2

y soporte

Desarrollo 3.3 34 3.1 2.9 3.9 35 24

y soporte 2 3 6 0 3 4 3

Nivel 3

EDI 3.7 3.2 33 3.2 3.7 3.6 2.8
5 1 1 1 5 3 1

RUST 4.2 34 35 3.8 4.5 3.9 3.3
8 9 8 3 0 0 0

Pruebas 3.6 3.6 35 4.0 45 3.7 3.0

Tabla 1 Valoracion por equipo de los procesos de
gestion del conocimiento.
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A partir de los reactivos que tuvieron un
valor promedio menor a 3.5, se identificaron
las brechas que en total fueron 23; estas se
relacionan a los procesos de gestion del
conocimiento como sigue: a) cuatro a
identificacion y localizacion del
conocimiento; b) cuatro de adquisicion y
aprendizaje del conocimiento; c) cinco sobre
diseminacion y transferencia del
conocimiento; d) cuatro de almacenamiento y
mantenimiento del conocimiento; e) dos sobre
creacion del conocimiento; y f) cuatro de
medicion y valoracion del conocimiento.
Cabe destacar que no se identificaron brechas
sobre el proceso de aplicaciéon y utilizacion
del conocimiento.

5Propuesta de acciones de mejora
realizada: el director del &rea de interés
realizd la priorizacion de las brechas de
acuerdo a los objetivos y necesidades que
como equipo deben cubrirse en relacién a la
gestion del conocimiento; por ejemplo: a) que
todos los proyectos y clientes sean atendidos
por dos personas, es decir, exista un
responsable y una persona de respaldo; b)
crear 'y  mantener  actualizada la
documentacién técnica y especifica necesaria
para los proyectos relevantes; y c) atender en
tiempo, forma y calidad las solicitudes que
realizan los clientes, manteniendo la
seguridad de la informacién que se maneja.
Se sefialaron cuatro brechas como prioridad
baja, ocho como media y 11 como alta.

Las acciones propuestas para dar
solucién a las brechas de prioridad alta, asi
como las estrategias de gestion del
conocimiento y herramientas se detalla a
continuacion un ejemplo. El proceso de
gestion del conocimiento es: medicion vy
valoracion del conocimiento; la brecha es: la
mayoria de las veces no se gratifica a las
personas por su conocimiento a través de
algun tipo de recompensas (41, 1.92); el tipo
de estrategia y herramienta a wusar es:
comunicacion y boletin/ periodico empleado
(interno); la accién a tomar es:
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Plan de gratificacion/ reconocimiento
del persona; y por ultimo el responsable es:
Director del area de interés; de esta forma
estan conformadas, las restantes diez brechas.

Para la seleccion de las herramientas de
gestion del conocimiento se considerod: a) que
la empresa contara con ellas o pudieran
conseguirse libremente en el mercado; b) que
fueran simples de utilizar o desarrollar; y c)
que no implicara algun costo adicional. En
este caso, la mayoria de las brechas no fueron
atendidas con apoyo de una herramienta.

Se coincide por lo dicho por Deming
citado por Evans y Lindsay (2015) que
ninguna organizacion puede sobrevivir sin las
personas adecuadas, que estan en un proceso
constante de mejoramiento; a su vez para
Amorés y Tippelt (2005), sostiene que un
grupo de personas con responsabilidades
deben estar preparadas para los cambios
organizacionales, tecnoldgicos, sociales, entre
otros, y deben de contar con la preparacion,
capacitacion y motivacion adecuada para
abordar estos cambios, reduciendo el carécter
traumatico de los mismos. Para Laugen y
Naess (2006) y Garud y Kumaraswamy
(2005) el conocimiento es el principal recurso
para la supervivencia y el éxito de una
organizacion

Conclusiones

La evaluacion permiti6 conocer en qué
medida se encuentran implementados los
procesos de gestion de conocimiento en el
area de tecnologia de la empresa bajo estudio,
por lo cual el objetivo del presente trabajo fue
cumplido.
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De acuerdo a los resultados, se obtuvo
que el proceso de aplicacion y utilizacién del
conocimiento es el que estda mayormente
implementado en la empresa, lo cual quiere
decir que el conocimiento adquirido, por
cualquier medio, es utilizado en las
actividades del personal; en contraparte el
proceso de medicion y valoracion del
conocimiento es el que obtuvo menor
puntuacion, por lo que se confirma que las
actividades como medicion del conocimiento
de las personas y el documentado, asi como la
gratificacion a personas por su conocimiento,
no son actividades que se realizan de forma
permanente en la organizacion, siendo éstas
oportunidades de mejora para la empresa en
materia de procesos de gestion del
conocimiento.

Por otra parte, el instrumento de
medicion utilizado como referencia, tenia
como instruccion contestar cada una de las
preguntas bajo un enfoque individual y
grupal, sin embargo, al analizar los resultados,
ambos tipos de respuestas fueron similares,
por lo que existe la posibilidad de que las
respuestas hayan sido evaluadas de la misma
forma por los encuestados. Algunas
suposiciones que se puede hacer a lo anterior,
es que los reactivos evaluados estan
implementados de la misma forma en el area
bajo estudio, otro es que debido a que las
encuestas no fueron aplicadas personalmente
por el investigador, pudo haber existido falta
de entendimiento.

La forma como se realizo6 la aplicacion
de la encuesta a la poblacion por medio de
internet, fue efectiva en cuanto a tiempo, ya
que esta era una limitacién para el proyecto,
sin embargo, existe la posibilidad de que los
encuestados contestaran de forma aleatoria las
preguntas, pudiendo arrojar resultados
alejados de la realidad. Las medidas que se
adoptaron para evitar malos entendidos en las
instrucciones y preguntas fue la realizacion de
la prueba piloto, asi como la revision de los
reactivos por expertos.
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Lo anterior dio como resultado la
actualizacion de los reactivos de su version
original, adaptandolos al entendimiento
general de las personas a las que se les aplicd
la encuesta.
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