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RESUMEN

Esta investigacion estudia el conocimiento: dei@mic clasificacion en base a las
virtudes aristotélicas, tacito, explicito y jeraimuEl tema central: la gestion del
conocimiento; definicion; enfoques en la ejecucebdfin de identificar, crear, almacenar,
compartir y usar el conocimiento al aplicar logesigas y tecnologia de la informacion,
designados en los entornos de trabajo. El aprged@g@anizacional presenta cuatro
perspectivas: organizacién, conocimiento, factoméwo y tecnologia, asi como su
relaciéon con la gestion del conocimiento y memanganizacional. Los tres en su
influencia sobre la efectividad en la empresa. @éasttres modelos de gestién del
conocimiento: el d&lonaka y Takeucldon el analisis de conocimiento tacito, explicito
y su interaccién; el d&aplan y Nortonmuestra el balance score card con las cuatro
perspectivas e integrando enfoques de la visi@estrategia; el déennex y Olfmama

fin de evaluar los beneficios netos de un sistemgeasbtion del conocimiento. Ademas
se incluyen dos sistemas que ilustran la aplicadéros elementos de gestién del
conocimiento. Las ventajas competitivas se preseata conocimiento, tecnologia y
organizacion. El disefio metodoldgico de esta ingasion es el estudio de caso, a fin
de diagnosticar el sistema de gestion del conontmienediante entrevistas dirigidas
con aplicacién de cuestionario, para describivisables de: gestion del conocimiento,
aprendizaje organizacional, tecnologia de la inémidn y ventajas competitivas, por
medio de los items; contiene tendencias, fortalgzdsbilidades en cada variable. Es
propuesto un modelo integral aplicado al mantemitoiendustrial de la empresa en
estudio.

Palabras clave (Gestion del conocimiento, aprendizaje organaal, tecnologia de la
informacién, ventaja competitiva, sistema de gestiél conocimiento.)
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SUMMARY

This research work studies knowledge: definitiolassification based on Aristotelian
virtues, tacit, explicit and hierarchical. The m#weme: the management of knowledge;
definition; approaches in its carrying out in ortieidentify, create, store, share and use
knowledge when applying information systems anchrietogy designated in work
environments. Organizational learning has four pectves: organization, knowledge,
human factor and technology, as well as their iclahip whit knowledge management
and organizational memory.-three in their influemcethe company’s effectiveness. It
contains three models of knowledge managementofifdonaka and Takeuchwith an
analysis of tacit and explicit knowledge and theieraction; that oKaplan and Norton
which shows the balance score card with the fousgaetives, integrating focuses of
vision on strategy and that 3nnex and Olfmaim order to evaluate the net benefits of
a knowledge management system. In addition twesystare included that illustrate the
application of the elements of knowledge managemEnmpetitive advantages are
presented in knowledge, technology and organizafldve methodological design for
this work is a case study aimed at diagnosing thewkedge management system
thought directed interviews using a questionnaireyrder to describe the variables of:
knowledge management, organizational learning, rinédion technology and
competitive advantages by means of items. It costdendencies, strengths and
weaknesses for each variable. An integral moddiepfo the industrial maintenance of
the company studied is proposed.

Key words: (Knowledge management, organization learninggrimfition technology,
competitive advantage, knowledge management system)
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1. INTRODUCCION

Ta debes ser el cambio que
deseas ver en el mundo

Mohandas K. Gandhi

En el actual contexto empresarial, se puede ohsema serie de elementos que
interactlan en su entorno tanto endégeno como erpdal como la velocidad de
comunicacion y los diversos medios electronicos sgeutilizan hoy en dia, tienen
conexion a internet aldmbrico e inaldmbrico conegims de banda ancha. Se puede
establecer conexion de una persona a otra, o dmdimiduo con una maquina y
viceversa, asi que todos los recursos con que aymr@den ser utilizados para crear,
almacenar o compartir conocimiento en los centeorabajo, donde cada organizacion
establece su alcance y utiliza todo de lo que disgm su entorno como medios para
cambiar a una cultura de creacion y gestion debcamento.

Al interior la organizacion tiene recursos paraadenar, recuperar y/o compartir
informacién y son utilizados principalmente por éapleados administrativos, algunas
veces por los operativos, lo que les permite agmencbmpartir datos, ayuda a la
integracion y buen desempefio de los procesos eentto de trabajo, asi como al
desarrollo e involucramiento desde el nivel opecatal proceso de creacion de
instrucciones, la participacion de los duefios aoadstas y el comité de administracion
para la toma de decisiones, o para el desarrolidifdeentes estrategias, son parte del
saber desarrollado dentro de la empresa, danda lage generacion de nuevo
conocimiento que debe ser registrado y compartido.

En el exterior se tiene contacto con clientes, @edores, instituciones, entidades

del mismo giro, se conoce la posicion actual dadmnizacion, de la competencia y las



La cultura de creacion y gestidon del conocimiento 2.

amenazas de nuevos competidores. Todo este ergermonvierte en una fuente de
generacion de sabiduria util para la toma de deesi y aprendizaje organizacional. La
informacidén generada puede ser consultada por lesibmos de la empresa, con el fin
de saber cudl es la dinamica a seguir derivada dieraccion externa, hacer eficiente
comunicacion, originando involucramiento.

Un punto de andlisis de la organizacién respedbs aniembros que laboran en el
centro de trabajo, es establecer los limites comselde la tecnologia aplicada en la
telefonia celular que cuenta con memoria para anscaudio, imagenes, video y su
conexion a internet, asi como el uso de dispositdl@memoria USB que guardan datos
e informacion, generada al interior de la empresa.

Generalmente no se permite tomar fotografiashafildentro de las instalaciones
sin una autorizacion previa. Estas herramientas &ilas para elaborar reportes
detallados y claros de las actividades ejecutaalad® de documentar, almacenar y
consultar en el momento que se requiera, de maspecial cuando el trabajo no es
estructurado. De forma similar la organizacion dedsésar los lineamientos respecto al
uso de informacion creada en el centro de trabaj@ayejada con memorias USB entre
companeros, para facilitar la transferencia desdata ética y los valores en la empresa,

la cultura establecida al interior juegan un papglortante.

En las lineas productivas, el cambio de tecnologidicada, derivada de
reingenieria de procesos, reestructura, nuevosegio@ntos, exige una rapida
adaptacion, mayor habilidad, capacitacion paraeesgnal que interactia, conduce y
mantiene. En primer lugar es importante saber loacipios fundamentales del

funcionamiento de la nueva maquinaria y equipo,segundo término, como parte
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medular de sus funciones es conocer de maneraahtagueva tecnologia empleada en
todos los dispositivos para mantener una plantadystovamente aceptable,
contribuyendo a elevar la eficiencia y eficacidalmisma.

1.1. Planteamiento del problema

Si buscas resultados distintos, no hagas siempngsdmo.

Albert Einstein

El planteamiento del problema a fin de determirawvélocidad de la luz, refieren
Einstein y Infeld (1938) lo formulé Galileo (156442) sin llegar a resolverlo, de tal

manera que se escribio la reflexion que dice:

“la formulacién de un problema es con frecuencia esencial que su solucién, la cual puede ser
simplemente una cuestion matematica o de habilelquérimental. Plantear nuevas preguntas,
nuevas posibilidades, considerar antiguos probledteade un nuevo angulo requiere imaginacién
creativa y marca un avance real en la cienciainstgin y Infeld, 1938, p.92)

Es de suma importancia conocer dentro de la orgeidiz el grado de aplicacion
de la Gestion del Conocimiento (GC) o de un Sistemasestion del Conocimiento
(SGC)para fomentar el Aprendizaje Organizacional (AQjoypartir por los diversos
medios el saber que esta documentado, tal comegiroentos escritos o digitales e
informacién. Poniendo atencion en coémo se interéanid experiencia entre los
compaferos de trabajo para poder asi identifiggol@moverla.

El desarrollo de la investigacion y analisis dekt&nha de Gestién del
Conocimiento (SGC) se realiz6 a los integrantesddphrtamento de mantenimiento en
una empresa de inyecciéon y soplado de preforma eavase de PET (Polietilén
Tereftalato) en el estado de Querétaro, despubalskr establecido el convenio para su

realizacion. En relacidn a lo anterior se plartralgunas cuestiones:
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1.2. Problema de investigacion
Puede la empresa con un Sistema de Gestion dekc@aanto (SGC) aplicado al area
de mantenimiento actualizar a la velocidad de &slios tecnoldgicos, el saber de todo
el personal que estd vinculado a mantener los egujpasi mejorar sus Ventajas
Competitivas (VC).
1.3. Preguntas de investigacion
» ¢Qué impactos organizacionales, al iniciar con @CSendra la empresa
fabricante de envases de PET en el estado de @Quostét
» ¢Cudles son las ventajas competitivas que puederdésr la organizacion al
implementar un SGC aplicado al departamento deenaniento?
1.4. Objetivo de la investigacion
Diagnosticar el grado de aplicacion de un S€aCel area de mantenimiento industrial y
su influencia sobre las ventajas competitivas eeni@resa de inyeccion y soplado de
preforma para envase de PET en el estado de Queréta
1.5. Objetivos especificos
» Analizar si existe un SGC al interior de la orgagipn seleccionada.
» Verificar cuales son actualmente las ventajas ctitiyas derivadas en la
empresa, de la aplicacion del SGC al area de mamitetio.
» Proponer un modelo de SGC vinculado a la gestiomdstenimiento para
contribuir a la innovacién y desarrollo de ventajampetitivas.
1.6. Justificacidon de la investigacion
Es importante establecer un SGC como base fundampata el desarrollo de la
empresa, como mecanismo integral para los lideeesral de la organizacion en su

interaccion con los trabajadores y empleados, queribuya a la transferencia del
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conocimiento tacito y explicito a los equipos ddow los integrantes del centro de
trabajo.

Para la creacion de un Sistema de Gestion del Gomto (SGC) la empresa
debe considerar:

» Revisar los fundamentos de la organizacion para&rshhcia dénde quiere

llegar mediante una vision de la empresa en ebcorédiano y largo plazo.

» Analizar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidadasnenazas (FODA) que

incluyen tanto el entorno interior como exterior.

» Considerar el planteamiento de estrategias antesdil@ el cambio de cultura

organizacional.

» Elaborar un plan de accion alineado a las estaggga FODA.

» Implementar el SGC e iniciar el cambio de cultuestablecerla en la empresa.

» Considerar medicion de Capital Intelectual (Cl)reas, patentes y know-how.

Estos elementos le permiten crear o cambiar laireukn la empresa, buscando
iniciar con enfoque, claridad, vision del rumbo dwe de tomar, con el fin de tener
mayor éxito, asegurar su permanencia en el mercatggeguir ventajas competitivas y
planear el crecimiento futuro.

El establecimiento de un SGC, se puede iniciarwoplan estratégico del que se
derivan proyectos y metas bien definidos, indicasalde desempefio para tomar las
decisiones basadas en el cumplimiento de objetstablecidos en el Balance Score

Card (BSC), a fin de implementar la nueva culturdaeempresa, en las operaciones del
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dia a dia, aplicar el SGC que le permita analizarekitos para aplicarlos en el proceso
de mejora continua y asegurar que los errores mestan. Acceder a la informacion
generada de las lecciones aprendidas, reutilizeoredcimiento y agilizar el aprendizaje
en la empresa.

1.7. Viabilidad de la investigacion

En el estado de Querétaro una de las principatesdacies econdmicas es la industrial,
tiene parques y fraccionamientos industriales cwerss empresas que pueden ser
localizadas en el Directorio Estadistico de Unidadgeondmicas (DENUE) o el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) comlgkto de seleccionar la ubicacion,
tipo de empresa y el giro de la misma, a fin dertearias alternativas para la ejecucion
del estudio.

Se realizé la investigacion en una empresa de anyecy soplado de preforma
para envase de PET en el estado de Querétaro Hewdle cabo el estudio de campo,
entrevistas, diagnéstico y propuesta, una vedlesido el acuerdo con los directivos
de la misma.

1.8. Evaluacion de las deficiencias en el conocimte del problema

Se consideraron dos temas: primero un SGC en &ni@arion y segundo la aplicacion

de este al area de mantenimiento dentro de la smpBe efectud un diagndstico en ella,
para determinar la existencia o no de un SGC bdass para el desarrollo actual de la
GC. Las deficiencias han sido aclaradas en la raetitl avance de la investigacion. El

alcance fue al departamento de mantenimiento e@erdgfo de trabajo, no siendo una

limitante para extenderlo a toda la organizacidml@an de entrevistas se realizé a los

niveles estratégico, tactico como operativo.
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1.9. Hipotesis de la investigacion

El Sistema de Gestion del Conocimiento actualizaagler del personal del area de
mantenimiento y contribuye a que la empresa decoige y soplado de preforma para
envase de PET en el estado de Querétaro desafenitajas Competitivas.

1.10. Disefio metodoldgico de la investigacion

Se recopil6 informacion de la literatura refereatla GC y la implementacion para un
SGC, con el objetivo de aplicarse en el departamdat mantenimiento industrial al
interior de la organizacién motivo del estudio dea

Posteriormente se realiz6 el diagndstico para neédjrado de aplicacion del SGC
enfocado en el area de mantenimiento industrial dd determinar su influencia sobre
las Ventajas Competitivas (VC) en la empresa seleada. Para ello, fue necesario
realizar el disefio de entrevistas dirigidas corgpéicacion de un cuestionario que
contenia preguntas evaluadas en la escala de Ldogrsiderando como fundamento el
Marco Teorico para el desarrollo y seleccion deggpnéas en base a autores que han
efectuado estudios relacionados a los SGC.

La aplicacion del cuestionario fue efectuado erelzasn plan programado con los
niveles estratégico, tactico y operativo, es degérencia, jefatura y técnicos, con el
objeto de acceder al personal del area de mantmiogi contar con informacion
veridica, relevante para el diagnostico y propuestalos resultados finales de la
investigacion.

Al concluir el estudio, se muestra el resultaddigoade las variables encontradas
y los cuestionamientos que influyen sobre el impamtganizacional del SGC; al

analizar la situacion actual de la empresa seaclls objetivos particulares de esta
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investigacion y finalmente al interpretar los résdbs, se realiza una propuesta a la
organizacion, de acuerdo a las conclusiones y recdationes emanadas.

1.11. Beneficios esperados

La empresa al conocer su situacion actual de asusrdiagnostico, podra aplicar la
propuesta para mejorar e incluir en su plan esgfi@élas nuevas consideraciones
derivadas de él. Ademas, para que la investigaeddnutil como una contribucion de
conocimiento a las empresas del sector, a fin degs laboran en las organizaciones de

este giro o aquellos que dentro de la Universidadieran saber del tema.
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2. MARCO TEORICO

Suefia como si fueras a vivir eternamente.
Vive como si fueras a morir hoy

James Dean

2.1. Introduccién al estudio del conocimiento
Aristoteles (350 a.C.) menciona que el conocimiemtplica demostracién, pero no de
las cosas cuyos primeros principios son varialitace referencia que la sabiduria
practica no puede ser el conocimiento cientifi¢@| arte o ciencia, porque lo que puede
hacerse es capaz de ser lo contrario. Por lo tdateabiduria es la razon intuitiva
combinada con el conocimiento cientifico de los ralss objetos que ha recibido su
correcta ejecucion a través del tiempo.

Schwartz y Llan (2006) desarrollan una vision atédtca de la Gestion del
Conocimiento y hacen referencia a varios autores rpgresan a los principios

filoséficos de Aristoteles como punto de partidactano lo describen.

“Los escritos de Aristoteles han provisto de figltitl en la tierra para descubrir las fundaciones de
Gestion de Conocimiento. Snowde (2006) quien pligtude Aristételes tres tipos de prueba de

retérica como base para la incorporacién de laatisar en Gestion de Conocimiento. Buchholz

(2006) traza las raices de la filosofia ontolédaranando las bases ontoldgicas de la corriente de
GC con el esfuerzo de regresar al trabajo de Aels®. Butler (2006), en su perspectiva anti

fundacional sobre GC, siguiendo a Dunne (1993)ragmnta que Aristoteles phrénésis y téchné
necesitan ser la base del esfuerzo de la GestioCatmcimiento y mientras no pueda ser

directamente aplicado al desarrollo de TI, puedeestre los elementos sobre los cuales esta
basada la Gestion de Conocimiento” (Schwartz y 12806, p.10)

Schwartz y Llan (2006), realizan una clasificacid& conocimiento, con Epistéme,
téchné, phrénésis, Nous y Sophia como virtudest#tébcas, las cuales se describen
mas adelante. Por otro, lado Alavi y Leidner (200@jieren que el conocimiento ha
llevado a debates epistemologicos en la filosofi@dental desde la antigua Grecia. Se
han expresado desde varias perspectivas y puntosistie como las posturas:

racionalista defendida por filbsofos como Descadasel siglo XVII; de la logica
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empirica defendida por Locke en el siglo XVIlIl;aihteraccionista defendida por Kant
en el siglo XIX. Por otro lado para profundizar knhistoria del conocimiento y

epistemologia es importante consultar al erudgadguimico, economista y filosofo

Michael Polanyi (1891-1976), en sus obras creadesntk los afios de 1958 a 1967.

Por su parte Nonaka y Takeuchi (1999), hacen mdexea la historia de la
filosofia y mencionan que para los antiguos griegbsaber se resume a un proceso de
busqueda, a fin de dar respuesta a la pregunta egxjeé conocimiento? Aun con las
diferencias entre el racionalismo y el empirismmoua concepto introducido por Platon
(427-347 a.C.), los filosofos occidentales concaerén que el conocimiento es una
creencia verdadera justificada, es decir, la ciaemz constituye el verdadero saber de
ella, pues hay posibilidad de que este equivodadal racionalismo se argumenta que
el conocimiento verdadero no es producto de larexpaa sensorial, sino algun proceso
mental ideal, existe un conocimiento a priori quenecesita ser justificado, y postula
gue la verdad absoluta puede ser deducida a tdeééazonamiento racional basado en
axiomas. En el empirismo se argumenta que no existenocimiento a priori, siendo la
Unica fuente la experiencia sensorial.

Con base en Nonaka y Takeuchi (1999) y Alavi y herd(2002), se puede decir
gue el conocimiento ha sido tratado desde anteSrideo por Platdon (427-347 a.C.) y
Aristoteles (384-322 a.C.), quienes establecierostypas e ideas fundamentales que
fueron retomadas por Descartes (1596-1650) y L¢tB82-1704) respectivamente
para establecer el racionalismo (el saber es ptodde la mente) y empirismo (el
conocimiento proviene de la experiencia sensondteamientos con percepciones de
intangible y tangible o de mente y cuerpo. Kan@71804) unifica estas dos posturas,

considerando que ambas son complementarias. Fi®sohsiderados por Schwartz y
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Llan (2007), como Hegel (1770-1831), Heidegger 8t8876), Popper (1902-1994) y
Kuhn (1922-1996), no se analizaron en este trgnags el estudio esta dirigido a la GC
en el dmbito industrial actual y no tiene un entdilosotfico. Asi, los filosofos
enunciados, son una referencia que permite tenpunto de partida, para ver como ha
evolucionado a través del tiempo el tratado deloconiento, hasta llegar a nuestros
dias. En la investigacion de Gémez (2008) puedsuitar, quien quiera profundizar
sobre aportadores de GC e historia del conocimia@ntoavés de la Teoria de las
Organizaciones.

2.2. Definicion de conocimiento

Para dar inicio con el estudio se revisan difeserdescripciones, definiciones o
significado que tiene el conocimiento al ser menatm por los autores, de acuerdo a su
percepcion del mundo para verificar convergenciastgblecer una definicion.

Aristoteles (350 a.C.), plantea que el conocimierdoesponde a nuestro tiempo
de vida, y a una determinada edad trae consigazéarintuitiva y el juicio, esto implica
gue la naturaleza es la causa. Asi el juicio, cengon, sabiduria practica y razon
intuitiva, acredita a la misma gente con su posesion afios de haber llegado a tener la
razon y entendimiento. Por lo tanto, debemos prestiencion a los dichos y las
opiniones no demostradas de personas mayores gm@riencia, de individuos con
sabiduria practica, pues la experiencia les ha dadgo para ver correctamente.

Alavi y Leidner (2002), deducen quel ‘®onocimiento es una creencia personal
justificada que aumenta la capacidad de un indigighara llevar a cabo una accion de
manera eficiente”(p.19). La accion se refiere a las aptitudes, @enxias fisicas,
actividad cognitiva o intelectual. Nonaka y Takau¢l1999), se centran en el

conocimiento como una creencia justificada, refiegeie existe una diferencia entre
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informacién y conocimiento, explican que lo primegs necesario para contruir lo
segundo, asi la informacion es un flujo de mensajesando el conocimiento, por ello
describen queél conocimiento es un proceso humano dinamico si#igacion de la
creencia personal en busca de la verdg63). En el &mbito empresarial Godttschalk
(2002), sefiala que el conocimiento es informacidmbinada con experiencia, es un
activo intangible de la organizacion, renovablaytitizgable, acumulable, ilimitado y
dinamico, es el saber de un experto. En otras maala informacion se convierte en
concocimiento una vez procesada en la mente defidod, volviendo a convertirse en
informacién al transmitirlo escrito, para crearairtulo de renovacion continua.

Seleim, Ashour y Khalil (2007), sefialan que el @dmiento es un proceso
continuo en el cual individuos y grupos junto careinpresa construyen la organizacion
de aprendizaje, a fin de desarrollar nuevo con@sitni reemplazando el existente en
documentos Yracticas, a través de la experiencia. La exploraoicluye actividades
enfocadas en la importancia del nuevo salsertro de la empresa, con el objetivo de
aplicarlo a nuevos usos. La adquisicion sirve pacambinar, reconfigurar lo existente,
dandose el desarrollo de competencias enfocadasgacidades de investigacion y
desarrollo, analizar las limitaciones, fortalezaslgpilidades, monitoreando el medio
ambiente externo con empleo de nuevas tecnoldgtasotro lado, Smolnik, Kremer y
Kolbe (2007) sefialan que el conocimiento compreidermacion, experiencias,
evaluaciones puntos de vista sobre una tematica en concreto.

Considerando a los autores, se puede decir quenekitniento es una creencia
personal justificada, busca la verdad, contienerinfcion y experiencia implicitas,
creando un ciclo de actualizacion continua. El con@nto se convierte en informacion

actual explicita de donde se adquiere nueva exmggiereiniciando asi un nuevo ciclo.
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2.3. Clasificacion del conocimiento

Se presenta una clasificacion de conocimiento, &e ka las virtudes aristotélicas
referidas por Schwartz y Llan (2006), autores cqggrasan a Aristételes para tomar las
virtudes en el contexto actual y establecer unsifdacion, de manera que muestran el
conocimiento como creencia verdadera justificada, puede ser utilizado, configurado
con la experiencia actual para crear un nuevo aomecto. Por otro lado se muestra
una revision del conocimiento explicito y tacitmnde se derivan cuatro formas de

conversion de conocimiento.

2.3.1. Clasificacion en base a las virtudes Arigiatas

Schwartz y Llan (2006), clasifican el conocimiergn relacion a las virtudes de
Aristoteles, en base a ello los autores las praseaplicadas al contexto actual para
establecer un orden del conocimiento en relaciés anismas, estas son:

» Epistémeé (ciencia).

» Téchné (técnica)

» Phroneésis (experiencia).

» Nous (intuicion).

» Sophia (sabiduria).

A través de ellas puede ser mapeado cada nivebriecieniento en el interior de
la organizacion, con el fin de tener una referectasa y establecer la clasificacion de
conocimiento de acuerdo la situacion del momentaoAtinuacion se define cada una

de las virtudes Aristotélicas.
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Epistémé

Para Schwartz y Llan (2006) es un conocimiento jtientifico o factual, es la esencia
del Conocimiento-Informacion-Dato (CID) o de cae$eeto y deduccidn, se representa
en diferentes aplicaciones como declaratorio. Eondlegia de la Informacion (TI), es
una técnica de la fuente de datos que nos ayudterdificar la ciencia que esta
escondida dentro de la organizacién, pues permdtgla a la vista de todos. Ferrater
(2004), menciona que no es una creacion del homiore el individuo queda dentro con
las reglas de la misma, las ciencias humanas fernasen, de acuerdo a Foucault ve mas
alld de la concepcion del mundo, y es mas que stractura. Echegoyen (2012) la
define como ciencia o conocimiento demostrativdaderelaciones esenciales entre las
cosas.

Téchné

Schwartz y Llan (2006) sefalan esta basada en ¢engas técnicas y accion orientada
al conocimiento, el aprovechamiento es uno de las desafiantes y fructiferos para la
GC. En una organizacion ¢ donde encantararemostaldpo de competencias técnicas
relevante? que es precisamente el conocimientobggseamos encapsular y reusar.
Ferrater (2004), destaca que los Griegos la deraram técnica, arte o habilidad para
realizar algo, es toda clase de reglas con la smiaonsigue algo, para Aristoteles es
superior a la experiencia e inferior al razonanaet el sentido del pensar, aun cuando
este requiere reglas. Para Echegoyen (2012) esoatéznica, saber hacer cosas;
habilidad para la creacion de objetos.

Phronésis

Schwartz y Llan (2006) la describen como expergmedividual del conocimiento o

sabiduria practica basada en la experiencia. Ealstr practico tratado con accion,
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obtenido de las cosas realizadas. En la vista dgdfeles es adquirido a traves de las
manos sobre entrenamiento, experiencias de accapresdidas, puede ser solamente
compartido a traves de la actual experiencia minaéerminos de GC, nos conduce en
la direccién de simulacién, de los medios de coragidn ricos, aprendizaje electrénico
y otras formas de representacion de conocimienperéarental, o la inmersion en el
medio ambiente virtual en el cual la experiencidadpuede ser obtenida. Ferrater
(2004), menciona es prudencia y esta a su vez idia vpara Platon, es un sano juicio
gue puede ser aplicado a todas las ciencias, ctdéfles no es conocimiento ni un
arte, es un habito verdadero para actuar de ac@efdajue es bueno a malo para el
hombre, conduce a la vida buena y feliz. Echeg¢®@h2) considera que es prudencia,
saber lo bueno y lo malo para el hombre.

Nous

Schwartz y Llan (2006), refieren que representad intuitivo lado del conocimiento y
forma parte del tacito. Fue visto por Aristotel@sno una manera consciente de los
primeros principios. El primero de los enfoquetaastencion de externalizar el tacito a
traves de métodos de intervenciones y represenexi@n orden para crear el
conocimiento explicito. Esto en esencia, estandmade transformar el Nous en el
Epistémé. El segundo enfoque, es reconocer quécéb tcontribuye a obtener y
permanecer en el mismo. El objetivo de la GC estem&n en la organizacion la
identificacion e investigacion del duefio del taeigd portador del Nous en una eficiente
y efectiva manera-. En otras palabras que conoceshd®us como intuitivo, viene
acerca de la parte de reflexiones sobre téchnérgngbis. Destaca Ferrater (2004) a
Aristoteles describir el Nous como la parte supetid alma, siendo esta parte comun a

todos los seres inteligentes, ser objetiva hastaartrse en el entendimiento y con ello
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adquiere la significacion. Echegoyen (2012) la desccomo inteligencia o razon,
conocimiento intuitivo, no demostrativo, de la esemle las cosas.

Sophia

Schwartz y Llan (2006), explican es conocimientwit®, verdad y primeros principios,
una caracteristica universal y necesaria de comecim tiene un lugar en la
comprension del conocimiento especifico organizetiode GC. Para analizar el
tratamiento, un descubrimiento cientifico (puedegestionado después de descubierto)
argumentacion y prueba de teoremas son de la s&highero todavia no se encuentra
dentro de la aplicacion en la GC. Ferrater (20@$tata a Platon, al tratar la sabiduria
como la virtud superior y la parte mas elevadaatteh, también habilidad para realizar
una operacién, es decir dos niveles de sabiduriaambio para Aristoteles la sabiduria
es la ciencia de los primeros principios y uniénaleazon intuitiva del conocimiento.
Echegoyen (2012) la describe como sabiduria deeteia y la inteligencia de las cosas

gue por naturaleza son las mas nobles.

La tabla 2.1 es para comprender esta categorizad@rtonocimiento en el
contexto actual, se muestra a los procesos de G@sfases, adquisicion, organizacion
y distribucion, aplicados al enfoque organizacipesl una forma de clasificacion de
conocimiento en base a los principios y virtude®\dstoteles, cabe sefialar que es una
de muchas caracterizaciones que se puede readizas ¢procesos orientados a la GC.
Asi la teoria de conocimiento de Aristoteles y i@ & pueden usar, al vincular cada
virtud Aristotélica en cada fase, tomando como resfeia la actualidad de la
organizacion, el conocimiento desarrollado puedeeasilizado, redisefiado tal como se

necesita y adecuarlo a las condiciones requeridas.
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Tabla 2.1

Virtudes Aristotélicas en las etapas de GestiornGigiocimiento

Adquisicion Organizacion Distribucion
Epistémé Mediante la recopilacion deBases de conocimiento, basgesiabilitar y mejorar
hechos y relaciones conocidasle datos, almacén de datgstecnologias de la informacid
acerca del domino  del documentos y diagramas. y comunicaciones mediant
conocimiento organizacional y computadoras.

las personas participantes.
Téchné A través de la interaccion, Extensivo cruce de referenclaPotencializar, replicar ¢
entrevistas y discusiones corde habilidades y actividades|amplementar a través de
practicantes quienes tiene guéravés de la organizacion. tecnologias de I8
exhibir y adquirir laéhcné informacién, inteligencia
artificial y sistemas para
soporte en la toma de
decisiones.
Phrénésis| Por la recoleccion de lasCasos de libros, proyectosAlmacenar,  replicar
lecciones aprendidas y casos |deetrospectivas y narrativas. | entregar a través de medips

[o=]

estudio y sobre la marcha de|la ricos basados en tecnologigs
experiencia organizacional. de computacion.

Nous Por caminos que determina|&Redes sociales guiadas potas redes a través de las
esa gente que ha exhibiganeta-conocimiento cuales el Nous cubierto y
relevante  Nous con IaI describiendo participantes |yhabilitado mediante
organizacién por el apoyo cadasus capacidades comunicaciones po
vez mayor por Phrénésis y computadora, foros,
téhcné. comunicaciones en linea.

Sophia No es un objetivo de la GestignNo es un objetivo de laNo es un objetivo de la
del Conocimiento. Gestion del Conocimiento. | Gestion del Conocimiento.

Fuente: Schwartz y Llan (2006, p.14)

La figura 2.1 muestra en tres dimenciones las fasgguisicion, Organizacion y
Distribucion, cada fase se relaciona con las vasudvristotélicas de conocimiento,
aplicado al contexto actual de la organizaciénpalabras de quien escribe, Epistémé
corresponde al conocimiento cientifico de los psosedentro de la organizacion,
Téchné contiene las habilidades técnicas desatasllan base al conocimiento de los
procesos , Phronésis es la experiencia en baspradica y en ella esta incorporado en
el conocimiento tacito. EI Nous es la intuicion dmse en el conocimiento cientifico y
la practica de los procesos de la organizaciérgrdgia habilidades, técnicas y ayuda a

adquirir la experiencia. En relacion a cada vitaddentifica el conocimiento desde la
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forma en que se va a adquirir, la manera en queasa organizar y como se va a
distribuir al interior de la empresa.

Figura 2. 1.Virtudes de Aristoteles en cada etapa de GC
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Hos Bedes sociales suiadas por metaconociiniento describlends participantes
v a1 capacidades

Fhrnéss
S Casos de lbros, prowectos, retrospectias v narrativas
pr

:
Téchne 2
5 Extenato cruce de referencia de hahilidades w actiidades a tranes E-
de la organizaciin ¥
Epistémé - g
Bases de conocitento, bases de datos, almacén de datos, i
docurmentos v diagramas %
Bt =
=
Mediante |a recopilacian de hechos v relaciones conocidas E'-
acerca del domino del conocimiento organizacional v las E'
personas participantes E:
=

Téchré

& través de la interaccidn, entrevistas v discusiones con
pract cantes quienes tiene que exhibiry adguirirla tehone

sEUOsTosp 2 p ey e spodoe ved mumas Ly

ELOEE AU UNERACRT 7] 3P SIS 00T 3P S3RY B AERSWE(AT 2 ey ar TeREtouE 0

Fhrindss

a0 SEUCRDTITIALCD SPUETESIL OPRREER] £ YR GID SILON] [2 S3[RT0 6] 9P SER ¥ SApS R

Por la recoleccion de |as |lecciones aprendidas v casos de
estudioy sobre la marcha de la expernencia organizacional

W OE) TA00 B SETB0[0IDE) U3 SOPE e S00LT SMpAIT 2P fauk B = Sanie L reapdan sy

Homs

FPor caminos que determina a esa gente gue ha exhibido

SET0PE} IIID SUET PRI SALIIESUTINDD £ UQTRURANT =] 3P sE13qmme) dean(out £ Imaey

relevante Mous con |la organizacion por el apove cada wes

mayor por Phronésis y tehcné

Adquisidan

Fuente: Elaboracion propia con base en Schwartary (2006, p.14)
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2.3.2. Conocimiento explicito

Este concocimiento es considerado como veridiceratemostrado, esta al alcance de
quien lo necesita es generalmente escrito y se twme un medio para capacitar al
personal, es la base del aprendizaje mediante sudgo capacitacion, libros e
informacion escrita.

Godttschalk (2002) describe que el conocimientdiexp se transmite facilmente
entre individuos de forma oficial y sistematica, mgede expresar con palabras y
nameros e intercambiar en forma de datos, manualgsecificaciones, formulas
cientificas. Puusa y Eerikainen (2010) agreganeguformal y, por otro lado puede ser
procesado por computadoras, transmitido electrém@oée 0 almacenado en bases de
datos. Por su parte Owen y Burstein (2005), encaenademas quee expresa
tangiblemente y potencialmente, puede ser almaceeaddocumentos, estd en las
ofertas, propuestas, planes, metodologia y docwamiént técnica de los proyectos que
se almacenan por numero en forma impresa o ennidaede red. Para Nonaka y
Takeuchi (1999), el conocimiento explicito partel dacional, consiste en eventos
pasados u objetos “alla y entonces” y esta orientatia una teoria libre de contexto, es
creado secuencialmente para llegar a un conocineeaictividad digital. Esta formado
por distintos medios tal como documentos, juntasgdes computarizadas de
comunicacion para establecer y usar bases de @aicesucacion, entrenamiento formal
es parte de este. Nonaka y Krog (2009) mencionam,et| conocimiento formulado en
oraciones, capturado, escrito y con dibujos esi@kply de caracter universal para

establecer capacidad de ir a traves de diversdexdos.
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2.3.3. Conocimiento tacito

Este conocimiento se considera puede ser adquricavés de experiencia y practica de
las personas, tal como, el simple hecho de camamducir una bicicleta, tocar la
guitarra, el acordedn u otro instrumento o actdjdao facil que al expresarlo en
palabras pueda ser aprendido, se requiere dedagarg de la experiencia compartida, a
traves del tiempo, solo asi puede aprender y cardprejuien quiere saberlo.

Para Nonaka y Takeuchi (1999), el conocimientddaes algo no muy evidente y
dificil de expresar, es algo muy personal, no féelplantear a través del lenguaje
formal por lo que resulta dificil compartirlo y tiemitirlo. Tiene sus raices en lo mas
profundo de las acciones y experiencia individpakde dividirse en dos dimensiones,
la técnica know-how es decir saber como se llegab® una tarea un trabajo u oficio
con habilidades concretas y otra cognoscitiva qakiye modelos mentales, creencias,
percepciones de cada persona. Los modelos mertaiee esquemas, paradigmas
perspectivas, creencias, puntos de vista que ayadas individuos a percibir, ademas
definir su mundo. Para que se transmita es neoesamvertirlo en palabras o nimeros
gue todos entiendan es decir convertirlo a explicgBodttschalk (2002) sefiala que es
muy personal, dificil de formalizar, lo que difitalsu comunicacion e intercambio con
los demas. Las percepciones subjetivas, intuicignesrazonadas se incluyen en esta
categoria de conocimiento, esta profundamente zagaien los actos y la experiencia
del individuo, igual que sus ideales valores o eam@s. Para Owen y Burstein (2005)
sefialan se almacena en la cabeza de una persomaedm ser facilmente expresado en
palabrasMuestran que el conocimiento adquirido en exper@gananteriores es utilizado

y se comparte de manera informal al interior der¢mnizacion.
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Puusa y Eerikdinen (2010) destacan que el conaaimtécito, es muy personal y
dificil de hacerse visible porque es de caractatratto, incluye vistas subjetivas,
intuicion, percepciones, experiencia, ideas, valosentimientos y emociones. Duro de
formalizar, haciendo dificil de comunicar o compacon otros, esta profundamente
arraigado en las acciones individuales.

Taylor (2007) muestra que el conocimiento tacitsiegple o mas bien habilidad
técnica, que es adquirida implicitamente de la mepeia de cada dia y que es dificil
para el poseedor articular o explicar. Tiene tegaateristicas clave,

» Primero es adquirido por la experiencia, la obsgéreo por prueba y error con

un sistema de soporte para otras personas o pao nhetibros.

» Segundo, tiende a ser conocimiento de procedinserqae guia el

comportamiento para conocer cOmo o que.

» Tercero, es conocimiento que ha sido directameratetipado, como resultado

de la persona que lo adquirié quien directamentelaplicar en el curso de su

trabajo.

2.3.4. Relacion entre conocimiento tacito y expibci

Al interior de las organizaciones se tienen praoéehtos impresos, escritos, bases de
datos y sistemas para el manejo de informaciogualpueden acceder como fuente de
conocimiento explicito, por otro lado, en el taci#® tiene la experiencia adquirida a
traves del tiempo, en los procesos por medio dereqpias compartidas en el area de
trabajo. En este contexto se tiene la interaccidineetacito y explicito y se da la

conversion.
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Para Nonaka y Takeuchi (1999) el conocimiento aagitel explicito no son
entidades separadas sino complementarias, el balbesno se crea y se expande a
través de la interaccion social entre ambos, a sstole llama conversion de
conocimiento, y su transformacion es interactivenyespiral como se ve mas adelante
en el modelo.

En la figura 2.2 se observa la interaccion entneocimiento tacito y explicito,
para convertir a las cuatro formas de conocimiesgdnterpreta al ver la interseccion y
asi se obtiene:

» deexplicitoa tacito resulta la interiorizacion.

> deexplicitoa explicito, la combinacién

» detacitoatacito, la socializacion

» detacitoa explicito, la exteriorizacion

Figura 2. 2.Cuatro formas de conversion de conocimiento

Tacito | Socializacion Exteriorizacion
de
Explicito | Tnteriorizacion Combinacion
Tacito a Explicita

Fuente: Nonaka y Takeuchi (1999, p.69)
Ginsburg y Kambil (2002) refieren los cuatro prasesde conversion de

conocimiento derivados de la interaccion entretddgiexplicito. Skyrme (2011jace
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esta referencia y aflade que se descridoeno fundamentales para la creacion de valor,
los cuatro son las combinaciones de conversionot®@aimiento explicito y tacito.
Swan, Robertson y Newell (2002), reconocen quembcimiento explicito es aquel que
se expresa facilmente en lenguaje formal y sistem&e almacena de tal forma que sea
de facil acceso para todo aquel al que le restilteElitacito se basa en la accién y en la
implicacion de un contexto particular, no se puedgcular o transferir de forma
sencilla, las intuiciones y presentimientos no adifican con la lectura, tiene lugar de
forma inmediata y sin razonamiento, no pueden a&pse, ni entenderse sin el sujeto
gue conoce, requiere una implicacion mas estreehka aolaboracion del sujeto que
conoce, se puede transmitir s6lo por medio de dfEmnpbservacién que requiere una
experiencia practica en un contexto relevante.

Holsapple y Joshi (2002), muestran las dos formasca@hocimiento tacito y
explicito implicadas en la conversion, refieren parlado que el tacito no se puede
verbalizar ni expresar facilmente, y por otro quliexplicito se puede expresar con
lenguaje formal y sistematico, se realiza de cuaimmas. Primero la transferencia de un
tacito a otro tacito, se conoce con el nombre deabkzacion. Segunda, la combinacion
es el proceso de creacion de un nuevo conocimepbicito, a partir de uno explicito
ya existente. Tercero, la exteriorizacion es queaeito se transforma en explicito.
Cuarto el tacito en explicito se denomina intesacion. Skyrme (2011), muestra la
conversion de tacito a tacito (socializacion) yadiée que los individuos aprenden de
los demés a través de didlogo y observacion. Dieotacexplicito (exteriorizacion),
menciona que la articulacion de conocimientos emdode tangibles, es a traves de
obtener documentos. De explicito a explicito (corabion), afiade al mezclar diferentes

formas de conocimiento de documentos o bases des.dBe explicito a tacito
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(interiorizacion), explica se debe aprender hadenkds personas interiorizan el
conocimiento de documentos de acuerdo a sus moaelosles.

Una organizacion no puede crear conocimiento porigiha, el saber tacito de los
individuos es la base de la creacion del conocitniemganizacional, el proceso de
socializacién para compartir conocimiento, asi cdenexteriorizacién es necesario para
unir el conocimiento tacito y explicito de los inidiuos.

2.4. Categorizacion de conocimiento de acuerdo a jararquia

Una forma de agrupar el conocimiento se realizbase a su simplicidad o claridad,
especificidad o complejidad e importancia, va stegthdual e incrementa en la medida
de tener cada vez mas elementos para analizaropoindlividuos. Por lo tanto, se

muestra la pirdmide o jerarquia del conocimientmde se puede ver dato, informacion,
conocimiento. En dos posturas mostradas mas adelsatpuede observar como se
afiaden los niveles del entendimiento y la ciencia.

Smolnik, Kremer, y Kolbe (2007), destacan una daréstica al sefialar como el
conocimiento se distingue de la informacioén, indigae el conocimiento es mucho mas
gue transformar la informacion, sin embargo no pusgt mostrado en forma de datos.
El conocimiento se refleja a través de actividaalgs/as y reactivas de los individuos
donde la experiencia mantiene actitudes intrinseeasdecir, el saber dentro de si
reflejado al actuar y que al externarlo podemo®cenmas de lo que decimos.

La figura 2.3 muestra la jerarquia en términos a#o,d informacion y
conocimiento, que también se ha discutido en tg@sonocimiento y clasificacion, se
puede ver como los datos agrupados al ser condieptiss son llevados a un nivel de

informacién, ésta a través de ser personalizadaurencontexto determinado se
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transforma en conocimiento, ya conceptualizado plieado es convertido de nue
cuenta en informacién que sirve como base parag@eneevo conocimientt

Figura 2. 3.Dato, Informacion y Corcimiento

Contextualizacion
y personalizacion

. B \
) A
Explicaciony ) )
. . 3 o/
conceptualizacion iy
Conocimiento V
Conceptualizacién LA
Y categorizacién
el Informacion
(r—
A
[
\ “
N
\J Dato

Fuente: (Smolik, Kremer y Kobe, 2007, p.259)

En otradescripciérSkyrme (2011), muestia jerarquia del conocimier, refiere
gue hay una distinciéren los dos niveles del conocimient, primel nivel abarca el
dato y la informaci, el siguiente el conocimiento y ciencia, siemniveles inferior y
superior,en el primeroestan incorporado®s objetos como documentos y bases
datos. El segundse encentraconcentrado en la cabeza de las perscesta es una
distincion entre caocimientobasado en la experiencia y la pra¢, comparado con el

gue se encuentra escrito en documeimpresos o digitales de la organizac
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La figura 2.4 ilustra en el primer nivel dato eamhacion. El dato considera
observaciones, factores y figuras de forma sepacade integrada, o que puede
significar lo que se ve, y no representar nadainf@macion integra los datos, los
agrupa y les da una interpretacion significatia, aanbos son representados de forma
explicita. En el segundo nivel, conocimiento seuselg de la informacién en un
contexto determinado, con entendimiento de amb&s giencia se desarrolla con la
veracidad en el saber. Ambos, se desarrollan periddividuos e incluyendo su
conocimiento tacito.

Figura 2. 4.Jerarquia del conocimiento

Factores, figuras y
observaciones

Fuente: Skyrme (2011, s.p.)
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En la revision de los niveles, Castro y Laszlo @Gdirman que el conocimiento
es poder, el contexto da el significado, asi lo®sl@aan a la informacion y esta al
conocimiento, lo mas significativo es la comprensidrrecta que lleva a la sabiduria.
Los datos por si solos no significan nada, pods@mcualquier cosa, la informacién se
obtiene cuando el contexto se hace explicito y didlaeque avanzamos en la piramide,
se hace mas dificil de encontrar las respuestaseatas. El conocimiento y la
informacién se pueden ensefiar y transmitir formatme la comprensién o
entendimiento no se puede ensefar, tiene que estacpor cada persona, esto implica
la participacion activa en el aprendizaje y la ci@a del significado, es Unica forma
para cada quien, al dominarlo puede llegar a ingoa la ciencia. El trabajo entre dos o
mas puede ampliar la comprension de los individuos el fin de compartir un mapa
cognitivo comun.

En la figura 2.5 se observa en la posicion infedieda piramide, el conocimiento
mas especifico y mas limitado, dato e informacién, este contexto del objeto de
estudio, se tiene certeza al responder las preguatasaber qué (Know-What) y le
concierne un enfoque reduccionista. El siguientelncorresponde al conocimiento y se
cuestiona: el saber como (Know-How), con situagomeas retadoras donde hay
muchos caminos posibles para conseguir el resuljadiar lo mejor, al saber y tener
habilidades. El siguiente nivel, entendimiento gidaria, se cuestiona el conocimiento
de: saber por qué (Know-Why), para comprender egmr el valor intelectual e
intuicion, considera el impacto de las implicace@icas en su aplicacion, el nivel de
sabiduria trata del por qué de las cosas y se e&ueldas sistematico. El futuro
pertenecera a las personas que posean el conommésto hace mas ardua la batalla

por controlarlo.
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Figura 2. 5.El significado de la piramide

L,

Fuente: Castro y Laszlo (2002, p.10)

2.5. Definicidn de Gestion del Conocimiento (GC)

Una vez que se identifican los tipos y niveles sider, hay formas de concentrar y
compartir los documentos, informacion y conocinoerdl interior o exterior de la
organizacion segun se requiera, es decir debe édgraentos para ordenar lo generado y
administrar todo el conocimiento de la empresa.

Asi Godttschalk (2002), encuentra que Gestion dabtoCimiento (GC) en las
empresas es crear, intercambiar y usar el conatdimide forma eficaz, obtener y
utilizar el saber de los individuos, hacer que edigbonible como recurso de la
organizacion. Los Sistemas de Informacion (SI) wedpn utilizar en el sistema de GC
para capturar, almacenar, agrupar, compartir y vancal conocimiento de los

trabajadores, hacerlo accesible para todos.
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Malhotra (1998) refiere que:

“GC es un catalizador para las actividades cdtibala adaptacion organizacional al sobrevivir y

competir en cara al incremento de los discontirnamsbios en el medio ambiente esto es embebido
por la organizacion que busca la sinergia al coarhilatos, procesos de informacion y capacidad
de Tl y creatividad e innovacion de los seres huwsan

Por su parte Parsons (2004) destaca ¢4aeGC es el comportamiento y procesos
por los cuales los grupos de personas mantienemceefnentan su conocimiento
personal y colectivo para competir y aumentar edadeollo e innovacion y decrecer el
riesgo’ (p.26). Para Caballero (2006), la GC consistecedificar las experiencias,
lecciones aprendidas, almacenar y reutilizar podiondel uso de TI, lo que permite
buscar y recuperar, sin ser necesario tener contact la persona que lo desarrolld. Lo
cual constituye una forma de crear, compartir tigear el conocimiento dentro de la
organizacion. Rodriguez (2006) considera que lacGiSiste en procesos sistematicos
orientados al desarrollo de la organizacion asiccdel personal, con el fin de crear,
utilizar, compartir el conocimiento y generar unentaja Competitiva para trabajador y
empresa.

La GC es el proceso o dinamica que de acuerdo etging Ashour y Khalil
(2007), “una organizacion adopta para adquirir, documentdransferir y aplicar el
conocimiento en orden para lograr sus objetivogg.305). Incluye, refinamiento,
almacenamiento, recuperacion, distribucion y presédn de conocimiento. Otro
enfoque es, para hacer ver en la implementaciditaag operacional en relacion con
actividades de:

» ¢Qué conoce la organizacion?

» ¢ Como usan lo que conocen?

» ¢Qué tan rapido pueden conocer nuevas cosas?
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2.6. Enfoques en la ejecucion de la Gestidén del Gumimiento

Es necesario tomar referencias en la forma derlieeabo la Gestion del Conocimiento
(GC) al interior de las organizaciones, saber gquaestde métodos y recursos aplican,
con el fin de determinar cuales utilizar o adearata GC de una empresa, asi que se

analizaran seis enfoques.

2.6.1. Sistemas de Informacién en Gestion del Canoento Parsons

Parsons (2004), sefiala que la GC combinada coBittemas de Informacion es un
concepto que promete cortos ciclos de tiempo, merga la productividad, mejora la
innovacion y agiliza la toma de decisiones, aumdatecolaboracion, protege el
conocimiento de los trabajadores, construye nuaetisos intangibles en relacion al
desarrollo. Menciona que durante los 90°s se ddkaon sistemas aplicados a la GC
como Lotus Notes, Intranets o bases de datos sitepos con el fin de construir un
mundo mejor. Refiere ademas a otros dos autoresymptado Karl Erick Sveiby quién
identifica dos vias en la GC, gestion de la infaidia a través de TI, asi como de las
personas, en tanto que, de Thomas Davenport sgilalda GC es un medio para
desarrollar el conocimiento de los procesos deajoab

La Gestion del Conocimiento es un marco en el gugdanizacion considera que
todos sus procesos son de conocimiento. En est® plenvista implica la creacion,
difusion, renovacion y aplicacidon hacia la subsisi® y supervivencia, se puede
mencionar como puntos importantes.

» Las organizaciones deben evaluar continuamente temgas internas de

negocio para permanecer alineados con las dinaroaabiantes del entorno

empresatrial.
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» Las Tl avanzadas pueden llevar a cabo las taregsgmnables.

» Los trabajadores del conocimiento deben hacer fasilaplicaciones de las
nuevas TI, para lograr la sinergia y la capacidadptbcesamiento de la
informacién en los contextos de negocio.

» Autonomia en el aprendizaje y toma de decisioneayom grado de

responsabilidad y autoridad, capacidad e inteligepara el manejo

2.6.2. Tres divisiones de Gestion del Conocimie@tan y Chau

Chan y Chau (2007) en un estudio de caso, encuenqua la GC considera tres
principales divisiones: entornos de trabajo, ftadlores y estrategias. Es una forma de
realizar, con el objeto de establecer la clasifi@mac/ ejecucion de la GC a fin de
desarrollar el mejor desempefio.
Gestion del Conocimiento en entonos de trabajo
Se clasifica en dos grupos el descriptivo caratdeel fendbmeno natural de GC, las
capacidades fundamentales de la organizacion apmansus actividades de GC. Tal
como incluir, crear, identificar, colectar, adaptarganizar, compartir. El prescriptivo
indica para la coordinacién de GC cuatro categorias

> Iniciar: preparacion del enfoque de GC.

» Propagar: activacion intra-organizacional de agédies de conocimiento.

> Integrar: enfatiza GC con enfoque Yy resultados.

» Redes: expande las actividades de conocimienttasgrartes externas.
Facilitadores de Gestion del Conocimiento
Su finalidad es proporcionar los medios para raslias actividades, compartir el

conocimiento de los individuos, las normas y apeerad motivar a los empleados. La
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GC es efectiva para integrar conocimiento, relasoyn tecnologia, de tal forma que el
entusiasmo esté influenciado por informacion y coicacion tecnologica para lograr:
» Transferir el conocimiento, el liderazgo y la géstde iniciativas.
> Dirigir y evaluar la efectividad de las practicas@C.
> ldentificar y compartir las mejores practicas yacr@uevo conocimiento a
través de innovacién de productos y servicios.
> Aplicar la Tl en los procesos de creacion de canaito.
> ldentificar el conocimiento tacito, categorizario @ocumentos, para ser usado
por empleados al recuperar y acceder a él comacourmemto explicito.
Estrategias de Gestion del Conocimiento
La principal orientacién es la tecnologia que caeda la GC caracterizada por la
aplicacion de Sistemas de Informacion (Sl), dineéeto de conocimiento y foros
electronicos para:
» Maximizar la codificacion, conectividad, disemir@ciy uso de los recursos de
conocimiento.
» Comunicaciéon de una persona a otra en foros, @sinelcimiento se origina de
redes sociales, historias contadas o dialogos quamgartir experiencia, la GC

prolifera con diversos enfoques de investigacifnagtica.

2.6.3. Gestion del Conocimiento en la organizaciOwen y Burstein

Owen y Burstein (2005), encuentran que los factonagsiales de la GC para el logro de
objetivos en la empresa, son gestionar y aplicameayor eficacia la reutilizacion de los
conocimientos adquiridos, esto ayuda a la orgaidmapara asegurarse de que los

errores del pasado no se repitan y reducir el tiedgb personal para recrear lo que ya se
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ha aprendido, de modo que la gestion eficaz eaatorfclave para el éxito empresarial.
La importancia de la GC dentro de la organizadiéoonoce que el nombramiento de un
administrador de conocimiento es primordial, pamacbordinacion de actividades
relacionadas con la participacion de todos los rofeside la empresa y en apoyo a la
estrategia para establecer:
» Comunidades de practica: Al convertir las redesriniles en formales.
» Seccion amarilla de personas: dentificar y contaateexperto que posee el
conocimiento para que apoye a resolver la situagi@nlo requiera.
» Lecciones aprendidas: identificar, capturar y fegear a través de las
comunidades de practica.

» Un SGC: que de acceso a los documentos a un révelda la organizacion.

2.6.4. Mapeo de Gestion del Conocimiento (GC) Scitevg Llan

Schwartz y Llan (2006) muestran que la GC se datrea fases, adquisicion,

organizacion vy distribucion. La adquisicion se #iew cabo al crear, descubrir, reunir y
validar el saber del centro de trabajo. La faserdanizacion, integra, calibra o ajusta y
clasifica los modelos. La distribucion se realizacampartir, mantener, reusar y
diseminar el conocimiento en la empresa, esta @macterizacion de los procesos
orientados a la GC, para tener una vision integral.

En la figura 2.6 se observa de manera gréfica &rgpresenta la GC en cuatro
niveles principales. Al centro la base tedricalgsfifica con una vista holistica de la GC
y sus fundaciones. En el primer anillo, los prosede GC, donde puede informar del
cambio y practica de los mismos. En el segunddoarel proceso de los elementos

gerenciales y de organizacion social. Este lo puegéementar, adaptar y conducir la
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gerencia, de acuerdo con las necesidades socialegagizacionales. En el tercero y
ultimo anillo el proceso de apoyar y soportar témgias. La implementacion de los
procesos de GC al conocer las necesidades orgemabes, son soportados a través de
establecer las Tl relevantes.

Figura 2. 6.Nivel sobre nivel de Gestion del Conocimiento
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Fuente: (Schwartz y Llan 2007, p. 26)
En resumen, cada nivel se puede enfocar parawsliesgtnecesidades, se observa
la conexidn entre los ellos de acuerdo al avanogade la organizacion, se vincula a la

investigacion y se soporta con la préctica.
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2.6.5. Recursos en la organizacion aplicados a GZr&

Serrat (2010), muestra un enfoque en relacionrehaiizaje que sirve para aplicar la GC
y el conocimiento técito y explicito en la orgawita, derivado de las actividades o
decisiones que los individuos o grupos desarrofleamiamente al establecer metas,
objetivos y analizar sus complicaciones, para eflaecesario examinar el corazoén de
los procesos como:

» Analizar actitudes, habilidades y el grado de setepen sus actividades, el
buscar, compartir y usar el conocimiento.

> ldentificar cdmo el conocimiento se mueve a tragésla organizacion con
gente, procesos y sistemas, politicas y practiases afectan el flujo de
informacién e invitan al cambio organizacional.

» Buscar las capacidades clave en infraestructunicg&dncluyendo informacion
de sistemas tecnoldgicos, contenido gerencial,séitidad, facilidad y nivel
actual de uso.

Expone seis puntos sobre GC resumidos como ingrediele conocimiento del
sistema y un mapeo de las inversiones en GC, danfmgue individual, grupal de la
organizacion en relacion a identificar, crear, aemar, compartir y usar conocimiento.

La tabla 2.2 ilustra seis puntos principales, girees como referencia para
verificar el enfoque y cumplimiento sobre las bade$C dentro de la organizacion(tal
como en procesos de auditoria), derivado de lasiteyi puede ser necesario aplicar
recursos para identificar el conocimiento de prookig/ servicios o actividades que

requieren de soporte individual, grupal e interamigacional, con el fin de alcanzar las
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metas y objetivos de la organizacion y externaroelocimiento, compartir las mejores
practicas a fin de determinar las brechas parélestx planes de mejora.

Tabla 2. 2

Ingredientes de conocimiento del sistema

Caracteristicas del objeto de estudio Forma de conmniento Forma de significado
Describe el objeto de conocimiento que tu| Conocimiento tacito Dato
quieres gestionar: Conocimiento explicito Informacion
¢ Qué es? Conocimiento

¢;Donde esta?

¢ Quién es el duefio?
¢ Quién lo necesito?

¢ COmo sera usado?

Nivel de conocimiento de los agentes Nivel de géstide conocimiento Pilar de apoyo
Individual Estratégico Liderazgo
Grupal Téctico Organizacién
Intra-Organizacional Operacional Tecnologia
Inter-Organizacional Aprendizaje

Fuente: Serrat (2010, p.115)

La figura 2.7 muestra el mapeo de las inversiomeS@al considerar interaccion
entre conocimiento tacito y explicito contra idfécdr, crear, almacenar, compartir y
usar, en cada nivel individual, grupal y dominiotra-organizacional e inter-
organizacional:

a) En el nivel individual de forma explicita se pueglenacenar en la seccién
amarilla de personas, es decir directorio de los goseen el conocimiento
tacito. Las competencias, aprendizaje de emplegdaesarrollo, nace al
identificar, crear, almacenar, compartir y usareatablecer programas de
transferencia de conocimiento entre empleados écer con la sinergia,

innovacion y creatividad.
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b) En el nivel grupal, almacenar con el uso de intepera compartir con
comunidades de practica, crear benchmarking, etifidan inteligencia de
negocios y poderlo usar con sinergia, innovaciéregtividad.

c) En el nivel dominio intra-organizacional e integanizacional continua la
creacion del benchmarking, compartir con las codmotés de préactica, y
almacenar datos e informacién importante con &l datrehouse a fin de tener
mayor facilidad de identificar la inteligencia degocios, para asi consolidar y
mejorar sinergia, innovacion y creatividad de lgamizacion. Este mapeo
muestra como las inversiones se pueden utilizaacderdo a al desarrollo y
requerimientos dentro de la organizacion

Figura 2. 7.Mapeo de las inversiones de Gestion de Conocimient
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El autor sefala que lmversion de GC en términos de ROI (Retorno Sobre

Inversion), requiere de un buen analisis de coitifilgol y al llevar a cabo la

implementacion, se debe tener cuidado de no coraetaes, tal como retrasar victorias

rapidas o usar muchas mediciones de dificil conticémas de no implementar medidas

que afecten la direccion del personal a los olgstile negocio.

2.6.6. Tecnologia de Informacion aplicada a GZkyrme

Skyrme (2008) menciona que en la ultima décadaabfiyidades de GC en las Tl como

correos electronicos, paginas web, portales, fdeodiscusion, tecnologia usada en foros

o video conferencias que se utiliza para interac&ocial, mensajes instantaneos en

redes como facebook, de donde se obtiene:

>

>

>

Creacion de bases de datos: para las mejores gasiclos directorios de
experiencia, perfiles de clientes o inteligenciargecado.

La informacion y contenido de procesos de gestigara la recoleccion,
filtrado, clasificacion, aplicacion y difusion deinformacion.

Las comunidades de préactica: redes que atravidsdted en apoyo a los
trabajadores con el intercambio de experiencias galucion de problemas.
Reutilizar el conocimiento capturado por centrosatiencion telefonica, al
alimentarse de nuevo en bases de datos, referdacraievos productos y
Servicios.

Las actividades de aprendizaje en sesiones o ferias

Cosecha de conocimiento para capturarlo de unarmastucturada a partir de

conocimiento experto.
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La tabla 2.3 muestra los sistemas de Tl que pusdemtilizados para transferir
conocimientos, tacito o activo y explicito o pasigie una persona a otra, de una persona
a una computadora y de una computadora a otra. |Laplicada a los medios de
comunicacion como herramienta de GC para identjficeear, colectar y codificar,
almacenar, aplicar y usar, tal que los procesosigrudlegar a ser mas explicitos y
sistematizados, de mayor alcance global. Generéémee menciona el correo
electronico, internet e intranet, maquinas condkxgias predominantes como gestion
de documentos electronicos y grabacion, forosistusion, videoconferencias, sistema
para soporte de decisiones y los blogs (historiddigadas en linea), Wikis (paginas
web, para crear, modificar o borrar, quienes loganen) 0 mensajes instantaneos, en la
tabla se ve la interaccion
Tabla 2. 3

Tecnologia para transferir conocimiento

Conocimiento pasivo Conocimiento activo

(informacidén explicita) (tacito)

Persona Correos electrénicos Reunién de apoyo
a Foros por computadora Video conferencias

persona Redes de expertos

Persona Gestion de documentos Sistemas expertos
a Recuperacion de informacion Soporte a decisiones

wo)pa|olli=e (0] =88 Bases de conocimiento

Computadora Redes neuronales
a Mineria de textos Agentes inteligentes
computadora Transacciones (XML)

Fuente:Skyrme (2008, p.6)
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2.7. Aprendizaje Organizacional (AO)

El conocimiento es administrado como se ha vidtaw@s de la GC, esté estrechamente
vinculado con el aprendizaje, para conocer se @gbender, de forma individual u
organizacional cuando al interior de la empresanfarmacion y conocimiento es
facilitado al trabajador, éste aprende y adquigpeencia a través de un proceso. A
continuacién se va a revisar lo que refieren la®ras y al final una propuesta para
construir la organizacion de aprendizaje.

Owen y Burstein (2005), describen que en el ApmajdiOrganizacional (AO) se
debe crear, compartir y reutilizar el conocimiersto permite responder a los cambios
en el entorno empresarial, mejorar su desarrdiioaeenar el tacito y explicito, que en
conjunto da la capacidad dentro de una organizaeidin de mantener o mejorar el
rendimiento basado en la experiencia de individugsupos, utilizando todo ello para
generar nuevo conocimiento.

Seleim et al. (2007) mencionan que para la cormstincdel AO, hay cuatro
relaciones con la GC, también usa la memoria dgdanizacion, la cual es una base
para el desarrollo de nuevo conocimiento, estos son

» Adquisicion de conocimiento.

» Informacién distribucion.

» Informacion interpretacion.

» Memoria organizacional.

Malhotra (1996) especifica que el AO es la adgifiside conocimiento, difusion
e interpretacion de la informacion y de la memate la organizacion, ademas la
capacidad de una empresa para comprender a travémkrimentar, observar y

analizar, asi como para examinar los éxitos y $@saEl aprendizaje individual y
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organizacional se da cuando en el proceso de iafiém, el comportamiento cambia en

la medida de identificar y corregir errores. Seftpla el aprendizaje generativo, es la
capacidad de una organizacion y no se mide pouéosg sabe, sino por la forma en que
se aprende.

Senge, Roberts, Ross, y Kleiner (2004) refierere, guAO es estar a prueba de
forma continua con la experiencia para transforanar conocimiento util, al cual toda
persona de la empresa que lo requiera 0 necesédapacceder a €l, esto es la
organizacion de aprendizaje como organizacion yaagbersonas mejoran su capacidad
de crear.

Serrat (2010), propone construir el Aprendizaje adrgacional (AO) mediante
subsistemas de aprendizaje organizacion, persgeoascimiento, y tecnologia, cada
subsistema soporta a otros en base al aprendispepermite cruzar el sistema.

La figura 2.8 muestra el contexto con el que laabizacion tiene contacto al
exterior: la sociedad y sus normas, el medio anigrsus requerimientos, la situacion
econdmica Yy politica, la tecnologia actual; en gan®do lo que la rodea. Se tiene
aprendizaje llevado al interior, al ser adquiridsoportado por pilares de tecnologia,
conocimiento, personas y la organizacion, con basaultiples enfoques y con firmeza
a través de gestion de la ciencia, desarrollo azgeaional, psicologia cognitiva y las

ciencias computacionales, con todo lo anterioutdrgporopone construir el AO.
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Figura 2. 8 Construyendo la Organizacién de Aprendi
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Fuente: Serrg2010, p.225

La organizacion

Valla el aprendizaje, efectividacsoporta la vision de la empresa, adi los recursos

en tiempo y espacio, de manera formal e inforn@l,comunidades de préactica y rec

Desarrolla programas de soportestimula b creatividad, innovacion, creacion

estrategiasestructura y sistemase comunicacion, procedimient planes. Aprender y

compartir con los miembr el desarrollo de auopetencias, crear oportunida y

cultivar el soporte de la cult.. El liderazgoal interior de la organizacii provee

motivacidn, facilita losmedios con el objetivo de dardaortunidad de aprenc.
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Personas

Se necesita que activen y reflejen su experiencla erganizacion, que prueben con los
companferos para contribuir al desarrollo del can@mto en colaboracion. Un equipo
de trabajo es especialmente vital para la orgaidizade aprendizaje, opera en
comunidades, se expresa, debate, aprende, reflgjaidad y practicas positivas, cuida
el equipo e inversion, contribuye al aprendizajelgsarrollo de conocimiento. Es
importante desarrollar el coaching y las tutori@®@ soporte de gerentes y especialistas
para incrementar liderazgo y competencias a todesnlveles, a fin de retener al
personal y poner atencion en su desarrollo indaligicolectivo.

Conocimiento

El aprendizaje es producto de éste y estan estrextia ligados, en lo individual y
colectivo, el AO es provisto de oportunidades évaatdel conocimiento desarrollado y
compartido con otros en: repositorios, procedinugnt sistemas que son construidos
para guiar la toma de decisiones. Lo mejor del Kittow es tomado y puesto en los
sistemas e infraestructura de la GC. El expertislogumentos de las lecciones
aprendidas, son usados en la planeacion de nuacadivas para no repetir los malos
resultados. La retroalimentacion es clave en elgeo de aprendizaje.

Tecnologia

Para manejar Know-How con Tecnologia de la Infoigra€Tl) y comunicacion, ayuda
a mantener a los miembros de la empresa y cliemfesmados, al desarrollo
corporativo y provee conexion entre personas, aceéstonocimiento e ideas para
fomentar la innovacion, creatividad y aprenderagerhejores practicas. La Tl comparte

documentos, paginas de intranet, seminarios, ele®@munidades e historias en linea,
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trabajo colaborativo, paginas de perfil del persgnanalisis de redes sociales, asi se
mejora el aprendizaje y la conexion de la orgamiracon el mundo externo.

2.8. Memoria Organizacional (MO)

La GC y el AO sefalan existe la Memoria Organizaaio(MO), informacion o
conocimiento guardado al interior de la organizaciue se convierte en parte de ésta.
A continuacién se va a verificar cual es la refei@me algunos autores respecto a la
MO.

Para Malhotra (1996) las practicas al fomentaromecer, recompensar la
apertura, el pensamiento sistémico, la creatividadsentido de eficacia y la empatia
para el uso de herramientas de grupos de trabdjeliintranets, correo electrénico,
tableros de anuncios, facilitan los procesos dérildision e interpretacion de la
informacién, proporcionan elementos a la Memorigddizacional (MO) que debe ser
continuamente actualizada y renovada.

Lemken, Kahler, y Rittenbruch (2002), refieren do® Sistemas de Informacion
en la MO comprenden el conocimiento pasado, preseld hace explicito para un uso
futuro. Asi la gestién de conocimientos técnico&smue la gestion de hechos, adquiere
cada vez mas importancia puesto que el conocimitatibo es dificil exteriorizar.
Jennex y Olfman (2002) comentan que la MO tieneotbpstivos principales, integrar la
informacién a través de la organizacion y contrtdaractividades actuales. Para evitar
gue los errores del pasado se repitan, sus furgisna percibir, adquirir, grabar,
almacenar, recuperar, interpretar y transmitiioelocimiento organizacional.

Owen y Burstein (2005), mencionan que el conocitnise convierte en parte de
la MO, la cual se transfiere a los empleados. Rorlado al implementar un programa

de tutorias, se puede compartir el saber a unrgrarero de personas para formar parte
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de la MO. Para Serrat (2010) el AO reconoce la mapaia y permite el desarrollo y
acceso de la MO, al compartir experiencias, métgdesfoques, celebrar sucesos e
identificar recursos y expertis internos, conocmtoetacito en colaboracion de las
practicas entre compafieros de trabajo.

2.9. Relacion entre GC, Aprendizaje Organizaciona Memoria Organizacional
(Jennex y Olfman, 2002; Jennex, 2005; Jennex, 26@@stran que el Aprendizaje
Organizacional (AO) tiene una Memoria Organizacio(dO), es utilizada para
modificar las acciones actuales y futuras de lammacion. En la MO, se almacena
informacién de la organizacion en base a la expeidee influye sobre su efectividad,
asi la retroalimentacion la provee de conocimiento.

La figura 2.9 muestra el modelo de GC/MO/AO, ésieehuna relacion de AO
para obtener informacion y aprender, el conocimisetincorpora a la organizacion y se
administra con la GC, es almacenado en la MO &srde los sistemas de Tecnologia de
la Informacion (TI), donde es consultado por losau®s que junto con su experiencia
sirve para generar aprendizaje y conocimiento haueequerido por la empresa y
solicitado por la administracion, esto mejora lacé¥idad de la organizacion, asi
continua el ciclo, se actualiza la informacion amase de datos de la MO para volver a
ser base de consulta, almacenada y actualizada, asi

a) El Aprendizaje Organizacional (AO) usa la MO conasd de sus decisiones en

la GC, los Sistemas de Informacion (Sl) estan pa@dos aqui. EI AO se
puede referir como el proceso de deteccion y coidaae errores.

b) La Memoria Organizacional (MO) es una vista nouestrada de conceptos e

informacién que puede parcialmente ser representad@® memoria fisica,

adicionada en bases de datos de forma concretdaryctesada, puede ser
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representada por grabaciones computarizadas, ast documentc en papel y
memoria individua

c) La Gestion del Conocimiento (G ha sido establecida como el procedimie
de captura y uso del conocimiento en la organirgcodn el propoésito d
mejorar el desarrollo organizacior

Figura 2. 9.Modelo de GC, MO y At

Impacto en la Efectividad Organizacional

|

Administracion Acceder y usar para realizar acciones

Esto afecta el Desarrollo Organizacional

Aprendizaje
Organizacional

AO

Monitor de Efectividad Organizacional y

Ajuste de requerimientos de conocimiento Conocimiento de usuarios

Evaluar eventos para uso aplicable
Memoria para realizar acciones que afectan
. el Desarrollo Organizacional
Ingenieros del

Conocimiento

Disefiadores de
Sistemas de Tl

Gestion de
Conocimiento

GC

Memoria
Organizacional

MO

Conducir, usuarios a poner informacion
Y conocimiento dentro del sistema de MO

Identificar y adquirir Almacenar, recuperar y buscar
Conocimiento para uso futuro la base de la memoria

El Modelo GC/MO/AQ (lennex y Olfman, 2002)

Fuente: (Jenne2005, p.34; Jennex, 2007, p.5)

2.10. Modelos dé5estion dd Conocimiento.

Al tener una serie de elemer: datos, informacion, conocimiento eicito, tacito y su
conversion, aprendizaje de todo el entorno da empresi almacenamiento de
informacion, Tecnologia de la Informacion (Tl) aplicada a lo®g@sos, recursc

materiales, humanos, financiaros y todas las peEsibélaciones que existen en
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desarrollo de los procesos desde el nivel estedggactico y operativo, los cuales
interactian al interior de las organizaciones, hawxesario encontrar la mejor forma
de vincularlos, para establecer la Gestion del Ciomento (GC) asociada a un modelo.
Holsapple y Joshi (1999) presentan un estudio diedaripcion y analisis de la GC en
los marcos de trabajo en el cudl, hacen un resaromparativo de diez modelos,
ilustran ocho de ellos, muestran un condensad@ces@ manipulacién de actividades
identificadas, asi como de las influencias de losl@los en los marcos de trabajo.

En este estudio se analizan tres modelos.

2.10.1. Modelo de Nonaka y Takeuchi

En la cultura occidental, se menciona que treodeliatro procesos de interaccion de
conocimiento, han sido examinados: la socializaaiélacionada con procesos grupales
y cultura organizacional; la combinacion originaaprocesamiento de informacion y
la interiorizacion vinculada al Aprendizaje Orgaional; la exteriorizacién habia sido
un poco ignorada. Nonaka y Takeuchi (1999) desurla relacion que existe entre los
conocimientos explicito y tacito en cuatro combioaes como se menciona.
Socializacion

De técito a tacito argumentan que un individuo puadquirir conocimiento tacito
directamente de otros sin usar lenguaje, en uindditravés la observacion la imitacion
y la practica, es decir experiencia compartida xigeeo a aprendiz en ejercicio de
trabajo mutuo.

Exteriorizacion

De tacito a explicito se enuncia el primero a tsadé conceptos explicitos, es un

proceso esencial de conversion donde puede adogti@foras, analogias, conceptos,
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hipotesis o modelos. Escribir es una forma y gor@teso se crean conceptos, se genera
por el dialogo o reflexién colectiva, se utilizaiteduccion o la deduccion. Este es la
clave de generacion del saber, conocimiento explécpartir del tacito.
Combinacion
De explicito a explicito. Los individuos intercambiy combinan conocimientos, en
documentos o0 juntas, conversaciones telefénicas edesr computarizadas de
comunicacion, bases de datos, la reconfiguracidonllees a cabo clasificando,
afiadiendo, combinando y categorizando o con edutgoentrenamiento formales.
Interiorizacion
De explicito a tacito estd muy relacionado con gtemder haciendo, escribir o
diagramar, manuales o historias orales o en dodesie€ue ayudan a los individuos a
interiorizar o que han experimentado enriqueciesulsaber tacito.

Cuando las experiencias son interiorizadas conitwtadraves de la socializacion,
la exteriorizacion y la combinacion, en la formardedelos mentales compartidos y
know-how técnico se vuelven activos muy valiosos.|& espiral de conocimiento se

observa la dinamica mencionada.

“La socializacién se inicia generalmente con laci@ de un campo de interaccién. Este campo
permite que los miembros de equipo compartan spsriexicias y modelos mentales. Segundo la
exteriorizacién empieza a partir de un diadlogofex&n colectiva significativos, en los que el uso
de una metéfora o una analogia apropiadas ayudes miembros a enunciar el conocimiento
tacito oculto, que de otra manera resulta difiofhanicar. Tercero, la combinacién de comienzo
por la distribucion por redes del conocimiento éaccreado y el conocimiento existente de otras
secciones de la organizacién, cristalizadndolos emsiun nuevo producto, servicio o sistema
administrativo. Y cuarto la interiorizacion se amigg en aprender haciendaNonaka y Takeuchi
(1999, pp.80-81).

En la figura 2.10a creacion del conocimiento organizacional, cointaraccion
de ambos conocimientos descritos previamente, seepdecir que movilizados se

amplifican organizacionalmente a través de cuatoomés de conversion de
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conocimiento, en niveles ontolégicos mas altos, sto ese le llama espiral del
conocimiento. Donde la escala de interaccion dé@otac explicito se incrementa
conforme avanza por los niveles ontologicos, epraceso en espiral que inicia en el
nivel individual y se mueve hacia adelante pasgmta@womunidades de interaccion cada
vez mayores, que cruza los limites y fronterasadalivisiones de los departamentos de
la organizacion.

Figura 2. 10.Espiral de creacion de conocimiento organizacional
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Fuente: Nonaka y Takeuchi (1999, p.83)

2.10.2. Modelo Balance Score Card de Kaplan y Narto

El Balance Score Card (BSC) da respuesta a la pregiqué se mide y qué se quiere
obtener?, considera habilidades y competenciasnfea en areas clave del negocio,
desde cuatro perspectivas para obtener informaegpecto a cada una, con el fin de
establecer indicadores criticos para el desaraaitoal y futuro, mejora los procesos
clave de la cadena de valor con las medicionestirates y finanzas, al poner la

estrategia y la vision como centro de atenciotiabéscer metas del personal para tomar
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las acciones necesarias y alcanzar los objetivaspailsar a lograr la vision, al
adecuarse al contexto, combinando las perspectiyada a tener una vision integral de
la organizacion, mejorar la toma de decisionesglver problemas.

Perspectiva del cliente

Con el proposito de “Ser el nimero uno en entreglar al cliente” con calidad, tiempo,
desempefio, servicio, costo y desarrollar las mej@macticas. Identificar la mejor
materia prima, entregar productos sin defectogjaiedtostos, tener un mejor precio y
considerar que el proceso productivo minimiza esornl acceder al intercambio
electronico de datos.

Perspectiva interna de negocio

Es con el fin de enfocar las necesidades del elidas procesos internos tienen gran
impacto su satisfaccion, contribuyen en innovaci@lucen tiempo de ciclo y costo,
mejoran calidad al evaluar competencias, habilisigdproductividad. La Tl consolida
resultados y la informacion va a todos los nivelas tomar decisiones que contribuyen

a lograr los objetivos de negocio.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Para identificar indicadores de competitividad, gree por la competencia global las
empresas desarrollan nuevos procesos o0 productoejgran sus capacidades y
habilidades. Innovar, aprender y mejorar con ureaapon eficiente, dar velocidad en el
lanzamiento de nuevos productos, reducir tiempoenieega, de ciclo, defectos y
desperdicio, penetrar en nuevos mercados todeeftaado a generar valor a clientes y

accionistas.
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Perspectiva financiera

Para cumplir metas, dar el incremento en la reldalli financiera y generar valor para
los accionistas, todo el aprendizaje y mejoras epfocados para incrementar la
rentabilidad. Asi “el reto es hacer que las empregaculen sus operaciones al
mejoramiento financiero”. Se debe ser cauto, yaguienes son generadores de ideas

pueden desmotivarse si existen despidos de personal

El nombre de la figuras, en Kaplan y Norton (19%2),El Balanced Score Card
vinculado con la medicién de desempefio. En Kaplalorgon (2007), son trasladando
la vision y estrategia: cuatro perspectivas y fueda Gestionando la estrategia: cuatro

procesos, por lo que el nombre es en base a éstos.

En la figura 2.11 el BSC gestiona cuatro perspasticlientes, aprendizaje y
crecimiento, negocios internos y financiero, adialodo los cuatro procesos. Trasladar
la visidbn, comunicar y vincular, planear negocioslmente retroalimentar y aprender.
Contribuye a ligar la estrategia de largo plazo mobjetivos y acciones de corto
plazo. La compafia puede monitorear sus objetieosodo plazo, evaluar el desarrollo
de la estrategia en tiempo real y modificarla, &hno tiempo monitorea la construccion
de capacidades y adquisicion de activos intangilojes son Utiles para su crecimiento
futuro. El Trasladar la vision es construir conseasguia de accién rumbo a la vision
con la estrategia, integrar y establecer indicalgree conducen hacia el largo plazo.
Comunicar y vincular permite informar, bajar larastgia a la organizacion, ligar los
objetivos departamentales e individuales. Planatmaios, liga el negocio a los planes

financieros y vincula iniciativas para lograr Idgjaiivos estratégicos. Retroalimentar y
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aprender. Con retroalimentacion para aprender ttategia, enfocar departamento:
empleados a los procesos, al conocer sus metaginas presupuestac

Figura 2. 11 BSC cuatro perspectivas, procesos y mediciéaestmpef
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Fuente: adaptacigmropia con base ((Kaplany Norton, 1992; Kaplan y Nortoi2007)

Trasladarla vision a la estrategi.

Para construiun sistema de gestién estraté, comunicar y vincule los objetivos
financieros, loglel clientt¢ y en la revision anual, larganizacio, ha de conocer ya el
BSC, con el fin deestablecer objetivos individualegaqui todos los objetivos
iniciativas sa vinculados al desarrollo del BS

Comunicar y vincur

Con un programa deducacion folletos escritos o medios electronicccompartir la

estrategia con todoss a empleados. EL BS&ne enfoques de motivacion, obligac
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para alinear a la compafiia con la estrategia, glirgpuede vincular las recompensas a
la medicion del desempefio y establecer una comgénsiinanciera o con bonos, tiene
tres niveles de informacion para dar a conocer:

» Los objetivos corporativos, mediciones y objetivimgipal.
» Trasladar los objetivos corporativos a los de ldadades de negocio.

» Los equipos e individuos, establecen objetivosealiios a los de la unidad de

negocio y corporativo

Plan de negocios

El BSC exige a integrar en la planeacion estradéégicpresupuesto de los procesos, con
la intencion de asegurar se le dé soporte a lategia. Asi como establecer objetivos y
mediciones que aplican para conducir las cuatrspeetivas.

Retroalimentar y aprender

Con el BSC se puede probar continuamente la egiiatenculada el desempefio en
tiempo real. Los primeros tres procesos formaraaa tle aprendizaje para reexaminar y
facilitar la estrategia o las técnicas usadas ipgpEementarla y verificar las condiciones
actuales. ElI BSC provee tres elementos esenciatasepaprendizaje de la estrategia.

» Primero, compartir la vision y vincular los esfusszindividuales a los
objetivos de la unidad de negocio, en términosdaltados operacionales de la
compafia.

» Segundo, suministra una retroalimentacion de leategfia al sistema, la cual

debe ser probada y validada para ajustar la egittade la unidad de negocio.
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» Tercero,facilita la estrategia al revisar que es esen@sh [su aprendizaje, los
indicadores que conducen el desempefio muestranjelzucedn de la
corporacion y las unidades de negocio realizanrdassiones periodicas y
evallUan la validacion de la ejecucién de la egjrate

El BSC es un monitor del desempefio de la estratggedice el futuro del

desempefio financiero, da responsabilidad a los icangompetitivos de la compafiia,

mercado y medio ambiente tecnoldgico.

2.10.3. Modelo de Jennex y Olfman

Jennex y Olfman (2007), presentan la Gestion deo@omnento sobre un Sistema de
Gestion de Conocimiento (GC/SGC), un modelo deoéxita descripcion de las

dimensiones del modelo son las siguientes:

> Sistema de Calidaddefine como el Sistema de Gestion del Conocimiento
(SGC) desarrolla las funciones de crear conocimjealmacenar/recuperar,
transferir y aplicar. La MO es computarizada, elCS&s soportado por la

infraestructura.

» El conocimiento sobre calidad de informacidn: Asagtonocimiento veridico

sobre MO, capturado y confiable, con usuariosmypie correctos.

> El servicio de calidad garantiza que la adminisbracle la organizacion tiene

servicio de soporte, usuarios y Sl de la empresa.

» Satisfaccion del usuario sobre el uso: la actubtation de la GC es aplicable

a la medicion del éxito, al medir la satisfacci@nld GC por los usuarios, es
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una buena medicion, aplicada cuando la GC es nelgugta efectividad de uso

depende de la satisfaccion del SGC.

» La Percepcion de beneficios e impactos del SGQdxisaados en la forma de
percibir el modelo por quienes lo manejan. Pretliceontinuidad del uso de la
GC, su efectividad depende de conocimiento actdaluyo de las necesidades

de los usuarios.

La figura 2.12 muestra el modelo de GC de éxitovddp de un caso longitudinal
de estudio cuantitativo al aplicar el modelo en panSe observa que el sistema de
calidad aplica los recursos tecnolégicos para dand y llegar al nivel adecuado del
SGC. Conocimiento sobre calidad de la informacidrbase esta en la estrategia sobre
los procesos estableciendo vinculos y riquezasodecimiento. Calidad de servicio se

basa en la gestidén de soporte de Sl para los osudeiGC.

Figura 2. 12.Modelo de éxito GC Jennex y Olfman

lennex y Olfman (2008), GC Modelo de éxito
Nivel de 3GC

Recursos
tecnoldgicos

"= Formade 5GC

Sistema de calidad

TrsEs N Intento de usar/

Conocimiento . | Percepcidn de beneficios Ty
Estrategia / N Beneficios
X
procesos Vinculos N ) netos
A - A
Conocimiento /calidad de informacion —/’"— Usoj/satisfaccion de usuario
/ / T
/
i
Side GC V.
Calidad de servicio yd
Gestidn de |/
Soporte

Usuarios de GC
calidad de zervicio

Calidad de servicio

Fuente: Jennex y Olfman (2007, p.202)
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Los tres enfoques anteriores se dirigen para smioupor las personas de la
organizacion, percibir beneficios y evaluar sus$aticion, ambos puntos se dirigen a
evaluar los beneficios netos obtenidos del sistema retroalimentacion hacia la
satisfaccién del usuario sobre el uso y conocirnisobre la calidad de la informacion.
“El modelo evalla el éxito como un desarrollo defiectividad organizacional basado

sobre el uso e impactos de la GC”.

La tabla 2.4 relaciona los factores de éxito salmemarco de trabajo que
proporciona elementos para evaluar el modelo, fadar de éxito en Jennex y Olfman
(2007) esta fundamentado en base a diversas fudmtmstores, por si desea profundizar
en cada factor. El modelo es comparado contra @wasro mas, esta tabla es una
combinacion de dos de ellas cuyos sus nombres¥a@: resumen de factores de éxito
(Jennex y Olfman, 2007, p.198) y modelos de éxdéoGL contra factores de éxito
(Jennex y Olfman, 2007, p.205), la combinacion asapmostrar solo el modelo

presentado contra los factores de éxito.



La cultura de creacion y gestion del conocimiento 57

Tabla 2. 4

Modelo de éxito de GC contra factores de éxito

Factor de éxito

Modelo de Jennex y Olfman

Un conocimiento de la estrategia que identifica atss,
recursos, procesos, almacena, estrategia, conotomig
vinculos al conocimiento por el SGC.

GC estrategia / constructo de proce

Motivacion y reuniones de usuarios, incluyendoiaticas y
entrenamiento.

Beneficios percibidos y servicio @
uso, constructos de calidad.

e

Integrando infraestructura técnica, incluyendo setases d¢
datos, repositorios, computadoras, software, SGEres.

> Recursos técnicos y constructo
servicio de calidad.

Una cultura organizacional y estructura que soparke
aprendizaje y compartiendo el uso del conocimiento.

> Beneficios percibidos del constructag.

Un conocimiento comidn a lo ancho de la organizac
estructura que estd claramente articulada y faoien
comprendida.

idforma de constructo.
e

Soporte de la alta gerencia, incluyendo asignad&recursos
liderazgo y mejorando el entrenamiento.

Beneficios percibidos del constructag.

Aprendizaje Organizacional.

Soporte administratiebconstructo

Hay metas claras y proposito del SGC.

GC estrafegiastructo de proces

=

Las mediciones son establecidas a las actividates
impactos del SGC y el uso del conocimiento asi c
verificar que el conocimiento correcto esta siecalaturado.

Impactos netos del constructo.
bMo

La investigacion, recuperacién y visualizacion decfones
del SGC, soportadas facilmente con el uso del donexto.

Nivel del constructo.

Los procesos de trabajo son designados que in@rpar,
captura y uso del conocimiento.

Beneficios percibidos del constructa.

Vinculochaoo.

Seguridad y proteccién del conocimiento.

Fuente: adaptacion propia con base en (Jennexya)f2007, pp.198, 205)

2.11. Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC)

Al revisar la GC y modelos, refieren los SisterdasGestion del Conocimiento (SGC)
como un medio de administrar de forma sistematiczoeocimiento al interior de la
organizacion, por lo tanto se va a verificar kfemcias de algunos autores, ademas de
ver las formas de llevar en la practica un SGC.

Alavi y Leidner (2002) explican que los SGC catmtia los empleados de las

organizaciones para hacer las empresas mas flexiblennovadoras, responder
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rapidamente a los cambios del mercado, mejoramhe tde decisiones y productividad.
Destacan que la tecnologia hace mas efectiva laeb@ternet y los Sistemas de
Informacion (SI) juegan un papel importante enedadrollo de los SGC. Hacen notar
gue al asignar un responsable del SGC, debe coasids cuestiones culturales y
organizativas, que requieren de renovaciones pdafjnpara modificar actitudes y
comportamiento de los empleados, para compartwoebcimiento y percepciones de
manera voluntaria y consistente. Por su partekHi2002) considera que un SGC sirve
para todo aquel que tenga relacién en la compnensi@luacion y reorganizacion de la
empresa, para que los nuevos empleados la conazEiatomo sus tareas y objetivos.
Ayuda a vincular analistas de SlI, clientes, proveesl para comprender e intercambiar
conocimiento.

Ginsburg & Kambil (2002), sefialan que un SGC dehertcomo aspectos criticos
y de control, el almacenamiento de datos, conocitmig su busqueda, mecanismos de
formacion para empleados, representacion del comecio ontolégico, como seleccidon
tematica del conocimiento en funcion de los esqsen® clasificacion, control de
calidad, esto es conocimiento e informacién veaidic confiable y técnicas de
visualizacién del conocimiento como herramientantdtimedia. En su explicacion
Jennex (2007) argumenta que el SGC esta disefiadogpationar el concocimiento
organizacional, soporta la GC a través de las redebase a la MO, asi como los
proyectos virtuales de equipos de la empresa yadecbmunidades de practica, el
objetivo final del SGC es soportar el conocimiestdre la creacion de la MO. De
forma adicional Jennex (2005) menciona que la ozgaidn implementa el SGC con la

finalidad de mejorar los procesos al capturar, emar y reusar el conocimiento para
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contribuir al aprendizaje, la toma de decisionesn ¢a espectativa tener mayor
productividad y efectividad.

2.11.1. SGC Modelo de productividad en ingenieria

(Jennex y Olfman, 2002; Jennex, 2005) presentanmstelo resultado del estudio en
una planta de generacion de electricidad con emergclear. Esta empresa da a los
ingenieros la funcidbn de mantener la productividda la organizacion con tres
estaciones de generacion, en el analisis de cabo,thes enfoques durante el periodo de
estudio.

Primero el equipo de ingenieria se distingue pdousn desempefio en la toma de
decisiones, analisis de causa Yy solucion de pradese encuentra una relaciéon fuerte
del grupo con la productividad de la organizac#si,como la necesidad de mejorar la
pérdida de tiempo por fallas, operatividad y docotaeion de actividades.

Segundo la organizacion liga las metas del plannégocio y vincula los
indicadores con el uso del conocimiento, parazatilintranet, capturar, poner atencion
en las lecciones aprendidas e identificar dond@ndss problemas, asi como saber cuél
es el mejor trabajo ejecutado de una actividadoéfspe

Tercero se establece medir los indicadores de ges®mde productividad y
monitorear de forma mensual, graficar e ilustrardesarrollo publicado de forma
impresa y en intranet en un tablero digital quea@ssultado, al igual que las lecciones
aprendidas.

La efectividad de la TI, provee los recursos infaticos en tiempo real, al utilizar
redes, y colaboracion virtual de equipos con mé&odctuales que resulta en altos
niveles para en los sistemas de calidad, un SGE€ tegpositorios y componentes para su

administracion, de tal forma que para automatizaoiéeingenieria permiten reemplazar



La cultura de creacion yegtion deconocimiento... 60

muchos documentcy procesos substituidos por la T, por otro lad&@GC captura las
lecciones aprendidas y las mejores pract

La Tabla2.5 muestra el tipo de repositorio, el sistema de sepgrtipos de
conocimiento que contiene cada uno de ellos, ebaonento de la organizacion resi
en cuatro principaledocalizaciones: documentos, bases de datos de ¢adgyas
memoria de empleados y otras memorias, el sopett&@C son los repositorios q
guardan una serie de elementos cada

Tabla 2. 5
SGC Componentes

Repositorio Sistema Contenido
DM Documentos, memaorandum, correspondencia, dibujos, procedimientos, informacion proveedores, grabaciones,
procedimientos completos, pruebas, medidas de supervision, mantenimiento, ¢rdenes, reportes,
Biblioteca del Dibujos, licencias, documentos, codigos, estandares, normas NUREGS de la Comision Regulatoria Nuclear | guias
Basad ingeniero regulatorias, disefio de bases de decumentos, descripcion de sistemas, documentos del Instituto de Operacion
asadoen g de Polencia Nuclear (EPRI), reportes, antiguos informes de no conformidad, correspondencia, informacion de
documentos proveedores.
Expediente Guias de calificacion, respuestas clave, evaluacion de eventos, clase de planias, analisis de lareas, varios
maestro de maleriales de entrenamiento.
entrenamiento
MOSAIC Hisloria de mantenimiento de equipo, reporle de problemas/resoluciones, causa raiz y acciones correclivas,
lecciones aprendidas.
NCDB Historia de revision de dibujos, base de infermacion de ingenieria, Infermacion de historia de programas,
historia de documentos, calculo.
Archivos de hipertexto de licencia de documentos, evaluaciones seguridad industrial, reportes,
Computadora TOPIC correspondencia.
NDMS Procedimientos, historia de procedimientos y cambio de bases de documentos.
Int " Proveedor/Utilidad/ informacion de Comision Regulatoria Nuclear (Nuclear Regulatoy Comission) NRC
nterne
- . Archivos de correo elecirenico, expedientes, cuadernos, en memoria de su cabeza, elc,
De si mismo Sus archivos
Compafiero de Archivos de correo electronico, expedientes, cuadernos, en memoria de su cabeza, elc.
trabajo
Expedientes de entidades externas varias, incluye INPOy NPRDS, EPRI, NRC, proveedores, grupos de usuarios,
Otro grupos de oficios.
Externos varios Por sus siglas en ingles.
Institute of Nuclear Power Operations (INPO), (Nuclear Regulatoy Comission) NRC
Eleclric Power Research Institule (EPRI), Nuclear Plant Reliability Dala System (NPRDS)

Fuente: Jennex (2005. 349)
Para medial desempef estan vinculados Id€P (Indicadores Clave de Proce.

El modelo de productivad tiene mediciones, -cualitativa, cuantitativa y
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competencias, que son directamente impactadas| pmoedel SGC. Las mediciones
son:

» Oportunidad de terminar asignaciones de trabajo.

» Numero de asignaciones terminadas.

> ldentificar y completar la asignacion a altas pdades.

» Exhaustividad de soluciones (todas las bases dwartas).

» Calidad de soluciones (bien escritas con documiémaompleta).

» Resolver problemas a la primera vez.

» Cantidad de trabajo que tiene que ser repetido.

» Complejidad de trabajo que puede ser asignaddiib@jador.

» Cantidad de retrasos.

Las mediciones conducen a la conclusion que el $&Considerado que es
efectivo, pero las areas de desarrollo de harde/améegracion requieren mejorar. Esto
es especialmente verdad desde que ingenieros gtgerestan de acuerdo de manera
consistente que el SGC los ha hecho méas produgtieéectivos.

La figura 2.13muestra la asignacion de problemas o tareas solast por el
usuario o cliente en cada unidad de generaciomelgi@ en base a reactores nucleares,
la tarea se realiza de acuerdo al conocimiento,petencias y habilidades del
trabajador, una vez resuelta la actividad, se teavaluacion de calidad, de no ser
correcto se reasigna como re-trabajo a ingenieaws roayor experiencia, una vez
resuelto se procede a documentar y entregar edjtrad satisfaccion del cliente, las

mediciones se realizan en las diferentes fasgsrded¢so.
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Figura 2. 13.Modelo de productividad de ingenie
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Fuente: Jennex (200p. 352)

Los gerentes y supervisores clasifican a los mejoresnilego: que utilizan mas
efectivamentesl SGC el trabajo lo realizaicon suficiente calide, el re-trabajo no es
requerido por los clienteque solicitaron la solucion stan satisfechos con |
recomendaciones y las decisic, son recompensados con un incremento de su
promociones y mas actividades interesarproporcionandolesotivacion para usar
SGC.Las lecciones aprendidas de como la organizacide eliimpacto de la GC en
productividad sobre la efectividad s

» Las mediciones reflejan el impacto de uso conocimiento en individuos

organizacior

» Un geente de G(se requier@ara guiar el desarrollo de la GC y el <.
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> Establecer una estrategia de GC y determinar noedisi e identificar los

impactos.

» La cantidad de uso no es buena medida para GQm\égfectividad del SGC,

sin embargo el intento de uso es buena medida.
2.11.2. SGC Modelo de consultoria en Ingenieria d®MBOK)
El estudio de caso con Owen y Burstein (2005), mke aonsultoria en ingenieria que
utiiza PMBOK (software para la gestion de proysgtael Proyect Management
Institute (PMI, 2000), el sistema es adecuado fm@@ministraciébn de proyectos. La
empresa relaciona los procesos de conocimientcada fase del desarrollo de acuerdo
a la metodologia que abarca. Puesta en marchaio, ipianeacion, ejecucion, control y
cierre. Al realizar las fases del proyecto, estesdgn programadas, el control se realiza
de forma continua con puntos de revision claveleggs.

De acuerdo a la norma (American National Sandargituto/ Proyect
Management Institute) ANSI/PMI 99-001-2004 de ldagiercera edicion del PMBOK
PMI (2004), da una referencia de la utilizacion sidtware y la manera gestionar cada
proyecto, desde su creacion, alcance, plan, e@tucierre y control en todas las etapas,
con diagramas de flujo que pueden ser vistos umacweafigurado el proyecto, se
establecen tiempos por actividades o subdivisiaheséstas, recursos materiales y
humanos. Se estiman costos, se asignan tareasldareriesgos y se realizan enlaces
entre las diferentes etapas para la gestion de reodg materiales y se configura de
acuerdo al tipo de proyecto que se requiera.

La figura 2.14 ilustra a la izquierda una relacilenlas areas de analisis o de GC
(crear, capturar, reutilizar, transferir y compytiodo unido al SGC y vinculado a las

fases de administracion del proyecto con el so#AMIBOK (planear, ejecutar, cerrar y
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controlar en todas las fases), se une a travéssdmétodos y artefactos o herramiel
de GC que son parte de las distintas fases deniinistracion del proyecto, es decir,
proceso de GC a través del SGC se unifica condiédgede proyecis durante cada fase,
para crear un sistema adecuado a la organiz

Figura 2. 14.SGC en ingenieria de consultc

Metodo (s) Artefactos/ Fases
it . Conocimiento personal '
L El Conocimiento Tacito
Creacion de e 5 | Establecer Redes/ Técnica/
conocimiento Xplicito, Ejecuicion Documentacion del Proyecto -
A Capturade Talleres Formales Leccionesaprendidas- (Tacite ‘
r Senmeiniei Reuniones Informales /EXp|IF:It0) Acta dereuniones O Plan
e Portal Web / E-mail y Archivos
a E c
) Conocimiento Tacito . i j
d Transffar?ncla de através de Tutoria / Redes (Formal / Informal) & e o
Conocimiento Redes Conocimiento Documentacion - 2 n
¢ Explicito @) ) N
p ) u @
A = c r
s isi¢ @ i
2 Reutilizacion del BElEEmes ;::z:g::z::swn' ® Q 5 o
I Conocimiento Proyectos - 2 n |
i
S Cémolas personas () Cierre
i Comparten/ Reutilizan Informal y Formal Informal y Formal, Redes, @)
s Conocimiento Redes, Tutoria Tutoria 6
Sistemas de . /
Administracion del Portal \Web / E-mail
o or ? © mal Servidor, Base de Datos v
cohocimiento Servidor @)

Fuente: Adaptaciépropiacon base en Owen y Burst¢2005, p.14¢

La implementacion del SGC necesita cambio important en la cultura
organizacional. Requielestablecer objetivos bien definidosn el fin di considerar el
crear, capturar, usar y compartir conocimi tacito y explicitg consideranc las redes
formales e infamales, comunidades de praa yaprendizaje colectivcCon el fin de:

» Mantener y mejorar la Ventajaompetitiva, reducir costos de proyectos y

aprendizaje por duplicidad de funcio.
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» Implementar el SGC, vincular las comunidades detigg con uso formal, no
ligado solo a redes y relaciones personales.

» El entrenamiento del SGC para garantizar que alopat use el sistema como
parte del Know-How.

» Asegurar que la cultura de la organizacion utilicentenga el SGC, con la
finalidad de que el conocimiento explicito completeeel uso del tacito y las
redes.

2.12. Ventaja Competitiva (VC)

Los cambios en la tecnologia al interior de la nizgcion se derivan por diferentes

razones y al ser implementados pueden mejorar stajdeCompetitiva, lo que requiere

el desarrollo de conocimientos y habilidades paraantinua adaptaciéon al cambio.

Existen ventajas en bajo costo, diferenciacion, aojetivos amplio o estrecho segun
Porter (2012). Se va a revisar lo que refierenradguautores respecto al aprendizaje,
conocimiento y tecnologia, en relacion con la Ven@ompetitiva.

Sengeet al. (2004) sefialan que la velocidad de aprender m@isorgue la
competencia, para las organizaciones puede llegsar da Unica fuente de Ventaja
Competitiva sostenible. Seleiat al. (2007), destacan que la GC est4 arraigada en tres
escuelas de pensamiento, primero la de los recussgaindo la del conocimiento.
Tercero la teoria del Aprendizaje Organizacional.eSencia es desarrollar habilidades
de la organizacion para el uso y beneficio del conento, a través del aprendizaje
como un recurso sustentable de Ventaja Competithxen y Burstein (2005) describen
gue las organizaciones deben tener conocimientosddos mundos interno, externo y

una estrategia eficaz de GC que ayude a logranédas de negocio, para tener ventajas
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competitivas. El conocimiento externo a nivel égao es un foro para la creacion,
reutilizacion y transferencia a través de socibisntes y proveedores.

Nonaka (2007), menciona que con el cambio en logcades las tecnologias
proliferan, los competidores se multiplican y l@squctos se vuelven obsoletos, en una
economia donde la Unica certeza es la incertidunitmdo este entorno define que la
creacion de conocimiento se convierte en una fugat@entaja Competitiva duradera,
las empresas exitosas constantemente lo crearoganan rapidamente en sus nuevas
tecnologias y productos.

Porter (2012) destaca que a menudo la Ventaja Citmpedescansa sobre
cambios simples, en la forma de realizar algunagidades en la cadena de valor, que
no se relacionan con el producto ni con el procesonanufactura, o al combinar las
tecnologias existentes: Puede originar una tecioiogs eficiente que sus rivales para
ejecutar una actividad, todo ello puede aportar aresy beneficios a la Ventaja
Competitiva. Adiciona que la tecnologia de SistedasIinformacion (Sl) abarca la
totalidad de la cadena de valor y se aplica paearcy utilizar informacion, de
programacion, control, optimizacion, medicion yliegcion de actividades, por ello un
analisis sistematico de todas las tecnologias dampresa, revelard las areas donde
reducir el costo o mejorar la diferenciacion quectd directamente a la Ventaja
Competitiva. Ayala (2012), encuentra que desarrollar habilidagesologicas dara
conocimientos a la organizacién, competencias,cdpdes para aprender del entorno y
tomar las mejores decisiones en todas las areasei@a que el conocimiento e ideas se
agrupan, desarrollan y culminan en una innovaaeéndlogica, que es normal sigan un
patron llamado ciclo de vida de la tecnologia, iad@& que las mejoras se dan mas en las

innovaciones de los procesos para perfeccionaclaotogia, que puede permanecer en
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su etapa madura durante algun tiempo o ser reeagi@darapidamente por otra que
ofrece un rendimiento superior 0 una ventaja ecacerser el primero en el mercado
con una tecnologia de punta puede ofrecer una itapte ventaja competitiva.(p.29).

La decision de convertirse en lider o en seguigandlogico para Porter (2012) es
una manera de obtener un bajo costo o la difereidoiaLa empresa pionera o lider crea
productos nuevos que sustituyen a otties,e reputacion y se posiciona anticipadamente
en productos o mercados atractivos, obliga a lespetidores a adoptar los menos
interesantes.

“El cambio tecnolégico cumple una funcién decisiva k& competencia, por ello es
extremadamente importante pronosticarlo para qunlaresa pueda anticiparlo y mejorar asi su
posicion” - el cambio tecnoldgico al inicio del lcic(de vida del producto) “se centra en las
innovaciones del producto, mientras que el prodesmanufactura se mantiene flexible. A medida
gue madura una industria, el disefio del productpieza a cambiar con lentitud y se introducen
las técnicas de la produccién masiva. Entoncesnaviacion del producto cede a la innovacion de
proceso como la modalidad primordial de actividazhbl4gica, con el fin de reducir el costo de un
producto cada vez mas estandarizado. Por Ultirrmavacion disminuye en las etapas de madurez
tardia y de declinacion, conforme las inversionmesarias tecnologias de la industria alcanzan el
punto de los rendimientos decrecientes.” (Por@t22p.195)

La tecnologia describe Porter (2012) se originduentes externas: proveedores,
clientes o industrias totalmente inconexas, degabide éstos puede incidir la Ventaja
Competitiva, en otras industrias de procesos, émtki clave de tecnologia son las
companiias de ingenieria que edifican o modificarplantas. El atractivo de la empresa,
depende del impacto en las cinco fuerzas compeiiiMuevos participantes, sustitutos,
proveedores y los competidores de la industria),lpajue si aumenta barreras para
ingreso, elimina proveedores poderosos, aisla usttstos, mejorara la rentabilidad.

Pero acabara con ella si aumenta el poder dekelgedebilita barreras de ingreso.
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3. TIPO, ALCANCE Y DISENO DE LA INVESTIGACION

Los planes son sélo buenas intenciones a menos que
inmediatamente se aplique en trabajo duro

Peter Drucker

El conocimiento de acuerdo con Baena (2004) endéliduo parte de la experiencia, la
razon e intuicion con el uso de sus sentidos. Bsroceso desde su evolucion historica,
hasta un evento de investigacion, que inicia dablpma, establece su hipotesis hasta su
conclusion. Considera el autor que los elementos asimilar el conocimiento son: la
razon que da un primer significado; la actividagremscitiva que relaciona el mundo
exterior con el interior al crear ideas e imagemestales, todo ello combinado con el
estudio de la teoria es capaz de establecer mod#lpensamiento es resultado de la
actividad cognoscitiva e ideas y se refleja entobje fendmenos de la realidad.

3.1. Tipo de investigacion

Para el desarrollo de cualquier investigacion exserio establecer una metodologia
gue guie los pasos a seguir a través de todo so,cton el objeto de no desviarse en
situaciones que no se ha considerado investigafumtamental en primer lugar
determinar el tipo de investigacion a efectuargamaualitativa, cuantitativa o mixta.

Esta investigacion se llevo a cabo por medio deviestigacion cuantitativa cuyas
caracteristicas de acuerdo a Hernandez, Fernandgaptista (2008), es medir los
fendmenos, utilizar estadisticas, emplear expeti@ogm, analisis de causa-efecto,
permite llevar los procesos de forma secuencialuctéeva, probatoria y analiza la
realidad objetiva. Tiene la posibilidad de generalilos resultados, tener control sobre

los fendbmenos, precision, réplica o establecerddipcion.
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Otras caracteristicas son:

» Existe una realidad objetiva Unica, concebida pgoineestigador acerca del
mundo externo.

» Se aplica la l6gica deductiva de lo general a itiqdar.

» Permite generalizar de una muestra a una poblacion

> La literatura es fundamental para establecer lategis, teoria y etapas.

» Involucra a muchas personas, que son fuentes dg eatla investigacion.

> La recoleccion de los datos es en base a instrosiatidos o en base a otras
investigaciones.

» Se puede utilizar estadistica descriptiva o infeisgn

» Los datos numéricos se transfieren a una matrez faanalisis estadistico.

3.2. Alcance de la investigacion
“No se debe empezar un trabajo importante sin riefi@x antes acerca de lo que se
busca saber y la manera de hacé&r{Baena, 2004, p.7). El alcance que pueden tener las
investigaciones de acuerdo a Hernaneteal. (2008) son de tipo: exploratoria, investiga
problemas poco estudiados e indaga con perspentiezadora, que sirven de base a
nuevos estudios; descriptiva, considera un fenomgnsus componentes, mide
conceptos y define variables; correlacional, pedéxplica y cuantifica relacion entre
variables; explicativa, determina causas del feminwmbina elementos en un estudio
y genera entendimiento.

Esta investigacion se llevé a cabo por medio dedloance descriptivo que segun
Hernandez et a{2008), busca especificar caracteristicas, progesiaasgos y perfiles

importantes de la situacion que se analiza, es,dsmino es y se manifiesta a fin de
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medir conceptos y definir variables. Para Ménd#¥038), delimita el problema que
conforma los hechos, sefiala formas de conductétydes, establece comportamientos
concretos y comprueba la asociacion entre variatdesvestigacion. Schmelkes (2005),
argumenta que el objetivo de este tipo de investigaes indicar cual es la situacion al
realizar la investigacion, el informe contieneeal g no el debe ser. Se puede interpretar,

inferir y evaluar, ademas sirve de base para otva&stigaciones.

3.2.1. Enfoque de la investigacion

El objetivo de esta investigacion fue como se degcdesde un inicio: diagnosticar el
grado de aplicacion de un S@&@ el area de mantenimiento industrial y su inftigen
sobre las ventajas competitivas en la empresay@dedion y soplado de preforma para
envase de PET en el estado de Querétaro. Loswvalgetspecificos son parte del analisis
de la situacion actual de la organizacion en el e de la investigacion, esto es,
respecto al SGC y las Ventajas Competitivas deasadle su aplicacion a
mantenimiento. Cabe resaltar que en funcion dgndistico y evaluacion se propuso el
modelo.

Durante el estudio de caso, se realizaron entesvigirigidas a los niveles
estratégico, tactico y operativo en la empresa,npedio de un cuestionario disefiado
bajo la escala de Likert, se describieron las b Gestion del Conocimiento (GC),
Aprendizaje Organizacional (AO), Tecnologia de fd#oitmacion (TI) y Ventaja
Competitiva (VC), fundamentadas en esta investigacde acuerdo a lo explicado
ampliamente en el desarrollo del marco tedricoa lRRariquecer el diagnéstico del SGC
algunos elementos de (GC) y gerenciales segun Szhwalan (2007) y ordenados en

relacion a Serrat (2010) y Anantatmula (2007) fogeombién descritos.
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Se tomo6 como base para la construccion del cuesiigrel trabajo desarrollado
por Serrat (2010) y Anantatmula (2007) quienes teatizado estudios de caso con
cuestionamientos relacionados a los SGC a fin derrdaar el impacto sobre el
desarrollo organizacional, importancia y efectididiel SGC, reflejado en las ventajas
competitivas y el grado de uso del SGC en la orgaidn. Para estructurar el
diagnéstico de las variables con los cuestionamsedel SGC, se verificd la forma en
gue Holsapple y Joshi (2002b), integran la evaéradie su modelo de triple estructura
en el que evaluan influencias del medio ambiergegrgiales y recursos. Describen en
la triple estructura, las principales actividades @estion del Conocimiento (GC),
objetivos, recursos externos, desarrollo de GQatesfia, infraestructura, cultura. Todo
lo anterior con los participantes al interior d®tganizacion de estudio del modelo.

3.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion no experimental deeedo a Hernandez et gR008),
puede ser transversal o longitudinal, exploratat@scriptiva o correlacional. Méndez
(2003) describe los pasos a seguir para deterngihéipo de estudio, mediante un
diagrama de flujo con cuestionamientos que llevardegerminarlo, ambos son
complemento para el alcance y combinando susiostse define el disefio.

La tabla 3.1 describe como definir el tipo de estudxploratorio, descriptivo y
explicativo. En el punto nimero uno del diagramdlgie plantea los cuestionamientos
para determinar si puede tratarse de un estudiicatipo. En el punto nimero cuatro
describe la evaluacion con preguntas para determimpaiede ser un estudio descriptivo.
En el nimero siete, evalla si el estudio es explcg si aun no esta definido se debe

hacer un andlisis de los cuestionamientos en ctapgara encontrar la respuesta.
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Tabla 3.1

Tipo de estudio

COMO DEFINIR EL TIPO DE ESTUDIO
)

El métado que se va a seguir en la investigacion determina la necesidad de definir el tipo de
estudio, que hace referencia a la profundidad con la que se espera abordar el problema de
conocimiento.

El tipo de estudio admite tres niveles: exploratorio, descriptivo y explicativo.

v

1. Con el propédsito de definir el nivel exploratorio, debe responder a las siguientes
preguntas:

+ JEl estudio que propone tiene pocos antecedentes en cuanto a su modelo tedrico 0 a su
aplicacion practica? Como investigador ¢se acerca por primera vez al conocimiento del
problema que plantea ?

* ¢Nuncase han realizado otros estudios sobre el tema?

* Antes de nada ¢busca hacer una recopilaciéon del tipo tedrico por la ausencia de un
modelo especifico referido a su problema de investigacion?

+ JConsidera gue su trabajo podria servir de base para la realizacion de nuevas
investigaciones por otros autores? 7

2. Si usted responde afirmativamente a una o mas de las preguntas anteriores, sefale por
qué y explique en el contexto del disefio que viene planteando. Asi encuentra explicacion a
este nivel propuesto en el conocimiento. Puede plantear otras preguntas gue considere
pertinentes. Ahora, continte en el siguiente nivel de conocimiento.

Vi

3. Si su respuesta es negativa a todas las preguntas planteadas en el numeral 1 y no
encuentra otras figuras que sefialen el caracter exploratorio del estudio, continte con el
siguiente nivel de conocimiento.

\"

4. Para saber si su estudio es descriptivo, busque la respuesta a las siguientes interrogantes:

*  (Sepropone identificar elementos y caracteristicas del problema de investigacion?

+ ¢Busca hacer una caracterizacidén de hechos o situaciones por los cuales se identifica su
problema de investigacion?

+  ¢El problema que usted plantea y los hechos que comprende abarcan comportamientos
sociales, actitudes, creencias, formas de pensar y actuar de un grupo o una colectividad?

+ (El problema que usted plantea y los hechos que comprende abarcan formas de
organizacion en los niveles micro o macro social que usted espera describir como se
comportan?

* ¢Parte de la hipdtesis de primero o segundo grado y espera que por su demostracion se
llegue posteriormente a un conocimiento de tipo explicativo?

* (Espera gue los resultados de su investigacion sean base para la formulacién de nuevas
hipdtesis a partir de las cuales se inicia un conocimiento explicativo?

* (Espera presentar en su estudio los rasgos que caracterizan e identifican el problema de
investigacidn planteado?
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Tabla 3.1 (continuacié
V
5. Si usted responde afirmativamente a una o mas de las preguntas anteriores, sefiale por
qué v explique en el contexto del disefio planteado. Asi encontraréd respuesta a este nivel
propuesto en el conocimiento. Puade formularse otras preguntas que considere pertinentes.
Ahora, continle con el siguiente nivel de conocimiento.
6. Si su respuesle es negativa a lodas las preguntas planteadas en el numeral 4 y no encuentra
otras gue sefzlen el caracter descriptivo del estudio, continde con el siguiente nivel de
conocimiento.

7. Si usted ha definido o no los niveles exploratorio y descriptivo del conocimiento propuesto,
eveluc ahorz si éste podra ser explicativo. Para cllo tenge en cuenta los siguicntes
interrogantes:

*Los resultados de su invesligacidn se orientan a la comprobacidn de hipotlesis de tlercer
grado?

*:Las hipotesis que ha planteado estan construidas con variables que a su vez contienen otras
variables?

+¢Las hipatesis que ha planteado establecen la manera como una determinada caracteristica
u ocurrencia es determinada por otra?

* iSe establece una relacidn de multicausalidad?

*Los resultados de su trabajo pueden conslituirse en un aporte al modelo tedrico de la
explicacién de hechos y fenomenos que puedan generalizarse a partir de su problema de
investigacion?

Vi

8. Si usted responde afirmativamente a una o mas de las preguntas anteriores, sefialz por
qué vy explique en el contexto del disefio que viene planteando. De esta forma encontrara
explicacion e este nivel propuesto en el conocimiento. Fuede plantearse otras preguntas que
considere pertinentes.

A4

9. Si su respuesta es negativa a todas las preguntas planteadas en el numeral 7 y no
encuentra otras que senalen el caracter explicativo del estudio.

10. Tome los resultados de las explicaciones que escribié en los numerales 1,2,5,7 v alli
encontrard respuesta al tipo de estudio, ya sea exploratorio, descriptiva o explicativo
segun el caso.

W

11. Ahora proceda a leer la teoria que servird para definir aspectos del método de
investigacion

Fuente: (Méndez, 2003, pp. -140)
Se definid esa investigacion comacuantitativa no experimental transver
descriptivaesto es, incluy el tipo,alcance y disefio, lo que perm recolectar los datos

en un momento ddlempo Unico, describid las variables y an¢ su incidencia en el
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contexto de la organizacién, en caso de continmanJestigacion también se puede
establecer la interrelacion entre variables. Lo®slaecolectados y reportados sobre
cada elemento o “item” son descriptivos.

En esta investigacion se realiz6 un andlisis devkgables categorias, sub-

[17¢

categorias, a fin de vincular los elementos o “#fenbos “items” se agruparon y
relacionaron de forma secuencial, para ser evafjadm la finalidad de dar respuesta a
las preguntas de investigacion, ¢Qué impactos imazanales, al iniciar con el SGC
tendra la empresa fabricante de envases de PElestado de Querétaro ¢Cuales son
las ventajas competitivas (VC) que puede desarrallarganizacion al implementar un
SGC aplicado al departamento de mantenimiento?fdner la informacion necesaria,
sin manipular variables, se observé el SGC tal ceam@resentd en el contexto para

analizarlo, no se provoco intencionalmente ningsieacion, el caso es en un momento

unico del tiempo, es decir la informacidn se reldogn un periodo de dos semanas.

3.3.1. Estudio de caso

En esta investigacion se realizé un estudio de, aps® segun Hernandez, Fernandez, y
Baptista, (2005) no es una eleccion de meétodo,esna muestra a estudiar y se realiza
bajo cualquier disefio,ptieden aplicarse todas las caracteristicas quenggeémentan
con muestras colectivas o grupo¢p.179). Por otro lado Cruz (2011), en su
investigacion cualitativa, hace una amplia revisi@specto a definiciones que han
hecho varios autores en relacion a los estudiosade, los cuales hacen referencias a
varias caracteristicas tal como: el propoésito esprender unidades similares, detectar
areas suficientes e insuficientes, es una excetgrdunidad de investigar y clarificar a

traves del analisis de datos , comprender el ctmtepueden aplicarse diversas
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colecciones de datos y analisis de métodos, sowaade gente y situaciones reales, es

una indagacion empirica para la investigacion el@bfmeno.

3.3.2. Seleccién de la muestra

Los tipos de muestra pueden ser probabilistico ynobabilistico con caracteristicas

gue en relacién a Hernandet al. (2008), la primera es designada tambien como
muestra aleatoria, cada elemento tiene la mismbapitidad de ser escogido, puede
calcular el error estandar y el nivel de confianea que se hace la estimacion y los
resultados si pueden ser tratados con estadigtszaiptiva o inferencial.

Por otro lado, la muestra no probabilistica o dlagno depende de que cada
individuo del grupo tenga la misma probabilidadsee escogido, es el investigador o
encuestador que decide quienes, ya sea con sutogarios, expertos u otro criterio
de acuerdo al enfoque de la investigacion. Pamaulastra dirigida, el inconveniente es
gue al no ser probabilistica, no se puede cal@llarror estdndar o con qué nivel de
confianza se hace la estimacion y los resultadogpuexlen ser inferidos hacia la
poblacion.

Para determinar la muestra y la generacion de msnambos de forma aleatoria
se puede realizar por medio del programa STATS equearte del libro de Metodologia
de la Investigacion deernandezt al.(2008). Tomando como base el 95% de nivel de
confianza y 5% de error maximo aceptable paratal de la poblacion.

Otra posible forma de seleccionar los elementotadauestra es mediante una
tombola, en la que se mete el total de los nUngesepresentan toda la poblacion y se

sacan solamente la cantidad de elementos calcutadada muestra representativa de la
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poblacion, el conjunto representativo se puedeutalcon la formula de la pagina 245
deHernandezt al.(2008).

En este estudio de caso, se considero el tota gellacion del departamento de
mantenimiento de la unidad operativa como muegtra,de acuerdo a Hernandez et al.
(2005), refieren que el estudio de caso es la maesestudiar. Lo anterior fue con la

finalidad de recopilar toda la informacion del peral para este caso.

3.3.3. Recoleccidén de los datos

Para la recopilacién de los datos hay diversasdgésmue se aplican para realizarlo,
Hernandez et al(2008) refieren que las encuestas de opinion forpeme de las
investigaciones no experimentales o transversadgsrigitivas. Explican también otro
instrumento de medicion, es el cuestionario queetien conjunto de preguntas abiertas
o cerradas de una o mas variables a medir y scaafdn, puede ser auto-administrado
por entrevista personal o telefonica. Méndez (208jala que las investigaciones
descriptivas, usan técnicas para recopilar infordmacomo observacion, entrevistas y
cuestionarios o informes de otras investigacioriggena (2004) explica que el
cuestionario es respondido por la persona intedagsefiala ademas que es importante
gue las preguntas sean claras y precisas paratsgretadas por los interrogados en la
misma forma.

En esta investigacion, para la recopilacion dedai®s requeridos se elabarn
cuestionario y se aplicé con preguntas ordenaddsrde sistematicavaluadas en la
escala de Likert por medio de la entrevista diagide realiz6 un acuerdo en
coordinacion con el jefe de mantenimiento para pag#icar el cuestionario a las

personas que laboran en su departamento del asntrabajo, ya que estan distribuidos
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en tres turnos, por lo que fue necesario asistarda dos semanas en diferentes horarios
con el objeto de poder acceder a los técnicos deemiaiento en cada uno de los
turnos y facilitar asi la recoleccién de datosId&nniveles estratégico y tactico se llevo
a cabo a manera de no interferir con actividadexitarias para la operacion de la
planta.
3.4. Evaluacion del Sistema de Gestién del Conocienito (SGC)
Los elementos de evaluacion del SGC parten dealaables Gestion del Conocimiento
(GC), Tecnologia de la informacion (TI) en donde ®eluyé la Memoria
Organizacional (MO), Aprendizaje Organizacional (A Ventaja competitiva (VC),
gue se han subdividido en categorias, sub-categoda ello fueron bases iniciales a
considerar para la seleccion de preguntas o itehrudstionario aplicado.

La tabla 3.2 muestra la forma para diagnostic8&C en relacion a las variables
GC, Tl, AO y VC, la MO se ha considerado en estastigacion integrada en la Tl por
medio de los Sl, para almacenar, recuperar, comparisar el conocimiento en la
organizacion. Cada variable es dividida en catagoyi sub-categorias, que a su vez
sirvieron como referencia para la seleccion de pesguntas de evaluacion del

cuestionario utilizado en la entrevista.
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Evaluacion del Sistema de Gestidon del Conocimiento

Variable Categoria Sub-categoria
Identificar
Crear
Conocimiento Almacenar
GC Compatrtir
Usar
Administrador de GC
Redes
Repositorios
Tl Sistemas de informacién (Sl) Vinculado a GC
sSGC Internet extranet
Personas
Organizacion
Vinculado a Tl
AO Tecnoloégico
Magquinaria y Equipo
. Vinculado a GC
Conocimiento .
Mantenimiento
Conocimiento Mantenimiento
Ventaja Tecnolégico Vinculado a GC
competitiva | Costos
Diferenciacion

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3.3 se ven los colores marcados, asaltenfoque que corresponde al
problema de investigacion que dice: Puede la emmen un Sistema de Gestion del
Conocimiento (SGC) aplicado al area de mantenimiantualizar a la velocidad de los
cambios tecnoldgicos, el saber de todo el persgmalestd vinculado a mantener los
equipos y asi mejorar sus ventajas competitivasdiferencia de colores es para
visualizar las variables, categorias y sub-catagoehfocadas en el problema y a los
objetivos de la investigacibn que se resumen eagndisticar el SGC en el
mantenimiento industrial e influencia sobre las Waalizar si existe un SGC; verificar

VC derivadas de la aplicacion del SGC y proponemodelo de SGC.
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Tabla 3. 3

Bases para items del Sistema de Gestion del Coremton

Varia Categoria Sub-categorip Bases para cuestionamientos | Autor
ble
Identificar Tacito, Explicito. Nonaka y
Takeuchi
Correos electrénicos, paginas web, portales. (1999)
Skyrme
Documentos, bases de datos de computadd (2008)
memoria de empleados y otras memorias. Jennex
(2005)
Crear Almacenar lo aprendido.

Obtener informacion y aprender, el conocimientq jennex
incorpora a la organizacion y se administra cor| (2007)
GC.
Se actualiza la informacion en kmse de datos de | jennex
MO para volver a ser base de consulta, almaceng (2005)
actualizada.
Almacenar Grupos de trabajo virtual, intranets, corl Malhotra
electronico, tableros de anuncios, facilitan (1996)
procesos de distribucién e interpretacion de
informacién (MO).

Jennexy
Integrar la informacién a través de la organizagié] Olfman
controlar las actividades actuales (MO). (2002)

Serrat

Almacenar con el uso de internet para compartir | (2010)
comunidades de practica.

Conocimiento Compartir Aumenta la colaboracién Parsons

S (2004)
El conocimiento pasado, presente y lo hace expl§ Lemken,
G para un uso futuro (MO). Kahler, y
C Rittenbru
GC ch (2002)

El conocimiento se convierte en parte de la MO] Oweny

cual se transfiere a los empleados Burstein
(2005)

Socializacion experiencia compartida de expert{ Nonakay

aprendiz en ejercicio de trabajo mutuo. Takeuchi

Exteriorizacion de tacito a explicito ggnera por ef (1999)
dialogo o reflexion colecti

Usar Revision de lo documentado.
Transmitir el conocimiento organizacional (MO). Jennex y
Se almacena informacion de la organizacion endd olfman

la experiencia e influye sobre la efectividad de] (2002)

organizacion.
Es consultado por los usuarios que junto conl jennex
experiencia sirve para generar aprendizaje (GC.1 (2005)
AO).
Interiorizacién de explicito a tacito aprender Nonaka y
haciendo, escribir o diagramar, manuales o higd Tzkeuchi

orales (1999)
Administrador de Identificar y compartir las mejores practicas
GC Proporcionar los medios para realizar las activwda] Chau
compartir el conocimiento de los individuos. (2007).

Dirigir y evaluar la efectividad de las practicas

Modificar actitudes y comportamiento de If Alaviy
empleados, para compartir el conocimiento| Leidner
percepciones de manera voluntaria y consistente.| (2002)
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OOw

Varia Categoria Sub- Bases para cuestionamientos Autor
ble categoria
Comunicacion de una persona a otra en foros, lapi e
conocimiento se origina de redes sociales, histdriaParsons
contadas o didlogos para compartir experiencia (2004)
Las Tl avanzadas pueden llevar a cabo las tgreas
programables.
Expande las actividades de conocimiento con lagpgr
Redes externas. Chany
Lo . . . Chau
La principal orientacién es la tecnologia que caeda 007)
la GC caracterizada por la aplicaciéon de Sistenma gg '
Informacioén, directorios de conocimiento y forps
electronicos. Oweny
Comunidades de practica: para convertir las rddByrstein
informales en formales. (2005)
Repositorios Aplicar la Tl en los procesos de ad@a de| Chany
conocimiento. Chau
Recuperar y acceder al conocimiento como explicitq (2007).
Categorizarlo en documentos. Schwartz
Adquisicién, organizacion y distribucion. y Llan
(2006)
Retroalimentar y aprender con el BSC se puede prptiaplan y
continuamente la estrategia vinculada el desempafjoNorton
tiempo real. (2007)
Mejorar los procesos al capturar, almacenar y reeish Jennex
conocimiento para contribuir al aprendizaje, ladote | (2005)
decisiones, con la espectativa tener mayor
productividad y efectividad.
Almacenar la informacién aprendida en la MO.
Sistemas de Vinculado a GC| Tiene acceso a internet para consulta de informacié| Parsons
-I-I informacion (Sl) Lotus Notes, Intranets o bases de datos y repimsitor (2004)
Internet extranet
Las inversiones se pueden utilizar de acuerdo { Serrat
desarrollo y requerimientos dentro de la organ@aci | (2010)
Tecnologia usada en foros o video conferenciassq Skyrme
utiliza para interaccion social. (2008)
Creacion de bases de datos.
La recoleccion, filtrado, clasificacion, aplicacion
difusion de la informacién.
La Tl aplicada a los medios de comunicaciéon cd
herramienta de GC para identificar, crear, colegtd
cadificar, almacenar, aplicar y usar.
Nonaka y
La combinacion originada en procesamiento | Takeuchi
informacion. (1999)
Plan de negociointegrar en la planeacion estratégi§ Kaplany
el presupuesto de los procesos. Norton
(2007)
Integrando infraestructura técnica, incluyendo seq Jennexy
bases de datos, repositorios, computadoras, sefty Olfman
SGC expertos. (2007)
Las mediciones son establecidas a las actividdoes
impactos del SGC y el uso del conocimiento asi c
verificar que el conocimiento correcto esta sie
capturado.
La tecnologia hace mas efectiva la GC, el inteyrles | Alaviy
Sistemas de Informacion (Sl) juegan un pd Leidner
importante en el desarrollo de los SGC. (2002)
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OOw

Varia
ble

Categoria

Sub-
categoria

Bases para cuestionamientos

Aut

pr

AO

Personas

Mantener o mejorar el rendimiento basadola
experiencia de individuos y grupos, utilizando tetlo
para generar nuevo conocimiento.

Aprendizaje generativo no se mide por lo que se,S
sino por la forma en que se aprende.

Contribuir al desarrollo del conocimiento
colaboracion

Un equipo de trabajo cuida el equipo e invers|
contribuye al aprendizaje y desarrollo de conoaitaie
Las tutorias como soporte de gerentes y espeam
para incrementar liderazgo y competencias a too®
niveles.

Interiorizacién vinculada al Aprendizaje Organizenl
establecer metas del personal para tomar las &}
necesarias y alcanzar los objetivos e impulsagi@aida
visién.

Trasladar la vision a la estrategistablecer objetivo
Individuales.

Los equipos e individuos, establecen objeti
alineados a los de la unidad de negocio y corparati
Correo electronico, expedientes, cuadernos, mem
en tu memoria.

Oweny
Burstein
(2005)
hivalhotra

(1996)
nSerrat

(2010)
bn,

ist
|

Nonaka y
oiakeuchi
(1999)

Kaplan y
ollorton

(2007)
rikennex

(2005)

Organizacion

Permanecer alineados con las dindrsimbiantes dg
entorno empresarial.
Estar a prueba de forma continua con la experie
para transformarla en conocimiento (til, al cualat
persona de la empresa que lo requiera o necestia
acceder a él.
La situacion econémica y politica, la tecnologfmak

Valla el aprendizaje, efectividad y soporta ladrisile
la empresa.

Estructura y sistemas de comunicacion, procediimse
planes.

Establecer indicadores criticos para el desareaitaal
y futuro.

Trasladar la visién a la estrategigegrar y establece]

Parsons
(2004)
hSange,
Roberts,
UROSS, y
Kleiner
(2004)

Serrat

(2010)
t

Kaplan y

indicadores que conducen hacia el largo plhadorton

comunicar y vincular los objetivos financieros, el
cliente.

Comunicar y vinculadas recompensas a la medici
del desempefio y establecer una compensd
financiera o con bonos.

Una cultura organizacional y estructura que sopeirt]
aprendizaje y compartiendo el uso del conocimiento

Medir los indicadores de desempefio de productivid
monitorear de forma mensual.

(2007)

n
cion
Jennexy
P Olfman
(2007)
Jennexy
dOlfman,
2002

Tecnoldgico

Vinculado a Tl

Tecnologia de la Informacién (TI) y la comunicagid
ayuda a mantener a los miembros de la empre!
clientes informados.

Acceso al conocimiento e ideas para fomental
innovacion.

La Tl comparte documentos, paginas de intranet.
Redes de comunidades el linea, trabajo colaborati
historias en linea seminarios en linea y analisisedes
sociales.

Perspectiva financiera todo el aprendizaje y msjsom
enfocados para incrementar la rentabilidad.
Conocimiento e informacion veridica y confiable
técnicas de visualizacién del conocimiento co|
herramienta de multimedia.

nSerrat

A(2010)

la

(o]

Kaplan y
Norton
(2007)
yGinsburg
n& Kambil

(2002)
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OOwm

Varia Categoria Sub- Bases para cuestionamientos Autor
ble categoria
Vinculado a TI | Computadora, procedimientos, historia Hdennex
procedimientos y cambio de bases de docum (2005
Facil las aplicaciones de las nuevas Tl Parsons
Tecnoldgico L (2004)
Maquinaria y " ; .
Equipo Promete cortos ciclos de tiempo, incrementa
productividad
Vinculado a GC| Aprendizaje para adquisicién de coniento. Seleim et
al. (2007)
Establecer programas de transferencia de conodionjeiSerrat
entre empleados. (2010)
Conocimiento, el aprendizaje es producto de éste
El expertis y documentos de las lecciones apresdida
son usados en la planeacién de nuevas iniciatiges |p
no repetir los malos resultados.
Desarrollado y compartido con otros en: reposigrjo
procedimientos y sistemas.
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento aprendgrkgplan y
Mejorar con una operacion eficiente, dar velocidael | Norton
lanzamiento de nuevos productos, reducir tiempg ¢2007)
entrega.
Jennexy
Los procesos de trabajo son designados e incorperprOlfman
captura y uso del conocimiento. (2007)
Mantenimiento | Los errores del pasado no se repitan Oweny
Reducir el tiempo del personal para recrear loyguse| Burstein
ha aprendido (2005)
El nombramiento de un administrador de conocimisg
es primordial
AO Seccion amarilla de personas identificar y contaatd
experto que posee el conocimiento para que apoj
resolver la situacion que lo requiera.
Conocimiento Lecciones aprendidafdentificar, capturar y fortalece
a través de las comunidades de practica.
Aplicar con mayor eficacia la reutilizacion de |
conocimientos adquiridos
Donde esta el conocimiento generado. (82%'1%;
Quien lo necesita.
Como comparten el conocimiento.
Autonomia en el aprendizaje y toma de decisio I(Dzaor(')sg)ns
mayor grado de responsabilidad y autoridad.
.El intercambio de experiencias para solucion Jennexy
problemas. Olfman
La necesidad de mejorar la pérdida de tiempo plasf (2002)
operatividad y documentacion de actividades.
Poner atencion en las lecciones aprendidas e fidant
donde estan los problemas.
Computadora, historias de mantenimiento de eqy
reporte de problemas/resoluciones, causa raif
lecciones aprendidas.
Complejidad de trabajo que puede ser asignado
trabajador.
Numero de asignaciones terminadas.
Cantidad de trabajo que tiene que ser repetido.
La tarea se realiza de acuerdo al conocimie] TR
competencias y habilidades del trabajador. (2005)
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Varia
ble

Categoria

Sub-
categoria

Bases para cuestionamientos

Aut

pr

Ventaj
a
Compe
titiva

OOwm

Conocimiento

Mantenimiento

La velocidad de aprender mas rapido que
competencia, para las organizaciones puede llegar
la Unica fuente de Ventaja Competitiva sostenible.
Las organizaciones deben tener conocimiento deédss
mundos interno, externo y una estrategia efica&@e¢
que ayude a lograr las metas de negocio

El conocimiento externo a nivel estratégico es ano
para la creacion, reutilizacion y transferencieasiés de|
socios, clientes y proveedores.

La creacion de conocimiento se convierte en unatéul
de Ventaja lompetitiva durade.

Sengeet
al. (2004)

Owen y
Burstein
(2005)

Nonaka
(2007

Tecnoldgico

Vinculado a G

Crear nuevo conocimieattravés de innovacion g
productos y servicios.
Es utlizada para modificar las acciones actuale]
futuras de la organizacion.
Perspectiva interna de negoci@ontribuyen en|
innovacion, reducen tiempo de ciclo y costo, mejg
calidad al evaluar competencias, habilidades
productividad.
El cambio en los mercados las tecnologias proiife]
los competidores se multiplican y los productos
vuelven obsoletos.
Desarrollar habilidades tecnolégicas d
conocimientos a la organizacién, competend
capacidades para aprender del entorno y tomal
mejores decisiones en todas las areas.
Las mejoras se dan mas en las innovaciones d
procesos para perfeccionar la tecnologia al reerapiéal

leChany

Chau

b (2007).
Jennex
(2007)

aKaplan y
yorton
(2007)

aNonaka

g2007)

rdyala
ag2012)
las

los

por otra que ofrece un rendimiento superior o fina

ventaja econémica.

El cambio tecnolégico al inicio del ciclo (de videl

producto) “se centra en las innovaciones del priogdy
mientras que el proceso de manufactura se man|
flexible.

El disefio del producto empieza a cambiar con lehtjt
se introducen las técnicas de la produccién masiva.
La tecnologia se origina en fuentes exter
proveedores, clientes o industrias totalmente iexas

Porter
c(2012)
iene

as:

Costos

Perspectiva de cliente desarrollar las neejpracticas
Identificar la mejor materia prima, entregar pradsd
sin defectos, reducir costos, tener un mejor precio
Cambios simples, en la forma de realizar algu
actividades en la cadena de valor.

La innovacion de proceso para reducir el costo rig
producto que es cada vez mas estandau.

Kaplan y
Norton
(2007)
h&orter
(2012)

u

Diferenciacién

Un andlisis sistematico de todas tiecnologias de |
empresa, revelara las areas dénde reducir el @
mejorar la diferenciacion que afecta directamenta
Ventaja Competitiva.

La decision de convertirse en lider o en segu
tecnolégico es una manera de obtener un bajo odat:
diferenciacion

Porter
1¢2012)
:l

dor

El atractivo de la empresa, depende del impactae
cinco fuerzas competitivas (Nuevos participan
sustitutos, proveedores y los competidores d¢
industria), por lo que si aumenta barreras pareesty
elimina proveedores poderosos, aisla los sustjt
mejorara la rentabilidad. Pero acabara con elld
aumenta el poder del cliente o debilita barreras]

Porter
e$2012)
la

tos
si
de

ingreso.

Fuente: Elaboracion propia
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Todo lo anterior proporciona claridad para el amldel Sistema de Gestion del
Conocimiento (SGC) en la organizacion. Se adicimmaos fundamentos para los
cuestionamientos, asi como los autores citadosreareo tedrico, lo cual fue referencia
para seleccionar los items del cuestionario queosstruyd para la entrevista tomando
como base a los autores Serrat (2010) y Anantat(@d@7). Como referencia inicial
Holsapple y Joshi (2002b), para la agrupacion Yisiedor variable de items.

3.5. Confiabilidad y validacion del cuestionario pea la entrevista

Baena (2004) argumenta que antes de aplicar uriiangso es necesario someter a
prueba dichas preguntas con algunos integrantispiblacion de donde se obtendra la
muestra, para asegurar que las preguntas se caieprenien y las respuestas
corresponden a la informacién investigada. Mén@€9J), refiere que el cuestionario
construido debe ser validado mediante una prudbspaplicada a personas con las
mismas caracteristicas de la poblacién o la muéddratificada, la aplicacion permite
hacer las adecuaciones del cuestionario al lengl@js entrevistados para que sea
valido y confiable. Para que este sea confiablee aeedir los parametros que se quieren
describir y la validez es el grado que la pruebdento que se propone medir.

En este estudio de caso, se eligieron preguntasdstigaciones anteriores,
seleccionadas de tres cuestionarios de Serrat X301fe uno de Anantatmula (2007),
como referencia para agrupar y analizar por vaiablreviso el trabajo de Holsapple y
Joshi (2002b). Las preguntas se adecuaron a estatigacion, considerando fueron
utilizadas en investigaciones anteriores, su valjdeonfiabilidad ha sido probada.

Para confirmar la comprension, como prueba inis@laplicO un cuestionario
mediante una entrevista dirigida a una personaveatticinco afios de experiencia en

mantenimiento industrial, que labora actualmentaredepartamento de mantenimiento
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en una industria, su trabajo es con caracterissicaidares a la poblacion de la empresa
seleccionada para este estudio. Se realizaron jisdes necesarios después de la
aplicacion de la prueba, con el objetivo de su @@éc entendimiento y se omitieron
también algunos items tomando en consideraciéodioentarios.

Finalmente se aplico el cuestionario a la pobla@démuestra seleccionada, es
decir, a todos los integrantes del departamentondetenimiento de la empresa en
estudio. El cual puede ser una base para ser @plida forma general a situaciones
similares.

3.6. Proceso de entrevistas individuales

La elaboracibn de un cuestionario de acuerdo a BEN@003) es un proceso
importante, construir las preguntas es fundameuwulaben ser redactadas de forma
sencilla, clara y directa. Baena (2004) sefialdete considerar la manera de redactar
para asegurarse de que las preguntas son commendicdrden de colocarlas debe ser
de lo simple a lo complejo, con la finalidad de daeanformacion corresponda a lo
investigado.

De manera inicial, se contacté al jefe de mantesmioi del centro de trabajo para
solicitar la oportunidad de realizar el estudio timina de tesis en la empresa que
representa, mediante un diagnostico, analisis deltaglos y propuestas referente a la
creacion y Gestion del Conocimiento enfocado sat@matenimiento.

Se establecié un acuerdo verbal y se envi6 megiamtcorreo electrénico, una
presentaciéon en power point para hacer del conenimial jefe de mantenimiento, la
forma de llevar a cabo el proceso de entrevistais,camo los recursos necesarios

durante este periodo: un espacio fisico libre dératicion para recibir a cada persona



La cultura de creacion y gestion del conocimiento 86

entrevistada, un escritorio y sillas. Se plante® o se interferiria con el trabajo de los
participantes y las entrevistas se programaroroegshuera de la jornada laboral.

En esta investigacion, el estudio de caso se lieoedio de entrevistas dirigidas,
con la aplicacion de manera individual de un coestio que fue construido con
fundamento y en base a los autores citados enrgb [@i5. Se realizé un plan para
acceder al personal de mantenimiento de las aeeas/eccion y soplado, de acuerdo a
su turno y horario de trabajo por lo que fue netesasistir en diferentes horarios
durante el transcurso de dos semanas. La aplicat@brruestionario en los niveles
estratégico y tactico se llevo a cabo en horagaslos cuales se procuré no interferir
con actividades prioritarias para la operacionedganta.

Las entrevistas fueron realizadas Unicamente porvebktigador de este estudio,
con observacion no participativa, siendo aplicagldes niveles de gerencia, jefatura,
supervision y técnicos de mantenimiento, con lalifilad de hacer un diagnéstico, el
analisis, y presentar una propuesta.

La informacion documental se acordd y consider@ue esta disponible en la
pagina Web del corporativo y de la organizacion fatena general con el objeto de

seleccionar lo que aplica a la empresa en estudio.
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4. ESTUDIO DE CASO EN LA EMPRESA

Obstéculos son esas cosas espantosas qué ves
cuando apartas los ojos de tu objetivo

Henry Ford

4.1. Antecedentes de la organizacion

La organizacion corporativa esta conformada porptoxipales grupos, divididos de
forma estratégica con unidades operativas de negecacuerdo a la division, servicios
gue prestan o productos que elaboran.

La figura 4.1 muestra la division de Bepensa Md®iA. de C.V. que puede ser
consultada en su pagina Web (http://www.bepensg,coom cuatro areas estratégicas
de negocio en la parte automotriz, camiones, magairy renta, que son el primer
grupo que forma parte de la organizacion.

Figura 4. 1.Bepensa Motriz S.A. de C.V.

VolksWagen Agencias Mercantiles Megamak Cantruccian Megarent
Seat Aktium Megamak Cummins Amsaldealeass
Club Car Autosum Equinova National

Fuente: Informacion divisional pagina Web de Bepdsd.)
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Figura 4.2 ilustra otro grupo de division, Bepe8s&. de C.V. éste tiene dos areas
estratégicas de negocio, Bepensa Bebidas S.A\dg Bepensa Industrial S.A. de C.V.
A esta Ultima pertenece la empresa Mega Empack &AC.V. como una de las
diferentes unidades de negocio que la conforman.

Figura 4. 2.Bepensa S.A. de C.V.

Embotelladora Bepensa S A deCV Metaplus, S.A deC V.
BebidasCristal S.A deC. V. Kimpen Coinsa, S.A deC V.

Bepensa Dominicana S.A MegaEmpack. 5.A deC. V.
Bepersonal S.A deC.V. Mega Empack, C_por A

Serviequipo, S.A deC.V. Inversiones Cold Star, S.A.S. (Colombia)

Administradora Peninsular Corporativa, SA deCV
Propiedades Quantum, Inc
Financiera Bepensa, S.A. de C.V.. SOFOM. ENR

Consultora Administrativa Peninsular

Fuente: Informacion divisional pagina Web de Bepégsd.)

En la figura 4.3 resume los productos y servicingas empresas de las divisiones
del grupo Bepensa Bebidas S.A. de C.V. y Bependastrial S.A. de C.V. de las
unidades operativas que las conforman. Los produgte se manufacturan en Mega
Empack S.A. de C.V. son mostrados de manera irdagea decir lo que se fabrica en

las empresas con esta denominacion o razon social.
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Bebidas Embotelladoras Bebidas Cristal Bepensa Bepersonal Serviequipo
Bepensa Dominicana
Carbonatadas Carbonatadas Carbonatadas Subcontratacion Mantenimiento
No No No Externalizacion automotriz
Carbonatadas Carbonatadas Carbonatadas
Jugos Jugos Jugos
=3 =)
Agua Agua Agua
Industrial Kimpen Coinsa Metaplus Mega Empack Inversiones Cold Financiera
Preformas Star Bepensa
Investigacion
Refrigeracian ET:::_SES Crédito
Desarrollo C ial plasticos
e omercia Bolsas Refrigeracidn Seguros
Fabricacion p d Fondo de
. imi reformadas - .
Consultoria Mantenimiento E licul Mantenimiento Inversian
medicambiental Eliculas para
empaque
Etiquetas

Fuente: Industria, productos y servicios pagina \deBepensa (s.f.)

4.1.1. Historia de Mega Empack S.A. de C.V.

La empresa Mega Empack, de acuerdo a la informae@dnsu pagina Web
(http://www.megaempack.com) inicié operaciones eérit¥h, en el periodo de 1990 a
1994 como parte de la industria refresquera Pelain&UA., en esta etapa comenzé a
producir botella de un litro y de galén para agudfigcada en polietileno (PE), en este
periodo se inicié con la fabricacion de botellas Ridietilen Tereftalato (PET), se
construyo la planta ELPSA I.

Entre los afios de 1995 a 1999 comercializé con wgithdora de Coca Cola
Belice como primer cliente fuera de México e iniofgeraciones en la planta ELPSA Il
en Mérida. En esta época se inicio con la produccé garrafones en material de

policarbonato, envase y tapas de Polietileno da Bénsidad (PEAD).
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En el periodo de 2000 a 2004 cambian su razonlsadiéega Empack S.A. de
C.V. e inician operaciones en el Parque IndusQiatrétaro con produccion de envases
de PET y garrafones de policarbonato.

En la etapa de 2005 a 2009 se comenz06 con opeeadioiiouse (es decir dentro
de la planta del cliente) en Cancun y en Tepic Nayafuera de México en Santo
Domingo, Republica Dominicana en todos ellos cardpecciones de envases de PET,
en Tlajomulco Jalisco con produccion de garraforpaécarbonato, Se consolido Joint
Venture con REXAM, para fabricar tapas de plastitucia operaciones en Mérida con
la planta de Mega Empack lll enfocada a la fabiimade preforma de PET, e integro la
fabricacién de lineas de cubetas y contenedorEEad.

En el afio de 2010 y 2011 inicié6 operaciones entgtade Celaya y San Luis
Potosi con fabricacion de botellas y preformas &3 .PAmplio el portafolio de
productos para las industrias: farmaceéutica, deiéna, alimentos, licores y cuidado
personal con el slogan “Transformando plasticoodmcgones de negocio”.

En resumen, las plantas en México estan en Ca@xlaya, Mérida, Querétaro,

San Luis Potosi, Tepic y Tlajomulco Jalisco y eGatibe en Republica Dominicana.

4.1.2. Fundamentos de la organizacion

La Mision y Vision de Mega Empack S.A. de C.V. aspéublicadas en su pagina Web
(http://www.megaempack.com), los valores y el cOdde ética son parte de los
lineamientos a nivel corporativo y se encuentrablipados en la pagina Web de

Bepensa (http://www.bepensa.com), con todos |loximios.
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Misiéon

Somos una organizacion de alto desempefio, quesgireductos y servicios de calidad,
orientada a una plena satisfaccion de nuestrastefieconsumidores y colaboradores; a
través de un gran equipo humano, innovacion ytattaologia; contribuyendo con la

sociedad y generando utilidades que permiten riudssarrollo y permanencia.

Vision

Ser un grupo empresarial lider, de firme desarsotjoan solidez financiera en el ambito
nacional e internacional; diversificando e integragh la industria de alimentos y

bebidas, empaques, distribuciones motrices, magaipaegocios relacionados.

Valores a nivel corporativo

» Respeto. Reconocemos los derechos y la dignidéablds las personas e
instituciones con las que tenemos relacion.

» Lealtad. Nos comprometemos diariamente a defeodgué somos y
tenemos en Bepensa y transmitirlo hacia los demas.

» Liderazgo. Estamos comprometidos a dar siempreaso adelante en todas
las decisiones y estrategias que permitan aseguestro éxito y
trascendencia a través del tiempo.

> Integridad. Somos gente con actitud de verdadtitwudeen nuestros actos y
pensamientos.

» Innovacién. Buscamos el cambio y somos generadieraeas que nos

impulsan a iniciar de nuevos proyectos y tenenisian de vanguardia.
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» Excelencia. Ponemos toda nuestra capacidad y astogien el trabajo para
asegurarnos que los resultados sean de calidad gllocsatisfacer a nuestros

clientes.

Caddigo de ética

Como colaboradores de Bepensa sabemos de la imgiarée representar dignamente
a nuestra organizacion en los diferentes ambitesngs rodean, es por ello que todas
nuestras acciones estan regidas por un Cédigoicke dite contiene los valores que nos

sirven de guia y nos ensefian a actuar en lasoeé&scgue mantenemos como empresa.

4.2. Sus productos y procesos
Los productos que se manufacturan en Mega Empackds. C.V. planta Querétaro,
son: preformas de Polietilén Tereftalato (PET) pwdio del proceso de inyeccion,
envases de PET utilizando la preforma en el prodessoplado, garrafones para agua en
material de policarbonato por medio del procesexdrision soplo.

Figura 4.4 es una muestra de los productos quabsiedn de manera integral en
las unidades operativas con esta denominacionom isacial, en la empresa ubicada en
Querétaro se manufactura por medio de inyecciguelforma de PET, con el proceso de

soplado los envases y por medio de extrusion soplgarrafones para agua.
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Figura 4. 4.Productos elaborados
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Fuente: Imagen parcial de la pagina Web de MegaaEkngfolleto comercial (2012)

4.2.1. ElI PET Polietilén Tereftalato

El PET o Polietilén Tereftalato, tiene usos enl&beracion de fibras para la industria
textil, de films en envasado de alimentos y en ME&gapack S.A. de C.V. en la
manufactura de botellas, cuyo uso posterior esl gmoeeso de envasado de bebidas
carbonatadas y agua.

La transformacion del PET en la planta ubicada aer&aro es en el sector de
envases, dando inicio por medio de la inyecciénpogforma, la cual es utilizada

posteriormente en el proceso de soplado para tecéaibn de botellas.
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El PET es un material plastico utilizado en la orgacion para el proceso de
inyeccion, es un polimero y material higroscope® decir absorbe humedad del medio
ambiente que es necesario eliminar antes de seegado. Es importante controlar su
Viscosidad Intrinseca (IV) con valores de IV (0-7D.86) entre mayor sea es mejor, es
directamente proporcional al peso molecular desaa utilizada en la fabricacion de la
botella. Otra caracteristica del PET al ser pratesas el comportamiento de
cristalizacion que puede ocurrir de no ser enfriadiecuadamente durante la inyeccion.

Cuando el PET es cizallado en exceso durante $woralEion, en caso de ser
reciclado o friccionado demasiado durante el pmdesinyeccion, se degrada y produce
acetaldehido (AA) que existe ya en el PET como naaf@ima y si se generan una

cantidad adicional puede afectar el sabor de lalbelmntenida en el envase fabricado.

4.2.2. Proceso de inyeccion

Mediante el proceso de inyeccion de PET se obtielagidad y transparencia
denominada estructura amorfa, transparente a Jddyzreforma puede ser clara o de
color mediante la pigmentacion. La mezcla en andas®s es homogénea realizada a
una temperatura de 280°C en el barril o camisafadtga de la inyectora, una vez
inyectado al moldear, sino tiene un enfriamientecaddo, puede presentar una
estructura cristalina caracteristica de opacididlaz en la preforma e inadecuada para
el proceso de soplado.

El proceso de inyeccion de resina PET se utiliza paproduccion de preforma,
requiere de una serie de pasos: secado de resstayrdidificado de aire para la tolva de
secado y de capsula de moldeado, al utilizar PEldperado se requiere el cristalizado.

El secado de resina de PET inicia en la tolva, phmacenar PET, se hace circular aire
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seco y caliente a una temperatura de 180°C y umptiede residencia de cuatro a seis
horas, mediante un equipo para el secado de matdtladeshumidificado de aire se
realiza para suministrar aire seco libre de humedad un deshumidificador, el aire
caliente y seco es enviado a la tolva de secadta evndensaciones y humedad
perjudicial durante la transformacién del PET, temtse requiere una atmosfera de aire
seco en la capsula de la maquina, a fin de evitadensacion en el molde durante el
proceso de inyeccion. Cristalizacion en caso deatiPET reciclado de forma amorfa o
transparente para fabricar preformas, es importamgéalizarlo antes de secarlo para
evitar blogqueos o adherencia en el cafion o caralefactora de la maquina inyectora.
En la figura 4.5 se puede ver de forma integragmricformacion obtenida de las
paginas Web de fabricantes de maquinaria con tegf@l Canadiense Husky
(http://www.husky.ca/EN-US), Novatec de Estadosddsi(http://www.novatec.com/) e
informacién de moldeado en (http://www.textosciigeais.com/polimeros/moldeado). El
proceso de inyeccion con equipos como el secad®Ede la tolva de secado, maquina
inyectora, deshumidificador de cabina en la maquinal molde. En la maquina
inyectora en conjunto con el molde, se fabricarédgsma. El PET es suministrado a la
tolva de secado, de la cual se alimenta a la caoailedactora mediante el tornillo de
extrusion, este es el lugar donde se homogenizeadaumperatura de 280°C, la mezcla
homogénea y amorfa es transferida al acumuladantiedel cabezal, de este lugar es
inyectada al molde con el émbolo de inyeccion apmesion aproximada de 1500 PSI,
al terminar de inyectar, a continuacion inicia yranera etapa de enfriamiento a la
preforma, a fin de mantener la estructura amorfa RIET, es clave impedir la

cristalizacion del PET durante el procesamientm o rapido enfriamiento, en caso
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contrario sera una mala calidad de inyeccién déopra y originara problema al ser

soplada.

Figura 4. 5.Proceso de inyeccion de PET
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Fuente: Integracion propia con base en imagenepadaas Web de moldeado de
polimeros (2005), Novatec (2012) y Husky (2012).

Generalmente el secado de resina de PET se realizaecadores que contienen
dos circuitos con malla molecular desecante y e¢haircular un flujo de aire caliente
de 300°C en un circuito durante el ciclo de regaeién se elimina la saturacién de
humedad, mientras que el otro circuito trabajalenck de proceso y hace circular aire
caliente a la tolva de secado a una temperatul8@¥C a fin de extraer la humedad de

la resina de PET, la cual es absorbida en la madlacular del circuito de proceso, una



La cultura de creacion y gestion del conocimiento 97

vez saturada la malla molecular, son intercambitfasiallas moleculares desecantes y
el circuito saturado inicia su proceso de regem@nag el regenerado se incorpora al
proceso de secado.

Las condiciones para el secado de resina de PET son

» Tiempo de residencia en tolva de secado de cuaesdnoras

» Temperatura de entrada de aire seco enviado adelgacado de 180°C

» Punto de rocio de aire -40°C a la entrada de secado

» Temperatura de pelets o resina de PET de 175 aCl8f°la garganta de

maquina.

» Secador con flujo de aire continuo de 3.8 m3/hgacdla Kg/h de PET

Al realizar un adecuado secado de resina PET egriasun suministro de calidad
de PET a la maquina inyectora, o que evita probtetales como: la disminucién de
Viscosidad Intrinseca (IV), presencia de burbujataepreforma y falta de alimentacion
de resina durante la inyeccion, esto ultimo origjoa el operador aumente la velocidad

del husillo o tornillo y puede generar incremergofd en la preforma.

4.2.3. Proceso de soplado

El proceso de soplado utiliza la preforma inyectassa se calienta a través del horno.
La maquina sopladora, tiene diversos modulos dentahiento por medio de lamparas
infra-rojas, la cantidad de ellos depende de laciad de produccion para dar el
tiempo requerido de calentamiento a la preformel érno.

La figura 4.6 con imagenes extraidas de las pagieb de fabricantes de
maquinaria con tecnologia alemana (http://www.ksocem) y  francesa

(http://www.sidel.mx). llustra los principales elentos en el proceso de soplado , la
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preforma es utilizada para la elaboracion de ersvdseplastico, se calienta a través del
horno a su paso por la cadena de mandriles o &zrigele la sujetan por el interior de la
corona, ésta rebasa su temperatura vitrea en mb,haproximadamente 100°C al salir,
es introducida en la rueda de soplado por medidagepinzas de transferencia de
preforma al molde, lugar donde se realiza el pmciesciando con el cierre de molde,
pre-soplado a una presién entre 6 a 11 Kg/Gimultaneamente se realiza el estirado
con una varilla por su interior, a fin de distribel material con la biorientacion por
medio del pre-soplado y estirado, esto es la bast dlistribucién del material, en
combinacién con el perfil de temperatura de catai@ato en el horno de la preforma
para obtener en el envase los espesores requelédasuerdo a su especificacion. A
continuacién se realiza el soplado final a unaipresntre 34 y 40 Kg/Cfen esta fase
el envase hace contacto al interior del molde al tene un enfriamiento entre 8 y
12°C, en él se adquiere la forma y dibujo para iteamde formar la botella. A
continuacion se desfoga la presion interna devalad del molde y envase, seguido de
la apertura del molde, para finalmente ser tomaalas pinzas de transferencia de
botella y enfriada del fondo con agua helada ofaweentre 8 y 12 °C a fin de obtener
una mejor calidad y continuar con el proceso dpietado y embalaje.

Durante el proceso de inyeccion es posible quetaexXisesencia de AA o
diferencia entre cavidades del molde de preformaubl puede originar diferencias en
el soplado de la botella, por lo que es importamtecontrol de calidad adecuado en la
preforma producida y utilizada en el soplado.

Si hay humedad en la preforma la IV se ve afecyadque existe una ruptura de

cadenas moleculares lo que perjudica la resistene@anica de la preforma y se refleja
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en mayor grado en el envase, esto puede maniestansla ruptura durante las pruebas
de calidad de presion interna en el envase o pswidbatress cracking.

Figura 4. 6.Proceso de soplado
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Fuente: Integracion propia con informacion de Sfgdl) y Krones (2012)

4.2.4. Proceso de inyeccion-soplo y extrusion -lsop

En ambos procesos es necesario realizar el seedEd antes de alimentarlo a la
maquina, tal como se describe en el proceso deditye

Inyeccion-soplo

Inyeccion soplo de PET en este proceso se obtianprdforma por medio de la
inyeccion, una vez terminada se calienta paragaada en el molde segun la botella
requerida, en este ciclo se realiza la distribucdiématerial del envase por medio de la

biorientacion, teniendo el perfil adecuado de tenaipea en la preforma, se estira y pre-
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sopla de forma simultanea y finalmente el sopladmina el envase. Asi se integran de
manera conjunta inyeccion y soplado, coordinandfbdea secuencial ambos pasos en
la maquina, los pardmetros de inyeccion y soplagla @l PET son similares a los
procesos de forma separada, solo se requiere roaloorantes del soplado para tener un
perfil de temperatura adecuado en la preforma,tpupse después de la inyeccion sélo
se enfria hasta conseguir su estado amorfo y c¢@ntion un remanente de calor que
ayuda en el ahorro de energia para su calentanaetee del soplado.

Extrusién-Soplo

Este proceso puede ser utilizado con PET para pmodunvases de un galon, o
policarbonato para garrafones de veinte litros ambateriales son higroscopicos y se
requiere del secado de material, se alimenta etriahta través de la garganta en la
camisa calefactora y es alimentado por medio dsgllbw tornillo por la tolva superior,
el tornillo extrusiona y homogeniza la mezcla que teansferida hacia el cabezal
acumulador, el material es expulsado por un ciinddraulico formado una manga o
parison con espesores controlados para la distdibule material en el envase, la manga
es presionada en su parte inferior y superior domag o solo por el molde, a fin de
realizar el pre-soplado y soplado final, adquierdorma del molde, este ultimo tiene
enfriamiento y temperatura controlada de acuerctinzo se requiere en el proceso.

4.3. Entrevista, aplicacion de cuestionario y clafstacion

De acuerdo al disefio de la investigacion, se cdmelirol de visitas y horarios
programados durante el proceso de entrevistasddisgon observacion no participativa
y se aplico el cuestionario a cada uno de los iatégs del departamento de
mantenimiento industrial en la empresa de Mega EkmBaA. de C.V. planta Querétaro,

gue laboran en el proceso de soplado e inyeccion.
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Figura 4.7 ilustra el menu principal de la baseddtos creada para realizar el
analisis de datos, asi la informacion recopiladacat#a cuestionario se capturo en el
primer icono indicado como grabar entrevista, dé sh transfirid uno a uno los
cuestionarios a el icono de entrevistas, asegurahdorrecto vaciado de los datos de
cada item durante la captura con ayuda visual.ié@#o indicado con entrevistas se
transfirié la informacioén a las variables de Gestilel Conocimiento (GC), Tecnologia
de la Informacion (TI), Aprendizaje OrganizaciofabD) y Ventaja Competitiva (VC),
para realizar el andlisis de cada una, mediantenogiziz de datos elaborada para
verificar tendencias, fortalezas y debilidades.

Figura 4. 7.Base de datos
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Fuente: Elaboracion propia

Del primer icono se grab6 por grupos de items esaballo de la Estrategia (DE),
Técnicas de Gestion (TG), Mecanismos de Colabara¢MC), Intercambio de
Conocimiento y Aprendizaje (ICA), Captura de Congento y Almacenamiento
(CCAL), Importancia y Efectividad (lyEf) y Tecnol@gy Aprendizaje (TA). Una vez

completa la informacion se obtuvieron las grafidastendencia en cada uno de los
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elementos gerenciales y de GC mencionados. Ladssatos contiene un resumen da
cada matriz, graficas y estadisticas del SGC.

La tabla 4.1 muestra como los items del cuestiorsiclasificaron para describir
las cuatro variables, los items uno y dos evalda@C, el tres y cuatro VC, nueve TI,
doce y trece AO, se efectud de esa manera laicksdn y recopilacion con el disefio
de un cuestionario de 86 items respondido en slidatl por el nivel estratégico y
tactico, gerencia, jefatura y supervision; el opepao técnicos de mantenimiento
contesto solo 78 items. Reuniendo todos los dats u analisis de manera conjunta,
las respuestas Unicamente fueron tachadas selandmmn criterio en el espacio de la
escala de Likert, indicado como siempre, casi siejrgilgunas veces, muy pocas veces
y nunca. Se establecié una ponderacién a cada dévdh escala de Likert, con los
siguientes porcentajes de realizacion: a siempreeswonde el (100%), casi siempre
(75%), algunas veces (50%), muy pocas veces (25%hya (0%).

Tabla 4.1

Aplicacion y clasificacion de items GC, TI, AOy VC

Instrueciones: coloca una X" en el
espacio que corsiderss  adecuads de
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2 |manera eventual?
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13 |personal?

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Codificacion de la informacién y matriz por vaiable

Cada item fue codificado asignando cinco a siemguefro a casi siempre, tres a
algunas veces, dos a muy pocas veces y uno a mimd¢al manera que al realizar el
proceso de captura en cada recuadro marcado cah $& colocé el codigo segun la
posicién indicada en cada caso.

La tabla 4.2 muestra el cédigo capturado de cata del cuestionario en las
columnas de siempre, casi siempre, algunas veugg,pocas veces y nunca al igual
como fue tachado en la columna seleccionada poa @udrevistado, cada dato
capturado, se duplica de forma automatica en lanuah de las variables GC, TI, AO y
VC segun la clasificacion establecida, una vezlifiada la captura se grabé el
cuestionario respondido por cada persona, asi ¢asmgrupos de preguntas descritos en
la base de datos.

Tabla 4. 2
Codificacion y clasificacion

Instrueciones: coloca una "HY en el
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Fuente: Elaboracion propia
La tabla 4.3 muestra una seccion de la matriz daid@®ede Conocimiento (GC)

con la informacién concentrada, al finalizar latoag de cuestionarios, los datos de cada
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pregunta fueron capturados y agrupados de acuel@alasificacion establecida, para
ser integrados a la variable que les correspon@ TG AO y GC), con el propdsito de
verificar el comportamiento mediante gréaficas, egnda estadistica como medidas de
tendencia central y dispersién, a fin de analizainterpretar resultados, obtener
fortalezas y debilidades en cada una de las vagablaminadas.

Tabla 4. 3
Matriz de GC

Gestion del Conocimiento
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Fuente: Elaboracién propia
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4.5. Andlisis del Sistema de Gestion del Conocimien

El cuestionario se aplico en la empresa Mega EmBagkde C.V. planta Querétaro, a
todos los integrantes del departamento de mantenimide los niveles estratégico,
tactico y operativo con la finalidad de hacer elgdidstico del Sistema de Gestion del
Conocimiento (SGC).

Tabla 4.4 se realizaron las entrevistas a todemrdgnal de mantenimiento, con el
objetivo de diagnosticar el SGC a fin de descriag cuatro variables: Gestion del
Conocimiento (GC), Tecnologia de la Informacién)(TAprendizaje Organizacional
(AO) y Ventaja Competitiva (VC). Durante el anaisias preguntas se clasificaron por
variable, integrando los datos de los niveles &gjieo, tactico y operativo de manera
conjunta. El nivel estratégico y tactico contestose totalidad un cuestionario de 86
items, con la cantidad de preguntas por variabheocse muestra en la tabla. El nivel
operativo respondio solo 78 items, distribuidosamntidad por variable como se observa
en las columnas.

Tabla 4. 4

Preguntas por nivel y variable

Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC)

Nivel GC Tl AO VC SGC

Estratégico y tactico 36 13 23 14 86
. Preguntas

Operativo 35 12 22 < 78

Fuente: Elaboracion propia

El analisis del SGC se realiz con todos los dategrados, considerando un dato
de acuerdo al cédigo establecido en la escala HertLicomo el resultado de un
cuestionamiento, definido por cada entrevistadairsesy percepcion, de esta manera el

dato puede estar ubicado en cualquier posicidéa dedala.
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La figura 4.8 ilustra los porcentajes de los datatenidos de las preguntas a fin de
describir GC, TI, AO y VC, distribuidos de forma rpentual y por variable, el
cuestionario fue aplicado con la finalidad de dasgicar el SGC.

Figura 4. 8 Datos para describir variables

Datos para describir las variables
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Fuente: Elaboracion propia

Los porcentajes representan datos derivados gedgantas efectuadas a todas las
personas de los niveles entrevistados, con itenrespmndientes a cada una de las
variables. El porcentaje para: Gestion del Conaaimoi de 44.22%, quiere decir, que la
variable tiene la mayor cantidad de datos deriva@das preguntas para su descripcion;
Aprendizaje Organizacional es la segunda con 27,.8%%nologia de la Informacion es

la tercera con 15.33% y finalmente la Ventaja Cditipa con 12.56%.
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4.5.1. Criterios de evaluacion de fortalezas y didades a los items

A los items respondidos por el nivel estratégiéotito y operativo, a fin de describir las
variables de Gestion del Conocimiento (GC), Teagi@lode la informacion (TI),
Aprendizaje Organizacional (AO) y Ventaja Compett(\VC), se les aplico el criterio
de evaluacion, para identificar fortalezas y ddhadies en el resultado de los
cuestionamientos, una vez ubicadas se determpdretntaje de realizacion del item.
Criterio de evaluacion de fortalezas

Se considerd una fortaleza el item que cumple gorporcentaje de realizacion mayor
gue la mitad de la escala de Likert, esto es m&s08é o mayor de tres de acuerdo a los
cbdigos establecidos. Es decir, cuando los daftegere uniformidad de percepciones de
los integrantes de mantenimiento con dispersibnomenigual a un intervalo y con
percepciones de lo cuestionado a lo mas en trevatbs de la escala de Likert.

En otros términosse evaluaron fortalezas en cada item con el critdguiente:
una media mayor a tres considerando los codig@blestdos o méas del 50%, una
desviacion estandar menor a uno, para tener osterenos dispersos y un rango menor
o igual a dos, que indica que las percepciones @gpipadas a lo mas en tres intervalos
de la escala de Likert en cada cuestionamientide@s que exista la menor diferencia de
percepcion. El criterio de evaluacion de fortatega aplica a las cuatro variables GC,
TI, AO y VC.

Criterio de evaluacion de debilidades
Las debilidades en cada item son las que no cunmihgruna de las tres condiciones

establecidas en el criterio de evaluacion de fextsd. Refleja tendencias de menor
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realizacion a lo cuestionado, los datos tienen mdigpersion y las percepciones estan
ubicadas de cuatro a cinco intervalos de la eslealakert.

Es decir, tienen una media menor a tres, una dedmi@standar mayor a uno, de
acuerdo a los codigos establecidos y las perceggiestan ubicadas en mas de tres
intervalos de la escala de Likert. El criterioad@luacion de debilidades se aplica a las

variables de GC, Tl, AOy VC.

4.5.2. Variable Gestion del Conocimiento (GC)

La Gestion del Conocimiento (GC), representa lowgainificados, de todas las
preguntas realizadas a esta variable con el priopdsi describirla, efectuadas a los
integrantes del departamento de mantenimiento slenieeles estratégico, tactico y
operativo en la empresa. La tendencia que muestr&C refleja el resultado
consolidado de los cuestionamientos.

La figura 4.9 de Gestion del Conocimiento englab&lma de identificar, crear,
almacenar, compartir y usar el conocimiento potepdel personal en el departamento
de mantenimiento industrial en la empresa, durahtiesarrollo o la forma de ejecutar
actividades ordinarias en el trabajo actual y taraccién con los demas departamentos
al interior de la organizacion. Asi como el nivel gestionar el conocimiento mediante
mecanismos de colaboracion, con identificacidnpgesonal que posee el conocimiento
y lo comparte, tutorias o asesorias de ensefamaalicar a través de un responsable de
la GC al interior del centro de trabajo, ademasreeeflejo en la manera de compartir el
conocimiento explicito, tacito y su interaccion,rgpadar paso a la socializacion,
exteriorizacion, interiorizaciéon y combinacion entos miembros del departamento al

interior de la empresa.
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Figura 4. 9.Gestion del Conocimiento
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Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4.5 con la finalidad de explicar losgentajes que se observan en la
grafica de Gestion del Conocimiento, se ha elalwousdresumen que contiene la escala
de Likert utilizada y los codigos asignados a aaigtal, la ponderaciéon que corresponde
al porcentaje de realizacion en cada elemento dedala de: nunca, muy pocas veces,
algunas veces, casi siempre y siempre, lo cuairdifa subjetividad principalmente en
los tres niveles intermedios de la escala. Mudstraesultados en forma porcentual de
las preguntas efectuadas a GC por medio del cnasiip los valores aparecen en la
gréfica de Gestion del Conocimiento. Esta la edeh@a en nimero de personas en
cada nivel de la escala para sumar 15 que somatld® entrevistados. Considerando la
ponderacion de realizacion en la escala y los taxtog del cuestionario GC como
factores que afectan la ejecucion en cada nivebbsiene la realizacion (%) por nivel

respectivamente, asi se establece el # de perqaeds realizan por nivel, el total (%)
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de realizacion y el total de personas que lo r@ajizimplemente presenta el desempefio
actual de la variable y la cantidad de personasat@enimiento que lo llevan a cabo.

Tabla 4.5

Resultado de la variable Gestion del Conocimie@G)

Muy pocas|Algunas Casi

Gestion del Conocimiento (GC) |Nunca . Siempre
veces veces siempre

Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
Ponderacion de realizacidn en la escala (%) 0% 25% 50% 75% 100%
Resultados del cuestionario GC (%) 4.92% 11.74% 20.08% 32.77% 30.49%
Resultados # de personas en la escala 1 2 3 5 4
Realizacion (%) = Resultados de cuestionario 0.00% 2 94% 10.04% 24.57% 20.49%
en GC x Ponderacion
# de personas que lo realizan 0 0 1 4 5
Total (%) realizacion 68.04%
Total personas que lo realizan 10

Fuente: Elaboracion propia

La culminacion en la variable de Gestion del Comiento (GC) indica el
cumplimiento de lo cuestionado dentro de la organidn y resulta de la contribucion de
realizacibnen cada nivel de la escala de Likert, que se geentel 68.04% por los
miembros del departamento de mantenimiento. Es,dsguiivale a que so6lo 10 de 15
personas llevan a cabo actividades relacionadasektionado respecto a la GC.

La GC en términos estadisticos de acuerdo a ldicaddn en la escala de Likert,
tiene una media de 3.72, significa las percepciesésn en promedio entre el tercero y
cuarto intervalo o entre 50% y 75% de realizacidra desviacion estandar de 1.16,
representa la dispersion de datos mayor a un alterla moda es de cuatro, significa lo
gue la mayoria sefiala y la mediana es cuatro,septe el lugar que divide por mitad el

total de los datos analizados, en la gréfica semvh estan sesgados hacia la derecha.
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Fortalezas de GC
Los items que cumplen el criterio definido en @htp 4.5.1 son diez en la variable de
GC, en cada grafica se muestra la tendencia yekdtados de la evaluacion con datos
porcentuales.

¢El conocimiento de productos y servicios es clardenidentificado y accesible
para el personal de mantenimiento? los productasufaeturados en la empresa son
preformas y envases de PET, garrafones de policarbqy los servicios corresponde a
las actividades de mantenimiento efectuadas paétmscos en la maquinaria y equipo,
tanto por personal interno como externo. La tendede este cuestionamiento lo
muestra la figura 4.10 en su lado izquierdo, coresliltado porcentual ubicado en los
niveles de la escala de Likert, de acuerdo a lasepeiones del personal de
mantenimiento, lo que indica respecto a la pregeht20% opina que ocurr@gunas
vecesel 60% que casi siempre y el 2@&emprea fin de tener mejor descripcion de lo
cuestionado se adicionan los datos ubicados deldadkcho.

Figura 4. 10.Identificacion y accesibilidad del conocimiento
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£El conocimientode productosy servicios es claramente
identificedo y accesible par= el personal de mantenimiento? Muy Algunas |Casi
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Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
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Ponderacion de realizacién en |a escala [¥) 0% 25% 50% 75% 100%
Resultades de item GC[3) 0% 0% 20% 60% 20%
Realizal:il'}rr [3) = Resultados de item GC [3) x 0% 0% 10% as% 20%
Ponderacion

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Total (%) realizacion 75.00%

Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia
En el lado derecho de la figura 4.10 se ve la asdalLikert, cada nivel tiene un
codigo asignado y la ponderacion en porcentaje apueesponde a la realizacién, el

resultado de la pregunta se muestra en la gréfecesalizacion (%) tiene como factores,
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los resultados del item y la ponderacion de reabiralos cuales afectan en cada nivel
de la escala, el total (%) de realizacion sumaédizacion (%) de todos los niveles.
Esta evaluacion se hace de la misma forma en tmostems identificados como
fortalezas y debilidades.

En conclusion el analisis de la pregunta indica&u€% se realiza en el nivel de
algunas veces, 45% casi siempre y 20% siemprategrar los resultados por nivel se
tiene una evaluacion que indica que el 75% del dariento de productos y servicios
esta identificado y tienen acceso a él los miembebslepartamento de mantenimiento.
De esta forma se realiza el andlisis, en base aewdltados de cada uno de los
cuestionamientos mostrados tanto en fortalezas emnuebilidades.

¢La administracion de mantenimiento desarrolla lt@dos, con relacion al
conocimiento de productos y servicios? la figuddl 4nuestra la percepcion del personal
de mantenimiento respecto al cuestionamiento eandue el 20% opina que algunas
veces, el 57% dice que casi siempre y 27% refiare giempre, se toma en
consideracion el conocimiento de productos y sevipara el desarrollo de resultados.

Figura 4. 11.Resultados con conocimiento de productos y sesvici
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Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5

Ponderacién de realizacidn en la escala [¥) 0% 25% 50% 75% 100%

Resultades de item GC (%) 0% 0% 20% 53% 27%
Realizacion (%) = Resultados de item GC [3) x
Fonderacion
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0% 0% 10% 40% 27%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre

Varac warac ciamnra

Totsl (5] realizacién 76.67%

Fuente: Elaboracion propia
Siguiendo el analisis en el lado derecho de ladigulllas percepciones estan en

tres niveles de la escala de Likert con una redbrnadel 10% en algunas veces, 40% en
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casi siempre 27% en siempre e integrando los eskdtde cada nivel de la escala,
resulta que en el 76.67% la administracion dedarrmsultados con relacion al
conocimiento de productos y servicios.

¢, Yo estoy completamente consciente de que el @epamto de mantenimiento
tiene funciones clave en la empresa? en este agserdepcion de todos los integrantes
del departamento es la misma, lo cual indica gbersé importancia de la ejecucion de
actividades y funciones como departamento pargpdasacion de la empresa, la figura
4.12, ilustra 100% siempre.

Figura 4. 12.Funciones clave del departamento de mantenimiento
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Fuente: Elaboracion propia

En el lado derecho de la figura 4.1.2, el cédigmaien la escala de Likert tiene
una ponderacion de realizacion de 100%, el resulted item es 100% por lo cual
significa que el personal tiene conciencia respeatdas funciones clave del
departamento en un 100% en la empresa.

Yo estoy completamente consciente de que el manégro industrial es mi
principal competencia? este item de acuerdo aiteriorestablecido corresponde una
fortaleza, si el trabajo a desarrollar son actidetade mantenimiento, es de pensar que
habra uniformidad de criterio hacia la misma respajees importante considerar que

existe una serie de responsabilidades por cadaopakmterior de la organizacion y el
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comportamiento tiene relacion con la diversidaduheiones de acuerdo a la actividad
de cada puesto, siendo la principal competencraagitenimiento industrial pero no la

Unica, la figura 4.13, refleja la percepciones cah13% para algunas veces, 40% a
casi siempre y 47% siempre.

Figura 4. 13 Mantenimiento industrial, la principal competenci
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=%
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— Realiza:ié.rr (%) = Resultados de item GC [¥) x 0% 0% 7% 30% 47%
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= . .
Total (3] realizacicn 83.33%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces VECEes siempre

Fuente: Elaboracion propia

En el lado derecho de la 4.13, considerando pooideres y resultados se tiene
una realizacién por nivel como sigue: el 7% en madguweces, 30% a casi siempre y 47%
siempre. Con lo cual la percepcion de los integsade mantenimiento es que 83.33%
del personal considera que el mantenimiento in@dlists su principal competencia.

¢El personal de mantenimiento contribuye y ejecilga iniciativas de
administracion de conocimiento de la empresa corfirelde, identificar, crear,
almacenar, compartir y usar el conocimiento? elpgamamiento indica se ejecutan las
iniciativas en GC en relacién a la tendencia. Exishiciativas que se plantean con
diversos objetivos y convergen en la administra@énconocimiento al momento de
identificar, crear almacenar, compartir o usaraglacimiento. La figura 4.14, refleja en
tres niveles de percepcion el 20% para algunassyelf®® a casi siempre y 40%

siempre.
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Figura 4. 14.Contribucién y ejecucion de iniciativas de GC
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Fuente: Elaboracion propia

En el lado derecho de la figura 4.14, con los fastode: ponderacion de
realizacion y resultados de item se tiene unazaabn (%) por nivel de 10% en algunas
veces, 30% a casi siempre y 40% siempre. Asi legiantes de mantenimiento en la
empresa en un 80% contribuyen y ejecutan las thiag de administracion de
conocimiento.

¢La administracion de mantenimiento fomenta quexfseriencia y conocimiento
del personal se transfiera a los compafieros nueeos menor experiencia? la mayoria
del personal concuerda que es fomentada la tremsferde conocimiento, de acuerdo a
la figura 4.15, existe un porcentaje del 20% quesitera que soélo ocurre algunas veces,
otra parte piensa que 13% es casi siempre y 67&«qdie siempre.

Figura 4. 15.Transferencia de experiencia y conocimiento agmedsnuevo
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Fuente: Elaboracion propia
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En el lado derecho de la figura 4.15 se ve lazaaibn (%) por nivel con 10% de
algunas veces, 10% de casi siempre y 67% siempredandica que el 86.67% de las
ocasiones la administracibn de mantenimiento foaegtue la experiencia y
conocimiento del personal se transfiera al persomaVo y menos experto.

¢El personal de mantenimiento mantiene buenasioeésc de trabajo? es
fundamental que existan buenas relaciones entnamilermbros de la organizacion, estas
propician una mejor comunicacion y por tanto unangroceso de conocimiento de
socializacion y exteriorizacion, la figura 4.16fle@ las percepciones del personal
respecto al cuestionamiento e indican el 7% payanak veces, 40% a casi siempre y
53% siempre.

Figura 4. 16 Reflejo de buenas relaciones de trabajo
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e
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Fuente: Elaboracion propia

En el lado derecho de la figura 4.16, muestra ddiz&cion (%) por nivel en la
escala de Likert con 3% de algunas veces, 30% slesieampre y 53% siempre, lo que
indica la percepcion que el 86.67% del personaltiera® buenas relaciones de trabajo.
Es un factor que contribuye a que se den los posa#s socializacion, exteriorizacion e
interiorizacion dentro de la empresa.

¢La administracion de mantenimiento facilita el teegr y almacenar el

conocimiento de servicios realizados? las percepsioeflejan que existe la facilidad de
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capturar y almacenar el conocimiento de servicdadizados segun los porcentajes. La
figura 4.17, indica que el 27% percibe que oculgaras veces, ya sea por necesidad de
recursos o procedimientos para hacerlo, el 33%anglie casi siempre y 40% siempre.

Figura 4. 17.Captura y almacenamiento de servicios realizados

ila inistracién de imi facilita el

ila inistracion de imi ilita el capturary Muy
almacenar el conocimiento de servidos i capturar y almacenar el conocimiento de servicios| Nunca pocas
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Codigos en |3 escala de likert 1 2 3 4 5
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a0
5%
0%
— Ponderacion de realizacidn en |3 escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
0%
o Resultados de item GC [%) 0% 0% 27% 33% 40%
T REE|IEEI:ID.I'I| (%) = Resultados de item GC (%) x 0% 0% 139 259 40%
. Ponderacion
% act N x
Total (%) realizacién 78.33%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

En el lado derecho de la figura 4.17, muestra ddiz&cion (%) por nivel en la
escala de Likert con 13% de algunas veces, 25%slesiempre y 40% siempre, lo que
indica la percepcion del personal que 78.33% deotasiones la administracion de
mantenimiento facilita el capturar y almacenar eharimiento de los servicios
realizados. Es indispensable facilitar se llevalzoda actividad y verificar ejecucion.

¢Los beneficios en la empresa, pueden tener regeBre inversiones en
administracion de conocimiento? la percepcion dealdée tactica y estratégica respecto
a este item, es que si se invierte para la admaniéh de conocimiento, visualizan que
habra retorno sobre la inversion. La figura 4.88gja la percepcion de 67% para casi
siempre y 33% a siempre.

En el lado derecho de la figura 4.18, indica ldizaeion (%) por nivel en la escala
de Likert con 50% de casi siempre y 33% siempreu#d refleja la percepcion del nivel

tactico y estratégico en 83.33% la empresa pueder teeneficios en regreso sobre

inversiones en administracion de conocimiento.
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Figura 4. 18. Regreso sobre inversiones en GC
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Fuente: Elaboracion propia

¢La administracién de conocimiento y experiencigetiEamentos para incrementar
las facultades de los empleados, tomar decisiomesnyplir objetivos? la independencia
en la realizacion del trabajo con conocimiento,uffiac a los empleados a tomar
decisiones dandoles mayor autoridad y responsadjlison parte del desarrollo que se
puede mejorar una vez que se lleve a cabo la GLllegar a un nivel optimo, la figura
4.19, refleja las percepciones del item en 40% alganas veces, 27% a casi siempre y
33% siempre.

Figura 4. 19. GC, faculta empleados a tomar dewesiy cumplir objetivos

éLa adminiztracion de conocimiento y esperiencia da|

£la administracian de conodmiento y experiencia da, Muy Alzunas | casi
paralner las fac del lead: elementos  para  Incrementar las facultades de los]Munca pocas = . Siempre
tomar decisiones y cumplir objetivas? veres veces slempre
empleados, tamar decisiones y cumplir objetivos?
40 4%
EEE 0% Codigos en |3 escala de likert 1 2 3 4 5
2%
2% | Ponderacidn de realizacidn en |z escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
=%
% |Resultados de item GC [3) 0% 0% 40% 27% 33%
ﬁ Realizal:il'}.rr (%) = Resultados de item GC (%) x 0% 0% 20% 20% 339
Ponderacion
%
% act . .
Total [3) realizacion 73.33%
Munca Muypocas Algunas Casi Siempre

Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia
En el lado derecho de la figura 4.19, indica ldizaeion (%) por nivel en la escala

de Likert con 20% de algunas veces, 20% de casipseey 33% siempre, muestra la
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percepcion en un 73.33% la administracion de comeaito y experiencia da elementos
para facultar a los empleados a tomar decisiomesnyplir objetivos.
Debilidades de GC
Se ve la realizacion a lo cuestionado con datgediss, los items en GC que resultaron
como debilidad son tres, cada grafica muestradduaeion y tendencia.

¢En el departamento de mantenimiento se tieneniorem de andlisis
regularmente, acerca del conocimiento de prodycsmbre todo de servicios realizados
en la empresa? la tendencia en este item es Haeidoeizquierdo de la figura 4.20,
indica en este caso que casi no se tienen reunitenasalisis. Las cuales son un foro de
intercambio y transferencia de conocimiento tagtra transformarlo a explicito
mediante las minutas elaboradas, las percepcioglepetisonal son, 27% indica que
nunca se realizan, 20% dice que muy pocas vec&sditere solo algunas veces y 13%
dice que casi siempre.

Figura 4. 20. Reuniones de analisis de conocimiéatservicios realizados

. . JEn el departamento de mantenimiento se tienen|
£En el depar d tignen . o Muy .
Ern . reuniones de andlisis regularments, acerca dell Algunas  |Casi .
znélisis regularmants, scerca del conocimiento de productosy = Munca  |pocas ° Siempre
. - conocimiento de  productos uw  sobre todo de VELES siempre
sobre todo de servicios reslizados en la empresa? o ) veces
senviciosreslizados enlaempresa?
% 2
0% Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5
E-Y
2% | Ponderacion de realizacién en la escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
=
#%  |Resultados de item GC [5) 27% 20% 40% 13% 0%
: ﬁ Realizal:il'}.rr (%) = Resultados de item GC (%) x 0% o 20% 10% 0%
Ponderacion
=%
- 0% act N i
Total (3] realizacicn 35.00%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia
La figura 4.20 del lado derecho, muestra la reaidma (%) por nivel en la escala
de Likert, asi el 5% es de muy pocas veces, 20%lgieas veces y 10% de casi

siempre, lo que indica una percepcion del persqualel 35% de las ocasiones en el
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departamento mantenimiento se tienen reunionegdlsia respecto al conocimiento de
productos y de manera especial de servicios relasza

¢(El  departamento de mantenimiento promueve codparacon otros
departamentos de la empresa a través de reunierszudrdo regulares? en este item se
observa en la gréfica de la figura 4.21, los datsgados a la izquierda, refleja una
oportunidad en la promocion de cooperacion por mddireuniones, a fin de establecer
lazos de colaboracién y como un foro al interiorlal®rganizacion de generacion de
conocimiento, a través de minutas derivadas deslasiones, uso de herramientas para
transmitir la informacién con la finalidad de logrde objetivos de la empresa con
trabajo en equipo, se revela que el 33% respongi¢a) 33% dijo muy pocas veces,
27% mencion6 que algunas veces y 7% contest6 esieagre.

Figura 4. 21. Promocion de cooperacion del depamémde mantenimiento
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0% Realizacic on [3) = Resultados de item GC [3) x 0% a% 13% S 0%
- =% Ponderacion
T rotal (s reatizacion 26.67%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.21 del lado derecho, refleja la reaiaa (%) por nivel en la escala de
Likert con el 8% en muy pocas veces, 13% de alguaass y 5% de casi siempre, lo
gue indica una percepcion del personal que el 26.6& las ocasiones el departamento
de mantenimiento promueve la cooperaciébn por metBo reuniones con otros

departamentos.
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¢La administracion de conocimiento da elementasi@ler atraccion/retencion de
personal? es una oportunidad al emplear la GGyvadrde la implementacion y mejora,
lo cual dard herramientas y los medios para swei@e, con una cultura de crear, usar e
intercambiar el conocimiento tacito y explicito,rgpaque pueda llevarse a cabo la
interaccion entre estos dos Ultimos y sea asi uganizacion que retenga a sus
empleados o al requerir personal lo atraiga. Ldiagrdde la figura 4.22, indica
respondieron 13% nunca, 33% muy pocas veces, 1§dhad veces, 27% casi siempre
y 13% siempre, esto es existe dispersion de datom criterio no unificado de
percepcion.

Figura 4. 22.GC para atraccion y retencion del personal

£la administracion de conocimiento da elementos|

ila ini |¢Lh:r||dlernnm' .. nto d de mejor Muy Alzunas |Casi
atraccidn/retendion de personal? MNunca pocas . Siempre
veces siempre
33% =% |de mejor atraccion/retencion de personal? veces
0%
Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5
=%
2% |Ponderacion de realizacién en |a escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
1%%
o Resultados de item GC (%) 13% 33% 13% 27% 13%
- Realiza:il'}.rr (%) = Resultados de item GC (%) x 0% 8% 7% 20% 139
Ponderacign
%
Total (%) realizacion 48.33%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.22 del lado derecho, ilustra la realiaa (%) en la escala de Likert,
con el 8% en muy pocas veces, 7% de algunas ve@#s,de casi siempre y 13% de
siempre. La percepcién del personal refleja queecled8.33% la administracion de
conocimiento contribuye a la atraccion y retenaéhpersonal.

En la variable de GC hay items que no son fortaledadebilidades y no se
describen. Son siete los que cumplen con dos de@#&@metros y 16 sélo cumplen uno

de los parametros, establecidos en el punto 4&dl igentificar fortalezas.
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4.5.3. Variable Tecnologia de la Informacion (TI)

La Tecnologia de la Informacién (TI), representa tatos unificados de todas las
preguntas realizadas a esta variable, con la diadlide describirla, efectuadas a los
integrantes del departamento de mantenimiento slenieeles estratégico, tactico y
operativo en la empresa. La tendencia que iluatfi@tnologia de la Informacion refleja
el resultado consolidado de los cuestionamientatrildilidos con los porcentajes
mostrados en la escala de Likert.

La figura 4.23, de Tecnologia de la Informaciénrespnta el uso de redes, bases
de datos y Sistemas de Informacion, esto es, caplieacion de la tecnologia, tal como
el uso de internet o intranet, Lotus Notes, redéscgiologia social utilizada al interior
de la organizacion.

Figura 4. 23.Tecnologia de la Informacién

Tecnologia de la Informacion

— 35%
- 30%
- 25%
- 209
- 15%

10%

30.05

5%
20.22 L

I i
Nunca Muy pocas Algunas Casi siempre Siempre
Veces veces

Fuente: Elaboracién propia
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La TI utilizada para crear conocimiento es la bdsda Memoria Organizacional
(MO) con lo que se puede acceder, recuperar, céimgausar el conocimiento, asi
como verificar seguimiento de indicadores de deséim@n tiempo real con el objetivo
de alinear o tomar accion respecto a la estrategiaecir, son los recursos tecnoldgicos
de acuerdo a los requerimientos como herramiemtasl eentro de trabajo a fin de
facilitar la GC.

Tabla 4.6 los porcentajes que se observan en Fkcarde Tecnologia de la
Informacion, se incluyen en el resumen de la tgbkatiene: la escala de Likert utilizada
con los cddigos asignados a cada nivel, la ponaeralel porcentaje de realizaciéon en
cada elemento de la escala correspondiente a: homgapocas veces, algunas veces,
casi siempre y siempre. Integra los resultados ade greguntas del cuestionario
efectuadas a la variable de Tl en forma porcentadgtribuido en la escala de Likert en
la grafica de Tecnologia de la Informacion. Estadaivalencia en nimero de personas
en cada nivel de la escala. Considerando la potiderde realizacion en la escala y los
resultados del cuestionario TI como factores geetah la ejecucion en cada nivel se
obtiene la realizacién (%) por nivel respectivareemon la cual se establece el # de
personas que lo realizan por nivel, contiene alt() de realizacion y el total de
personas que lo realizan, es decir, indica el desBmde la variable y la cantidad de

personas de mantenimiento que lo llevan a cabo.
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Tabla 4. 6

Resultado de la variable Tecnologia de la Informad(Tl)

Tecnologia de la Informacion (TI) [Nunca Muy pocas|Algunas C_as' Siempre
veces veces siempre

Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5

Ponderacion de realizacion en la escala (%)) 0% 25% 50% 75% 100%

Resultados del cuestionario TI (%) 9.84% 14.75% 25.14% 30.05% 20.22%

Resultados # de personas en la escala 1 2 4 5 3

Realizacion (%) = Resultados de 0.00% 3.69% 12.57% 22.54% 20.22%

cuestionario en Tl x Ponderacidn

# de personas que lo realizan 0 1 2 3 3

Total (%) realizacion 59.02%

Total personas que lo realizan 9

Fuente: Elaboracion propia

En conclusion para la variable de Tecnologia delnformacion (TI) el
cumplimiento de lo cuestionado es la suma de lizae®n de los niveles en la escala
de Likert y se lleva a cabo en el 59.02% por elspeal del departamento de
mantenimiento. Traducido a la cantidad de persooasgesponde que solo 9 de 15
ejecutan lo que tiene relacién con la TI.

La Tl en términos estadisticos de acuerdo a l&ficadion en la escala de Likert,
tiene una media de 3.36 significa las percepci@séén en promedio entre el tercero y
cuarto intervalo, o entre 50% y 75% de realizacidmm desviacion estandar de 1.24,
representa la dispersién de apreciacion mayor @ntemvalo, la moda es de cuatro,
significa lo que la mayoria sefiala y la medianausdro, representa el lugar que divide
por mitad el total de los datos analizados, egrddica se observa estan sesgados hacia

la derecha.
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Fortalezas de TI
Se aplico el criterio de evaluacion de fortalezefinitio en el punto 4.5.1 a cada item de
la variable de Tecnologia de la Informacion (TIf@ntrando sélo un item que cumple
con el criterio.

¢Los sistemas de informacion (computadora, redesgsbde datos, repositorios,
software, Lotus Notes, Intranets, internet) hanomagjo la comunicacion en la empresa?
los Sistemas de Informacién (SI) son herramientilizadas en la Gestion del
Conocimiento (GC), su uso tiene relacibn con lasciftnes del personal de
mantenimiento, refleja existen recursos empleadodaeempresa. La figura 4.24,
muestra las percepciones de los entrevistados @ @8a algunas veces, 27% casi
siempre y 40% siempre.

Figura 4. 24.Mejoramiento de la comunicacion en la empresda® 5l

= ilos sistemas de informacion [computadora,

ilossistemas de informacidn [computadors, redes, bases de < L i Mu

datos, repositorios, software, Lotus Notes, Intranets, intemet) redes, bases de datos, repositorios, software, v Algunas  |Casi X
han iarado lac icacidnen | - MNunca poCas Siempre

Lotus Motes, Intranets, internet) han mejorado la veces VECEE siempre

0 4% |comunicacion en la empresa?
i
EY Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5
0%
e Ponderacion de realizacian en |a escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
0%
i Resultados de item T1[3) 0% 0% 33% 27% 40%
% Real\zal:m.rr (%] = Resultados de item TI [3) x 0% 0% 17% 20% 40%
-5 Ponderacion
% total (3) realizacion 76.67%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho en la figura 4.24, ilustra la msdion (%) por nivel en la escala
de Likert, con el 17% algunas veces, 20% de casnmie y 40% de siempre. La
percepcion del personal refleja que el 76.67% denaiha mejorado la comunicacion

mediante los SlI.
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Debilidades de TI
Con el objetivo de describir la variable de Tecg@ode la Informacion (TI), se
evaluaron debilidades en cada item. Los itemsifémtos son dos.

¢La administracion de mantenimiento promueve cemj@n a través de equipos
virtuales o en red por computadora? los recursogeior de la organizacion existen de
acuerdo al analisis de fortalezas de Tl, se obsamagpercepcion dispersa en la grafica,
por lo que es una area de mejora la promociérvadrde equipos virtuales, para llegar a
establecerlos, es recomendable iniciar de formsepial y una vez especificados los
lineamientos, formas de trabajo y rol de cada nat®g a través de su propio desarrollo,
dar paso a los equipos virtuales. La figura 4.RiStra lo respondido por el personal de
mantenimiento con 20% nunca, 7% muy pocas veceés, Zlgunas veces, .13% casi
siempre y 13% siempre.

Figura 4. 25. Cooperacién a través de equiposalesu

. - . L . iLa administracién de mantenimiento promueve|
ila racionde p ooperaciona

: = 2 - Muy .

traves de equipos virtuales o en red por computadors? Alzunas  |Casi

cooperacion a través de equipos virtuales o en red| Nunca pocas A Siempre
veces siempre
veces

por computadora?

Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5

PRBLREHEEE G

o Fonderacion de realizacidn en |s escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
13% 13% Resultados de item T [35) 20% 7% 47% 13% 13%
Rea\iza:inrj (%] = Resultados de item Tl [3) x o 33 333, 10% 133
Ponderacion
Totzl (3] realizacicn 48.33%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.25 del lado derecho, ilustra la realiaa (%) por nivel en la escala de
Likert, con 2% muy pocas veces, 23% algunas ve@%, de casi siempre y 13% de
siempre. La respuesta del personal indica que to#8.83% la administracion de

mantenimiento promueve la cooperacion mediantgeguirtuales o en red.
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¢La administracion de mantenimiento promueve progsa de aprendizaje

electronico? la tendencia en la grafica es haciagaierda, representa una oportunidad
de optimizar tiempo y recursos, con la deteccionndeesidades de capacitacion
identificar cursos que pueden ser difundidos meediaasiones de multimedia o a través
de la red, al personal de mantenimiento en suslatsbnes o donde la empresa lo
determine. La gréafica de la figura 4.26, muestrgue el personal considera con 40%
nunca, 27% muy pocas veces, 13% algunas vecescd8%iempre y 7% siempre, que
asi es promovido el aprendizaje electronico.

Figura 4. 26.Promocion de programas de aprendizaje electronico

iLa administracidn de mantenimiento promuevel

;L= sdministraciénde imientop prog

aprendizzje electronico? Muy Alzunas |Casi
Munca  |pocas = : Siempre
veces siempre

0% B veces
k% programas de aprendizaje electronico?
3%
= Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
== Ponderacion de realizacian en |a escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
0%
1% |Resultadc de item Tl (3} 40% 27% 13% 13% 7%
108 Reali =ril.r.| %) = Resultados de item Tl [38) x 0% 7% 7% 10% 7%
= Ponderacion
% |total (3] realizacion 30.00%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho de la figura 4.26, ilustra la msdion (%) por nivel en la escala
de Likert, con el 7% en muy pocas veces, 7% denalgweces, 10% de casi siempre y
7% de siempre. La percepcion del personal indicaeker80% es promovido el
aprendizaje electronico.

En la variable de Tecnologia de la Informacion ,(THay items que no son
fortalezas ni debilidades. En Tl son dos los iteqae cumplen con dos de los tres
parametros establecidos en el criterio de fortaleza el punto 4.5.1 y ocho items

cumplen sdélo un parametro.
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4.5.4. Variable Aprendizaje Organizacional (AO)

El Aprendizaje Organizacional (AO), representaesuftado de los datos unificados de
las preguntas realizadas a esta variable con etiabjde describirla, efectuadas a los
integrantes del departamento de mantenimiento slenieeles estratégico, tactico y
operativo en la empresa. La tendencia es el relsuta la escala de Likert, conseguida
del consolidado de los cuestionamientos, con siceptajes distribuidos.

La figura 4.27, de Aprendizaje Organizacional reprea el aprender a través del
uso y relacibn con la tecnologia, organizacién,tolachumano y conocimiento.
Tecnologia aplicada en los Sistemas de Informa@anla maquinaria y equipo en la
empresa. Organizacion por medio del establecimidatoultura de GC y medicion de
indicadores de desempefio, mejoramiento de la privdtlazl y capacitacion al personal.
Factor humano con mejoramiento y confianza de ddpdes y habilidades
desarrolladas, trabajo en equipo, promocién dendpraje. Conocimiento como un
vinculo interrelacionado con el aprendizaje a #nusar las lecciones aprendidas para
evitar que los errores del pasado no se repitantifccar, almacenar, compartir y usar el

conocimiento son fundamentales para el Aprendiag@nizacional.
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Figura 4. 27. Aprendizaje Organizacional
Aprendizaje Organizacional

35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

Munca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
Veces

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 4.7 presenta el resumen de la variablegd® contiene: la escala de

Likert y los cAdigos asignados a cada nivel, ladeoacion del porcentaje de realizacion
en cada elemento de la escala correspondiente@anmuy pocas veces, algunas veces,
casi siempre y siempre. Integra en forma porcentslresultados de las preguntas
obtenidos a través del cuestionario de la varidBl@O vy distribuidos en la escala de
Likert en la grafica de Aprendizaje Organizaciomal, como la equivalencia en nimero
de personas en cada nivel de la escala. Con leepanidn de realizacion en la escala y
los resultados del cuestionario AO como factores afectan la ejecucion en cada nivel,
se obtiene la realizacion (%) por nivel respectieate, asi se establece el # de personas
gue lo realizan por nivel, el total (%) de realibacy el total de personas que lo realizan,
es decir de manera sencilla indica el desempeiia wriable de forma porcentual y su

equivalencia en nimero de personas de mantenintestto llevan a cabo.
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Tabla 4. 7

Resultado de la variable Aprendizaje OrganizaciaieD)

Aprendizaje Organizacional (AQ)|Nunca Muy pocas Algunas C_m Siempre
veces veces siempre

Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5

Ponderacidn de realizacion en la escala (% 0% 25% 50% 75% 100%

Resultados del cuestionario AO (%) 6.61% 13.51% 18.02% 37.54% 24.32%

Resultados # de personas en la escala 1 2 3 5 4

Realizacion (%) = Resultados  de 0.00% 3.38% 9.01% 28.15% 24.32%

cuestionario en AO x Ponderacion

# de personas que lo realizan 0 1 1 4 4

Total (%) realizacion 64.86%

Total personas que lo realizan 10

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente en la variable de Aprendizaje Organaadi (AO) el cumplimiento de
lo cuestionado resulta de la realizacion (%) ermcadel de la escala de Likert y se lleva
a cabo en el 64.86% por los integrantes del departto de mantenimiento. En nimero
de integrantes del departamento corresponde que %0l de 15 personas de
mantenimiento llevan a cabo lo relacionado al AO.

El AO en términos estadisticos de acuerdo a ldicadion en la escala de Likert,
tiene una media de 3.59, significa las percepciesésn en promedio entre el tercero y
cuarto intervalo, o entre 50% y 75% de realizacidra desviacién estandar de 1.18
representa la dispersion de apreciacion mayor iatarvalo, la moda es de cuatro que
significa lo que la mayoria sefiala y la medianausdro, representa el lugar que divide
por mitad el total de los datos analizados, emdéi@a se observa estan sesgados hacia la

derecha.
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Fortalezas de AO
Se aplico el criterio definido en el punto 4.5.taaa item de AO para identificar las
fortalezas al evaluar se encontré dos items queletncon este criterio.

¢El personal de mantenimiento ha identificado lospgsitos de su trabajo,
expectativas, objetivos y competencias fundamesfagxiste cierta uniformidad en la
percepcién, lo cual refleja que el personal de srantiento conoce sus funciones de
acuerdo a su descripcién de puesto, en el nivedadd en la tendencia. La figura 4.28,
expone la apreciacion de los entrevistados con p@fa algunas veces, 47% a casi
siempre y 13% siempre. Los objetivos y competenitindamentales es indispensable
se definan de acuerdo a el puesto y funcioneseitsbpal.

Figura 4. 28. El personal identifica el proposieosdl trabajo y competencias

. £El Id teni to ha identificado |
£El personal de mantenimiento ha identificado los propdsitos e e Muy al Casi
gunas asi

de sutrabajo, expectativas, objetivosy compatendas propasitos de su trabajo, expectativas, objetivos y| Nunca pocas Siempre

fundamentales? Veres siempre
veces

47% competencias ales?

0%

a7 — 2z
= Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
: Ponderacion de realizacion en |a escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
bz
= Resultades de item AD [3) 0% 0% 40% 47% 13%

3% ——— - vy

= R on (3] = R de item A0 M) x| g 0% 20% | 35% | 13%
ET: Ponderacion
£
& Total [3) realizacién 68.33%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.28 del lado derecho, ilustra la realiaa (%) por nivel en la escala de
Likert, con el 20% de algunas veces, 35% de cashmie y 13% de siempre. La
percepciéon indica que el 68.33% del personal tieleatificado el propdsito de su
trabajo, competencias fundamentales y lo que serasge ellos a través de sus
objetivos.

¢La administracion dirige, reconoce y refuerzeelacion entre el desarrollo de la

organizacion y la gestiébn de conocimiento? hay anmifdad, en la percepcion del
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personal de mantenimiento con menor dispersionngpéal con el criterio establecido
para una fortaleza. La administracion puede mejraesarrollo de la organizacion al
reforzar la relacion con la GC, a fin de propicghraprendizaje de la organizacion y
contribuir con su progreso. La figura 4.29, extéze la opinion del grupo de

mantenimiento en 67% para algunas veces y 33% aieagre.

Figura 4. 29.Relacion entre GC y desarrollo de la organizacion

A T T T e e e e éla administracién dirige, reconoce y refuerza la Moy

desarrollo de la organizacion y |a gestion de conocimiento? Algunas  |[Casi
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Ponderacion de realizacion en |2 escala (%) 0% 25% 50% 75% 100%
Resultados de item AD [3) 0% 0% 67% 33% 0%
Realizacién [¥| = Resultados de item ADQ (3] x 0% 0% 339 259 0%
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Total (36) realizacién 58.33%

Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho de la figura 4.29, aclara la realim (%) por nivel en la escala de
Likert, con el 33% de algunas veces y 25% de dasme, asi la percepcion de los
miembros del departamento de mantenimiento indiga ¢ 58.33% del personal
considera que la administracion en la empresaegingconoce y refuerza la relacion
entre el desarrollo organizacional y la GC.
Debilidades de AO
Se evaluaron debilidades en cada item clasificamla pa variable de Aprendizaje
Organizacional (AO) del cuestionario aplicado ¥seontrd que son tres items.

¢El personal del departamento de mantenimientbeesitrenamiento para ayudar
con el intercambio de conocimiento y aprendizagehdencia refleja que no hay
uniformidad de percepciones, por lo que es una éugortunidad para considerar

establecer en la cultura organizacional lo referent Gestion del Conocimiento (GC) a
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través un responsable que coordine la GC al imteiéola empresa. La figura 4.30,
revela lo que el grupo de mantenimiento opina m@spal entrenamiento para
intercambiar conocimiento y aprender, asi 13% medpaunca, 33% indica muy pocas
veces, 20% considera algunas veces, 27 contestsierapre y 07 indica siempre.

Figura 4. 30.Entrenamiento para intercambiar conocimiento gagizaje

. ; El persanal del departamenta de mantenimientol
El deldeps d recibe Muy Alzunas  |casi
ent i para ayudar con elintercambio de conodmiento recibe entrenamiento para ayudar con elintercambiol Nunca pocas = . Siempre
aprendizzie? veces siempre
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33% =
= Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5
=% |Ponderacién de realizacién en la escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
%
- Resultados de item A0 () 13% 33% 20% 27% 7%
| s Realiza:il':.r: %8) = Resultades de item AD () «| o 8% 10% 20% 7%
Ponderacion
%
Total (3] realizacicn 45.00%
%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.30 del lado derecho, determina la zeaibn (%) por nivel en la escala
de Likert, con el 8% de muy pocas veces, 10% denakg veces, 20% de casi siempre,
7% siempre asi la percepcion de los miembros deartlEEmento de mantenimiento
indica que el 45% del personal considera recibénélenamiento.

¢El intercambio de conocimiento y aprendizaje seadiza, en el departamento de
mantenimiento se ajusta y cambia? la grafica eefigje no existe uniformidad en lo
respondido por el personal de mantenimiento, lo puede contribuir la mejora es
establecer lineamientos, procedimientos y propagsitas herramientas para almacenar
y actualizar el conocimiento generado al interiel departamento en la organizacion.
La figura 4.31, muestra la distribucion de lo regfido en 13% nunca, 27% muy pocas

veces, 20 respondio en algunas veces, 33% tactesesiempre y 7% siempre.
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Figura 4. 31.Actualizacién e intercambio de conocimiento y apizaje

“El oy— P prr
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13% 1% |Resultados de item AD [3) 13% 27% 20% 33% 7%
. . Realizal:il'?rr [3) = Resultados de item AD (3] x 0% 7% 10% 259 79
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Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho de la figura 4.31, establece ldzezadn (%) por nivel en la
escala de Likert, con el 7% de muy pocas veces, d®%lgunas veces, 25% de casi
siempre, 7% siempre asi la percepcion de los miesnindica que en el departamento
de mantenimiento en el 48.33% el intercambio deociomento y aprendizaje se
actualiza.

¢La administracion de mantenimiento utiliza accsopesteriores de aprendizaje
establecidas después de resolver actividades amadpB, para que el personal aprenda
la forma en que se resolvio el problema? la teridess hacia la izquierda con menor
dispersion de datos, pero que refleja una excetgraetunidad de mejorar al compartir
el conocimiento generado en el departamento deemiamento derivado sobre todo de
actividades criticas, 1o que representa una citancg& para perfeccionar el aprendizaje
con uniformidad para el personal del departameh#o.figura 4.32, exterioriza lo
manifestado por el grupo con 20% en nunca, 27%\apuaaas veces, 27% para algunas

veces y 27% casi siempre.



La cultura de creacion y gestion del conocimiento 135

Figura 4. 32. Acciones posteriores de aprendizajactividades complejas

. . . . » . ila administracidn de mantenimiento utiliza acciones| M
"La_ """"”_de_ ! 'IE‘?IE'D"E posteriores de  aprendizaje establecidas después def v Algunas  |Casi X
postariores de d blacidzs daspuss da resalver resolver actividades complicadas, para que el personall Nunes pocas i Siempra
actividades complicadas, para que el personal aprends |2 forma P P 7 . P veces veces slempre
2n que s resolvid el problema? aprenda laforma en que se resoluid el prablema?
0% Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5
20% Ponderacion de realizacién en |3 escala ) 0% 25% 50% 75% 100%
- 2o
Resultados de item A (58] 20% 27% 27% 27% 0%
i Realiza:ié.rr (%) = Resultados de item AQ (%) x 0% 73 139 20% 0%
- 0% Ponderacion
s Total [3)realizacicn 40.00%
0%

MNunca Muy pocas  Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracién propia

La figura 4.32 en el lado derecho, revela la raalin (%) por nivel en la escala
de Likert, con el 7% de muy pocas veces, 13% denalg veces, 20% de casi siempre,
asi la percepcion de los miembros indica que laimdtracion de mantenimiento en el
40% promueve acciones de aprendizaje posteridesa@ucion de problemas criticos o
actividades complicadas.

En variable de AO hay items que no son fortalezadehilidades, son tres que
cumplen con dos de los tres parametros estable@dosl! criterio para identificar

fortalezas en el punto 4.5.1 y 15 cumplen soloarametro.

4.5.5. Variable Ventaja Competitiva (VC)

La Ventaja Competitiva (VC), representa, el resldtale los datos unificados de los
items correspondientes a esta variable a fin deibeta, respondidos por el personal de
los niveles estratégico, tactico y operativo dgbaittamento de mantenimiento en la
empresa. La tendencia muestra el resultado en dalaesle Likert, obtenida del
consolidado de las preguntas, con sus porcentajesdidos.

La figura 4.33 representa las Ventajas Competitigas actualmente tiene la

empresa considerando conocimiento, tecnologia gldda organizacion. Conocimiento
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del personal para realizar cambios simples a firedacir costos en la cadena de valor
del producto, mejorar competencias y habilidadés@so la innovacién. Tecnologia a

través de innovacion o cambio de maquinaria y egpgr uno de rendimiento superior,

con el andlisis de tecnologia utilizada en todartganizacion a fin de reducir costos.

Organizacion con el objetivo de incrementar laipg@edcion de mercado o entrar en

diferentes segmentos de mercado, perfeccionar gweceeducir costo y diferenciar los

productos.

Figura 4. 33.Ventaja Competitiva

Ventaja Competitiva

r 20%

I 25%

20%
15%
- 10%
26. 26.67 - 5%
17.33 18] L 0%
12,
f ; T T 1

Nunca Muy pocas Alpunas Casi siempre Siempre
Veces VECES

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 4.8 despliega un resumen de la variablerivi@stra: la escala de Likert,
codigos asignados a cada nivel y la ponderacidrpaleentaje de realizacion en cada
elemento de la escala correspondiente a: nunca,pocgs veces, algunas veces, casi
siempre y siempre. Adiciona los resultados en puage, de las preguntas obtenidos a
través del cuestionario de la variable VC y distidos en la escala de Likert en la

grafica de Ventaja Competitiva, la tabla incluyeeswivalencia en nimero de personas
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en cada nivel de la escala. Con la ponderacioealeacion en la escala y los resultados
del cuestionario VC como factores que afectandaugjion en cada nivel, se obtiene la
realizacion (%) por nivel respectivamente, asi s&aldece el # de personas que lo
realizan por nivel, el total (%) de realizacionlytatal de personas que lo realizan, en
conclusion refleja el desempefio de la variable @egmtaje y su correspondencia en
cantidad de integrantes de mantenimiento que gecut

Tabla 4. 8

Resultado de la variable Ventaja Competitiva (VC)

Ventaja Competitiva (VC) |Nunca Muy _pocas|Algunas C.Hs' Siempre
veces VECes siempre

Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
Ponderacidn de realizacidn en la escala 0% 25% 50% 75% 100%
Resultados del cuestionario VC (%) 12.00% 17.33% 18.00% 26.00% 26.67%
Resultados # de personas en la escala 2 2 3 4 4
Realizacion (%) = Resultados de 0.00% 4.33% 9.00% 19.50% 26.67%
cuestionario en VC x Ponderacidn
# de personas que lo realizan 0 1 1 3 4
Total (%) realizacidn 59.50%
Total personas que lo realizan 9

Fuente: Elaboracion propia

El desenlace en la variable de Ventaja Compet{it@) resulta del cumplimiento
de lo cuestionado con la realizacion (%) cada nivel de la escala de Likert y la
evaluacién indica se efectia en el 59.5% por ebgmai del departamento de
mantenimiento en la empresa. En nimero de integgaequivale que solo 9 de 15
miembros del grupo llevan a cabo lo referente\&3a

La VC en términos estadisticos de acuerdo a Idicadion en la escala de Likert,
tiene una media de 3.38 significa las percepci@séén en promedio entre el tercero y

cuarto intervalo o entre 50% y 75% de realizaciom.desviacion estandar de 1.36
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representa la dispersion de apreciacion mayoriatarvalo, la moda de cinco significa
lo que la mayoria sefiala y la mediana de cuatpogsenta el lugar que divide por mitad
el total de los datos analizados, los cuales gudfica se observa estan sesgados hacia
la derecha.
Fortalezas de VC
Para identificar las fortalezas se aplicé el dotete evaluacion descrito en el punto
45.1, a cada item de VC. Las cuatro fortalezasnifitadas corresponden a
cuestionamientos contestados por los niveles tagtiestratégico, establecido desde la
aplicacion del cuestionario.

¢La gerencia de planta y jefatura de mantenimikaten contribuciones para la
formulacion de la estrategia de esta empresa?afottaleza en la empresa, puesto que
el nivel tactico y estratégico, son quienes pgréicien ello, por tanto, llevan a cabo el
trasladar la vision a la estrategia mediante scuején, con el seguimiento a través de
Indicadores Clave de Proceso (ICP) o de desemgefiaulados y vinculados a los
objetivos de la organizacion. La figura 4.34, ravel resultado de la percepcion del
grupo en 67% para casi siempre y 33% a siempre.

Figura 4. 34.Contribuir a formular estrategia de la empresa

£l i d lant; jefat d
£Lagerencia de plantay jefatura de mantenimiento hacen €ka  gerenca e planta ¥y jefstura . Muy
ibud ig i Algunas  [Casi
EENELL T e B LR S B 9 mantenimiente hacen contribuciones para la|Nunca pocas .
empresa? veces siempre
veces

Siempre

67% formulacion de |a estrategia de esta empresa?

0%
e Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
0%
e Ponderacion de realizacion en |z escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
== Resultados de item VC (3] 0% 0% 0% 67% 33%
=3 Realizacion [¥) = Resultados de item VC [%) x 0% 0% 0% s0% 335
0% Ponderacién
%

Total (3] realizacicn 83.33%

MNunca Muy pocas  Algunas Casi Siempre
Veces VECES siempre

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 4.34 del lado derecho, expone la realima(?o) por nivel en la escala de
Likert, con 50% de casi siempre y 33% de siempaepércepcion del personal muestra
en un 83.33% la gerencia y jefatura contribuyeorafilar la estrategia en la empresa.

¢La administracion de conocimiento da ventaja pemementar la participacion
de mercado? una percepcion del nivel tactico yatsgjico, esencial para el crecimiento
sostenido de la organizacion y justificacion en ilagersiones aplicadas a la GC
garantizando el retorno sobre la inversion (RQdyagcontribuir al crecimiento continuo.
La figura 4.35, ilustra la percepcion de este grd@aonantenimiento con un 33% en casi
siempre y 67% a siempre.

Figura 4. 35.GC da ventaja de incrementar la participacion decado

- . « o = iLla administracion de conocimiento da ventaja
ilaadministracionde conodmiento da ventaja para < g Muy

v 2 Algunas  [Casi )
Incrementar = participacion de mercado? Nuncs  |pocss Siempre

VECES siempre
673 . veces
para Incrementar |a participacién de mercado?

Codigos en |a escala de likert 1 2 3 4 5

BhOHEOROB OB G

Fonderacion de realizacion en |a escala () 0% 25% 50% 75% 100%
Resultades de item VC (%] 0% 0% 0% 33% 67%
Reallzal:u?rr [#) = Resultados de item VC [3) x 0% 0% 0% 259 57%
Ponderacion

Total (%) realizacién 91.67%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho de la figura 4.35, muestra la zagion (%) en cada nivel en la
escala de Likert, con 25% de casi siempre y 67%ialapre para contribuir al resultado
final. La percepcion del personal refleja que lanendstracion de conocimiento en
91.67% da ventaja para incrementar la participadédmercado.

¢La administracion de conocimiento da ventaja parareacion de nuevas
oportunidades de negocio? existe uniformidad deerwi de los niveles tactico y
estratégico, lo cual refleja una parte de la visi@nla organizacion, a través de la

diversificacion e integracion de los negocios, @enfa vinculada al sector de empaques
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en la empresa, asi como al de alimentos y bebé&l@secimiento horizontal se puede
dar si se planea una mayor participacion de meroasiono es abastecido el mercado
actual. La integracion vertical ocurrird en la ndedique se hayan controlado los
procesos, el Know How y la rentabilidad sea tamgilpara asi dar paso a nuevas
oportunidades de negocio. La figura 4.36, indicéagbercepcion de los entrevistados
con un 33% a casi siempre y 67% a siempre respéct@stionamiento.

Figura 4. 36.GC ventaja de crear nuevas oportunidades de regoci

iLa administracidn de conodmiento da ventaja parz la creacion ila inistracion de imi da ventaja Muy Algunas  |casi
de nuevas oportunidades de negocio? para la creacion de nuevas ocportunidades de|MNunca pocas = . Siempre
veces siempre
57% o negocio? VECES
0%
Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
£
a0 Ponderacion de realizacicn en la escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
0%
Resultados de item VC [3) 0% 0% 0% 33% 67%
Real\zal:mrf [3) = Resultados de item VC [} x 0.00% 0.00% 0.00% | 25.00% | 66.672%
10% Ponderacion
o - .
Total [5) realizacicn 91.67%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.36 en el lado derecho, indica la realian (%) por nivel en la escala
de Likert, con 25% de casi siempre y 67% de siendpreual da el resultado final. La
apreciacion de este grupo de mantenimiento matdfigsie la administracion de
conocimiento en 91.67% da ventaja para la cread@nnuevas oportunidades de
negocio.

¢La administracion de conocimiento ha permitidaragna diferentes tipos de
mercado? conociendo las nuevas necesidades dehdoergustos y preferencias,
recursos, ubicacién geografica, cantidad de pasibtmsumidores, es decir, teniendo
estudiado el mercado, es posible para la orgadizaccursionar en un nuevo segmento
de mercado. La figura 4.37, indica uniformidad @ecppcion de los niveles tactico y

estratégico de mantenimiento con 100% a casi seempr
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Figura 4. 37.La GC ha permitido entrar en diferentes tipos éecado

L2 administracién de conodimiento ha permitido entrara £la administracion de conocimiento ha permitido Muy seunas | casi
diferentas tipos de mercada? Nunca pocas = R Siempre
100% veces siempre
100% entrar a diferentes tipos de mercado? veces
0%
e Codigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
7o
% Ponderacion de realizacion en |z escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
%
cE Resultades de item VC [3) 0% 0% 0% 100% 0%
;: Realiza:il‘?rr (3} = Resultados de item VC (3} x 0% 0% 0% 755 0%
Ponderacion
100%
% ac . i
Total (3] realizacicn 75.00%
Munca Muypocas Algunas Casi Siempre

Veces veces slempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.37 de lado derecho, ensefia la reafima@b) por nivel en la escala de
Likert, con 75% de casi siempre, en este casouss & resultado final. La apreciacion
de este grupo de mantenimiento revela que la asiranion de conocimiento en 75%
ha permitido entrar a diferentes tipos de mercado.
Debilidades de VC
Se evaluaron debilidades en cada item del cuestosalicado a la variable de VC a fin
de describirla, con el criterio establecido enwitp 4.5.1. Los items identificados son
tres.

¢El personal de mantenimiento recibe entrenamigsuta lograr en la empresa la
estrategia establecida? la tendencia es haciagldaeizla por lo que representa una
excelente oportunidad al interior de la unidad afpes para los técnicos de
mantenimiento mediante un vinculo de los indicaslale desempefio con la estrategia,
alineado a los objetivos con rumbo hacia la visid.figura 4.38, revela que no hay
uniformidad de apreciacién asi el 13% contesté aud®% indic6 que muy pocas

veces, 27% marco en algunas veces, 13% a casirsignifo siempre.
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Figura 4. 38.Entrenamiento para lograr la estrategia en la esapr

JEl personal de mantenimiento recibe entrenamiental

£El personal de imi recib i para
lograr en |z empresa |2 estrategia establedda?

Muy .

Algunas  [Casi .
MNunca pocas Siempre
veces siempre

veres

paralograren la empresala estrategia establecida?

Codigos en |a escalade likert 1 2 3 4 5
Ponderacion de realizacién en la escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
Resultados de item VC (%) 13% 40% 27% 13% 7%

Realizacion [¥) = Resultados de item VC [¥) x
Ponderacién

PRELELBYLG

0% 10% 13% 10% 7%

Nunca  Muypocas  Algunas Casi Siempre Total (3] realizacian 40.00%
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho de la figura 4.38, ilustra la mdion (%) por nivel en la escala
de Likert, con 10% en muy pocas veces, 13% alguaess, 10% casi siempre y 7%
siempre, lo cual integra el resultado final. Elgpemal mantenimiento manifiesta que en
40% recibe entrenamiento para lograr la estratdgia empresa.

¢He tenido contacto con proveedores, clienteswstrids de otro giro donde se ha
originado tecnologia para nuestra organizaciénétipeamente la mitad del personal no
tiene contacto, es conveniente al implementar ntesrelogia en la empresa, en la que
el personal del departamento de mantenimiento sgonsable de mantenerla en
condiciones optimas de operacion, programarlos gar&apacitados por técnicos de la
compaifia en la que se genero la tecnologia, derprefia antes de ponerla en marcha y
durante el proceso de arranque. La figura 4.3%jaefo que el personal opina 47%
nunca, 13.3% muy pocas veces, 13.3% algunas ve@&s3% casi siempre y 13.3%

siempre.
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Figura 4. 39. Contacto con clientes o industriasegedoras de tecnologia

. ) . . iHe tenida contacto con proveedores, clientes of
iHe tenidocontacto conproveedares, clienteso industrias de Muy Alsunas  |Casi
aotro giro dondese haoriginado tecnologia para nuestra industrias de otro giro donde se ha originada| Nunca pocas \r::es ciempra Siempre
i)
EEEEEEE tecnologia paranuestra organizacian? veces

473 o
2% |Codigos en la escalade likert 1 2 3 4 5
2k
: Ponderacion de realizacion en |z escala (%) 0% 25% 50% 75% 100%
= .
2 |Resultados de item GC (%) 47% 13% 13% 13% 13%
1% Realizal:il'}.rr (%] = Resultados de item GC (%) x 0% 3% 7% 10% 13%
1% |Ponderacion
%
o |Total [3) realizacion 33.33%

Munca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces veces siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.39 del lado derecho, presenta la raailim (%) por nivel en la escala
de Likert, con 3% en muy pocas veces, 7% algunassyel0% casi siempre y 13%
siempre, para obtener el resultado final. El grd@onantenimiento sefiala en 33.33% ha
tenido contacto con fuentes externas de generdeidecnologia para la empresa.

¢, Se ha efectuado un analisis sistematico de tadasdnologias de la empresa, a
fin de reducir el costo o mejorar la diferenciactimproductos? se observa que no hay
uniformidad en la percepcion, lo que revela una @e mejora en la evaluacion de las
tecnologias aplicadas en la cadena de valor defaesa, con la finalidad de contribuir
a reducir costos o diferenciar productos. La figdrd0, indica la apreciacion del
personal de mantenimiento con 20% en nunca, 27% poogs veces, 7 % algunas

veces y 33% casi siempre y 13 % siempre.
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Figura 4. 40.Analisis tecnologias usadas en la empresa pangiremhstos

fee = == . Se ha efectuado un analisis sistemético de todaz|
£5e ha efectuado unanalisis sistematico de todas |as tecnologias “ Muy

de laempresa, afin dereducir el costo o mejorar la laz tecnologias de la empresa, a fin de reducir el Munca pocas

diferencizcion de productos? )
costo o mejorar|a diferenciacidn de productas? veces

Algunas (Casi

. Siempre
veces siempre

33%

2
=% |Codigos en la escalade likert 1 2 3 4 5
=%
o Fonderacion de realizacion en |a escala [3) 0% 25% 50% 75% 100%
% | Resultads de item VC (%) 20% 27% % 33% 13%
w  [Realizacién (%) = Resultados de item VC 56 x| o 7% 3% 5% 13%
5% Ponderacion
% act N ix

Total () realizacitn 48.33%

Nunca Muypocas Algunas Casi Siempre
Veces VECES siempre

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.40 en el lado derecho, ilustra la madion (%) por nivel en la escala
de Likert, con 7% en muy pocas veces, 3% algunassye25% casi siempre y 13%
siempre, para obtener el resultado final. El grd@panantenimiento sefiala en 48.33% se
ha realizado el analisis de tecnologias.

En la variable de VC hay items que no son fortalezalebilidades. Hay un item
el que cumple con dos de los tres pardmetros estdbt para identificar fortalezas en

el punto 4.5.1 y seis quedan sélo dentro de umpetré.

4.5.6. Elementos de Gestion del Conocimiento y gei@es del SGC

Con la finalidad de complementar el diagnosticogacer el estado actual del SGC, la
informacidn obtenida con la aplicacion de los itgras el andlisis permite obtener una
descripcién respecto a los siguientes elementosG@ey gerenciales como son:
Desarrollo de la Estrategia (DE), Técnicas de GBst{TG), Mecanismos de
Colaboracién (MC), Intercambio de Conocimiento yré&mlizaje (ICA), Captura de
Conocimiento y Almacenamiento (CCAL), Importancia Bfectividad (IyEf) y
Tecnologia y Aprendizaje (TA), todas las graficapsesentan de forma porcentual.
Desarrollo de la Estrategia (DE) representa el comento de productos y

servicios, lineamientos corporativos, estrategiiikadas en la empresa, asignacion de
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herramienta de GC y aplicacion de estas, contrdouen el conocimiento que requiere
la empresa, competencias y entregables derivadosiedempefio del personal de
mantenimiento con retroalimentacion en reunionésl€artamento. La figura 4.41, es
resultado de 11 preguntas, revela uniformidad dec#&rion del personal con el 4%
nunca, 4% muy pocas veces, 19% algunas veces, 84% siempre y 39% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los cédigdsa escala de Likert, tiene
una media de 4.06 que corresponde en promedioiqadente al 75% de realizacion,
las percepciones tienen una dispersion de datosdeswiacion estandar de 1.03, la
mediana es cuatro, representa el intervalo dondevgke por mitad el total de los datos
analizados y la moda de cinco significa lo que Byonia sefiala, el rango es cuatro
quiere decir que existen apreciaciones en los dimeovalos, los datos estan sesgados a
la derecha.

Figura 4. 41.Desarrollo de la Estrategia
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i r Al Ci

Desarrollode la Estrategia Desarrollo de |a Estrategia |Nunca |pocas gunas _ESI Siempre
VECES siempre
- 40% veces

f 20 Cadigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
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0% Ponderacién de realizacién en la
[ 2s% escala (%) 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
- 203
395 F15% Resultados de item (%) 4% 1% 19% 34% | 39%
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|
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H Realizacion (%) = Resultados d
- 10% ealizacion (%) esultados de 0% 1% 10% 26% 29%

Lo P

- 5% item (%) x Ponderacion
- 0%

Total (%) realizacién 75.18%

Nunca Muy pocas Algunas CasiSiempre  Siempre

veces veces

Fuente: Elaboracion propia

En el lado derecho, ilustra la realizacién (%) pi»el en la escala de Likert, con
1% en La figura 4.41 muy pocas veces, 10% algueassy 26% casi siempre y 39%
siempre, lo cual integra el resultado final. Elgeeral mantenimiento considera que en

75.18% se aplica el Desarrollo de Estrategia emlgresa.
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Técnicas de Gestion (TG) representa fomentar |la tdendecisiones del personal
asi como el identificar, crear, almacenar, compgrtisar el conocimiento, incentivar y
proporcionar herramientas de GC, identificaciérbichas de conocimiento, compartir
experiencia y conocimiento de forma sistematiceil ffcceso a la gerencia de planta,
promocion de iniciativas del personal con iniciativde GC, promover y facultar a los
empleados en la autonomia de su trabajo. La figutd,es resultado de 13 items e
ilustra la percepcion del personal en un 4% nub2% muy pocas veces, 23% algunas
veces, 35% a casi siempre y 26% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los cédigdsa escala de Likert, tiene
una media de 3.68, esta entre el 50% y 75% deaeddn, las percepciones tienen una
dispersion de datos mayor a un intervalo, con degw estandar de 1.12, la moda es
cuatro significa lo que la mayoria sefiala, la mealies de cuatro, representa el intervalo
donde se divide por mitad el total de los datosizados, el rango es cuatro quiere decir
gue existen apreciaciones en los cinco intervédssjatos estan sesgados a la derecha.

Figura 4. 42.Técnicas de Gestion

- . ac Muy .
Técnicas de Gestion Técnicas de Gestion Nunca |pocas Algunas C_ESI Siempre
veces [siempre
355 VELES
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L oogsg Ponderacidén de realizacion en la
- L a0 escala (%) 0% 25% 50% 75% | 100%
355 - 153 Resultados de item (%) A% 12% 23% 35% 26%
- 5 |2696 L 10% {lealizacién (%) = Rfsultados de 0% 3% 11% 26% 26%
|. 5 item (%) x Ponderacion
4 ‘ 12%
| ‘fs 4 ) J £ J Lo Total (%) realizacién 66.94%

N A —
unca Muy pocas Algunas Casi Siempre

Siempre
veces veces

Fuente: Elaboracion propia

EL lado derecho de la figura 4.42, presenta laiz&eibn (%) por nivel en la

escala de Likert, con 3% en muy pocas veces, lgUnas veces, 26% casi siempre y
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26% siempre, lo cual constituye el resultado fildlpersonal mantenimiento percibe
gue en 66.94% se aplican las Técnicas de Gestion.

Mecanismos de Colaboracion (MC) refleja la satigfat de la cooperacion entre
los miembros del departamento, la GC a través dec&ipartir el conocimiento en base
a experiencia, colaboracion con otros departamemtaigs pares de las otras unidades
operativas, utilizacion de la tecnologia socialpemsmpartir experiencias, confianza en
capacidad, habilidad y conocimiento de sus compafieacuerdo de evaluacion de
desempefio mediante indicadores. La figura 4.43lesiwa de 11 cuestionamientos y
refleja la percepcién del personal en un 8% nub8% muy pocas veces, 16% algunas
veces, 36% a casi siempre y 22% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los cédigdsa escala de Likert, tiene
una media de 3.51, esta entre el 50% y 75% deaean, las percepciones tienen una
dispersion de datos mayor a un intervalo, con degw estandar de 1.26, la moda es
cuatro significa lo que la mayoria sefala, la mealies de cuatro, representa el intervalo
donde se divide por mitad el total de los datosizados, el rango es cuatro quiere decir
gue existen apreciaciones en los cinco intervédssjatos estan sesgados a la derecha.

Figura 4. 43.Mecanismos de Colaboracién
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Fuente: Elaboracion propia
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La figura 4.43 en el lado derecho, revela la raalin (%) por nivel en la escala
de Likert, con 4% en muy pocas veces, 8% algunassye27% casi siempre y 22%
siempre, lo cual unifica el resultado final. El goude mantenimiento considera en
61.11% se llevan a cabo los Mecanismos de Colaidorac

Intercambio de Conocimiento y Aprendizaje (ICA)nexenta el intercambio y uso
de conocimiento a través de una plataforma teciedampn entrenamiento de programas
de aprendizaje electronico o promocion a travésqigpos virtuales, para actualizar el
conocimiento generado en el departamento y darcided en la toma de decisiones.
Compartir informacién de lecciones aprendidasalide expertos, mejores practicas,
movilizar recursos para resolver problemas a fimqde el personal de mantenimiento
fomente el aprendizaje y apoyo. Realizar reunigraga solucién de problemas criticos,
asi como acciones aprendizaje de los técnicos detemimiento derivadas de
actividades complicadas y promover las buenasiogles de trabajo del personal. La
figura 4.44, es el resultado de 15 preguntas yeptada opinion del personal en un 11%
nunca, 16% muy pocas veces, 22% algunas vecesa 2% siempre y 22% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los codigda escala de Likert, tiene
una media de 3.4, esta entre el 50% y 75% de aediz, las percepciones tienen una
dispersion de datos mayor a un intervalo, con degw estandar de 1.31, la moda es
cuatro significa lo que la mayoria sefala, la mealies de cuatro, representa el intervalo
donde se divide por mitad el total de los datosizados, el rango es cuatro quiere decir

gue existen apreciaciones en los cinco intervédssjatos estan sesgados a la derecha
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Figura 4. 44.Intercambio de Conocimiento y Aprendizaje
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Fuente: Elaboracion propia

El lado derecho de la figura 4.44, refleja la madion (%) por nivel en la escala
de Likert, con 4% en muy pocas veces, 11% algueassy 22% casi siempre y 22%
siempre, lo que integra el resultado final. El peed mantenimiento considera que
existe en 58.89% Intercambio de Conocimiento y Agizje.

Captura de Conocimiento y Almacenamiento (CCAL)sidera el facilitar el
capturar y almacenar el conocimiento de trabajadizedlos de fuentes internas y
externas, con herramientas que permitan la trarsfex. EI grado en que los técnicos y
empleados de mantenimiento capturan y almacenguéede realizar cada trabajo,
asegurar que la captura se realice y se almacenespasitorios a través de un
responsable de GC en la empresa, a fin de repéidséy prevenir errores. El personal
pueda acceder a intranet, y a las herramientasOjel&ser necesario en area de trabajo
u oficina. La figura 4.45, es el resultado de Sstioeamientos, refleja la apreciacion del
personal en un 8% nunca, 16% muy pocas veces, 209has veces, 35% a casi
siempre y 21% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los codlgda escala de Likert, , tiene
una media de 3.51, esta entre el 50% y 75% deaeddn, las percepciones tienen una

dispersion de datos mayor a un intervalo, con degw estandar de 1.20, la moda es
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cuatro significa lo que la mayoria sefala, la mealies de cuatro, representa el intervalo
donde se divide por mitad el total de los datosizados, el rango es cuatro quiere decir
gue existen apreciaciones en los cinco intervédssjatos estan sesgados a la derecha.

Figura 4. 45 Captura de Conocimiento y Almacenamiento
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Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.45, muestra la realizacion (%) por hae la escala de Likert, con 4%
en muy pocas veces, 10% algunas veces, 26% cagrsig/ 21% siempre, que integra
el resultado final. El personal mantenimiento cdess que en 60.93% se realiza la
Captura de Conocimiento y Almacenamiento.

Importancia y Efectividad (IyEf), refleja como eprendizaje Organizacional, los
Sl y la GC han mejorado la comunicacion, capacidaddaptacion y procesos en la
empresa, incremento en la innovacion, creacion aler\va los clientes, calidad de
productos y servicios, entrar a diferentes tipos rdercado e incrementar su
participacion, percepcion del ROl en GC, desarrofle nuevos productos vy
oportunidades de negocio, el reducir costos y raejer productividad, la cooperacion,
las habilidades de los empleados, atraccion y cetendel personal, facultades de
empleados para tomar decisiones y cumplir objetalamplementar nuevas o mejores

formas de trabajo. La figura 4.46, es el resultdedd 9 items, ilustra la percepcion del
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personal en un 3% nunca, 14% muy pocas veces, 2§dhas veces, 32% a casi
siempre y 28% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los cédigda escala de Likert, tiene
una media de 3.68, esta entre el 50% y 75% deae@n, las percepciones tienen una
dispersion de datos mayor a un intervalo, con degw estandar de 1.12, la moda es
cuatro significa lo que la mayoria sefiala, la mealies de cuatro, representa el intervalo
donde se divide por mitad el total de los datosizados, el rango es cuatro quiere decir
gue existen apreciaciones en los cinco intervédssjatos estan sesgados a la derecha.

Figura 4. 46.Importancia y Efectividad
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Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.46 en el lado derecho, revela la raalin (%) por nivel en la escala
de Likert, con 4% en muy pocas veces, 11% algueassy 24% casi siempre y 28%
siempre, que integra el resultado final. El peranantenimiento considera en el
67.19% la Importancia y Efectividad de la GC.

Tecnologia y Aprendizaje (TA), representa las naj@imples en los procesos de
la cadena de valor realizadas por el personal eeemianiento con el objetivo de reducir
costos. Innovacion de tecnologia realizada con Bétivo de hacer eficiente la
productividad, reduccion de tiempos de ciclo, rdezgpde maquinaria y equipo por una

de rendimiento superior, contacto con proveedooesle se genera la tecnologia para la



La cultura de creacion y gestion del conocimiento 152

empresa. Realizar anadlisis de tecnologias en toéanpresa con el objetivo de reducir
costos. Necesidad y velocidad de aprendizaje daeidaa tecnologia, a fin de mejorar
operacion, reducir tiempo por falla y establecelicadores criticos de los técnicos de
mantenimiento. La figura 4.47, resulta de ocho pnéggs, ilustra la consideracion del
personal en un 14% nunca, 12% muy pocas veces, dl§dhas veces, 28% a casi
siempre y 33% siempre.

En términos estadisticos y de acuerdo a los cédigdsa escala de Likert, tiene
una media de 3.54, esta entre el 50% y 75% deaeddn, las percepciones tienen una
dispersion de datos mayor a un intervalo, con degw estandar de 1.45, la moda es
cuatro significa lo que la mayoria sefiala, la medlies de cuatro, representa el intervalo
donde se divide por mitad el total de los datosizados, el rango es cuatro quiere decir
gue existen apreciaciones en los cinco intervédssjatos estan sesgados a la derecha.

Figura 4. 47.Tecnologia y Aprendizaje
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Fuente: Elaboracion propia

La figura 4.47 en el lado derecho, presenta lazaabn (%) por nivel en la escala
de Likert, con 3% en muy pocas veces, 6% algunassye21% casi siempre y 33%
siempre, que integra el resultado final. El persomantenimiento percibe en 63.75% la

aplicacion de la Tecnologia y Aprendizaje.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones del Sistema de Gestion del Conocimient
Derivado del analisis de datos por variable exigtamacion con la cual se puede ver el
comportamiento del SGC en la empresa, en el monusitestudio, la revisidbn permite
visualizar el SGC de forma integral.

La tabla 5.1 muestra de forma concentrada la irdoidm de la evaluacion de los
items por variable en base a su clasificacién derdo al criterio establecido en 4.5.1.
A indica que el item cumple tres parametros deero establecido (en términos
estadisticos son una media mayor a tres es decgsaltado de apreciacion de los
entrevistados es un promedio mayor al 50%, unaia@én estandar menor a uno,
indica menor diferencia de percepcion a lo cueationy el rango menor o igual a dos,
significa que a lo mas en tres intervalos se encareragrupados los datos), representa
una fortaleza en el SGC; B cumple dos parametrberiterio, C cumple un parametro
del criterioy D quiere decir que no cumple ningun parametrocdério establecido y
son las debilidades del SGC en cada variable.

En resumen, los items por variable fueron clasifisaen cuatro niveles a fin de
tener una perspectiva del SGC respecto a la evaiude cada cuestionamiento y saber
el nivel en que se encuentra cada uno. Los itemsada variable evaluados en los
niveles B y C no se presentaron en analisis indalidSe ve el nimero de items y
porcentaje respecto al total, con la evaluaciomsetifico fortalezas y debilidades del
SGC. Al unificar el resultado de las cuatro vdealiGC, TI, AO y VC. Las fortalezas
A, son 17 items, equivale al 19.77 % respectotal,ten la evaluacion B son 13 items
con 15.12%, en C se encuentran 45 items con e2%?y3en D son 11 items con 12.8%

gue corresponde a las debilidades.
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Tabla 5.1

Evaluacioén de items por variable

Gestion del Conocimiento (GC) Aprendizaje Organizacional (AQ)
Items en % Evaluacion Items en % Evaluacion
10 11.63% A 2 2.33% A
7 8.14% B 3 3.49% B
16 18.60% _ 15 17.44% _
3 3.49% D 3 3.49% D
36 41.86% Subtotal 23 26.74% Subtotal
Tecnologia de la Informacion (T1) Ventaja Competitiva (VC)
ltems en % Evaluacion Items en % Evaluacion
1 1.16% A 4 4.65% A
2 2.33% B 1 1.16% B
8 9.30% F 6 6.98% F
2 2.33% D 3 3.49% D
13 15.12% Subtotal 14 16.28% Subtotal
Total 100% 86 ltems para evaluar el SGC
Criterio de evaluacion de items para fortalezas y debilidades establecido en 4.5.1
Cumple tres parametros del criterio A | Fortaleza
Cumple dos parametros del criterio B
Cumple un parametro del criterio
No cumple ningin parametro del criterio establecido D Debilidad

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5.2 presenta los resultados del SGC exgossen porcentaje, derivado
del cuestionario aplicado al personal de mantemtoien la empresa y se observa la
distribucion por variable en cada nivel de la esaBd Likert (nunca, muy pocas veces,
algunas veces, casi siempre y siempie$ porcentajes en la columna del total
representan la informacion con lo cual se evalda eariable respecto al SGC tal como

se considero al inicio.
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Tabla 5. 2

Resultados por variable del Sistema de GestioiCdaebcimiento

Resultados del Sistema de Gestion del Conocimiento
Nunca Muy  pocas|Algunas C.asi Siempre Total

veces veces siempre
GC 2.18% 5.19% 8.88% 14.49% 13.48% 44 22%
TI 1.51% 2.26% 3.85% 4.61% 3.10% 15.33%
AO 1.84% 3.77% 5.03% 10.47% 6.78% 27.89%
VC 1.51% 2.18% 2.26% 3.27% 3.35% 12.56%
S5GC 7.04% 13.40% 20.02% 32.83% 26.72% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Es el concentrado de los resultados obtenidos destdos cuestionamientos
realizados por variable a fin de diagnosticar este®ia de Gestion del Conocimiento
(SGC) en la empresa, con porcentajes distribuidosstcala de Likert, por variable
respecto al SGC. Se puede visualizar la tendenesmecto a cada nivel en forma
integrada y es posible representarlo por lo quetapdas variables en cada nivel de la
escala.

La figura 5.1, resultados del Sistema de Gestidi€daocimiento (SGC) muestra
tendencia y porcentajes en los cinco segmentos @sdala de Likert, en cada parte,
corresponde a la integracion de las percepciondasdpreguntas en cada variable, lo
gue indica de forma conjunta las apreciacionepdedonal de mantenimiento del SGC
en 7.04% a nunca, 13.4% a muy pocas veces, 20.0Q36as veces, 32.83% casi
siempre y 26.72% siempre.

Se ve el comportamiento de la integracion de lagrowariables descritas de
forma detallada en cada seccion dedicada a cadaashal SGC es el resultado de la
interaccion entre la Gestion del Conocimiento (Gk&gnologia de la Informacién (TI),

Aprendizaje Organizacional (AO) y Ventaja Compedt{VC).
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Figura 5. 1.Resultados del Sistema de Gestion del Conocimiento
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Fuente: Elaboracion propia

El SGC en términos estadisticos y de acuerdo addgos establecidos en la
escala de Likert, tiene una media de 3.59, signitks percepciones estan en promedio
entre el tercero y cuarto intervalo, o entre 50%5%0 de realizacion. La desviacion
estandar de 1.21, representa la dispersién deiagi@ mayor a un intervalo, la moda
de cuatro, significa lo que la mayoria sefiala jméiana es cuatro, representa el lugar
donde se divide por mitad el total de los datodizawos, en la grafica se observa estan
sesgados hacia la derecha.

La figura 5.2, Sistema de Gestién del Conocimieintiggra de manera conjunta
las cuatro variables: GC, Tl, AO y VC como parté 86C, se pueden apreciar los
porcentajes en los cinco segmentos de la escdlikelt correspondientes a cada una de

las variables, a fin ilustrar la distribucion emlaasegmento.
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La distribucion por variable se analizo en la dgstdn de cada una de ellas, la
finalidad ahora es mostrar el comportamiento deemsaoonjunta del porcentaje en cada
segmento de la escala de Likert de la GC, TI, AGCy

Figura 5. 2.Sistema de Gestién del Conocimiento
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Fuente: Elaboracion propia

Representa el desempefio en el momento del estatiiBistema de Gestion del
Conocimiento (SGC), es decir en la GC la maneraddatificar, crear, almacenar,
compartir y usar el conocimiento y la interaccidmegse da entre el personal de
mantenimiento y los demas departamentos a fin tigautel conocimiento tacito y
explicito, para qué se puedan dar los procesosodecitmiento de socializacion,
exteriorizacion, interiorizacion y combinacion, asmo la responsabilidad de la Gestion
del Conocimiento (GC) y el vinculo a través del é&mtizaje Organizacional (AO),
considerando para ello la organizacion, el factonéno, tecnologia y conocimiento a

fin de proporcionar los elementos y herramientasapieendizaje, aqui interviene la
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Tecnologia de la Informacion (TI), mediante la @efstructura actual y los Sistemas de
Informacion (Sl) utilizados en la compaiiia, comlgetivo de contribuir a proporcionar
software, internet, intranet, acceso y controlaterépositorios y bases de datos , trabajo
colaborativo a través de la red, capacitacion eealio con multimedia e fin de crear,
almacenar y compartir el conocimiento generadoaeanipresa. Esto un reflejo de la
forma de establecer y mantener la cultura de a@eaciGestion del Conocimiento (GC)
como una Ventaja Competitiva (VC) sustentable, cpraribuya al desarrollo de nuevos
productos y mercados, con ventajas de bajo castoductos diferenciados.

La tabla 5.3 presenta el estado del SGC, se veckade Likert con sus codigos
por nivel, la ponderacién del porcentaje de reel@@aen cada elemento de la escala de:
nunca, muy pocas veces, algunas veces, casi signgeepre. Establece el porcentaje
de los resultados de las preguntas en la escaénidbs a traves de todo el cuestionario,
adiciona la correspondencia en numero de persooasiipel de la escala. Con la
ponderacion de realizacion en la escala y los tang del cuestionario SGC tomados
como factores que afectan la ejecucion en cadd, s@eobtiene la realizacion (%) por
nivel respectivamente, asi se establece el # dop&s que lo realizan por nivel, el total
(%) de realizacion y el total de personas que &izan, en resumen presenta de forma
integrada el resultado de los cuestionamientosagds a la evaluacion del SGC y
finalmente la equivalencia en niumero de persondeslaiveles estratégico, tactico y
operativo que lo llevan a cabo.

La consumacion del diagnostico del Sistema de @eskel Conocimiento (SGC)
resulta del cumplimiento de lo cuestionado, corekdizacion (%) en cada nivel de la
escala de Likert y asi la evaluacién indica seallavla practica en el 64.7% por los

niveles estratégico, tactico y operativo de mamemto en la empresa. El nUmero de
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integrantes corresponde a que 10 de 15 miembrategaltamento lo realizan, de forma
general es el desempefio del SGC en el momentstdeie

Tabla 5. 3

Resultado del Sistema de Gestion del Conocimi&GE)

. . o M Al Casi .
Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC) |Nunca Uy pocas Algunas _ESI Siempre
VEeCes VECES siempre

Cadigos en la escala de likert 1 2 3 4 5
Ponderacion de realizacion en la escala (%) 0% 25% 50% 75% 100%
Resultados del cuestionario SGC (%) 7.04% 13.40% 20.02% 32.83% 26.72%
Resultados # de personas en la escala 1 2 3 5 4
Realizacion (%) = Resultados de cuestionario

. 0.00% 3.35% 10.01% 24.62% 26.72%
en 5GC x Ponderacidn
# de personas que lo realizan 0 1 1 a4 a4
Total (%) realizacidn 64.70%
Total personas que lo realizan 10

Fuente: Elaboracion propia

La figura 5.3, tendencias por variable del SistelaaGestion del Conocimiento
(SGC), es un complemento que ayuda a visualizazagla segmento de la escala de
Likert. Se aprecia la variable de GC con una tecidean aumento en los primeros
cuatro intervalos y disminuye en @timo. Significa que la percepcién del personal de
mantenimiento respecto a los cuestionamientos @#atada hacia su cumplimiento
con el mayor porcentaje de 14.49% en cuarto nivellal escala disminuyendo
ligeramente la final con 13.48%. La tendencia dedaable de AO es similar a la de
GC, solo con un porcentaje superior en el cuartervalo con 10.47% seguido de
6.78%. La variable de TI tiene una tendencia ereimento muy tenue con 4.61% en la
cuarta posicion, disminuye a 3.1% en el dltimoriva®. La variable de VC incrementa
ligeramente a partir del segundo nivel, el cuastde3.27% con el maximo de 3.35% en
altimo intervalo. Lo ideal es que los porcentajet pgrimero al cuarto intervalo no

existan, en realidad se puede lograr desapareqainetr nivel, disminuir segundo a



La cultura de creacion y gestion del conocimiento 160

cuarto intervalo, entre menores sean los porcenfajacipalmente de los tres primeros
intervalos de la escala por variable, el sistemdrteuna mejora considerable. Para que
ello ocurra la organizacion debe aplicar acciomesminadas a mejorar cada una de las
variables con planes derivados del la visibn denresa, a través de la estrategia,
considerando fundamental trabajar bajo la cultue aeacion y Gestion del
Conocimiento (GC).

Figura 5. 3.Tendencia de variables del Sistema de Gesti6Gaebcimiento
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Fuente: Elaboracion propia

Modelo propuesto

Tomando como base el modelo de productividad eeniegia presentado en el punto

2.11.1, en el cual los ingenieros resuelven proatede la compafiia para la que laboran.
Las funciones de los técnicos del departamento aetanimiento de la empresa en

estudio, son similares al grupo de ingenieros &jeleucion de actividades.
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La figura 5.4 es un Modelo de Gestion de Mantemivieque incluye
Mantenimiento Predictivo y Preventivo (MP y P), wabn de problemas de
Mantenimiento Correctivo (MCo), solicitados poroiiente o usuario de maquinaria y
equipo, el usuario proporciona informacion del peota o falla reportada a fin de
recopilar informacién para resolverlo, al asignar dctividad (MP y P, MCo) se
considera experiencia de los técnicos de mantenimipara realizarla y resolver el
problema a fin de agilizar el tiempo de ejecucim tal manera que las competencias y
habilidades de los mas experimentados sea conganiad los de menor experiencia,
utilizando los Sl y lecciones aprendidas de probkensimilares y sobre todo el
conocimiento tacito del personal experto. Al teranita actividad, si es necesario se
elabora el instructivo, se evallia la ejecucion, smerando los indicadores de
desempefio establecidos alineados a los objetivok dempresa y la vision de la
organizacion. Finalmente al entregar al clientgreblema resuelto se documenta la
solucién y se vincula el desempefio con los indiczglg bonos.

El Modelo de Gestion de Mantenimiento (GM) es padencial, con la finalidad
de proponer un modelo de SGC vinculado a mantentmipara contribuir con la

innovacion y desarrollo de ventajas competitivas.
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Figura 5. 4 Modelo de Gestion de Mantenimie
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Fuente: Adaptaciopropie en base a Jennex (2005, p. 352)

La figura 5.5 es una vision global del SGC donderiacipal es GC como base
gue interactta con el AO, Tl y mediante el BSCdtesl control de desempefio a tra
de las cuatro perspectivas y los cuatro procesiosde trasadar la vision a la estrateg
para desarrollar Ventajas Competitivas (VC). LatiBasde Mintenimiento (GM) tom:

como base la GC e interactia con el AO, Tl, BS@ pantribuir al desarrollo de V
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Figura 5. 5.Vision global del SGC vinculado a mantenimie
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Fuente: Elaboracion proj

La figura 5.6ilustra el modelo integral propuesto vinculado aQastion de
Mantenimiento (GM) gt toma la cultura de creacion y Gestion donocimiento como
base de desarrollo en la empresa indusla GC con la finalidad de identificar, cre
almacenar, comptr y usar el conocimiento adquirido a través dexaeriencia o d
documentacion explicita, la promocion de estosmadlé, al interior de la empre
mediante un administrador del conocimiento que pra la interaccion entre |
conocimientos tacito y xplicito para dar paso a lsocializacidl, exteriorizacion,
interiorizaciony combinaciérque son fuente de generacion de nuevo conocimikati
GC utiliza el BSCque aplica a todas las areas en la empresa, medastcuatr
perspectivas y procesos a de trasladar la vision a la estrategia, vinculatmk
indicadores de desempefo a los objetivos. El BSG grerspectiva de aprendizaje

crecimiento y el proceso de retroalimentacion eagizaje se liga al AO
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Figura 5. 6.Modelo propuesto SGC vinculado a la
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Fuente: Elaboracion proj en base a (Jennex y Olfman, 2002nne;, 2005; Jennex,
2007;Kaplan y Norton, 200" Serrat 2010)

Por su parteleAO en base en la GC, estastrechamente relacionac ambos a
fin de adquirir conocimientc EI AO promuevecapacitacion y desarrollo dfactor
humang a través de la nueva tologia instalada en la empresa con el Sl actuales.
Por medio de laorganizacibna fin de planeare implementarel desarrollo de
competencias Whabilidadesparadesempefar mejor el trabajo, establecer ICP vidos
a los objetivos y vision, aplicar programas de rozgebio de conocimiento ent
empleados, para ligar el AO con la GC por medio atelocimiento existente y
adquirido. LaGC es bae de los requerimientos de herramientaTl y ésta los respalda

con la aplicacion denetodologias o técnicas mediante el @sppara crear bases
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datos, procedimientos, instructivos, repositoriasapque acceda todo el personal de
acuerdo a sus funciones si asi lo requiere, asigmae claves para uso de software de
MP y P o en diferentes areas o departamentos gdalda, Lotus Notes, intranet,
internet, Sistema de Administracién de ProcesosPjSAcceso a informacion en base
los requerimientos del puesto, manuales para uslosd&l, publicacion de ICP por
medio de tableros en medios electronicos, caga@itaa través de equipos virtuales,
apoyo a creacién de comunidades de préactica, pargscy uso de multimedia que
facilitan la capacitacion, en linea o a través @elios y aprendizaje electronico, control
de documentos electronicos actualizados, mecanistmawonitoreo y publicacion de
indicadores de desempefio conforme ocurre el résulta que facilita el visualizar la
estrategia en un momento real a fin de tomar Igsregedecisiones en tiempo y forma.
La VC esté vinculada al desarrollo de la GC, AQ} ynediante lo cual la Organizacion
tiene ventaja en innovacion con el uso y aplicaciéna tecnologia de vanguardia en Sl
y el proceso, aprovechando el uso de maquinarguipe de rendimiento superior para
desarrollar la economia de escala, que puede rethgicostos o diferenciar los
productos por sus caracteristicas especificas osporcalidad, todo ello con un
conocimiento de la nueva tecnologia que debe gpriridb a través del AO al saber el
funcionamiento, uso y mantenimiento lo que va angeradquirir mayor experiencia y
la ventaja de aprender mas rapido que la competeBEISGC propuesto se basa en la
GC en su interaccion con el AO, Tl y VC que en esepuede ser aplicado hasta este
momento al mantenimiento industrial, para tenerapieacion especifica se vincula asi
la GM al SGC, por tal motivo se definié el mode®@M que asigna actividades de MP
y P o de MCo tomando en cuenta las competenciagbifidades de los técnicos de

mantenimiento, asi como su experiencia para lanasign del trabajo que al ser
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concluido se debe evaluar y finalmente documehtafGC se considera como base de la
GM y a su vez establece indicadores de desempefiaetacion al BSC, sigue la
dinamica de relacion con el AO, Tl a fin de coniifta mejorar la VC con la cultura de
creacion y Gestion del Conocimiento como base eshiaollo.

Conclusiones

Una vez finalizada la investigacion es posible @apuesta al problema, preguntas de
investigacion, objetivos, principal y especificasigotesis.

Con el diagndstico del SGC es posible considerari@b de una cultura de creacién y
Gestion del Conocimiento (GC) e incluirla en lara&stgia de la organizacion, con la
finalidad de que el saber del personal de mantentmisea actualizado a la velocidad
de los cambios tecnoldgicos en la empresa, al mmgaktar formalmente un SGC y
contribuir al desarrollo de Ventajas Competitivel€), esto es de acuerdo al problema
de investigacion. Aun cuando los beneficios emiaresa se veran reflejados en toda la
cadena de valor y personal que interviene en kagdades.

El impacto organizacional serd mantener actualzdo® repositorios dentro de la
empresa para facilitar la consulta y el uso deldasiones aprendidas, identificar la
documentacion, procedimientos, instructivos, foosate cada proceso, almacenar el
conocimiento actual, que sirva como base para geneevo y mejorar el desarrollo de
la organizacion, documentar los cambios y darla®reocer, fomentar el trabajo de
equipos presenciales, virtuales e iniciar con cadades de practica si asi se requiere,
con el objeto de intercambiar el conocimiento taatanterior como al exterior del
centro de trabajo, establecer indicadores de dexf@mg fin de monitorear la estrategia

en tiempo real y tomar las mejores decisiones guiengel rumbo de la organizacion, a
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fin de mantener una organizacion que se adaptes acdmbios de acuerdo a los
requerimientos del ambiente en cual se desenvuelve.

Por otro lado no debe perderse de vista el contdgtale la organizacion se
desarrolla puesto que cada empresa se mueve § dpistcuerdo a su entorno, sin esta
retroalimentacién o evaluacion de lo que ocurrelaaompetencia, amenaza de nuevos
entrantes, negociacion con los proveedores y lasrdos con los clientes, no podria
ajustar sus estrategias derivadas de los cambielsmeedio.

La empresa de manera natural tiene procesos isteemolos que se relaciona el
conocimiento explicito y tacito o viceversa, sesiophmbian ambos o entre si mismos.
De lo anterior se deriva la interiorizacion, extédacion, combinacion y socializacion,
gue deben ser fomentados a fin de incrementar a&dogtle desarrollo en la unidad
operativa, con la participacion del personal. Swlion, permitira establecer
propuestas de mejora.

La organizacion debe estar atenta a la dinamic@adebio del sector al que
pertenece, aprovechando sus Fortalezas y Oportgesdasi como revisar las
Debilidades y Amenazas para establecer planes addeca crear una organizacion de
aprendizaje que la lleve a ser una empresa innodaadfin de obtener Ventajas
Competitivas (VC), como generacion de conocimieapoendizaje, reduccion de costos,
diferenciacién, innovacion, esto es, tomando coumal&dmento la cultura de creacion y
Gestion del Conocimiento (GC) a través de un Siateim Gestion del Conocimiento
(SGC) aplicado al departamento de mantenimient@® g empresaque le permita
compartir los éxitos, evitar los fracasos, admiaist reutilizar y gestionar el

conocimiento.
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Mediante el diagnoéstico en la empresa se desaib@ratro variables GC, AO, TI
y VC como parte integral del SGC. La variable de d&Scribe los niveles existentes de
las Ventajas Competitivas (VC) en la empresa, eetes a organizacion, conocimiento
y tecnologia. Al evaluar en cuatro categorias l@sn$ se observa se requiere
implementar un plan de mejora general a fin deaglel/resultado de cada item y como
consecuencia el desempefio en cada variable quaboget al desarrollo del SGC,
algunas consideraciones para las variables son:

Aplicar la Gestidén del Conocimiento (GC) desde tdmar el conocimiento en
fuentes internas y externas, para registrar, greatualizar la informacion y datos, con
la finalidad de compartir y usar el conocimientanérior de la empresa, de esta manera
el personal puede acceder segun los requerimigtgosformacion, procedimientos,
instructivos y formatos aplicados en sus actividade

Realizar deteccion de necesidades de capacitaxittayés del responsable de la
Gestion del Conocimiento (GC) e invertir en heremés para la mejora de acuerdo al
desarrollo y requerimientos del SGC.

Al implementar nueva tecnologia es indispensabtab&ser contacto con los
especialistas y técnicos que son parte de la empiesde se ha desarrollado la
maquinaria y equipo, utilizados en el centro déaja por los operadores, donde el
personal de mantenimiento tiene la responsabildadonservarla, esta comunicacion
les permitird un aprendizaje para conocer y manfasenaquinas.

Por su parte, la direccion de la empresa debe avaluendimiento y tomar las
mejores decisiones en inversiones futuras quelidien: aprendizaje para la compaiiia,

conocimiento de la nueva tecnologia, interaccion eb proveedor y capacitacion,
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garantia de un rendimiento superior, producir calidad, reducir costos o diferenciar
sus productos, asegurar un ROI, rentabilidad yimiento sustentable.

El Aprendizaje Organizacional (AO) con el uso dehacimiento, tecnologia y
mediante lineamientos establecidos por la orgaiiinese puede mejorar el AO, lo cual
es fuente de alimentacion interrelacionado de foestaecha con la GC a través de
herramientas implementadas para identificar y aémacl|a informacion creando bases
de datos en computadora o para que pueda accedeeltpersonal de mantenimiento a
fin de capturar y usar las lecciones aprendidasyatias de problemas resueltos y de
manera especifica aquellos derivados de situaciespeciales y de dificil solucién, con
ello es posible compartir el conocimiento adquiradbase de la experiencia de forma
explicita, documentar procedimientos en reposisogoconsultar a través de la red
interna.

La Tecnologia de la Informacion (TI) mediante lest&nas de Informacion (SI),
de intranet o control de documentos de consultariat del departamento de
mantenimiento para realizar las actividades basidaks departamento tal como
mantenimientos predictivos, preventivos o corredivespecificaciones claras en la
forma de ejecutar las actividades derivadas en cada, es indispensable tener las
herramientas informaticas requeridas por el petsam#s puntos clave trabajo a fin de
consultar, capturar y tener los medios, poder aoceal las bases de datos,
procedimientos, instructivos de mantenimiento ainét, internet o equipos virtuales que
sean parte de la organizacion con el objeto detifaem, crear, compartir y usar el

conocimiento al interior de la empresa, y asi nagjta Tl aplicada en la GC.
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En la Ventaja Competitiva (VC), influye la interamt entre GC, AO y Tl y
mejora el Sistema de Gestion del Conocimiento (SGI@¥ variables tienen
correspondencias bilaterales con VC en la empresa.

La implementacion de nueva tecnologia da una \endhjtener equipo de
vanguardia o rendimiento superior, pero es indispele dominar su uso con
interaccion, acuerdos de entrenamiento y capag@itain la empresa que desarrollé lo
adquirido por el centro de trabajo , es decir peordeon calidad y sin fallas o reducirlas
en menor porcentaje de tiempo durante la operaeibmsta condicion es posible tener
productos a menor costo, al aplicar las economi&sestala utilizando la nueva
adquisicion con tecnologia de primer nivel.

La maquinaria y equipo al igual puede estar disef@ata fabricar un producto
diferenciado y al dominar el nuevo proceso, lardifieia puede ser la calidad del
producto, es decir, al desarrollar y mejorar lasabdes de GC, AO y Tl su efecto ira
directamente relacionado con las VC de la empresa®@secuencia con su desarrollo.

A manera de complementar el diagnéstico y visualez@erspectiva de elementos
de GC y gerenciales del SGC se describieron Dékad® la Estrategia (DE), Técnicas
de Gestion (TG), Mecanismos de Colaboracion (M@grtambio de Conocimiento y
Aprendizaje (ICA), Captura de Conocimiento y Almaamiento (CCAL), Importancia
y Efectividad (lyEf) y Tecnologia y Aprendizaje (T.A

De forma general los elementos de GC y gerencidkds SGC, tienen un
desempefio superior al promedio en cada uno de mkpectivamente, es decir el
parametro para evaluar el promedio de a cada umdafumedia, que en la escala de
Likert es de tres, equivale al 50% de acuerdo acladigos establecidos y a la

ponderacion de realizacion por nivel, el siguiestida escala es cuatro e indica el 75%.
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El resultado en la ejecucion es para: DE 75.18%, 6B®4%, MC 61.11%, ICA
58.89%, CCAL 60.93%, IyEF 67.19% y TA 63.75%. Segi mejorar a través del
Sistema de Gestion del Conocimiento (SGC) mediahtstablecimiento de la cultura
de creacidén de conocimiento como base para surdiésar considerar en la estrategia
los planes y proyectos para su implementacion.

El andlisis del SGC y las VC derivadas de su aglicafueron verificadas en el
diagnéstico con el cuestionario aplicado al persdabdepartamento de mantenimiento
en la empresa. En el modelo propuesto lo fundammestda cultura de creacién y
Gestion del Conocimiento (GC) como base de: Apmajei Organizacional (AO),
Tecnologia de la Informacion (TI), con la finalida® mantener y desarrollar las
Ventajas Competitivas (VC) y de manera especifitcwado con la Gestion de
Mantenimiento (GM) con lo que:

» Se tiene una vision de futuro al trasladar lostolge de largo plazo mediante
un plan estratégico, con seguimiento en tiempo deala estrategia, lo cual
permite tomar decisiones basadas en la medicion.

» Consolida el AO tomando como base la GC. El AO iclema, organizacion,
tecnologia, factor humano y conocimiento.

» Unifica herramientas de Tl mediante el uso de 3$& p&r implementadas de
acuerdo a los requerimientos de la GC.

» Establece los ICP o indicadores de desempefio akgdaizacion, en la unidad
operativa y de mantenimiento, ligados a la vision.

» Presenta el SGC vinculado a la GM a fin de coniridwesarrollar y mantener

las VC en la empresa.
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» Es factible desarrollar un plan estratégico quéuyecel AO, GC y Tl a fin de
mejorar las VC en la empresa.

Finalmente considerando el diagnostico del SGC aluaeion a través de las
variables complementando con los elementos de G€rgnciales, vinculados a la GM
se puede concluir que la hipotesis se acepta.

Recomendaciones para nuevas investigaciones

Se presenta algunas sugerencias respecto a laidenrétacionada con la GC,
considerando un enfoque desde diferentes perspea#& acuerdo con temas enunciados
a través de este trabajo y que son interesantée, de conocer sus aportaciones y
establecer una cadena unida en la cultura de 6redel conocimiento a través de las
organizaciones.

» La tecnologia, uso y aplicacion de los Sistemasfibemacion utilizados como
herramientas para el desarrollo de la Gestion deo€imiento en el proceso
productivo de la organizacion.

» El andlisis de tecnologias aplicadas en la cadenaatbr e influencia en la
efectividad de la organizacion, la dinamica de @ctacion e interaccion entre
lideres.

» Gestion del Conocimiento, compartir y usar la Memd@rganizacional para
establecer los indicadores de desempefio derivagldsasladar la vision a la
estrategia, en cada area funcional de la orgadizasn base al Balance Score
Card.

» Analisis y propuesta de un mapa estratégico intdgcduyendo el capital
intelectual de la organizacidn, con aplicacion deSistema de Gestion del

Conocimiento.
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» Un Sistema de Gestion del Conocimiento con aplicacespecifica a la
ingenieria de proyectos, al disefio de plantas ptodis, a Sistemas de
Informacion, a las leyes, a la medicina o a una araespecifica del
conocimiento en relacién a la formacion e interé&sgnal.

» Compartir y usar el conocimiento, de la empresajtrdey fuera de la
organizacion y las herramientas tecnologicas atiés para ello.

» Equipos virtuales y comunidades de practica comahgentas para compartir
y crear nuevo conocimiento en la organizacion.

» Sociedades virtuales que promueven la cultura éacn y Gestion del

Conocimiento en México.
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ABREVIATURAS

Acetaldehido

Instituto Nacional Americano de Estandares
Aprendizaje Organizacional

Balance Score Card o Indicadores Balanceasl@®dempefio
Conocimiento de Captura y Almacenamiento
Capital Intelectual

Capital Variable

Desarrollo de la Estrategia

Directorio Estadistico de Unidades Econdmicas
Instituto de investigacion de potencia eléatri
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Armasa
Gestion del Conocimiento

Gestion de Mantenimiento

Intercambio de Conocimiento y Aprendizaje
Indicadores Clave de Proceso

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
Instituto Nuclear de Operaciones de Potencia
Viscosidad Intrinseca

Importancia y Efectividad

Mecanismos de Colaboracion

Mantenimiento Correctivo

Memoria Organizacional
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MPyP Mantenimiento Predictivo y Preventivo

NPRDS Sistema de confiabilidad de datos de undalarclear
NRC Comision Regulatoria Nuclear

PE Polietileno

PEAD Polietileno de Alta Densidad

PET Polietilén Tereftalato

PMBOK Nombre de Software para la gestion de pramgect
PMI Instituto de Gestion de Proyectos

PSI Medida de presion en libras por pulgada cuadrad
ROI Retorno Sobre Inversion

S.A Sociedad Anonima

SAP Sistema de Administracion de Procesos

SGC Sistema de Gestion del Conocimiento

Sl Sistemas de Informacién

TA Tecnologia y Aprendizaje

TG Técnicas de Gestion

TI Tecnologia de la Informacién

VC Ventaja Competitiva
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