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1. Resumen

La logistica en México vive cambios continuos dentro del desarrollo de valor: valor
para los clientes y proveedores de la empresa y valor para los accionistas de las
empresas establecidas dentro del pais. Dadas las circunstancias actuales en la
economia mundial, donde la hipercompetencia y las cadenas globales de
produccién y suministro generan mayores niveles de competitividad logistica. Se
trata de ver la cadena de suministro, logistica y transporte como un sistema y dejar
en el pasado los roles independientes y agregandolos como aliados para la
competitividad logistica. Hoy en dia la logistica colectiva requiere de un entorno
unificado en los diferentes procesos, en las que las organizaciones desarrollan sus
operaciones de forma conjunta con los demas departamentos internos de la
empresa, la inteligencia colectiva hace un acompafiamiento y se adhiere a los
niveles de competitividad logistica, gestionando de forma eficaz la participacion
grupal de toda la empresa llevando a cabo la gestién de conocimiento correcta.
Los autores como James Surowiecki y Thomas W. Malone han analizado los
sucesos historicos y los factores organizacionales que han distinguido el contexto
de la inteligencia colectiva. Sin embargo, en la bibliografia mencionada no se
hallaron referencias de una estructura que consolide la visiébn operativa de la
inteligencia colectiva en logistica. Si bien algunos de los estudios incluyen el plano
tecnoldgico y no se observa el detalle del factor de ejecucién del conocimiento

colectivo.

Al detectar esta area de oportunidad, se aplicO encuestas exploratorias y
entrevista con empresas logisticas enfocadas al servicio del transporte y
almacenaje, para con ello plantear y desarrollar una herramienta informatica que
ayude a gestionar el conocimiento y contribuya a la importancia de la inteligencia

colectiva dentro de una organizacion.

Palabras clave:

Inteligencia Colectiva; Logistica; Gestion del Conocimiento; Tecnologia; Redes de
Distribucién



2. Abstract

Logistics in Mexico is experiencing continuous changes in the development of
value: value for customers and suppliers of the company and value for
shareholders of companies established within the country. Given the current
circumstances in the world economy, where hypercompetence and global
production and supply chains generate higher levels of logistics competitiveness. It
Is about seeing the supply chain, logistics and transport as a system and leaving in
the past independent roles and adding them as allies for logistics competitiveness.
Today, collective logistics requires a unified environment in the different processes,
in which organizations carry out their operations jointly with the other internal
departments of the company, collective intelligence supports and adheres to the
levels of competitiveness logistics, effectively managing the group participation of
the entire company carrying out the correct knowledge management. Authors such
as James Surowiecki and Thomas W. Malone have analyzed historical events and
organizational factors that have distinguished the context of collective intelligence.
However, no references were found in the aforementioned bibliography of a
structure that consolidates the operational vision of collective intelligence in
logistics. Although some of the studies include the technological level and the

detail of the execution factor of collective knowledge is not observed.

To the detecting this area of opportunity, exploratory surveys and interviews were
applied with logistics companies focused on the transport and storage service, in
order to propose and develop a computer tool that helps to manage knowledge
and contributes to the importance of collective intelligence within an organization.

Keywords:

Collective intelligence; Logistics; Knowledge Management; Technology;
Distribution Networks



3. Introduccidén

La logistica en México vive cambios continuos dentro del desarrollo de valor: valor
para los clientes y proveedores de la empresa y valor para los accionistas de las
empresas establecidas dentro del pais. Dadas las circunstancias actuales en la
economia mundial, donde la hipercompetencia y las cadenas globales de
produccion y suministro generan mayores niveles de competitividad logistica. El
reto es promover y concretar alianzas colectivas para sumar esfuerzos entre

regiones del pais.

Se trata de ver la cadena de suministro, logistica y transporte como un sistema y
dejar en el pasado los roles independientes y agregandolos como aliados para la
competitividad logistica. Hoy en dia la logistica colectiva requiere de un entorno
unificado en los diferentes procesos, en las que las organizaciones desarrollan sus
operaciones de forma conjunta con los demas departamentos internos de la
empresa, la inteligencia colectiva hace un acompafiamiento y se adhiere a los
niveles de competitividad logistica, gestionando de forma eficaz la participacion

grupal de toda la empresa llevando a cabo la gestion de conocimiento correcta.

Pero ¢qué es la inteligencia colectiva? al igual que para muchos términos
importantes, pero evocadores, ha habido tantas definiciones de la inteligencia
colectiva, ya que hansurgido escritores que la describieron de diferente manera
como, por ejemplo: Hiltz and Turoff (1978) define la inteligencia colectiva como
“Una capacidad de decision colectiva al menos tan buena o mejor que cualquier
miembro del grupo”. Smith (1994) la define como “Un grupo de seres humanos
llevando a cabo una tarea como si el grupo, en si mismo, fuera un organismo
coherente e inteligente que trabaja con una sola mente, en lugar de una coleccién
de agentes independientes. Y Levy (1995) la define como “Una forma de
inteligencia distribuida universalmente, constantemente mejorada, coordinada en
tiempo real y que resulta en una movilizacién efectiva de habilidades”. Este

conjunto de definiciones se entendi6 para utilizarlas en todos los procesos de las
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empresas prestadoras de servicios logisticos en el estado de San Luis Potosi,
pero no limitarla solo en esta region y sector ya que se puede aplicar en toda la

cadena logistica a nivel mundial.

El aprendizaje organizativo es el enfoque subyacente que da sentido a la
continuidad del proceso de creacién de valor o de intangibles (Bueno, 2002). Este
enfoque permite aumentar la inteligencia de una organizacion, es decir es un
medio para que la empresa pueda resolver problemas cada vez mas-complejos
(Wilensky, 1967). Asi pues, el conocimiento tacito se revela mediante la aplicacion
y se adquiere a través de la practica. Esto es aprendizaje organizativo, aprender
juntos a resolver problemas con una efectividad determinada. De esta manera, en
la sociedad del conocimiento, el aprendizaje y la generacion de nuevos saberes
son percibidos como elementos centrales para el éxito organizacional. Dicha
investigacion marca la importancia del conocimiento, entendido como recurso
econdémico, se incrementa. Esto conduce a la necesidad de aprender durante toda
la vida (Chaminade, 2001; Kruger, 2006) y de comprender que la informacion y el
conocimiento se convierte en un recurso clave para el ejecutivo y en un soporte

bésico de la actividad de la organizacion (Drucker, 1996).

La tecnologia aplicada a la logistica ha avanzado de manera importante en el
mismo periodo, facilitando e impulsando a las empresas el poder de ofrecer
servicios logisticos con una mayor facilidad de uso al interior de la empresa y con

una creciente penetracion de utilizacion por sus colaboradores.

Las areas de tecnologia en las empresas logisticas relacionadas con las TI
(tecnologia de la informacién), son ahora el centro neuralgico de su
funcionamiento, se ven inmersas en un conjunto de decisiones, regulaciones y
colaboraciones que puede impactar positivamente o negativamente el desempefio
operativo de dichas empresas; este conjunto de acciones son llevadas a cabo por

los colaboradores de las empresas logisticas que puede aportar conocimiento,
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experiencia u opiniones a dicha operacion, y no solo el personal interno, sino

también proveedores o empleados externos a la empresa.

3.1 Inteligencia colectiva en logistica

La ventaja competitiva de las empresas del siglo XXI ha dejado de sustentarse
Gnicamente en los activos tangibles. Actualmente, las empresas mas avanzadas,
valoran mas el activo intelectual, el conocimiento y la experiencia de cada
empleado o colaborador de la organizacion. Incluso a nivel pais. En este sentido
ha emergido con fuerza el concepto de inteligencia colectiva. Para esta
investigacion, inteligencia colectiva se entiende como: “grupos de individuos
actuando colectivamente en formas que parecen inteligentes” (Malone et al.,
2009).

La inteligencia colectiva ha existido por muchos. afios; es el caso de las familias,
los ejércitos, los equipos deportivos y las compaiiias. Sin embargo, en las ultimas
décadas una nueva forma de inteligencia colectiva se ha desarrollado: grupos de
personas interconectadas por el uso de computadoras haciendo cosas de forma
colectiva (Lévy et al., 2004). Con la llegada del internet, este proceso se ha
incrementado de forma sustantiva. En consecuencia, no solo la complejidad de los
procesos se ha incrementado, sino que, también, las posibilidades para
comprenderla y resolverla. Sin embargo, esta Ultima fase tiene un retado
importante ya que aun no se tiene un proceso formalizado que permita canalizar
los esfuerzos en inteligencia colectiva de forma estandarizada y con ello, alcanzar

siempre el éxito en la resolucion de problemas complejos.

El efecto que puede alcanzar una aplicacién adecuada de esta investigacién en
las organizaciones logisticas pueden ser varios y en algunos casos de efecto
inmediato, por ejemplo: la mayoria de la “innovacion” proviene de las empresas de
manufactura como la industria automotriz, pero esta innovacion no siempre se
documenta correctamente y se obtiene provecho de largo plazo; los proveedores

cuentan con experiencia de multiples mercados e incluso de otras empresas
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logisticas, donde comparten desde situaciones similares hasta posibles incidentes,

el hacer claro este conocimiento puede ofrecer una ventaja a la organizacion.

4. Marco teoérico

En esta primera unidad se plantea el sustento teérico que permite identificar y
analizar cuales son los factores que inciden en la inteligencia colectiva en
logistica, no diciendo necesariamente las variables dependientes o

independientes.

4.1 Fundamentos tedricos de las competencias logisticas

Desde principios de la década de 1990, las perspectivas comerciales han
cambiado. Debido a la globalizacion, la competencia ha exigido que el cliente
obtenga el material correcto, en el momento correcto, en el lugar correcto y en las
condiciones adecuadas al menor costo. Las funciones de logistica de
subcontratacion permiten gque una empresa Se centre en sus competencias
principales. Al hacerlo, las empresas pueden utilizar mejor sus recursos,
permitiendo que un proveedor de soluciones de clase mundial administre
profesionalmente su logistica, aprovechando su tecnologia y la infraestructura del
personal. La logistica se ha convertido en una parte integral de cada negocio de
hoy. Ningun negocio con marketing, fabricacién o ejecucién de proyectos puede
tener éxito sin soporte logistico (Neeraja et al., 2014).

Con el mejoramiento de los sistemas logisticos, el consumo y la produccién
comenzaron a _separarse geograficamente (Ballou, 2004). Las localidades se
especializaron en aquellas mercancias con ventajas competitivas o de interés que
podian producirse con mayor eficacia. Cuando se emplea este mismo concepto a
nivel mundial, ayuda a revelar el alto nivel de comercio internacional que tiene
lugar en la actualidad. Los sistemas logisticos eficaces acceden a los negocios del
mundo tomando como ventaja el hecho de que las posesiones y las personas que
las habitan no son igualmente productoras. Para una empresa particular que se
mueve en una economia de exigencia en los mercados es de vital importancia la
buena trazabilidad de las acciones en las actividades logisticas. Las zonas de

valor por lo general se encuentran ubicadas en un area de accion nacional o
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internacional, por lo que la produccion puede estar centralizada parcialmente en
pocos puntos geogréficos.

En la definicion promulgada por la Asociacion Mexicana de Logistica y Cadena de
Suministro AC., organizacién profesional de gerentes de logistica, investigadores y
profesionales que se formo6 en 2012 con el proposito de continuar la educacion y

fomentar el intercambio de ideas. Se dice lo siguiente:

LOGISTICA ES UNA AREA DE CONOCIMIENTO TRANSVERSAL A OTRAS
COMO LA INGENIERIA, LA ADMINISTRACION, LAS MATEMATICAS, LA
ECONOMIA, ENTRE OTRAS, QUE DESDE UN ENFOQUE SISTEMICO SE
ENCARGA DE PLANEAR, COORDINAR, EJECUTAR Y CONTROLAR
DETALLADAMENTE EL FLUJO DE RECURSOS MATERIALES, FINANCIEROS,
HUMANOS Y DE INFORMACION, DESDE UN PUNTO DE ORIGEN HASTA
UNO DE DESTINO FINAL ACORDADO, OPTIMIZANDO LA FLUIDEZ EN LOS
PROCESOS PARA ALCANZAR EN TIEMPO, FORMA, COSTO, CANTIDAD Y
CALIDAD LOS OBJETIVOS DE UNA O VARIAS ORGANIZACIONES.

(AML, 2017).

Esta definicidbn transmite la idea de que-los flujos del producto tienen que ser
manejados desde el punto donde se encuentran como materias primas hasta el
punto donde finalmente son apartados. La logistica también habita en el flujo de
los servicios, asi como de los recursos fisicos. Por lo que es esencialmente un
proceso de planificacion y una actividad de informacion. Por lo tanto, es un
proceso integrador que optimiza el flujo de material y suministros a través de la

organizacién y-sus operaciones para el cliente, como se muestra en la Fig. 1-1

+  Flujo de materiales -

 Distribucién

Proveedores Operaciones

* Flujo de informacion de requerimientos _

Fig. 1 Planificacion e implementacion y control del flujo fisico de materiales y

productos terminados desde el punto de origen hasta el punto de uso para
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satisfacer las necesidades del cliente por Philip Kotler 2008

4.1.1 Gestion logistica

La gestion en la cadena logistica se da, hoy en dia, por medio del trabajo
colectivo, no solo de las organizaciones que producen un producto como tal, sino
de todo el canal de comercializacion, lo cual apoya a maximizar el desempefio de
los sistemas de distribucion. Logrando asi vincular y compartir informacion para la

toma de decisiones de modo colectivo.

Para llevar en buen puerto una buena logistica se debe de mejorar la prestacion
de servicio, y la reduccion de los costos de distribucion. Existen en la actualidad
departamentos que estan alineados en conjunto para ser-mas efectivos en sus

procesos logisticos.

Unos de los procesos mas importantes en la gestion logistica a considerar es el
cliente o el consumidor final, ya que ello depende de la buena gestion de la

cadena de suministro, para lograr satisfacer de la mejor manera sus necesidades.

4.1.2 Planificacién logistica

Para desarrollar una planeacion efectiva util se debe de considerar la vision de los
objetivos de la organizacién, tener conocimiento y nociones, para fin de orientar su
llegada, y poseer los instrumentos que ayuden a elegir entre varios trayectos de
accion. Desde los puntos de vista de costos, de valor para los clientes o de
importancia estratégica para la mision de una empresa, es vital la logistica y la
cadena de suministro. Sin embargo, s6lo en los ultimos afios los negocios han
empezado a aplicar en mayor escala las actividades de la cadena de suministros
de manera integrada, es decir, pensando en los productos y servicios que fluyen
con claridad desde las fuentes de materias primas hasta los consumidores finales
(Ballou, 2004).
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Estrategia de inventario

* Planeacién
* Decisiones sobre inventario

* Decisiones sobre compra y
programacidn de suministros

* Fundamentos de
almacenamiento

* Decisiones sobre
almacenamiento

Estrategia de transporte
/- Fundamentos
de transporte

* Decisiones sobre
transporte

+ Servicio de logistica
* Procesamiento de
pedidos vy sistemas
de informacion

PLANEACION
ORGANIZACION
CONTROL

Estrategla de localizacion
=« Decisiones sobre localizacion
* Proceso de planeacion de la red

Fig. 2 El triAngulo de la planeacion en relacion a las principales actividades de

logistica/administracion de la cadena de suministros

4.1.3 Competencia logistica global

La competencia logistica global es un activo estratégico importante para que las
empresas manufactureras compitan en el entorno global actual. Para sobrevivir en
el mundo empresarial actual "no solo se requiere un mejor uso de los recursos
logisticos para coordinar las actividades de fabricacion y comercializacion
geograficamente dispersas, sino.que también se ha creado una situacion en la que
la eficacia y la eficiencia de la cadena de suministro son fundamentales para el
éxito" (Fawcett, Stanley & Smith 1997). La competencia logistica, como la
capacidad de respuesta del cliente y la competencia a tiempo, pueden ser
recursos valiosos para la estrategia corporativa (Morash et al., 1996).

A medida que la competencia se intensifica, mas empresas buscan mejorar la
satisfaccion del cliente al proporcionar un servicio de distribucién sobresaliente
para reducir la necesidad de competir en precio, producto y / o diferenciacion
promocional (Lynch et al., 2000).

La logistica global es un proceso complejo entre organizaciones. Por ejemplo, un
solo envio global de juguetes requiere un promedio de 27 partes para completar.
Por lo tanto, crear competencia logistica global plantea un gran desafio para las

empresas basadas en la fabricacién (Chien Li y Wen Lin, 2006).
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Business Week (2000) informa que tanto las empresas de puntocom y de
economia antigua estan prestando mas atencion a la logistica colectiva. Utilizando
las ultimas tecnologias de informacion y comunicacion para interconectar a
fabricantes, minoristas y transportistas, estas empresas pueden intercambiar
informacion facilmente con otros. Como tal, el desarrollo de relaciones o la
construccion de redes entre organizaciones es fundamental para el éxito

corporativo en todas partes del mundo.

4.1.4 Cadena de suministro

Logistica y cadena de suministro es un conjunto de acciones practicas
(Transporte, Control de inventarios, aprovisionamiento, etc.) que repite sus
procesos a lo largo del canal de flujo, mediante el cual la” materia prima se
convierte en producto terminado y se agrega valor al cliente. Una organizacion no
seria capaz de ajustar todo un canal de flujo de producto, desde el arranque de la
materia prima hasta los espacios de consumo de la Ultima etapa, aunque esto
seria una oportunidad emergente.

La conduccién de la cadena de suministro acentla las direcciones de la logistica
gue tiene un sector entre las funciones de marketing, logistica y produccion en una
empresa, y las correlaciones que se llevan a cabo entre empresas autbnomas
legalmente dentro de la conduccion de flujo del producto. Hoy en dia las empresas
productoras de bienes 'y servicios estan logrando con éxito al compartir
informaciéon con sus proveedores, los cuales, a cambio, estdn de acuerdo en
mantener y administrar dicho informe para optimizar los inventarios de productos
terminados. Las empresas manufactureras que manejan bajo el programa de
produccion justo a tiempo mantienen una estrecha relacién con sus proveedores
para el beneficio de ambas compafiias mediante la disminucion de sus inventarios.
La definicion de cadena de suministro refleja este alcance méas amplio es la

siguiente:
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CADENA DE SUMINISTRO ES UN SISTEMA DINAMICO DE
ORGANIZACIONES INTERCONECTADAS POR FLUJOS DE PROCESOS QUE
INVOLUCRAN RECURSOS MATERIALES, FINANCIEROS, HUMANOS Y DE
INFORMACION, QUE FAVORECE LA INTELIGENCIA COLECTIVA DE SUS
MIEMBROS A TRAVES DEL USO DE LA LOGISTICA, PARA ALCANZAR UNA
FLUIDA COORDINACION Y COLABORACION EN LA SINCRONIZACION DE
PROCESOS QUE BUSCAN SATISFACER LOS REQUERIMIENTOS DEL
CONSUMIDOR FINAL, MAXIMIZANDO EL VALOR TOTAL CREADO PARA LA
ORGANIZACION DE FORMA CONTINUA.

(AML, 2017).

Una cadena de suministro se constituye por todas las partes involucradas directa o
indirectamente en la satisfaccién de un cliente, incluidas todas las funciones que
tienen participacion en la recepcion y cumplimiento del pedido del cliente (Chopra
y Meindl, 2008). La estrategia encargada de la administracion, coordinacién y
planeacion de las cadenas de suministro, ha sido denominada por diversos
autores como gestion de la cadena de suministro (GCS). Para Mentzer, et al.
(2001). Consiste en la coordinacion sistémica y estratégica de las areas
funcionales de la organizacién y de las tacticas utilizadas por éstas areas de todas
las empresas que conforman la cadena de suministro; para Ballou (2004), se trata
también de la coordinacion de los flujos de producto mediante funciones y a través
de las compafias y coincide con ' Mentzer et al. (2001) afirmando que la meta final
es lograr la ventaja competitiva, mejorar el desempefio y la productividad para los
miembros de la cadena de suministro de manera colectiva. Ayers (2006) sostiene
que la GCS consiste en el disefio, mantenimiento y operacién de todas las
actividades ' gue. competen a la cadena de suministro, para satisfacer las
necesidades de los consumidores finales. Finalmente, el Consejo de Profesionales
de la Gestién de la Cadena de Suministro (Glossary, S. C., 2013) considera que la
GCS es una funcion de integracion, con la responsabilidad primordial de vincular
las principales funciones de la empresa y sus procesos, conduciendo estos
procesos a través de mercadotecnia, ventas, disefio de productos, finanzas y
tecnologias de la informacion.

La estrategia efectiva y eficiente de la GCS se ha convertido en un factor de suma

importancia para que las organizaciones permanezcan competitivas en el mercado
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y mejoren su desempeiio organizacional (Qayyum, Ali y Shazad, 2013). Es por ello
que el entendimiento y practica de la Gestion de la Cadena de Suministros, se
presenta actualmente como un requisito indispensable para las empresas. Las
metodologias actuales para el analisis de la estrategia de la GCS no son
suficientemente amplias, sobre todo cuando se trata de entender el rendimiento de
la organizacion y de la GCS bajo un contexto unificado; esto es un impedimento
para que las organizaciones logren alcanzar la ventaja competitiva que ofrece la
estrategia de la GCS (Deshpande, 2012).

Es importante notar que la direccion de la cadena de suministro como se muestra
en la figura 3 trata de la coordinacion de los flujos de producto mediante funciones
y a través de las companfias para lograr la ventaja competitivay la productividad
para empresas individuales en la cadena de suministro, para los miembros de la

cadena de suministros de manera colectiva (Ballou, 2004).

! Cadena de suministros Flujos de la
| de
|| Medio ambiente global suministros

Coordinacién entre compafiias
(transporte funcional, proveedores de terceros, manejo
de relaciones, estructura de la cadena de suministros)

- — 4 Produclos p
NI &/

4 Sericios P| gatisfaccion
del cliente/
Valor/
Productividad/
Ventaja
competitiva

Coordinacion
entre funciones
(confianza,
COMpPromisa,
riesgo,

4 Informacion }

ar Recursos »
dependancia, financiaras
comporla=-

mientos)

4 Demanda p

Servicio al cliente

Prondsticos p

P dor del p dor -a—m=Proveedor -«—mEmpresa focal
Cliente del cliente ~s4—p— Cliente

Fig. 3 Modelo de direccién de la cadena de suministro Fuente: Mentzer et al,

"Defining Supply Chain Management"

4.2 Fundamentos tedricos de la inteligencia colectiva

La actividad humana ha desarrollado una serie de conocimientos y experiencias
partiendo en buena parte del conocimiento individualizado de cada persona, dicha

persona al reconocer y enriquecer con otras personas el conocimiento genera una
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inteligencia colectiva (Levy, 1997), uno de los generadores de este concepto
menciona que: “nadie lo sabe todo, todo el mundo conoce y sabe algo, el

conocimiento esta en la humanidad”.

La informacion, conocimiento y aprendizajes que estan en la inteligencia colectiva,
no siempre son elementos considerados validos (Valdés, 2009), sobre todo si no

pasa por un catalizador que es la gestidon del conocimiento.

De manera exdgena a las empresas y en general a las instituciones, la inteligencia
colectiva ha tenido un fuerte impulso gracias al advenimiento de internet, y en el
altimo lustro a las comunidades virtuales, fusionando lo cognitivo con lo
tecnoldgico (Levy, 1997; Valdés, 2009).

Actualmente hay diversos ambientes sobre la inteligencia colectiva, desde sus
inicios en la pedagogia hasta la ingenieria. Nuestro enfoque esta basado en las
propuestas de Thomas Malone (2006) el cual es un grupo de individuos que
haciendo actividades de manera colectiva y utilizando conocimientos actian

inteligentemente para solucionar situaciones complejas.

Noubel (2004) considera que la inteligencia colectiva estd basada en cuatro

cimientos:

e Division del trabajo: cada persona tiene un rol bien definido que permite

hacer un.intercambio con los demas.

e Autoridad: es la figura que determina la dinAmica de comando y control de
las actividades, inclusive asignando derechos, prerrogativas y distribuyendo
los beneficios.
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e Moneda: la escasez genera los canales de lealtad de los que necesiten
hacia los que tengan; de manera natural cataliza las jerarquias de la

inteligencia colectiva.

o Estandares y normas: que permiten y mantienen enfocado el objetivo e
interoperabilidad del conocimiento dentro de la comunidad.

Estos cimientos dan equilibrio al concepto, de acuerdo con Noubel (2004) son un
apoyo para que, con los cambios continuos en la gestién del conocimiento, ya sea
en su estrategia o implementacion se mantengan alineadas a diferentes

situaciones (Chatzkeil, 2000; Hansen, Nohria y Tierney, 1999).

Malone (2009) detalla que la inteligencia colectiva esta desarrollada por un grupo
de blogues para cada sistema, que permite expandir la posibilidad de uso del
conocimiento, a través de la inteligencia colectiva (Lane, 2010), los cuales
incluyen:

e Metas a alcanzar, el qué se desarrolla dicho conocimiento.

¢ Incentivos o motivadores, el porqué se desarrollara el conocimiento.

e Procesos del modelo-de negocio y de estructura organizacional, el como se

desarrollara.

e El personal involucrado a dar sustento al negocio, el quién desarrollara la
tarea.
4.2.1 Capital intelectual
La investigacion tiene como origen el tema del capital intelectual el cual tiene
como objetivo buscar valor en el conocimiento aportando por el instrumento mas

importante el recurso humano dentro de una organizacion.

A través de la historia de la humanidad, el hombre ha buscado siempre el conocer,
sin embargo, la conciencia y las investigaciones acerca de la nueva posicion
del conocimiento y su generacidén organizada tuvieron sus inicios en los

tiempos del siglo XX. Decir hoy que el conocimiento establece la principal
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fuente de ventaja competitiva sustentable en estos tiempos no es una

ilusion; es ya una verdadera existencia.

Una primera aproximacion a dicho concepto fue Gary S. Becker (Becker, 1964).
De acuerdo con el autor, ‘la educacién, un curso sobre computacion, gastos en
cuidados meédicos, charlas sobre virtudes tales como la puntualidad y la
honestidad también son capital, en el sentido de que mejoran la salud,
incrementan los ingresos. Asi, sostener que los gastos en educacion,
entrenamiento, atenciones médicas son inversiones en capital humano es
completamente congruente con el concepto tradicional de capital. Sin embargo,
estos gastos producen capital humano, y no fisico o financiero, por lo que no se
puede separar a una persona de sus conocimientos, salud, o valores del modo en
gue es posible traspasar los activos fisicos y financieros”

En el afio 1970 Eric Flamholtz (1971) identifica las capacidades que establece el
valor de las personas que participan en una organizacion en base a la tarea futura
y a su valor que proporcionan durante el tiempo que colabora para la misma.
Determina el valor condicional y el valor realizable esperado.

El 1991, Skandia AFS, una compafiia sueca de seguros y servicios financieros, es
pionera en este campo, puesto que cred el Skandia Navigator, junto con el primer
director nombrado de capital intelectual Leif Edvinsson (Edvinsson, 1997). Sin
embargo, (Edvinsson, 1997) lo explica: “Una organizacion es como un arbol, hay
una parte que es visible (las frutas) y una parte que esta oculta (las raices); si s6lo
te preocupas por las frutas, el arbol puede morir. Para que el arbol crezca y
continue dando frutos, sera necesario que las raices estén sanas y profundas”. Si
lo transportamos a una organizacion, los frutos son los beneficios ganados y las
raices son el capital intelectual, asi no solo hay que concentrarse en dichos
resultados e ignorar los valores escondidos, porque entonces la organizacion no
perdurara en el largo plazo. Ahora bien, el capital intelectual puede clasificarse de
diferentes maneras: (Edvinsson y Malone, 1997), presenta al capital intelectual

como:
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Valor de Mercado

Capital Financiero Capital Intelectual

e

Capital Humano ‘ Capital Estructural
Capital del Cliente ‘ Capital Organizativo

5

Capital Innovacién Capital de Procesos

X

Propiedad Intelectual Activos Intangibles

Fig. 4 Esquema de valor de mercado y capital intelectual. Fuente: adaptado de
(Edvinsson y Malone, 1997).

En este campo, novedoso en nuestro entorno, una figura relevante es Thomas
Stewart 1998, periodista, quien propuso 10 principios que justifican la

administracion de dicho conocimiento:

e Las empresas no son duefias de los capitales: humano y cliente; comparten
la propiedad de las primeras con sus empleados, y la de éstos con los
clientes y proveedores.

e La empresa debe fomentar el trabajo en equipo, las comunidades de
practica y otras formas de aprendizaje social, para crear capital humano
disponible.

e La riqueza se crea en torno a destrezas y talentos que son propios y
estratégicos, en el sentido que nadie lo hace mejor y crean el valor por el
cual pagan los clientes, por lo que es en estas personas en quienes se debe
invertir.

e El capital estructural, activo intangible en una empresa, facil de controlar por
los administradores, pero lo que menos importa a los clientes que son los
generadores de ganancias.

o El capital estructural debe servir para reunir un inventario de conocimientos

y acelerar el flujo de informacion.
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e La informaciéon y el conocimiento deben reemplazar bienes fisicos y
financieros caros, en beneficio de la organizacion.

e El trabajo intelectual es trabajo a la medida del cliente, mediante servicios de
administracion creadores de valor y ganancias, tanto para el proveedor
como para el cliente.

e Cada empresa debe revaluar la cadena de valor en la que esta inmersa,
para identificar la informacion crucial, desde las materias primas hasta el
consumidor final, el cliente.

e Concentrarse en el flujo de informacion mas que el flujo de materiales.

e Cada uno de los capitales humano, estructural, cliente, se refuerzan cuando
la empresa tiene un espiritu emprendedor y crecen cuando los individuos se
sienten responsables por su participacion en la interaccion con clientes y

saben qué conocimientos y destrezas son valorados.

Stewart (1998) define al capital intelectual como conocimiento, informacion,
propiedad intelectual, experiencia, que puede utilizarse para crear valor. Es un
poder de conocimiento colectivo. Es complicado identificarlo y aun mas la

distribucién adecuada. Pero quien lo encuentra y lo potencializa, triunfa.

El mismo autor sostiene que en la nueva era, el capital es producto del
conocimiento. La informaciébn se ha convertido en las materias primas
fundamentales de la-economia y lo divide en tres bloques: capital humano,

estructural y cliente.
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Fig. 5 Navegador de Skandia. Fuente: Edvinsson y Malone (1997)

En esta investigacion se toma la explicacion basada en los autores anteriores del
capital intelectual, como la suma de todos los actives intangibles, el cual esta
relacionado con esta corriente actual en la literatura empresarial, denominada

gestién de conocimiento.

En la infraestructura innovadora de las organizaciones a través de la cual el capital
humano y el relacional se trasladan y se llegan a transformar en capital
econdmico; incluye todos aquellos elementos surgidos y desarrollados al interior
de la organizacion y disefiados especificamente para desempefiar sus acciones y
optimizar sus procesos,-como su estructura organizacional, los manuales de
procedimientos, su vision 'y mision, cultura organizacional, filosofia, los sistemas
informéaticos, las bases de datos y la propiedad individual como patentes, marcas u
otros intangibles protegidos por los derechos de propiedad intelectual.
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Capital Intelectual
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Fig. 6 El capital intelectual visto desde la teoria de conjuntos. Fuente: adaptado de
Stewart 1997.

Los autores Jonathan Low y Pam Cohen (Low, Cohen, 2002) agruparon el capital
intelectual en liderazgo, relacién y uso mismo dentro de la organizacion, y los
identificaron como los doce intangibles que dirigen los resultados de la

organizacién, mismo que estan divididos en:

e Liderazgo

e Ejecucion estratégica

e Comunicacién y transparencia
e Relaciones

e Valor de marca

e Reputacién

e Redesy alianzas

¢ Interno de la organizacion

e Tecnologiay procesos

e Capital humano

e Organizacion del centro de trabajo y la cultura
e _Innovacion

4.2.2 Capital humano

El punto de inicial sobre la teoria del “capital humano” tienen sus primeros inicios
en la conferencia realizada por Theodore W. Schultz 1960 en American Economic

Association, donde fue acufiado por primera vez el término como sinénimo de
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educacion y formacion. En palabras de (Schultz, 1960) “al invertir en si mismos,
los seres humanos aumentan el campo de sus posibilidades. Es un camino por el
cual los hombres pueden aumentar su bienestar”. Segun el autor, cualquier
trabajador, al introducirse en el sistema productivo, no solo aporta su fuerza fisica
o0 su habilidad, sino que, ademas, viene consigo su bagaje de conocimientos
adquiridos a través de la formacion educativa. Se observa, por tanto, que ya desde
los inicios de 1960 se resalta la importancia que tiene la formacion sobre la
productividad individual (Pons, 2004:17).

Sin embargo, el capital humano es un término comunmente utilizado en ciertas
teorias econdmicas. Gary Becker (Becker, 1964) quien lo define como el conjunto
de las capacidades productivas que un individuo adquiere por acumulacion de

conocimientos generales o especificos.

La teoria del capital humano (Becker, 1964), distingue dos perfiles posibles de
formacion:

e La formacion general: adquirida en el sistema educativo, formativo. Su
transferibilidad y su compra al trabajador explica el que este financiada por
este Ultimo, que puede hacerla valer sobre el conjunto del mercado de
trabajo.

e La formacién especifica: adquirida en el seno de una unidad de produccion
o de servicio, permite desarrollar la productividad del trabajador dentro de la

organizacién, pero nada, o bien poco, fuera de ésta.

4.2.3 Capital estructural

Dentro de la organizacién, el capital estructural se puede definir como la
representacion de los conocimientos existentes en la organizacion que son su
propiedad (I.A.D.E.-C.I.C., 2003). Es el conocimiento encajado en las rutinas de la
empresa y en los mecanismos y estructuras que pueden apoyar los empleados en

la busqueda de desempefio intelectual (Bontis, 1999).
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4.2.3.1 Los empleados como capital del conocimiento

Sveiby 2000, en su monitor de activos intangibles establece una dimension a la
gque denomina competencias de los trabajadores y que es definida como la
capacidad que tienen los miembros de la organizacién para actuar ante diferentes
situaciones y crear tanto activos materiales como inmateriales. Ademas, si bien es
cierto que el verdadero poseedor de este tipo de capital no es la empresa, sino los
propios trabajadores (Euroforum, 1998; Sveiby, 1998, 2000).

VALOR DE LA EMPRESA

i 1
ACTIVOS TANGIBLES ACTIVOS INTANGIBLES
7%\ AR
/.r‘ ¥ rd 7
YL - i L/ \wf’
L= L | — —
Capital Fisico  Capital Financiero C. Humano C. Relacional
X
| C. Estructural |

Fig. 7 Modelo Intelect. Fuente: adaptado de Euroforum 1998.

4.2.3.2 El cuadro de mando integral de Kaplan y Norton

El ampliamente conocido cuadro de mando integral o Balance Scorecard, es un
instrumento de apoyo para la administracion del capital intelectual, propuesto por
(Robert Kaplan y David Norton, 1992). El modelo de Kaplan y Norton (1992, 2000)

clasifica los activos relativos al aprendizaje y mejora en:

e Capacidad y competencia de las personas (gestion de los empleados).
Incluye indicadores de satisfaccion de los empleados, productividad,
necesidad de formacion, entre otros.

e Sistemas de Informacion (sistemas que proveen informacién util para el
trabajo). Incluye indicadores como bases de datos estratégicos, software

propio, patentes y copyrights, etc.
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e Cultura-clima-motivacion para el aprendizaje y la accion. Incluye
indicadores como iniciativa de las personas y equipos, la capacidad de

trabajar en equipo, el alineamiento con la visién de la empresa, entre otros.

Las habilidades del personal, el uso de tecnologias como creador de valor, el
disponer de informacion estratégica que asegure la toma de decisiones y el
desarrollo de un clima cultural propios para sostener las acciones generadoras de
la organizacion, son objetivos que permiten que se alcance los resultados en las

tres perspectivas anteriores.

Para poder utilizar este capital intelectual o crear capital de conocimiento debemos
incluir al conocimiento, punto de inicio de la presente investigacion. El
conocimiento es parte clave para estimular a cualquier persona, institucion,
estado, pais, economia, en esta investigacion se-orienta a medirlo a partir de su

efectividad generada iniciando en la innovacion.

4.2.4 El conocimiento como fuente de ventaja competitiva

El conocimiento es un conjunto de informacion y es parte sustantiva de la
humanidad, hoy en dia en la era de la informacion, existen varios conceptos

importantes.

Dato: es un elemento que sirve de base para la resolucion de un problema parte
de informacion o representacion de hechos o de instrucciones, que mantiene una
forma apropiada para su almacenamiento, procesamiento o transmision por
diferentes medios (Vega, 2005).

Informacién: es un conjunto de datos acerca de alguien o de algo con contexto;
que mediante la comunicacion puede darse a conocer a una persona o publico,
puede ser una medida originada para la reduccion de la incertidumbre, sobre un

determinado estado de cosas, por intermedio de un mensaje (Vega, 2005).
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Conocimiento: es una facultad humana resultante de interpretar informacion o de
la combinacién de datos, experiencias y vivencias personal, ocupando informacion
organizada, sintetizada o resumida para mejorar su comprensiéon (Bergeron, 2003;
Tiwana, 2002; Vega, 2005).

Metadato: son datos de la informacion que nos indica el contexto en el cual la

informacion misma es utilizada (Bergeron, 2003).

Vega Lebrun (2005), expone que el conocimiento debe abarcar cuatro
caracteristicas principales: tiene un sustento en reglas definidas, tiene un cambio
constante, es dinamico, lo que le permite crear nuevo conocimiento y de apertura

es tacito, ya que esta intrinsecamente en la persona.

Nonaka y Takeuchi (1995), Edvinsson y Malone (1997), Druker (1998) coinciden

en que el conocimiento tiene dos principales categorias:

e Conocimiento explicito: representando un conocimiento codificado,
sistemético y que es transferible a través del leguaje formal. Nonaka y
Takeuchi (1995) sefialan que es el conocimiento que esta expresado de

manera formal y metodologia, como se veia anteriormente.

e Conocimiento tacito: ejemplo de un conocimiento personal, no articulado
implicito y dificil de precisar y comunicar (conteniendo experiencias,

acciones, valores, emociones e ideas).

La articulacion de modelos mentales tacitos es un factor esencial en la creacion de
nuevo conocimiento. Se debe considerar ambos tipos de conocimiento y su
interaccién, comenzando por el individuo y avanzar a su ampliacion en la

dimension organizacional, regional y social (Smith, 2008).
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A nivel organizacional, la gestion, adaptacion de competitividad, adecuacion de
cambios de mercado y su influencia a nivel global, son mayores conforme la
velocidad de las Tl impulsan la innovacion continua a través del conocimiento
como fuente para la supervivencia y sostener una ventaja competitiva, a nivel

local, regional o incluso global (CIDEC, 2004).

En este contexto, se reafirma que el conocimiento, la capacidad de crearlo y
utilizarlo, se constituyen en la principal fuente de ventaja competitiva de las

organizaciones, las regiones o las sociedades (CIDEC, 2002; OECD, 19992).

Ademas, la afirmaciéon de la jerarquia del conocimiento como  un recurso
estratégico agente de ventaja competitiva sostenible, supone un-cambio en la
forma de forjar la administracion de las organizaciones, sobre todo las orientadas
al servicio (CIDEC, 2004, Davenport y Prusak, 1998).

La informacién proporciona un nuevo punto de vista para interpretar siendo, por
tanto, un medio necesario para obtener y construir el conocimiento, influye en el

mismo, afiadiéndole, algo o reestructurandolo (Zhou y Fink, 2003).

El conocimiento es definido con respecto al tejido y relacional en tanto que
depende del estado. Dindmico, puesto que su a universo se asienta en
interacciones dinamicas sociales entre individuos, grupos, organizaciones y
sociedades. Humanistico puesto que esta en esencia relacionado con la actividad
humana y arraigado en el sistema de valores de las personas (subjetivo) (Murray,
Smolnik, Croasdell 2009; Nonaka y Takeuchi, 1995).

El elemento mas importante del esfuerzo de una organizacion, region o sociedad
con respecto al conocimiento es su magnitud para, partiendo de las medidas con
las que cuenta en cada lapso, crear constantemente nuevo conocimiento. En este
sentido, la creacién de conocimiento se concibe como un proceso inacabable que

se actualiza constantemente (Ogunlade, 2009).
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4.2.5 Caracteristicas del conocimiento
Andreu y Sieber (2000), establece tres caracteristicas para el conocimiento:

e EI conocimiento es personal, dado que nace y se mantiene en el individuo,
el mismo con su experiencia o hacer intelectual o fisico, lo integra a su

patrimonio.

e Es un activo que no se desgasta, a diferencia de los bienes fisicos, facilita
gue cada individuo lo ocupe y realice acciones desde su contexto.

e Funciona como referencia de accion personal, dado que el conocimiento
da inicio a mejorar el desarrollo individual basado en la percepcion.

Las caracteristicas mencionadas anteriormente dan base al conocimiento, como

fruto para que la organizacion construyan sus ventajas competitivas.

4.2.6 El proceso del conocimiento

El proceso del conocimiento, desde el contexto de la organizacion, se define como

un mecanismo de tres etapas, de acuerdo a Tiwana (2002):

e Generacion del conocimiento.
e Codificacion del conocimiento.

e Transferencia del conocimiento.

La innovacion ‘o la generacion del conocimiento es la técnica por el cual
desarrollamos la cantidad y calidad de nuestra base de conocimiento. Esto se
puede llevar a cabo a través de una serie de técnicas que incluye la lectura,

escritura, conferencias y trabajo en equipo.

El. motivo de la codificacion es colocar el conocimiento de forma comprensible,
descifrable y organizada, para que pueda ser utilizado por todas las personas que

lo requieran.

Los conocimientos explicitos son codificados con mayor facilidad. Por su

complejidad y por ocupar en la mente de las personas, habiendo sido
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desarrollados y asemejados originalmente por experiencias, la sistematizacion del

conocimiento tacito no siempre es posible.

Una manera de proveer un mayor y mejor camino al conocimiento es la
elaboracion de un mapa de conocimiento donde se observa, dentro de la

organizacion, el conocimiento que se obliga.

Este mapa apunta a las personas, documentos, almacenamiento de datos, entre
otros, puede ser utilizados como catalogo de conocimiento o como herramienta

para apreciar el stock de conocimiento organizacional.

La transmision del conocimiento consiste en compartir representaciones mediante
un proceso de interacciones de colaboracion y desafios, un proceso de compartir
conocimiento con el fin de ampliar o mejorar el valor y la-calidad del contenido,
pudiendo ser medios formales o informales los utilizados para este fin (Nonaka y
Takeuchi, 1995; Shi, Chang y Lin, 2010).

4.2.7 El proceso de la administracion del conocimiento

La empresa y su gerencia ha ido evolucionando de diversas maneras en la forma
gue ocupan herramientas de trabajo, desde la administracién basada en objetivos
a la conglomeracion, la planeacion estratégica, la reingenieria, las competencias
base y el capital intelectual; en esta Ultima etapa la administracién del
conocimiento se torna en un proceso unificador de las empresas (Ballina 2005;
Porter 1985; Tiwana 2002).

La administracién cientifica, basada en el “proceso administrativo” involucra los
procesos de planificacion, organizacion, integracion, direccion y control. La gestion
es un componente de actividad en la administracion (Stoner, Freeman y Gilbert,
1996).
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Afios 2000
Administracion del conocimiento
Capital intelectual
Integracion empresarial
Cultura de compartir el conocimiento

Anos 1990
Competencias base (core competences) unificadora
La organizacion que aprende
Reingenieria
Sistemas de informacion estrategica, intranet, extranet
Valuacion de mercado

cuenta Afios 1980
Administracion total de la calidad (TCM)
Cultura corporativa l<—
Administrar por caminar alrededor (MBO)
Teoria Z
"Downsizing"

Afos 1970 reconocida
Planeacion estrategica (Porter y Mintzberg)
Administracion de portafolio
Automatizacion
La curva de experiencia e

[ onocimianto tacito
aparece en e Anos 1960
panorama Conglomeracion
Centralizacion y descentralizacion
Teoria Y
Grupos T

Afos 1950
Administracion por objetivos (MBO)
Técnicas de revision y evaluacion de programas (PERT)
Diversificacion
Administracion cuantitativa
Procesamiento electionico de datos

Fig. 8 Herramientas de gerencia a través del tiempo. Fuente: adaptado de Tiwana,
2002).

La gestibn como proceso, apoya a la empresa en obtener o lograr el objetivo de la
misma apoyando a incrementar la capacidad de competencia (Carrillo, 2008); la
administracion dispone  correctamente 'y adecuadamente los recursos

optimizandolos en la consecucién de una utilidad o ganancia (Bergeron, 2003).

La administracion del conocimiento, es una fase, para nuestro caso es de nivel

organizacional, es un interés final.
Autor / Ao Definiciones de administracion del conocimiento

Eduardo Bueno Es la funcidn que planifica, coordina y controla los flujos de

Campos (2002) conocimiento que se producen en la empresa en relaciéon con
sus actividades y con su entorno con el fin de crear
competencias esenciales.

David Skyrme Integraciéon de la gestibn de informacion (conocimiento
(2011) explicado), de procesos (conocimiento encapsulado), de
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personas (conocimiento tacito), de la innovacién (conversion
del conocimiento) y de los archivos intangibles o capital
intelectual.

Debra M. Amidon Es un oximoron y corre el riesgo de convertirse en una moda.

(2004) Sin embargo la innovaciéon en conocimiento es fundamental
para la sostenibilidad de una ventaja colaborativa que permita
alcanzar la excelencia en la empresa, para la sostenibilidad
de la economia de una nacién y para el desarrollo de la
sociedad.

Robert K. Logan Se refiere a la utilizacion de informacién de un modo

(2004) estratégico para conseguir los objetivos del negocio. La
administracion del conocimiento es la actividad organizacional
de crear un entorno social y sus infraestructuras técnicas, de
tal forma que el conocimiento sea accesible, compartido y
creado.

Lawrence Prusak Es el intento de reconocer que es en esencia un archivo

(2003). humano, para poder actuar sobre el mismo y convertirlo en
una activo organizacional al que tengan acceso un amplio
abanico de individuos que toman las decisiones de las cuales
depende la empresa.

Hubert Saint- Es la creacion de valor basado en los activos intangibles de

Onge (1996) una empresa a través de relaciones donde la creacion, el
intercambio y la recoleccion de conocimiento, construyen las
capacidades individuales y organizacionales requeridas para
proporcionar un valor superior a los clientes.

Josef Hofer-Aleis La administracion del conocimiento es la gestion sistémica y

(2002). explicita de politicas, programas, practicas y actividades en la
empresa que estan relacionada con el compartir, crear y
aplicar el conocimiento. La administracion del conocimiento
pretende realzar el conocimiento existente, desarrollando
nuevo conocimiento y habilidades para la innovacion.

Cuadro 5 Definiciones de administracién del conocimiento. Fuente: adaptado de
autores varios.

Dentro de la gestion del conocimiento se tiene las siguientes fases dentro del

proceso mismo:
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Detectar: proceso para localizar modelos cognitivos y activos (pensamiento
y accion) de valor para la organizacion, el cual radica en las personas. Son
ella, de acuerdo a sus capacidades cognitivas (modelos mentales, vision
sistémica, entre otros), quienes determinan las nuevas fuentes de
conocimiento de accion. Las fuentes del conocimiento pueden ser
generadas tanto de forma interna (investigacion y desarrollo, proyectos,
descubrimientos, entre otros) como externa (fuentes de informacion
periddica, internet, cursos de capacitacion, libros, entre otros) (Spencer,
2006; Tiwana, 2002; Wenger, McDermott y Snyder, 2002).

Seleccionar: proceso que evalla y elige el modelo en torno. a un criterio de
interés. Los criterios pueden estar basados en criterios organizacionales o
individuales, los cuales estaran divididos en tres grupos: interés, practica y
accion. Se sugiere gue la o las personas que detectaron el modelo estén
capacitadas y autorizadas para evaluarlo, ya que esto permite distribuir y
escalar la tarea de seleccionar nuevos modelos. En todo caso, deberan
existir instancias de apoyo a la valoracién de una nueva fuente potencial
(Spencer, 2006; Tiwana, 2002; Von Krogh, 2000).

Organizar: almacenar de forma estructurada la representacion explicita del
modelo. Este proceso se divide en las siguientes etapas:

o Generacion:. creacion de nuevas ideas, el reconocimiento de
nuevos  patrones, las sintesis de disciplinas separadas, el
desarrollo de nuevos procesos.

o. Codificacién: es la representacion del conocimiento para que
pueda ser accedido y transferido por cualquier miembro de la
organizacion a través de algun lenguaje de representacion
(palabras, diagramas, estructuras, entre otros). Cabe destacar que
la representacion de codificacion puede diferir de la
representacion de almacenamiento, dado que enfrentan objetivos
diferentes: personas y maquinas.

o Transferencia: es establecer el almacenamiento y la apertura que

tendra el conocimiento, ayudado por interfaces de acceso masivo
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(por ejemplo, el internet o intranet), junto a establecer los criterios
de seguridad y acceso. Ademas, debe considerar aspectos tales
como las barreras de tipo temporales (vencimiento), de distancias
y sociales.

o Filtrar: una vez organizada la fuente, puede ser accedida a través
de consultas automatizadas en torno a motores de busquedas.
Las busquedas se basan en estructuras de acceso simples 'y
complejas, tales como mapas de conocimiento, portales de
conocimiento o agentes inteligentes.

o Presentar: los resultados obtenidos del proceso de filtrado deben
ser presentados a personas 0 maquinas. En caso que sean
personas, las interfaces deben de estar disefiadas para abarcar el
amplio rango de comprension humana. En el caso que la
comunicacion se desarrolle entre maquinas, las interfaces deben
cumplir todas las condiciones propias de un protocolo o interfaz de
comunicacion (Bergeron, 2003; Tiwana, 2002).

e Usar: el uso del conocimiento reside en el acto de aplicarlo al problema
objeto a resolver. De acuerdo con la accién, es que es posible evaluar la
utiidad de la fuente de conocimiento a través de una actividad de

retroalimentacion (Tiwana 2002; Wenger, McDermott y Snyder, 2002).

Cabe destacar que el proceso de administracion del conocimiento propuesto, se
centra en.la generacion de valor, por lo que el centro de direccién de proceso es el
negocio (Bergeron, 2003; Lin y Edvinsson, 2011; Nonaka y Takeuchi, 1995).
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4.2.8 Transferencia del conocimiento

En las organizaciones se deben de renovar y actualizar constantemente en su
conocimiento basico, lo cual exige que tomen parte repetidamente en dos tipos de

actividades asociadas con el conocimiento.

e Buscar la manera eficazmente para transformar en conocimiento su

experiencia en desarrollo
e Transferir el conocimiento a través de los tiempos y del espacio

La transformacién de la experiencia en conocimiento puede parecer algo que
sucede automaticamente en cualquier organizacion, sin embargo, esto no es asi

necesariamente (Dixon, 1990).

Existen tres sabidurias, de acuerdo con Dixon (1990), que establecen como se
ejecuta un procedimiento de transferencia de conocimiento en un contexto
especifico:

e Quien es el receptor propuesto del conocimiento en términos de similitud de

tareas y contexto.
e La naturaleza de la tarea en términos de cuan rutinaria y frecuente es.

e Eltipo de conocimiento que se esta transfiriendo.

4.2.9 Receptor propuesto

Cada receptor tiene contenidos diferentes que pueden actuar en el cambio del
conocimiento, derivando de su capacidad de adsorcion, habilidades para trabajo
en equipo y en el manejo de herramientas tecnoldgicas, conjuntamente de su
experiencia en el area de trabajo, entendiendo del lenguaje y el tipo de
conocimiento que requiere (general, directivo o técnico). La semejanza de la tarea
y el contexto entre el grupo fuente y el grupo receptor y la capacidad de absorcion
de este Ultimo son factores decisivos en la determinacion del tipo de método de

transferencia que sera mas eficaz (Segarra, 2006).
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Usualmente, las organizaciones destinan inicialmente suficiente atencion al grupo
inicial, dirigiéndose a quien posee el conocimiento dentro de la organizacion y

nivelando que el conocimiento tiene que ser til al transferirlo.

4.2.10 Categorias de transferencia del conocimiento

De acuerdo a los criterios que determinan como funcionara un método. de
transferencia del conocimiento (quien es el receptor propuesto, la naturaleza de la
tarea y el tipo de conocimiento que habrd de transferirse), se desarrollan cinco
categorias de transferencia del conocimiento en donde cada una de las cuales
requiere de diferentes elementos de disefio para hacer que la transferencia resulte

satisfactoria (Bansier, 2003).

4.2.11 Transferencia en serie.
El sistema de transferencia en serie comprende el cambio de conocimiento que un

grupo ha desarrollado a partir de la realizacion de su tarea en un contenido, para
la proxima vez que dicho grupo realice la misma tarea en un contenido diferente.
La accidén repetida y el contenido obtenido en cada una de las acciones ocurren en
forma seriada. El conocimiento ‘que el equipo adquirid6 durante la primera

experiencia lo ayuda a funcionar mas eficientemente la proxima vez (Vega, 2005).

La transferencia en serie es una fase que pone en movimiento el conocimiento
tipico que ha construido cada individuo que forma parte de un grupo o de un
espacio publico, de modo que pueda integrarse y ser comprendido por el equipo
completo. No obstante, el proceso de transferencia es mas complejo que el solo
hecho de que los miembros informen su conocimiento a fin de que los demas
estén al'tanto de él. Los miembros individuales son capaces de utilizar lo que los
otros han dicho para reinterpretar la manera que ellos mismos entienden la

situacion (Tiwana, 2002).
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Esta integracion de las ideas produce una amplia reconsideracion de las causas y
los efectos, genera la relacion de una causa — efecto que resulta en nuevas
acciones del equipo, identificando las discrepancias en la percepcion de lo que
ocurrid y desarrolla nuevas generalizaciones que pueden guiar la accion futura
(Nonaka y Takeuchi, 1995).

La transferencia en serie pone énfasis en el conocimiento colectivo en vez de
hacerlo en el conocimiento individual. Supone que los miembros tienen la
capacidad de construir el conocimiento por si, en vez de proporcionar datos o
informacion para que los demas los utilicen. Se centra en la complejidad de la
relacion entre la accion y el resultado y da por sentado que los miembros del
equipo pueden proporcionar una valiosa perspectiva que ayude a formar una

relacion mas precisa (Levy, 1997; Nonaka y Takeuchi, 1995).

4.2.12 Transferencia cercana.

Cuando se tiene un equipo de trabajo que a partir de su experiencia ha aprendido
algo, y que su empresa desea repetir con otros equipos que hacen funciones
similares, es una transferencia cercana; desde el punto de vista de calidad
algunos lo denominan mejor practica (Tiwana, 2002; Vega, 2005).

Este compartimiento de resultados puede funcionar como un sistema de alertas
tempranas que permitan a los interesados el recibir conocimiento préactico y
utilizable de manera proactiva. EI conocimiento debe ser originado de una fuente

confiable para que sea factible de ponerse en accion (Nonaka y Takeuchi, 1995).

4.2.13 Transferencia lejana.

La transferencia lejana, tiene la premisa que se debe adaptar a un contexto
particular y no necesariamente porque geograficamente este lejano a la fuente de
creacion de conocimiento. Hoy en dia con las Tl las distancias se hacen cortas y la
ubicuidad de acceso a la informacion permitida es inmediata (Friedman, 2005), y
es utilizable cuando un equipo ha aprendido y lo va a compatrtir, sin ser una tarea
rutinaria (Vega, 2006).
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4.2.14 Transferencia estratégica.

La transferencia estratégica es aquella que tiene una influencia amplia en la
organizacién, a nivel global, incluyendo conocimiento tacito y explicito, el tacito lo
aprovechan moviendo el recurso humano al lugar para ofrecer perspectivas
multiples acerca de los asuntos diferentes y proporcionar la experiencia colectiva
sobre el tema (Tiwana, 2002; Vega, 2006).

Esta centrada en el usuario final del conocimiento, y no en la fuente, en vista a
mejoras futuras, lo que promociona la generacion de nuevo conocimiento,

beneficiando a un grupo mayor (Nonaka y Takeuchi, 1995; Vega, 2006).

4.2.15 Transferencia experta.

La transferencia experta tiene el objetivo de dar soluciones a problemas poco
comunes, y dar mayor beneficio con un conocimiento tacito, dado que es la
experiencia lo que recurre la gente, dado que la solucién no se encuentra en un
documento especifico.

A nivel de las TI, la utilizacion de sistemas de transferencia experta quizas supere
en namero a cualquier otro tipo de sistema de transferencia del conocimiento;
principalmente debido a su inmediata utilidad; en este caso el conocimiento es
buscado, no solicitado, ya que las respuestas deben ser concretas y no de amplia
difusién (Carneiro, 2002; Vega, 2006).

4.2.16 Conocimiento organizacional.

Nonaka vy Takeuchi (1995), construyeron el concepto de conocimiento
organizacional el cual se entiende como la capacidad de una organizacion,

considerada en su totalidad, para:
e Crear nuevo conocimiento
e Recoger en el conjunto de la organizacion.

e Materializarlo en procesos, productos y servicios.
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El desarrollo del conocimiento organizacional se establece con el discurso teérico
sobre las raices y los inicios de la innovacién continla considerandola como
fuente de ventaja competitiva para cualquier tipo de organizacion. El desarrollo del
conocimiento es la energia para la innovacion, la cual a su vez constituye una
potente fuerza de ventaja competitiva. Por tanto, se trata de una teoria
contextualizada que aborda la creacion de conocimiento en un contexto y con una

finalidad determinada (Nonaka y Takeuchi, 1995)

4.2.17 Elementos.

El desarrollo de conocimiento organizacional, segun Nonaka y Takeuchi (1995), se
mueve a lo largo de los dos ejes expuestos; es decir el proceso de creacion de
nuevo conocimiento acontece en la dimension epistemoldgica y en la dimension
filosofica. Este proceso de creacion de nuevo conocimiento organizacional es
dinamico e interactivo. Por lo tanto, esta conjetura tiene como objetivo conocer el
proceso dindmico e interactivo, el desarrollo de cada uno de las dos dimensiones
gue se relacionan entre si de tal forma que, la creaciébn de nuevo conocimiento

organizacional tiene lugar.

La teoria se estructura y se plantea en dos dimensiones:

e Dimension epistémica: constituye y hace crénica la distinciobn entre

conocimiento tacito y explicito.

e Dimensién ontoldgica: Constituye y hace cronica los niveles de entidades

creadoras de conocimiento: individuo, grupo, organizacion.

De una forma grafica estas dos dimensiones quedan representadas de la forma

siguiente:
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Dimension Epistemologica

Conocimiento
explicito

tacito

Dimension

ontologica

¥ -
Individua Grupo Organizacion Inter -organizacién

- Nivel de conacimiento -

Conocimiento

Fig. 9 Dimensiones ontoldgicas y epistemoldgicas. Fuente: adaptado de Nonaka y
Takeuchi, 1995.

4.2.18 Conocimiento tacito y explicito. Dimensiones epistemoldgicas.

4.2.18.1 Conocimiento tacito.

En un sentido filoséfico el conocimiento tacito es personal, posee un contexto
especifico y, por tanto, es dificil de establecery de natificar.

En un sentido méas accesible, el conocimiento tacito incluye conocimientos
cognitivos y elementos técnicos. Los elementos cognitivos: son “muestras
mentales” a través de los cuales los humanos, mediante el establecimiento y la
manipulacion mental de analogias, perciben y definen su mundo. Al hablar de
muestras mentales se hace referencia a esquemas, paradigmas, perspectivas,

creencias y puntos de vista.

Los elementos cognitivos, en definitiva, se refieren a imagenes que los individuos
poseen de la realidad y a visiones del futuro. Es decir, se refieren a la percepcion
de los individuos sobre “lo que es” y “lo que deberia ser”. Los elementos técnicos:

son habilidades, aptitudes y saber-hacer (know-how) (Nonaka y Takeuchi, 1995).
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4.2.18.2 Conocimiento explicito.

El conocimiento o codificado se refiere al conocimiento que es susceptible de ser
trasmitido en un lenguaje formal y sistematizado, bien en forma de palabras o bien
en forma de numeros. El conocimiento explicito representa tan solo la punta del
iceberg: “Podemos saber mas de lo que somos capaces de decir’ (Bratianu y
Orzea, 2010; Nonaka y Takeuchi, 1995).

Cuadro 6 Conocimiento tacito y explicito. Fuente: Nonaka y Takeuchi (1995)

Conocimiento tacito (Subjetivo) Conocimiento explicito (Objetivo)

Conocimiento basado en la experiencia | Conocimiento racional

(corporal) (mental)

Conocimiento simultaneo Conocimiento secuencial
(aqui y ahora) (alla y despues)
Conocimiento analogico Conocimiento digital
(practica) (teoria)

4.2.19 Formas de conversion del conocimiento.

La teoria de creacion del nuevo conocimiento sefiala que es a través de la
interacciébn dinamica entre conocimiento tacito y conocimiento explicito como
acontece la creacion del nuevo conocimiento. El escenario intuitivo y subjetiva del
conocimiento tacito dificulta el proceso de transmision y/o procesamiento de este
conocimiento de una forma sistematica o légica. Para el conocimiento tacito pueda
ser trasferido y compartido en el nicleo de la organizacion, debe ser convertido en
namero o en-palabras; en definitiva, en conocimiento explicito para que todos los
miembros. puedan entenderlo. Y es precisamente en el momento en el que esta
conversion acontece cuando se crea el conocimiento organizacional (Nonaka vy
Takeuchi, 1995).

El intercambio entre el conocimiento tacito y conocimiento explicito es denominada
como evoluciébn del conocimiento. De las posibles combinaciones de

interactuacion, Nonaka establece cuatro formas de conversion del conocimiento:
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La socializacion: de tacito a tacito: la socializacion es un proceso de
creacion de conocimiento tacito. Este proceso implica participar de los
conocimientos tacitos de cada individuo y se desarrolla compartiendo
modelos mentales, aptitudes y habilidades; es decir mediante la
interrelacion /interaccién (Bratianu y Orzea, 2010; Nonaka y Takeuchi,
1995).

La exteriorizacion: de tacito a explicito: la exteriorizacién es un proceso
mediante el cual el conocimiento tacito es articulado en:  conceptos
explicitos. Asi, el conocimiento tacito viene expresado y traducido de tal
forma que pueda ser entendido por los demas. Este proceso se desarrolla a
través del dialogo y la reflexion conjunta. La exteriorizacion es la llave para
la creacion de conocimiento puesto que genera -conceptos nuevos Yy
explicitos que emanan del conocimiento tacito (Bratianu y Orzea, 2010;
Nonaka y Takeuchi, 1995).

La asociacion: de explicito a explicito: la asociaciéon es un proceso de
sistematizacion de conocimiento explicito. En definitiva, supone la
transformacién de conocimiento explicito en formas mas complejas de este
mismo tipo de conocimiento. Este proceso se desarrolla mediante la
reconfiguracion del conocimiento explicito ya existente, sea éste de nueva
creacién o no. Mas concretamente, esta reconfiguracion puede ser llevada
a cabo actuando de diversos modos sobre el conocimiento explicito:
clasificandolo, adhiriéndolo, combinandolo, y/o categorizandolo. La
asociacion es la sistematizacion de un nuevo conocimiento dentro de un

cuerpo mas amplio de conocimientos (Nonaka y Takeuchi, 1995).

La interiorizacion: de explicito a tacito: la interiorizaciébn es un proceso
de materializacion de conocimiento explicito en conocimiento tacito. Supone
la conversion del recién creado conocimiento explicito en un conocimiento

tacito de cada individuo.
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El aprendizaje experimental o “aprender practicando y ejercitandose” son
las practicas que permiten que este modo de conversion se lleve a cabo. A
través de la interiorizacion el nuevo conocimiento generado se consolida
dentro de los elementos cognitivos y/o dentro de los elementos técnicos
que cada individuo posee (Bratianu y Orzea, 2010; Nonaka y Takeuchi,
1995).

A continuacion, se presenta un esquema que ejemplifica el concepto.

= A
2 Dialogo y reflexion
5 -] colectiva
g=
<
o
o
SOCIALIZACION EXTERIQRIZACION
Conocimiento Congcimiento
compartido coneeptual
De
Compartir Relacionande
modelos conocimiento
mentales y explicite

aptitudes

Conocimiento
operacional :
INTERIORIZACION

Conocimiento
explicito

Conocimiento

tacito Aprender

haciendo

Fig. 10 Espiral del conocimiento. Fuente:
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4.2.20 Conocimiento individual, grupal, organizacional. Dimension ontolégica.

El conocimiento es desarrollado Unicamente por los individuos, lo que involucra
gue una organizacioén no puede formar conocimiento por si sola; sin embargo, si el
conocimiento no puede ser compartido o desarrollado a nivel de grupo, entonces
no se puede producir la creacion del nuevo conocimiento organizacional. La
creacion de conocimiento organizacional, por lo tanto, debe ser entendida.como
un proceso que organizacionalmente amplifica el conocimiento creado por los
individuos y lo cristaliza como una parte de la red de conocimiento de la
organizacion (Bratianu y Orzea, 2010; Nonaka y Takeuchi, 1995).

La dimensién ontologica hace referencia, pues, a los niveles a través de los cuales
la creacién de conocimiento es ampliada: la interaccion entre conocimiento tacito y
conocimiento explicito, desde su comienzo a nivel individual, va cruzando
fronteras y se materializa a nivel grupal, a nivel -organizacional e incluso a nivel

inter-organizacional.

Asi, en la dimensién ontolégica se produce un proceso dinamico de auto
trascendencia, en el que la persona, el equipo, e incluso la organizacién, van mas
alla de sus restricciones, favoreciendo asi la creacion de conocimiento (Bansler,
2003; Bornemann et al., 2003).

Memoria
(Subsistema Cognitivo)

Individuo

Accién Percepcion

» Accion

Fig. 11 El conocimiento individual. Fuente: adaptado de Bansler (2003) y

Bornemann et al. (2003)
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Cuando la interaccion entre conocimiento tacito y conocimiento explicito se
distingue dinamicamente desde un bajo nivel ontolégico hacia niveles més altos,

surgen entonces una espiral de formacion de conocimiento organizacional.

De una forma grafica, la espiral de creacidbn de conocimiento organizacional,

gueda representada en la siguiente forma:

4 ADmensuﬁn espitemol6gica

exteriorizacion

asoclacion \ L )

Conocimiento
explicito

tacito

soclalizacion
interiorizacion

Conocimiento

v Dimensién ontolégic;

Individuo Grupo Organizacion Inter -organizacion
- Nivel de conocimiento — >

Fig. 12 Espiral de creacién de conocimiento organizacional. Fuente: Nonaka y
Takeuchi (1995).

La psicologia del conocimiento, de acuerdo con autores como Ryle y Polany
(Tiwana, 2002) establece una diferencia entre el conocimiento procedural y el

declarativo, donde:

e El declarativo se refiere a los hechos (asuntos, procesos, entre otros) y
objetos (personas, cosas, entre otros); también algunos autores lo
describen como el conocimiento del algo o sabe qué.

e El conocimiento procedural se refiere a la manera en que el proceso
cognitivo y las acciones se realizan, también se le conoce como el saber

cémo (know how).

Si lo vemos al nivel de articulacion, esta dimension nos indica si el poseedor del

conocimiento es 0 no consciente que posee. Lo cual resulta a la vez en:
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e Explicito: el cual es conscientemente factible de articularse, es decir del
cual el poseedor sabe que lo tiene y puede hablar.
e Tacito: es aquel del cual no se es consciente. Cabe mencionar que el hecho

de que no sea comunicable no implica que sea inconsciente.
Por la parte de la dimension del poseedor del conocimiento, podemos ver que:

e EIl conocimiento individual es poseido por un individuo, y no depende del
contexto en el cual esté y es controlado por él mismo.

e EI conocimiento colectivo, es relevante en un ambiente establecido, es
decir una empresa, un club, entre otros; puede incluir conocimiento
individual que solo alcanza su potencial maximo cuando se comparte y

combina con otros. Por ejemplo, un equipo de Futbol.

A continuacion, se presenta la figura de tipos de conocimiento desde el saber

como al saber que, ya sea individual o colectivo.

Psicologia, del Conocimiento

®

Conocimiento Procedural

(saber como) Poseedor del

Conocimiento

Conog¢imiento Declarativo
(saber que)

Conocimiento Colectivo

Conocimiento Individual

Artigularidad &
Conocimiento  Conocimiento
Tacito Explicito

Fig. 13 Tipos de conocimiento. Autores: Ryle y Polany, adaptado de Tiwana
(2002).

4.2.21 Auditoria del conocimiento.
Uno de los pasos relevantes dentro de la administracion del conocimiento es la
auditoria del conocimiento, el cual debe ser aplicado al inicio de cualquier fase de

la gestién del conocimiento.
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La auditoria del conocimiento pude ser vista desde la perspectiva de requerimiento
de negocio, cultura, de lo que hay disponible, de lo que falta, de manera parecida
a manejar el inventario fisico de una empresa de manufactura (Liebowitz et al.,
2000).

De acuerdo con Liebowitz (1999; 2000); la auditoria del conocimiento permite
identificar qué conocimiento se conserva y establece los métodos como las formas
de almacenarlo y diseminarlo, procurando determinar qué sujetos lo poseen:

personas, documentos, reglas, procedimientos, entre otros.

Debenham y Clark (1994) mencionan que la auditoria del conocimiento permite
tener una vision estructural del conocimiento organizacional, asi como los detalles

cualitativos y cuantitativos de cada seccion, teniendo como objetivos principales:

e Tener un panorama de alto nivel del grado, naturaleza, y estructura del

conocimiento en cada departamento de la empresa.

e Contar con datos duros para evaluar la estrategia a seguir en términos de

conocimiento.

e I|dentificar los repositorios relevantes de conocimiento y sus caracteristicas

cualitativas.

e Obtener un estimado cuantitativa de las caracteristicas del conocimiento

con respecto a un repositorio en particular.

La auditoria, al finalizar, debe admitir conceptualizar el negocio en términos del
saber cdéma (know-how), en otras palabras saber qué tan dependiente es la
organizacién .en el conocimiento y experiencia, Si genera conocimiento la
organizacion, si los empleados utilizan el conocimiento, si esta ligada la
compensacion con el conocimiento o habilidades de los empleados, si se utiliza
algin elemento de tecnologia para usar o transmitir el conocimiento (Liebowitz,
2000; Lauer y Tanhiru, 2001; Wang y Xiao, 2009).

En su manejo como proceso, la auditoria del conocimiento debe seguir al menos

tres pasos principales (Liebowitz, 2000):

50



e Identificar el conocimiento actual: determinando las fuentes, flujos o
huecos del area revisada, identificando, identificando y ubicando el
conocimiento tacito y explicito, de manera de crear un mapa de
conocimiento (conceptos, gente, documentos, ideas), su taxonomia y

flujo dentro de la organizacion.

e Identificar el conocimiento que no se tiene: identificando lo que se
necesita para cumplir las metas del negocio y que areas necesitan ese

conocimiento.

e Dar una recomendacion a la gerencia o direccion en como mejorar

eso0s huecos.

A continuacién, se presenta un marco de referencia para la auditoria de la
administracion del conocimiento, proceso que para esta investigacion consolida
las propuestas de Debenham y Clark (1994), Liebowitz (1999, 2000), Lauer y
Tanniru (2001) y Wang y Xiao (2009).

Misién, objetivo,
politica y planeacién
de la organizacién

p

v
Estrategia de KM
]
e
Preparacion de la

auditoria de KM | 4
AR | . | Organizacion del equipo de auditoria

Objetivo de KM

! Planeacién de la auditoria

A4 ] { Auditoria del ambiente de KM
Andlisis de la auditoria ||| | Auditoria de los activos de KM
de KM ) ( Auditoria de competencias KM

Auditoria del desempefio de KM

¥ [ Analisis de necesidades de conocimiento |
Instrumentacién de la Andlisis de los flujos de conocimiento
auditoria de KM { Andlisis del inventario de conocimiento )

Mapeo de conocimiento

¥ -
__ Evaluacion del resultado de auditoria )

Evaluacién de la

auditoria de KM Reporte de la auditoria

Re-auditoria del conocimiento

L
(_ Cierre de la auditoria

Fig. 14 Marco de referencia para la auditoria de administracion del conocimiento.
Fuente: adaptado de Wang y Xiao (2009).
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La posibilidad de que el conocimiento se traduzca de manera interna mejora la
integracion del conocimiento ya obtenido, sin perder de vista que el afiadir o
adquirir conocimiento externo nos ayuda a mejorar rapidamente el conocimiento
de base tecnoldgica necesario para iniciar una innovacion, siendo esta individual o

colectivo.

El proceso principal para generar una competencia de conocimiento adecuada
depende de la capacidad de adopcion, ingesta, transformacion y aplicacion del
conocimiento, el cual es base para mejorar la competitividad e impulsar la
inteligencia colectiva (Lin y Edvinsson, 2011; Bratianu, C., y Orzea, 2010; Segarra,
2006; Porter, 1985; Bergeron, 2003; Tiwana 2002; Wenger, McDermott y Snyder,
2002; Nonaka y Takeuchi, 1995).

4.3 Fundamentos tedricos de Infraestructura tecnolégica

Los mercados turbulentos y cada vez mas competitivos en los que las
organizaciones modernas tienen que operar y hacer negocios requieren de sus
sistemas de informacion computarizados la capacidad de desarrollarse con
rapidez, reconfigurarse rapidamente 'y mantenerse facilmente (Pereira, J.L., 2004).
Estas cualidades son de suma importancia ya que las soluciones de TI juegan un
papel critico en la competitividad de las organizaciones. De hecho, todos estan de
acuerdo en que, la sociedad global e intensiva en conocimiento en que vivimos,
las organizaciones compiten, cada vez mas, en términos de su agilidad para
reaccionar de manera oportuna y adecuada a las presiones y oportunidades del
mercado (Rosemann, M., vom Brocke, J., 2015). Claramente, los sistemas de
informacion que sobrellevan las operaciones diarias y la administracion de las

organizaciones juegan un papel fundamental en este entorno.

Adicionalmente, de estas exigentes condiciones de mercado, las organizaciones
también tienen que lidiar con un entorno de Tl cada vez mas complicado, donde
las nuevas tecnologias aparecen continuamente a la vista. Claramente es
necesario que las organizaciones hagan un uso creativo de los nuevos recursos
tecnoldgicos en sus esfuerzos de desarrollo de los sistemas de informacion, para

gue puedan ser competitivos y dar lucha al mercado global.
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4.3.1 Tecnologias colectivas en el trabajo

Como resultado de los notables desarrollos en los campos del hardware y las
comunicaciones de datos, ha surgido un conjunto de tecnologias, conocidas
globalmente como tecnologias colectivas. Estas tecnologias estan destinadas
principalmente a apoyar las necesidades de comunicacion y colaboracion de las
personas que trabajan juntas (Li, L., Guo, R., Zheng, J., 2015), Correo electrénico,
videoconferencias, salas de equipos, editores de grupos, grupos de discusion 'y
sistemas de informacién soportadas via web son solo algunos ejemplos de

tecnologias colectivas.

Las diferentes tecnologias colectivas tienen caracteristicas distintas con respecto
a las dimensiones del tiempo y el espacio. Una clasificacion utilizada comunmente
para las diversas tecnologias de colaboracion es la Matriz de Tiempo / Espacio de
Johansen (Johansen, L., 1994). Esta clasificacion trata de distinguir entre las
diferentes tecnologias colectivas, clasificandolas en un marco sincrono / asincrono
y centralizado / distribuido. Si bien los sistemas de flujo de trabajo normalmente se
consideran como un tipo de sistema colectivo, existe una diferencia sutil pero muy

importante entre el flujo de trabajo y los de tecnologias colectivas.

4.4 Inteligencia colectiva en las organizaciones

En esta época que la infermacion y la comunicacion digital enmarca dentro del
denominado 3.0, el mundo del internet esta cada vez comprometido en el dia a dia
de las personas y organizaciones, originando un cambio de postura, percepcion y

de paradigma social, en el que juega un papel primordial el conocimiento.

En circunstancias actuales en la economia mundial, donde la hipercompetencia y
las cadenas globales de produccion y suministro generan mayores niveles de
competitividad logistica. El reto es promover y concretar alianzas colectivas para

sumar esfuerzos entre regiones del pais.

En el ambiente globalizado, la informacién llega a todo el mundo, primordialmente
mediante el uso de las nuevas tecnologias, creandose un respetable escenario
denominado “sociedad del conocimiento”, en el que se promueve la incorporacion

de cada uno de sus agentes, nutriendose de diversidades y capacidades.
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Esto desafia la apertura de un ambiente en el que se integran las necesidades e
intereses comunes que rompen con las berreras geograficas. En este concepto,
hablamos de una nueva cultura y consolidaciéon de ciertos valores intrinsecos, en
el que se induce a la idea de inteligencia colectiva dentro del campo de la gestidon

del conocimiento en lo social y en lo organizativo.

Desde el punto de vista de lo social, este planteamiento da paso a los esquemas
de comunidad o redes con motivaciones de participacion, tanto en el ambiente
colaborativo con las instituciones y organizaciones (participacion) como en la

direcciéon de transformarse en nodos de consulta o servicio.

Es valioso comprender que la inteligencia colectiva no es nuevo concepto, Sino
qgue forma parte inherente de un proceso social, en el que se comparte y aporta un

know how individual, en donde evoluciona como un conocimiento colectivo.

Asi, mismo el saber colectivo es estimulado por la sociedad brindando un valor
consecutivo basado en la interconexion de conocimientos individuales de forma
transversal con el deseo de alcanzar colectivamente retos y objetivos, tanto en el
marco social como a nivel d organizacion. De ahi la necesidad de concientizacion
sobre la importancia de este medio cognitivo y su emplazamiento como elemento
clave para poder enlazar el paradigma actual del conocimiento con el desarrollo

social y econémico.

El poder de la inteligencia colectiva crea un desafio en los diversos escenarios
gueda pauta a nodos de valor y que trata de encontrar a usuarios expertos en su
area, dado que el paradigma de la inteligencia colectiva crea un imparable marco
de avance del conocimiento, que, en el caso de las organizaciones, abre nuevos
ejes de atencion metodoldgica, evidentemente en el entorno denominado open
innovation. En este contexto, se postula la figura denominada “social capital” como
parte de la propia organizacion o de ese capital relacional que aporta valor desde
fuera, donde surgen los perfiles “Amateurs-Profesionals” (Leadbeater, 2004) como
elemento de alto valor afiadido para la toma de decisiones dada su especializaciéon
automotivada, con un fuerte empuje latente que explora vias y condiciones

apropiadas para su explosion.
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5. Justificacion

Para competir en la economia global, las empresas deben de tener la habilidad de
innovar constantemente en sus procesos logisticos ofreciendo valor Unico que sea
dificil de imitar (Fugate et al., 2012). Esto exige una adecuada gestion del
conocimiento que permita explotar su capital intelectual en una red cada vez mas
compleja de relaciones intensivas de conocimiento dentro y fuera de las fronteras

organizacionales (Corso et al., 2001).

Desde 1990 la gestion del conocimiento (Knowledge Management: KM) se integro
desde la academia a la administracion organizacional como una manera de
agregar valor a las empresas, instituciones o gobiernos. Para ello se ha hecho
énfasis en el enfoque tecnoldgico, logrando importantes resultados que han sido
impulsados tanto por la expansion en el uso de la internet, como por los resultados
en innovacion que comenzaron a obtener los usuarios del KM (Carneiro, 2002;
Darroch y MaNoughton, 2002; Addams y Lamont, 2003; Costa et al., 2015).

En realidad, la ventaja competitiva de las empresas del siglo XXI ha dejado de
sustentarse unicamente en los activos tangibles. Actualmente, las empresas mas
avanzadas, valoran mas el activo intelectual, el conocimiento y la experiencia de
cada empleado o colaborador de la organizacion. Incluso a nivel pais, Suiza es
reconocida por su sistema de valuacion de intangibles de las empresas, dentro de
su sistema de incentivos y pago de impuestos. Lo anterior ha hecho que los
centros de investigaciéon y desarrollo de empresas como CEMEX o VITRO hayan
buscado localizarse en dicho pais.

Basado en las tendencias actuales, para permanecer en el mercado es necesario
innovar de manera permanente. Reto que puede ser soportado a través de la
gestion del conocimiento (UNESCO, 2005) y el desarrollo de capacidades en

inteligencia colectiva (Malone et al., 2009).
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Considerando que el conocimiento logistico se esta “hiper-especializando”, para
las organizaciones es dificil contar con todas las capacidades que actualmente les
exige la competencia en un mercado global/regional. Ademas, si bien un recurso
muy recurrido por las organizaciones es el de solicitar el apoyo de un consultor
especializado en el area, dado el alto costo que les representa, frecuentemente las
organizaciones se encuentran frustradas en su intento por mejorar la

competitividad logistica.

Dado que la logistica, al mejorar los flujos dentro de la organizacion apoya el
desarrollo de capacidades como la flexibilidad y agilidad, una gran cantidad de
organizaciones buscan integrar el conocimiento logistico de una manera mas
efectiva. De hecho, las empresas que han innovado en sus procesos logisticos
son mas flexibles, se adaptan a los cambios en el entorno y responden mas rapido
y mejor a las necesidades cambiantes de la sociedad en su conjunto para obtener
asi mejores resultados (Drucker, 1985; Miles y Snow, 1978; Wagner y Sultter,
2012; De Martino et al., 2013; Keller et al., 2015). Asi mismo, el éxito creciente y
sostenido de la empresa esta siempre en funcién de su capacidad para identificar
y aprovechar adecuada y eficientemente las oportunidades del momento
(Hernandez, Yescas y Dominguez, 2007). Por lo anterior la innovacion logistica es
considerada como un factor critico para la supervivencia y el éxito de las
empresas (Camelo, Romero y Valle, 2000; Damanpour y Gopalakrishnan 2001,
Formichella, 2005; Rogers, 1983). Como en su momento lo sefialé Schumpeter

(1935), las empresas son innovadoras 0 no existen.

Por su parte, Welbourne y Prado del Val (2009) resaltan el papel preponderante
que tienen las alianzas y redes de cooperacion en el éxito de las innovaciones
tecnolégicas, muy especialmente para el caso de pequefias y medianas
empresas. Ademas, Thuy y Quang (2005) sefialan como aspectos clave del capital
relacional derivado de las alianzas, aspectos como la confianza mutua, la

comprension del otro, asi como la amistad entre las personas involucradas. Al
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igual que ocurre con las relaciones con clientes, las alianzas se manifiestan como
una fuente muy importante de aprendizaje organizacional (Kale et al., 2000).

En este sentido ha emergido con fuerza el concepto de inteligencia colectiva. Para
esta investigacion, inteligencia colectiva entendida como: “grupos de individuos
actuando colectivamente en formas que parecen inteligentes” (Malone et al.,
2009). La inteligencia colectiva ha existido por muchos afios, es el caso de las
familias, los ejércitos, los equipos deportivos y las compafiias. Sin embargo, en las
Gltimas décadas una nueva forma de inteligencia colectiva se ha desarrollado:
grupos de personas interconectadas por el uso de computadoras haciendo cosas

de forma colectiva (Lévy et al., 2004).

Con la llegada del internet, este proceso se ha incrementado de forma sustantiva.
En consecuencia, no solo la complejidad de los procesos se ha incrementado, sino
que, también, las posibilidades para comprenderla y resolverla. Sin embargo, esta
ltima fase tiene un reto importante ya que aln no se tiene un proceso formalizado
que permita canalizar los esfuerzos en inteligencia colectiva de forma
estandarizada y con ello, alcanzar siempre el éxito en la resolucion de problemas

complejos.

El establecimiento de una rigurosa metodologia basada en los procesos y la
tecnologia, para la resolucién de problemas complejos en empresas prestadoras
de servicios logisticos desde el enfoque de la inteligencia colectiva, es la ambicién
central de la presente investigacion.

6. Preguntas de investigacion

Como parte del proceso de investigacion fueron desarrolladas las siguientes
preguntas de investigacion, cuya relacion con el area de la organizacion que

prestan servicios logisticos en San Luis Potosi son:
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1. ¢Cudl es la relacion entre Infraestructura tecnologica, Inteligencia colectiva

y competencias logisticas en empresas logisticas?

2. ¢Es percibida la inteligencia colectiva como una capacidad importante de

los empleados en empresas logisticas?

3. ¢Qué efecto tiene la convergencia entre inteligencia colectiva y logistica en
el desempefio operativo para la resolucion de problemas en organizaciones

que prestan servicios logisticos?
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5. Planteamiento del Problema

5.1 Problema de investigacion

Existen diversas investigaciones de tipo empirico tedrico que han analizado con un
enfoque de inteligencia colectiva o de gestion del conocimiento, con estudios
desde los afios 1980 Peter Russell (1983) pasando por Tom Atlee (1993), Pierre
Lévy (1997), Howard Bloom (1995), Francis Heylighen (1995), Douglas
Engelbart, Cliff Joslyn, Ron Dembo, Gottfried Mayer-Kress (2003) y otros tedricos.
Los autores como James Surowiecki y Thomas W. Malone han analizado los
sucesos historicos y los factores organizacionales que han distinguido el contexto
de la inteligencia colectiva. Sin embargo, en la bibliografia mencionada no se
hallaron referencias de una estructura que consolide la vision operativa de la
inteligencia colectiva en logistica. Si bien algunos de los estudios incluyen el
plano tecnolégico y no se observa el detalle del factor de ejecucion del

conocimiento colectivo.

Al detectar esta area de oportunidad, se pretende identificar una ventaja
competitiva mediante el uso de la inteligencia colectiva en las empresas logisticas
mexicanas, situacion que se busca conocer en la presente investigacion, para con
ello plantear las formas de su posible aplicacion en ambitos empresariales
relacionados con las cadenas de suministro tales como transporte, proveeduria,

servicios, almacenaje, distribucion, entre otros.

6. Organizacion de la investigacion

La investigacion estd basada en un enfoque sistémico, basado en la teoria general
de los sistemas (von Bertalanffy, 1976) donde la unidad de analisis es un sistema,
no solo un individuo, la perspectiva de observacion de la realidad es circular,
procurando una integracién holistica de los componentes. La unidad de analisis
son las empresas prestadoras de servicios logisticos en México, conformado por
empresas de transporte de carga, servicios como 3PL y 4PL. Se tiene tres objetos

de estudio: la infraestructura tecnoldgica, Inteligencia colectiva y las competencias
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logisticas; la organizaciéon de la misma se describe graficamente en el siguiente

esguema.

INVESTIGACION

Esquema 1: Organizacion General de la tesis. Fuente: Elaboracion propia

7. Objetivos de la investigacion

El conocimiento forma parte fundamental de los activos intangibles de cualquier
organizacion, pero no es garantia alguna para el logro de una ventaja competitiva
diferenciada. Es importante desarrollar estrategias eficientes para la identificacion
y captura del conocimiento, lo que implica distintos procesos que fortalezcan la
asimilacion, transformacion, difusion y desarrollo colectivo del conocimiento. Con
base en un amplio analisis documental y evidencias empiricas, el presente trabajo
buscara contribuir al desarrollo innovador de la gestion de la tecnologia e
innovacion en logistica, para ello se han establecido tanto un objetivo general,

como varios objetivos especificos.
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7.1 Objetivo general

Identificacion e integracién de conocimientos y practicas innovadoras en logistica,
a través del enfoque de la inteligencia colectiva en el analisis de la informacion y

los procesos.

Con lo anterior se pretende el establecimiento de un sistema de gestion del
conocimiento que coadyuve a la solucién de problemas complejos en el sector
publico que presten servicios logisticos en la red de distribucion fisica, dividiéndolo

en ocho eslabones:

Fr ion de la actividad en 1960 Integracion de actividades de 1960 al afio 2000 2000+
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Fig. 15 Evolucién de la Logistica hacia la cadena de suministros.

Fuente: John Yuva,

7.2 Objetivos especificos

e Identificar los aspectos clave que determinan el desempeiio de las

organizaciones enfocadas a la prestacion de servicios logisticos.
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Con esta informacion se busca identificar los procesos por medio de las
cuales los tomadores de decisiones impactan la forma de operar de las
organizaciones, para comprender la forma en la que son abordados los

problemas complejos;

e Analizar y estandarizar los procesos por medio de los cuales es

posible desarrollar la inteligencia colectiva en las organizaciones.

Lo anterior se hara través del establecimiento de procesos y parametros
altamente definidos, para favorecer la accion colectiva de los componentes

de la organizacion en la solucion de problemas complejos.

e Desarrollar una plataforma informatica, para estructurar el tipo y
componentes de los problemas complejos a los que se enfrentan las

organizaciones.

e Validar el uso de la informacién mediante la captura de casos
especificos de problemas complejos, a través de encuestas semi-

estructuradas.

8. Propuesta metodologica

Para el desarrollo de este proyecto se realizara tanto una amplia revisién de
literatura relacionada, como el desarrollo de encuestas semi-estructuradas y la
implementacion de una plataforma informatica para la captura de casos
especificos de problematicas logisticas complejas reales. Dicha investigacion esta
planteada de manera cualitativa, que den sustento para hallar la respuesta a la
hipétesis planteada.

Debido a los diferentes elementos en juego, se buscara desarrollar una

investigacion transversal, sistémica e interdisciplinaria considerando la
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triangulacion de métodos (Kovacs y Spens, 2005; Halldorsson y Arlbjdn, 2005;
Bueno-Solano y Cedillo-Campos, 2014; Cedillo-Campos et al., 2014).

Desde un punto de vista epistemoldgico, se utilizara un enfoque de investigacién
gue combina aspectos tedricos y empiricos, un enfoque de investigacion abductivo
(Kovas y Spens, 2005). Los investigadores que utilizan este enfoque, lo definen
como la creatividad sistematizada o investigacion para desarrollar nuevo
conocimiento (Taylor et al, 2002). Al igual que la investigacion inductiva, el
enfoque abductivo inicia con una observacion de la realidad, pero existe una
retroalimentacion continua con la informacion tedrica.

En casos de estudio y en investigacion aplicada el enfoque abductivo es
comunmente usado, debido a que se recolectan los datos de fuentes primarias
(entrevistas, visitas de campo, etc), y se analiza-informacion de fuentes
secundarias (articulos, libros, revistas, etc.) y se va generando la teoria o el nuevo
conocimiento (Dubois y Gadde, 2002; Naslund, 2002; Reiner, 2005). De manera
operacional, el proyecto de investigacion estara dividido en dos etapas, una etapa
de revisidn tedrica y otra de investigacion aplicada.

En consecuencia, el proceso de identificacion del conocimiento explicito y tacito
que las organizaciones requieren para gestionar la tecnologia e innovacion en el
campo de la logistica, demanda métodos que aun no han sido adecuadamente
desarrollados. Ante este. reto, el presente trabajo pretende desarrollar métodos
que favorezca la  identificacion del conocimiento logistico clave para las
organizaciones, asi como su desarrollo a través de técnicas que permitan
interconectar _las capacidades individuales. Para ello, no solo se apoyara en
metodologias -cualitativas, sino también en sistemas tecnoldgicos, las cuales
impulsen los procesos de innovacion a través de la inteligencia colectiva para la

solucién de problemas complejos en empresas prestadoras de servicios logisticos.
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8.1 Etapa

8.1.1 Etapa, cualitativa

Esta etapa inicial, exploratoria, se integré de la revision de la literatura existente, el
analisis de investigaciones, las tesis doctorales, los reportes de revistas
especializadas entre otros, desarrolladas sobre empresas prestadoras de servicios
logisticos, infraestructura tecnoldgica, inteligencia colectiva en términos de
logistica; con el objetivo de familiarizarse, definir y precisar el problema de
conocimiento que se debia analizar en una fase siguiente de la investigacion
(Garza, 1996)

8.2 Confiabilidad y validez

En la investigacion cualitativa la confiabilidad y validez reside en buena proporcion
y medida en la habilidad del investigador (Miles y Huberman, 1994). Un indicador
de una investigacion cualitativa correcta es que el investigador es el instrumento
primario de recoleccion y analisis de informacion, para la evaluaciéon de la validez
se utiliza el analisis de correlacién de Pearson y de indicador Alfa de Cronbach

para la consistencia interna.

Durante la investigacidon se elaboré una encuesta piloto, con la finalidad de validar
los resultados para su coherencia, criterios y datos ocupados, misma que se llevo
acabo en las primeras semanas del mes de mayo del 2017.

A patrtir del piloto anterior, se adecuo la encuesta y afind el modelo propuesto para

la investigacion.
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Componente Cualitativo

Investigacién Exploratoria | Investigacién Descriptiva

Esquema Abductivo

Expansién de Resultados

Medicién del Impacte

Esquema 2: Enfoque de la investigacion. Fuente: elaboracion propia

9. Hipotesis

Conforme con lo expuesto en los objetivos de la investigacion, mismos que se
plantean a detalle méas adelante, las siguientes hipétesis pretenden dar respuesta
a las preguntas anteriormente plateadas:

H1. Si se desarrolla una metodologia que permita la identificacion, estandarizacion
y analisis-de problemas complejos en logistica, complementada por medio de una
plataforma tecnoldgica que favorezca la interaccion de los miembros de la
organizacion desde la perspectiva de la inteligencia colectiva, entonces, es posible
incrementar las competencias basadas en el conocimiento, gestion tecnologica e
innovacion, permitiendo a las organizaciones alcanzar ventajas competitivas
dinamicas diferenciadas de largo plazo.
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H2. La convergencia entre inteligencia colectiva y logistica tiene un efecto positivo
en el desempefio operativo para la resolucion de problemas complejos en

empresas.

H3. La integracién entre infraestructura tecnologia, inteligencia colectiva y
competencias logisticas incrementan la competitividad y comunicacién logistica en

empresas prestadoras de servicios logisticos.

Con el aumento de la competencia entre las organizaciones y la regionalizacion de
los mercados globales ha aumentado el nivel de sofisticacion de las cadenas de
suministro (Cedillo-Campos et, al., 2014; Cedillo-Campos y Cedillo-Campos, 2015;
Pisarski, 2015). En consecuencia, actualmente las competencias logisticas son
cada vez un elemento diferenciador de la competitividad de las empresas (Barnes
y Liao, 2012). Sin embargo, dada la alta escasez de talento logistico disponible en
el mercado, las empresas estan recurriendo a soluciones innovadoras tanto en el
proceso de reclutamiento, como en el uso de enfoques de “innovacién abierta”
para resolver problemas complejos. en logistica (Cottrill, 2010; PwC, 2012;
Artsiomchyk y Zhivitskaya, 2015).

Disefiar soluciones Optimas tanto desde el punto de vista técnico, como de
efectividad operacional, es un elemento critico para asegurar la sostenibilidad de
las organizaciones (Artsiomchyk y Zhivitskaya, 2015). Hoy en dia las empresas
desarrollan conocimientos basados en indicadores estadisticos y proyecciones a
futuro y eso conlleva a la gestion del conocimiento (Fugatea, Autryb, Davis-
Sramekc y Germaind, 2012; Harley, 2014; Schoenherr, Griffith y Chandra, 2014).

De hecho, es tal la importancia reconocida al conocimiento logistico por parte de
las organizaciones lideres, que algunas empresas multinacionales estan
desarrollando sus propios centros de educacion e investigacion para formar mano
de obra calificada (Kihne Logistics University, 2016). En México también se han

desarrollado diversos modelos de universidades corporativas que buscan
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apalancar su productividad a través de la formacion de recursos humanos
especificos a sus necesidades (Lorenzatti, 2010; ITESM, 2013). Lo anterior es un
claro ejemplo que esta generando conocimiento dentro de las organizaciones para
adaptar los conocimientos educativos a las necesidades especificas de las

empresas.

Con la entrada del Internet, el conocimiento se ha distribuido ampliamente; sin
embargo, no ha implicado que todas las organizaciones alcancen el mismo nivel
de acceso ya sea por restricciones tecnoldgicas intrinsecas a las organizaciones o
simplemente, por falta de capacidad técnica para identificar el conocimiento que
les puede resultar Gtil para sus operaciones. En este sentido, hoy mas que nunca,
para responder competitivamente a la variedad y complejidad del sistema
econdémico (competidores, clientes, proveedores, etcétera.) en el que las
organizaciones desarrollan sus operaciones, es necesario contar internamente con
al menos la misma variedad y complejidad de capacidades (Von Bertalanffy, 1968
pp. 30-36).

Sin embargo, dicha variedad y especializacion no siempre se encuentra disponible
para ser internalizada por las organizaciones. Disefiar soluciones éptimas tanto
desde el punto de vista técnico, como de efectividad operacional, es un desafio
gue actualmente muy pocas organizaciones estan resolviendo. Sin embargo,
innovadores enfoques como el “Innovacién Abierta” estan ayudando a solventar
los retos (Chesbrough, 2003).

Es en el marco de una mayor interaccion entre grupos de personas favoreciendo
no solo la difusibn del conocimiento, sino también su desarrollo y aplicacion
exitosa del mismo a problemas especificos, que surge el concepto de “Inteligencia
Colectiva”. Ejemplos como el descubrimiento de la estructura de una enzima que
fue una incdgnita por mas quince afios a través de un juego colectivo que durd
solo tres semanas (Khatib et al., 2011) o el desarrollo en solo diez afos, por

millones de personas, de la mas amplia enciclopedia en la historia de la
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humanidad (Wikipedia). Segun Davenport y Prusak, (1998), existen tres tipos
bésicos de almacenes de conocimiento: conocimiento externo, conocimiento
interno estructurado y conocimiento interno informal. Para esta investigacion y
siguiendo los trabajos desarrollados por Thomas Malone, Director del Centro para
la Inteligencia Colectiva del Massachusetts Institute of Technology (MIT), la
inteligencia es considerada no solo como “algo” que surge dentro del cerebros
individuales, sino también en grupos de individuos (Woolley, Chabris, Pentland,
Hashmi y Malone, 2010).

10. Unidad de analisis

A continuacion, se presenta la manera en como fue establecido las dimensiones y

categorias de la investigacién, asi como la descripcion para su medicion:

Unidad de analisis: Empresas Logisticas en México

Dimension Categoria Identificador de Variable
Infraestructura ITLalT?
Objetos de tecnologica
estudio Inteligencia colectiva IC1alC15
Competencias logisticas CL1acCL9

Cuadro 1. Exposicion de unidad de andlisis y objetos de estudio. Fuente:

Elaboracién propia

Las unidades de observacion para la investigacion, estan descritas en los objetos

de estudio (Dogan y Rokkan, 1969) y se estructuran en el cuadro anterior. Las

dimensiones quedan dictadas en uno, dos y tres apartados del documento:

e Primera dimension: Infraestructura tecnoldgica

e Segunda dimensidn: Inteligencia colectiva

e Tercera dimension: Competencias logisticas
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Agregando en cada una de las dimensiones ciertos efectos preliminares, los

cuales aunado a las conclusiones finales aportadas por esta investigacion son el

fruto de este trabajo doctoral.

Unidad de anélisis: Empresas Logisticas en México

Dimensién: Objeto de estudio

Categoria: Infraestructura tecnolégica (IT)

Identificador de Variables Definicién conceptual Definicion operativa Medicion / opcién de respuesta
Variables
IT1 Acceso al Habilidad de acceder a conocimiento explicito Su organizacion tiene implementados En escala Likert
conocimiento sistemas de informacion que facilitan el 1.- Muy de acuerdo
proceso de toma de decisiones. 2.- De acuerdo
3.-Nosé
4.- En desacuerdo
5.- Muy en desacuerdo
IT2 Valor agregado El departamento tiene la capacidad técn?ca humana de El per_sonz_-,\l que trabaja para la En escala Likert
solucionar internamente los retos operativos. organizacion conoce y domina los
sistemas de informacion disponibles. 1.- Muy frecuentemente
2.- Frecuentemente
3.- No sé
4.- Casi nunca
5.- Nunca
IT3 Infraestructura Cuenta el departamento con la infraestructura tecnoldgica La organizacion cuenta con tecnologias En escala Likert
flexible necesaria para operar conforme a su requerimiento de de informacién acorde a las 1.- Muy de acuerdo
negocio. necesidades de la organizacion. 2.- De acuerdo
3.-Nosé
4.- En desacuerdo
5.- Muy en desacuerdo
IT4 Formar El departamento dedica y aplica la capacitacion técnica a Se llevan _a _cabo - periédicamente | En escala Likert
conocimiento sus colaboradores.
actividades de capacitacion del personal 1.- Muy frecuentemente
para el uso y aplicacion eficiente de 2- Frecqentemente
3.-Nosé
sistemas de informacion. 4.- Casi nunca
5.- Nunca
ITS Infraestructura Tl La organizacion cuenta con redes de conectividad para Contamos con conectividad a alta En escala Likert
operar de forma segura.
velocidad a Internet. 1.- Totalmente en desacuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo
IT6 Innovaciéon Conocer_\ Ios_ §istemas de infgrmacién con los que cuenta Contamos con sistemas de informacién En escala Likert
la organizacion que son de facil acceso y seguras.
que son flexibles. 1.- Totalmente en desacuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo
IT7 Distribucién de El conocimiento se distribuye dentro de la organizacion al Su organizacién tiene implementados En escala Likert

conocimiento

hacerlo explicito.

sistemas de informacién que facilitan la
colaboracion colectiva.

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

Cuadro 2. Variables para el objeto de estudio infraestructura tecnolégica. Fuente:

Elaboracion propia

Unidad de anélisis: Empresas Logisticas en México

Dimension: Objeto de estudio

Categoria: Inteligencia colectiva (IC)

Identificador de Variables Definicién conceptual Definicién operativa Medicién / opcién de respuesta
Variables
IC1 Nuevo Como opinién personal el aprendizaje obtenido en la En tu opinion en qué medida el » En escala Likert
Conocimiento organizacion es parte fundamental para el desempefio aprendizaje obtenido en tu organizacién | 1.- Demasiado
personal. es significativo para tu desempefio 2.- Mucho
profesional. 3.- Suficiente
4.- Poco
5.- Nada
IC2 Calidad de Todo el personal operativo hace uso adecuado de las El personal de operacion utiliza bases En escala Likert
conocimiento bases de datos que les proporciona conocimiento para de datos que le proporcionan
mejorar su desempefio. informacion para mejorar su 1.- Muy frecuentemente
desempefio. 2.- Frecuentemente
3.-No sé
4.- Casi nunca
5.- Nunca lo hace
IC3 Calidad El personal soluciona sus retos de forma rapida y eficaz al El personal encuentra soluciones mas En escala Likert
Innovadora utilizar un gestor de conocimiento. répidas o mejores a los problemas al 1.- Muy de acuerdo

utilizar el gestor de conocimiento

2.- De acuerdo
3.- No sé
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4.- En desacuerdo
5.- Muy en desacuerdo

IC4 Rede§ de La comunicacion entre departamentos es abierta La comunicacién‘es muy abierta dentro En escala Likert
colectivas de nuestra organizacion.
1.- Totalmente de acuerdo
2.- De acuerdo
3.-Nosé
4.- En desacuerdo
5.- Totalmente en desacuerdo
IC5 Informacion En la organizacion hay una cultura de informacion abierta En toda la organizacion se muestra una En escala Likert
abierta entre departamentos. cultura de comparticién de informacién.
1.- Totalmente en de acuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC6 Medici_én_del La o_rganizaci(')_n cuenta con métricos como KPIs para En Ia_ organizacion contamos con En escala Likert
Conocimiento medir estrategias. métricos y KPIs para medir el nivel de
una accion o estrategia. 1.- Totalmente en de acuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC7 Innovacion La organizacion (l:L{enta con un gestor de cpnocimiento que La organizacién cuenta con un gestor dfe En escala Likert
cerrada ayuda a compartir informacién entre los miembros de la conocimiento que nos ayuda a compartir
organizacion. y utilizarlo entre los miembros de la 1.- Totalmente en de acuerdo
organizacion. 2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC8 Confianza EI_ personal es abi_erto al compartir informacion a todos los Nuestro personal es abierto y confia En escala Likert
miembros del equipo. entre si.
1.- Totalmente en de acuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC9 Colabora con sus Se informa en tiempo y en enforna los posibles cambios En la organizacion informamos los En escala Likert
clientes directos entre todos nuestros colaboradores y clientes para una posibles cambios que pueden resultar
en la innovacion nueva implementacion o mejora en la organizacion. en la misma, nuestros proveedores, 1.- Totalmente en de acuerdo
socios y clientes debido a la 2.- En desacuerdo
implementacion de iniciativas de mejora. 3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC10 Desarrollo de Al hacer proyectos colectivos genera nuevos La participacién en proyectos grupales En escala Likert
conocimiento conocimientos dentro de la organizacion. crea nuevo conocimiento dentro de la 1.- Muy de acuerdo
organizacion. 2.- De acuerdo
3.-No sé
4.- En desacuerdo
5.- Muy en desacuerdo
IC11 Tral_)ajo en Enla grganizaci(’)n cuand_o’ hay retqs que resolver En la organiz,acfi()n en donde Igpora En escala Likert
equipo recurrimos a la colaboracion colectiva. ponen en practica la colaboracion
colectiva cuando hay un problema a 1.- Totalmente en de acuerdo
resolver. 2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC12 Crecimiento En la organizacién fomentamos la colaboracién entre el En la organizacién fomentan la En escala Likert
personal para dar soluciones a los retos. colaboracién entre el personal para dar
soluciones a un problema. 1.- Totalmente en de acuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC13 Equipos externos ‘| En la organizacion fomentamos la colaboracion entre La organizacion fomenta la colaboracion | gp escala Likert
departamentos para dar solucion a los retos. entre departamentos para dar
soluciones a un problema. 1.- Totalmente en de acuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC14 Colabora con'sus | En la organizacion colaboramos en los proyectos En la organizacién colaboramos en En escala Likert
clientes directos colectivos y damos participacion a los proveedores y proyectos grupales para los posibles
clientes para la implementacion de nuevas iniciativas. cambios que pueden resultar en la 1.- Totalmente en de acuerdo
misma nuestros proveedores socios y 2.- En desacuerdo
clientes debido a la implementacion de 3.- Neutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
nuevas iniciativas. 4.- De acuerdo
5.- Totalmente desacuerdo
IC15 Personal Me gusta participar en proyectos colectivos. En general cuanto te gusto trabajar en En escala Likert

equipo.

1.- Demasiado
2.- Mucho

3.- Suficiente
4.- Poco

5.- Nada

Cuadro 3. Variables para el objeto de estudio inteligencia colectiva. Fuente:

Elaboracion propia
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Unidad de anélisis: Empresas Logisticas en México

Dimensién: Objeto de estudio

Categoria: Competencias logisticas (CL)

Identificador de
Variables

Variables

Definicion conceptual

Definicion operativa

Medicién / opcion de respuesta

CL1

Se establece los controles precisos para su almacenaje y
distribucién.

Se define y estable los controles
adecuados para su almacenaje y
distribuciéon

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL2

Si es afirmativo, ¢ Como realizan los controles?

De ser afirmativo ¢ de que manera se
realizan los controles?.

En escala Likert

1.- Visual genérico
2.- Precio unitario
3.- Por muestreo
4.- Cualitativo

5.- Cuantitativo

6.- Otro

CL3

Se identifican los costos incluidos en el mantenimiento de
las existencias.

Tenemos identificados los costos
involucrados del mantenimiento de las
existencias.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.- No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL4

Esta definida una politica de gestién de stock.

Se encuentra definida una politica de
gestion de stock.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL5

Esta establecido una &rea definida de almacenamiento
para las materias primas.

Existe un area definida para el
almacenamiento de las materias primas.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL6

Se tiene clasificado las existencias de acuerdo con el
método ABC para darle tratamiento adecuado de las
mismas.

Se clasifica las existencias de acuerdo
al método ABC para darle un
tratamiento mas adecuado a las
mismas.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL7

Se tiene un inventario de productos.

Se posee un inventario de productos.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo
3.-Nosé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL8

Se emplea procedimientos para documentar y asegurar
que todos los productos terminados se manipulen y
almacenan correctamente.

Se utiliza procedimientos o instrucciones
documentadas para asegurar que los
productos terminados se manipulan
almacenan y se entrega correctamente.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

CL9

Se determina los costos logisticos de salida pertenecientes
con la distribucién de los productos terminados.

Se tiene identificados los costos
logisticos de salida relacionados con la
distribucién de productos terminados.

En escala Likert

1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.-No sé

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

Elaboracion propia

10.1 Tamafo de la muestra
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El tamafio de la muestra depende del numero de parametros que se desean
estimar y del método estimacion a ocupar (Kline, 2005). Plantea que el universo
de la muestra no mantiene la determinacion de la muestra a ocupar, pero si la

firmeza de los resultados, si se utilizan covarianzas que requerirdn muestras




grandes, y el autor sugiere tres clases para estimar muestras con enfoque de

covarianzas:
1.- El mas simple:

a. Pequeiias: sin son muestras menores de 100 elementos
b. Medianas: Entre 100 y 200 elementos

c. Grandes: mayores a 200 elementos

2.- La estimacion de muestras complejas requiere de muestras mayores que los

patrones simples, dado los efectos a ser estimados (Kline, 2005 p. 15)

3.- Sin tener un consenso absoluto y determinado en los. diversos autores y la
literatura con respecto al tamafio muestral y la complejidad del modelo, de
pardmetros libres sea de 20:1, aunque un 10:1 es un objetivo mas practico (Kline,
2005).

11. Criterios éticos de la investigacion

11.1 Alcance y delimitacién espacio temporal

Para cumplir con los objetivos propuestos es importante mencionar que este
proyecto de investigacion se limita al desarrollo de una metodologia para la
identificacion, estandarizacion e integracion de conocimientos y practicas
innovadoras en logistica, a través del enfoque de inteligencia colectiva en el
analisis de la informacion y los procesos, para el establecimiento de un sistema de
gestion del conocimiento que coadyuve a la solucion de problemas complejos en

empresas prestadoras de servicios logisticos.
Queda fuera del alcance la realizacién de estudios especificos de implantacién de

la metodologia, asi como el analisis de estudios financieros o de evaluacion

econdmica en su instrumentacion.
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11.2 Contribucion
11.2.1 Cientifica

La presente investigacion buscara contribuir con el desarrollo de procedimientos
para la identificacion, estandarizacion e integracion de conocimientos y practicas
innovadoras en logistica. Para ello, el enfoque de inteligencia colectiva en el
analisis de la informacién y los procesos, para el establecimiento de un sistema de
gestion del conocimiento que coadyuve a la solucién de problemas complejos en

empresas prestadoras de servicios logisticos.

11.2.2 Tecnoldgica
Derivado de la estrecha relacion que guarda el presente proyecto con la gestion
de la tecnologia y la innovacion, se buscard desarrollar una contribucién
tecnoldgica. La misma estara representada por el desarrollo de una plataforma
informatica que favorezca la interaccion entre los miembros dentro de las

empresas prestadoras de servicios logisticos.

11.3 Analisis de riesgo
Algunos de los riesgos por los cuales este proyecto pudiera verse afectado en su

realizacién podrian ser los dos siguientes:

a) Que no pueda conseguirse la participacion a través de entrevistas de
tomadores de decision relacionados con los casos reales.

b) Que larinfermacién que proporcionen no sea confiable.

Para asegurar que no ocurran los riesgos anteriores, en el proyecto se invitara a
participar a reconocidos miembros de diferentes asociaciones civiles de Logistica
y. Cadena de Suministro, que han estado vinculados en el desarrollo de casos de

solucion de problemas complejos en empresas prestadoras de servicios logisticos.

Al mismo tiempo, se buscara que ellos promuevan la participacion en el presente

proyecto por parte de tomadores de decisibn formando parte de camaras y
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asociaciones empresariales como la Confederacion Patronal de la Republica
Mexicana (COPARMEX) y la Asociacion Mexicana de la Industria Intermodal
(AMTI).

11.4 Medios de transferencia

11.4.1 Publicacion cientifica
El proponente cuenta con experiencia en la publicacion de revistas cientificas

indexadas, al participar como co-autor del articulo:

Cedillo-Campos, M., and Cedillo-Campos, H.-O. (2015). w@reRISK Method: A
Tool for Security Risk Level Classification of Products. Safety Science,
Elsevier, Volume 79, November 2015, Pages 358-368.

Pero al mismo tiempo, el proponente de la presenta investigacion ha participado

como aportante de informacion técnica aplicada, la cual fue de utilidad para la

elaboracion del libro cientifico colectivo (el reconocimiento a esta labor se

encuentra establecida en la seccion de agradecimientos del documento):

Ochoa-Zezzatti, A., Sanchez, J.,  Cedillo-Campos, M. y Margain, L. (2016).
Handbook of Research on Military, Aeronautical, and Maritime Logistics and
Operations. IGI Global Publishers, Pennsylvania, USA.

11.4.2 Propiedad intelectual (registro o modelo de utilidad)

Del mismo modo, derivado de la innovadora tendencia tecnolégica en la que este
proyecto se inscribe, inteligencia colectiva, se espera desarrollar un modelo de
utilidad, asi como el potencial registro en la proteccion del derecho de autor sobre
la aplicacion o sistema informatico, sabemos que el derecho de autor abarca solo
las expresiones, y no las ideas. Ante dicho detalle de acuerdo a la lista alfabética
de la clase 42 del IMPI sefiala que seran registrado servicios cientificos y
tecnoldgicos, asi como servicios de investigacion y disefio en estos ambitos;
servicios de analisis e investigaciones industriales; disefio y desarrollo de equipos

informaticos y de software.
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Por consiguiente, la concesion de licencias, implica el mantener los detalles
confidenciales, pero la divulgacion de esos detalles, tienen un precio, a las
personas que deseen utilizar dicha informacion. Esto, por supuesto, es la base de
las licencias de know-how o, mas detalladamente, la transferencia de tecnologia.
Uno de los problemas inherentes a la concesion de licencias de conocimientos

técnicos es la definicién de lo que constituye exactamente el "know-how".

12. Estudio exploratorio

Las iniciativas de inteligencia colectiva necesitan una amplia gama de disciplinas
para tener éxito. De hecho, la estructura de la plataforma web aqui analizada
requirio la aplicacion transversal de algoritmos matematicos, asi como el
conocimiento cientifico, econémico, social y practico, con el fin de sustentar su
marco operacional. En este estudio exploratorio de inteligencia colectiva y
competencias logisticas en empresas prestadoras de servicios logisticos en San
Luis Potosi, nos permitid recopilar y procesar datos previos a la validacion de
preguntas e hipotesis de investigacion, mediante un muestreo no probabilistico de
juicio intencional (Denzin y Lincoln, 2000), para cumplir el criterio de la
investigacion y de la calidad del informante, gerentes y coordinadores de areas de
tecnologias de informacién y logistica, al cual se entrevistd con una encuesta

semiestructurada de la unidad observada.

12.1 Revisién en empresas logisticas en San Luis Potosi, México

Para llevar a cabo el estudio exploratorio de campo se efectuaron una serie de
entrevistas mediante encuestas semi-estructuradas con encargados de areas de
tecnologia y logistica, de cuatro de ocho empresas especializadas en Servicios,
Comercial, Industrial y almacenaje y/o centro de distribucion ubicados en la ciudad
de San Luis Potosi., tomados de la lista del Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas (INEGI, 2019).

En las areas operativas de negocio, los conceptos de informacién y conocimiento
se utilizan ocasionalmente de forma indistinta (Curado, 2008). Mientras que la
informacion consiste en un flujo de mensajes, el conocimiento se crea cuando ese

flujo de informacidn se enraiza en las convicciones y el compromiso de un sujeto
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(Curado, 2008; Zack, 1999), por esta razon se llevé a cabo un estudio exploratorio

del uso de la inteligencia colectiva y las competencias logistica.

Con el objetivo de identificar dominios de conocimiento especifico, metas y
mecanicas de trabajo en los departamentos de logistica y Tl, bajo el estudio inicial
de Boder (2006) para inteligencia colectiva, se efectuaron las entrevistas que
generaron de manera inicial mas sucesos internos que datos duros estadisticos, 1o
que valido lo complejo de las organizaciones, tal y como lo mencionan (Stake
1995; Parker 1994).

Las entrevistas se llevaron a cabo tanto en las instalaciones como de manera
virtual, a través de entrevistas semiestructuradas, en las cuales parte de los
objetos de estudio de la unidad de analisis involucro a otros individuos
colaboradores, para responder las preguntas del estudio (Peshkin, 1993). Se
realizaron cuestionarios, se recopilo informacion interna, cuando la

confidencialidad de la misma lo permita.

La investigacion preliminar exploratoria comprob6é de manera inicial que las
organizaciones que prestan servicio logistico estan conscientes de la importancia
de administrar el conocimiento y. compartirlo; sin embargo, por temas de
competencia y mejora continua, no necesariamente documentaron y clasificaron
todos sus procesos e incidencias, como lo mencionan Squier y Snyman en su

investigacion (2004).

De la muestra seleccionada, las entrevistas parte se realizaron al interior y otras
fueron enviadas via electronica, de las organizaciones procurando incluir a dos

personas de cada objeto estudio, y reportando al de mayor rango en el estudio.

Una parte significativa de adquirir como respuesta, es la cantidad de procesos que
tercerean, ya sea con empresas del mismo grupo, o a través de empresas

especializadas, produciendo un conocimiento de outsourcing.

En los analisis de Hall (1993-2002) refiere que el trabajo debe estar sostenido por
la destreza de los gerentes o directores de fomentar la colaboracion, Innovacién y

controlar el cambio para asi obtener resultados 6ptimos.

76



Dibbern et al. (2004). Realizo una investigacion alrededor del nivel de dominio, es
decir, una revision de como afecta la pérdida de conocimiento o el movimiento a
ser mercerizado, en busqueda de obtener mayor rentabilidad o calidad de
recursos especializados. Las funciones también han afectado en la rotacion de
personal especializado en tecnologia logistica, incluso en otras partes del mundo
(Kern, 1997), pese a que las organizaciones estan conscientes, el objetivo
primario de adquirir beneficios econdmicos en corto tiempo no ha impulsado

siempre el de transferir el conocimiento (Squier y Snyman, 2004; Gewald, 2010).

12.2 Resultados iniciales del estudio exploratorio.

El estudio exploratorio que se llevd a cabo, nos permiti6 comprender mejor la
manera de trabajar dentro de las organizaciones en el contexto de la inteligencia
colectiva y su administracion del conocimiento, sin involucrar en este aspecto a la

competencia logistica.

Se empled como sustento el estudio realizado por Curado (2008), dado que es un
aspecto exploratorio, para considerar la base de la informacion basica a evaluar

de una organizacion.

A continuacion, se presenta algunos resultados del estudio realizado. Al respecto,
cabe aclarar que aceptaron entregar la informacion sin citar la fuente, y basado en

los criterios éticos de la investigacion, no se identifica que organizacion es cual.

El estudio preliminar considero entrevistar a ocho organizaciones, de los cuales
solo cuatro completaron el cuestionario de manera integral, los deméas no lo
contestaron, o lo hicieron fuera de la entrevista, por lo cual no puede ser

considerada la informacion.

El tiempo promedio de trabajo en las organizaciones correspondientes es de casi
6 afos, en el caso de San Luis Potosi.
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Organizacion Sexo Nacionalidad Puesto Anosen | Afosenel | Afiosen | Tiempo
el Puesto sector la de la
Almacén y/o | Organiz | entrevis
Centro acion ta
Distribucién
1 (Nacional) | Masculino Mexicana Gerente 5 17 10 30
2 (Local) Masculino Extranjero Gerente 2 9 3 59
3 (Nacional) | Masculino Mexicana Gerente 5 14 36
4 (Extranjera) | Masculino Mexicana Subdirector 4 N/A 4 25
Promedio 4 5.5 37.5

Cuadro 5. Perfil demogréfico de las organizaciones entrevistadas.
Fuente: Elaboracion propia

La muestra de la entrevista esta enfocada en el personal logistico. Al buscar hallar
su conocimiento, se comprobd que no todos tienen una posicion de administrador
del conocimiento, y el modelo tiene claro la diferencia entre el conocimiento tacito,

explicito y el colectivo, como lo define Smith (2008).

Todas las organizaciones promueven el compartir ideas para solucionar
problemas focalizados, sobre todo temas técnicos de operacion, sin embargo, en
la respuesta abierta mencionaron tres de ellos que no comparten todo lo
correspondiente a soluciones, debido a que algunos de sus colaboradores tienen

la creencia de perder valor al compartir conocimiento.
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Organizaciones Tienen un Tienen un Nivel de Soluciones Cultura de
administrador del | sistemade IT | conocimiento | orientadasa | compartir ideas
conocimiento para administrar (Explicito) ser resueltas o0 soluciones
el conocimiento por equipos entre
departamentos
1 No No Sin respuesta Si Si
2 No Algo parecido Alto Si Si
3 No Algo parecido Alto Si Si
4 No aun Si Alto Si Si
Cuadro 6. Version institucional de KM y trabajo en equipo para resolver situaciones. Fuente: Elaboracion

propia

En la investigacion de Curado (2008) menciona que la mayoria de los esfuerzos
de gestidbn de conocimiento estan orientados a areas comerciales en el sector
logistico, el preguntar en las entrevistas estos puntos no todas las organizaciones
pudieron contestar, o quisieron contestar, los que contestaron indicaron que se
ocupa mas en las competencias-logisticas que en la inteligencia colectiva en areas
comerciales, y en el area de infraestructura tecnoldgica, al no tener un beneficio,
econémico o de métrica del personal, no siguen la inteligencia colectiva como una
iniciativa definida. 'Aunque definitivamente ocupan el conocimiento tacito para
crear nuevas soluciones y en los casos mecénicos o0 repetitivos procuran

distribuirlo inmediatamente.

El outsourcing es ampliamente utilizado por las empresas, no lo toman a
consideracion como un riesgo de perder conocimiento, dado que lo usan en areas

y procesos rutinarios.
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Organizaciones Nivel de Reporte % de Innova y crea Facilita y
Outsourcing periddico a un resultados nuevo distribuye el
sistema de basados en | conocimiento conocimiento
inteligencia el uso de (exploracion) (exploratorio)
colectiva inteligencia
colectiva

1 Si, promedio No 70% 30% 70%

2 Si, alto No 30% 40% 60%

3 Si No lo se 45% 25% 75%

4 Si, promedio No 80% 15% 85%

Cuadro 7. Percepcion interna de la inteligencia colectiva. Fuente: Elaboracion propia

En el area de validar como se equilibraba el uso del conocimiento por la

organizacién, ninguno de los encuestados acepto tener beneficio alguno por

utilizar, distribuir o hacer explicito el conocimiento, pero si por el nivel de servicio.

Tampoco les preocupa la rotacion de los colaboradores ya que se apoyan con los

proveedores externos.

Organizaciones | ~Rotacion de Fuente de Mantiene un sistema de
personal innovacion (externa | benchmark con otras
0 interna) organizaciones
1 45% Interna Sin respuesta
2 80% Externa Si
3 50% Interna No
4 30% Interna No

Cuadro 8. Percepcion del sistema de conocimiento. Fuente: Elaboracion
propia.
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La mayoria de las tercerizadoras de conocimiento trabajan para diversas
organizaciones en areas similares de logistica, lo cual les ha permitido a estas
tercerizadoras el lograr una mejor ejecucion a solucionar problemas por lo

parecido de la operacion a pesar de estar en diferentes organizaciones.

12.3 Resultados de la encuesta al personal de la organizacion.

EMPRESA 1 — Area: Logistica — Encuestados: 10 personas

INFORMACION GENERAL

Tipo de organizacion en la que trabaja Tamano de la Organizacion (# de empleados)

Maximo nivel de estudios

@ Servicios
@ Comercial
@ Industrial
@ Investigacion y Desarrollo

@ Titulo de escuela secundaria o
equivalente
@ Preparatoria o Carrera técnica

@ Estudios universitarios incompletos

@ Titulo Profesional

@ Estudios de posgrado incompletos

@ Titulo de Maestria
@ Titulo de doctorado
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Area de conocimiento

@® Menos de 100

@ De 101 hasta 500
@ De 501 hasta 1000
@ W&s de 1000

@ Gestion de proyectos

@ Recursos humanos

@ Ingenieria y disefio

@ Logistica

@ Marketing y ventas

@ Transporte

@ Finanzas y contabilidad

& Tecnologias de la informacion



COMPETITIVIDAD LOGISTICA

Se define y estable los controles adecuados De ser afirmativo ;de que manera se realizan los controles?.
para su almacenaje y distribucion.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Visual genérico
@ Precio unitario
@ Por muestrea
@ Cualitativo

@ Cuantitativa

66,7%

Tenemos identificados los costos involucrados Serencuentra definida una politica de gestion de stock.
del mantenimiento de las existencias.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Muy de acuerdo

@ D= acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Existe unarea definida para el almacenamiento Se clasifica las existencias de acuerdo al método ABC
de lasimaterias primas. para darle un tratamiento mas adecuado a las mismas.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nose

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo
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Se posee un inventario de productos.

@ Muy de acuerdo

@ D= acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Se tiene identificados los costos logisticos de salida

relacionados con la distribucion de productos terminados.

@ Muy de acuerdo

® De acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

INTELIGENCIA COLECTIVA \\
-— )]

En tu opinion, en que medida el aprendizaje obtenido en
tu organizacion es significativo para tu desempefio

profesional.

@ Demasiado
@ Mucho

@ Suficiente
@ FPoco

@ Nada
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Se utiliza procedimientos o instrucciones documentadas
para asegurar gue los productos terminados se manipulan
almacenan y se entrega correctamente.

@ Muy de acuerdo
| @ De acuerdo
@ MNosé
@ En desacuerdo
@ Muy en desacusrdo

El personal de operacion utiliza bases de datos que le proporcionan

informacion para mejorar su desempeno.

@ Muy frecuentements
@ Frecuentemente

o Nosé

@ Casinunca

@ Nunca lo hace




El personal encuentra scluciones mas rapidas o

mejores a los problemas al utilizar el gestor

de conocimiento

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

@ Nosé

@ Casinunca

@ Nunca

En toda la organizacion se muestra una cultura de
comparticion de informacion

La organizacion cuenta gon un gestor de conocimiento que

@ Totalmente de acuerde

® De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

nos ayuda a compartir y utilizarlo entre los miembros

de la organizacion.

@ Totalmente de acuerdo

@ D= acuerdo

& Mose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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nuestra organizacion

La comunicacion es muy abierta dentro de

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacién contamos con métricos y KPIs para
medir el nivel de una accion o estrategia.

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Nuestro personal es abierto v confia entre si

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo



En la organizacion informamos los posibles cambios
que pueden resultar en la misma, nuestros proveedores, La participacion en proyectos grupales crea nuevo

socios y clientes debido a la implementacion de conocimiento dentro de la organizacion

iniciativas de mejora

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Ce acuerdo

® MNosé

@ En dezacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacion en donde labora ponen en practica la En la organizacion fomentan la colaboracion entre el
colaboracion colectiva cuando hay un problema a resolver personal para dar soluciones a un problema

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

La organizacion fomenta la colaboracion entre departamentos
para dar soluciones a un problema En general, cuanto te gusto trabajar en equipo

@ Totalmente de acuerdo @ Demasiado
@ De acuerdo @ Mucho

@ Nosé @ Suficiente
@ En dezacuerdo @® Poco

@ Totalmente en desacuerdo @ Nada
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En la organizacion colaboramos en proyectos grupales para los posibles cambios que
pueden resultar en la misma, nuestros proveedores, socios y clientes debido a la
implementacion de nuevas iniciativas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA \w

Su organizacion tiene implementados sistermas de informacion El personal que trabaja para la organizacion conoce

que facilitan el proceso de toma de decisiones. y demina los sistemas de informacion disponibles

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

© Nosé & Nosé

@ En desacuerdo @ Casinunca

@ Muy en desacuerdo @ Munca
La organizacién cuenta con tecnologias de informacion Se llevan a cabo periodicamente actividades de capacitacion
acorde a las necesidades de la organizacién del personal para el uso y aplicacion eficiente de sistemas

de informacion

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo

@ Wuy frecuentemente
@ Frecuentemente

@ Nosé @ Nosé
@ En desacuerdo @ Casinunca
@ Muy en desacuerdo @ Munca

86



Contamos con conectividad a alta velocidad a Internet Contamos con sistemas de informacion que son flexibles

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Meutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Meutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Su organizacion tiene implementados sistemas de Medio de comunicacion dentro de la organizacion que

informacion que facilitan la colaboracion colectiva utiliza para comunicarse entre el personal

@ Muy de acuerdo @ Facebook

@ De acuerdo ® Whatsapp

@ Mo sé O Telegram

@ En desacuerdo @ Twitter

@ Muy en desacuerdo @ Hangouts (Google)
@ Shype

@ Chat Propio de la Organizacion
@ Telefono
@ Ninguna de las Anteriores

EMPRESA 2 — Area: Logistica — Encuestados: 32 personas

INFORMACION GENERAL

Tipo de organizacion en la que trabaja Tamano de la Organizacion (# de empleados)

@ Industrial @ Menos de 100

@ Investigacion y Desarrollo ® De 107 hasta 500
@ Senvicios @ De 501 hasta 1000
@ Comercial @ Més de 1000
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Se define y estable los controles adecuados para su

almacenaje v distribucion.

@ MWuy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nose

® Endesacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Tenemaos identificados los costos involucrados del
mantenimiento de las existencias.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mose

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Existe un area definida para el almacenamiento
de las materias primas.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ \uy en desacuerdo
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31,3%

De ser afirmativo jde que manera se realizan los controles?.

@ Visual genérico
@ Precio unitario
@ Por muestreo
@ Cualitativo

@ Cuantitativo

Se encuentra definida una politica de gestion de stock.

@ Muy de acuerdo

@ D=e acuerdo

@ Mose

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Se clasifica las existencias de acuerdo al meétodo ABC

para darle un tratamiento mas adecuado a las mismas.

31,8%

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo



5e posee un inventario de productos. Se utiliza procedimientos o instrucciones documentadas

para aseqgurar que los productos terminados se manipulan
almacenan y se entrega correctamente.

® Muy de acuerdo

@ De acuerdo

0 Nose

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

® Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Se tiene identificados los costos logisticos de salida
relacionados con la distribucion de productos terminados.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

INTELIGENCIA COLECTIVA 0
~

En tu opinion, en gue medida el aprendizaje obtenido en El personal de operacion utiliza bases de datos que le
tu organizacion es significativo para tu desempefio proporcionan informacion para mejorar su desempefio.
profesional.

@ Demasiado @ Muy frecuentemente
@ NMucho @ Frecuentemente

@ Suficiente @ Mosé

@ Poco @ Casinunca

@ Nada @ Nunca lo hace
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El personal encuentra scluciones mas rapidas o
mejores a los problemas al utilizar el gestor

de conocimiento

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

@ Nose

@ Casinunca

@ Nunca

En toda la organizacion se muestra una cultura de
comparticion de informacion

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

® Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

La organizacion cuenta con un gestor de conocimiento gue

nos ayuda a compartiny utilizarlo entre los miembros

de la organizacion.

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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La comunicacion es muy abierta dentro de
nuestra organizacion

455%

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

o Mosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacion contamos con metricos y KPls para

medir el nivel de unaaccion o estrategia.

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mo se

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacion contamos con méetricos y KPls para

medir el nivel de una accion o estrategia.

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mo se

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo



En la organizacion informamos los posibles cambios que
Muestro personal es abierto y confia entre si pueden resultar en la misma, nuestros proveedores, socios y clientes

debido a la implementacion de iniciativas de mejora

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

® Nosaé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

La participacion en proyectos grupales crea nuevo
conocimiento dentro de la organizacion

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacion fomentan la colaboracion entre el

personal para darsoluciones a un problema

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

® Nose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacion en donde labora ponen en practica la
colaboracion colectiva cuando hay un problema a resolver

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Noseé

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

La organizacion fomenta la colaboracién entre departamentos
para dar soluciones a un problema

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo



En la organizacion colaboramos en proyectos grupales para
los posibles cambios que pueden resultar en la misma,

nuestros proveedores, socios v clientes debido a la En general, cuanto te gusto trabajar en equipo

implementacion de nuevas iniciativas

@ Totalmente de acuerdo @ Demasiado
@ De acuerdo @ Mucho
@ Nosé @ Suficiente

@ Foco

™

@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Su organizacion tiene implementados sistemas de El personal que trabaja para la organizacion conoce vy

informacion que facilitan el proceso de domina los sistemas de informacion disponibles
toma de decisiones.

@ Muy de acuerdo

@ DC= acuerdo

& Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Muy frecuentementa
@ Frecuentements

@ Nose

@ Casinunca

@ Nunca

La organizacion euenta con tecnologias de informacion Se llevan a cabo periodicamente actividades de capacitacion

acorde & las necesidades de la organizacion del personal para el uso ¥ aplicacion eficiente de
sistemnas de informacion

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo

@ Nosé @ Mosé
@ En desacuerdo @ Casinunca
@ Muy en desacuerdo @ Munca
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Contamos con conectividad a alta velocidad a Internet

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Meutral/Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Contamos con sistemas de informacion gue son flexibles

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ HNeutral/Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerde

Su organizacion tiene implementados sistemas de informacion  pedio de comunicacion dentro de la organizacion

que facilitan la colaboracion colectiva

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

13,6% @ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

que utiliza para comunicarse entre el personal

@ Facebook

@ Whatsapp

@ Telegram

@ Twitter

@ Hangouts (Google)

® Skype

@ Chat Propio de la Qrganizacion
® Telefono

@ Ninguna de las Anteriores

EMPRESA 3 — Area; Logistica — Encuestados: 14 personas

INFORMACION GENERAL

Tipo de organizacion en la que trabaja

@ Servicios
@ Comercial
@ Industrial
@ Investigacion v Desarrollo
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Tamario de la Organizacion (# de empleados)

® Menos de 100

@ D= 101 hasta 500
@& De 501 hasta 1000
@ s de 1000



Se define vy estable los controles adecuados para su
almacenaje y distribucion.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Tenemos identificados los costos involucrados del
mantenimiento de las existencias.

@ Nuy de acuerdo

@ De acuerdo

® MNoszé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Existe un area definida para el almacenamiento
de las materias primas.

@ Muy de acuerdo

@ O= acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo
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De ser afirmativo jde gue manera se realizan los controles?.

@ \isual genérico
@ Precio unitario
@ Por muestres
@ Cualitativo

@ Cuantitativo

‘Se encuentra definida una politica de gestién de stock.

57, 1%

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Se clasifica las existencias de acuerdo al método ABC
para darle un tratamiento mas adecuado a las mismas.

@ Muy de acuerdo

@ D= acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo



Se utiliza procedimientos o instrucciones documentadas

Se posee un inventario de productos. para asegurar que los productos terminados se manipulan

almacenan vy s& entrega correctamente.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNose

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ WMuy de acuerdo

® De acuerdo

® MNosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Se tiene identificados los costos logisticos de salida
relacionados con la distribucion de productos terminados.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

~
INTELIGENCIA CTIVA
| P
En tu opinidn, €n que medida el aprendizaje obtenido en El personal de operacion utiliza bases de datos que le
tu organizacion es significativo para tu desempefo proporcionan informacion para mejorar su desempeno.

prafesional.

® Demasiado @ Muy fracuentemente
@ Mucho @ Frecuentemente

@ Suficiente O Nosé

@ Foco @ Casinunca

@ Nada @ MNunca lo hace
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El personal encuentra soluciones mas rapidas o
mejores a los problemas al utilizar el gestor La comunicacion es muy abierta dentro de
de conocimiento nuestra organizacion

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacusrdo

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

® Nosé

@ Casinunca

@ Nunca

En la organizacion contamos con metricos y KPls para
En toda la organizacion se muestra una cultura de medir el nivel de una accion o estrategia.
comparticion de informacion

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

0 Nosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

La organizacién cuenta con un gestor de conocimiento que
nos ayuda a compartir y utilizarlo entre los miembros Nuestro personal es abierto y confia entre si

de |la organizacion.

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

® MNose

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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En la organizacion informamos los posibles cambios que

pueden resultar en |a r'|*1'|sr"|v'|ar nuestros proveedores‘ socios y clientes La partiCIpaCIon en pl’O‘_.feCtOS grupa|BS crea nuevo

debido a la implementacion de iniciativas de mejora cancamionia denten.de i organizacidin

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ MNosé

@ En desacuerdo

7,1% @ Totalmente en desacusrdo

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Mosé

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

En la organizacion en donde labora ponen en practica la En la organizacion fomentan la colaboracion entre el
colaboracion colect