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Sintesis:

Para las organizaciones actuales el conocimiento representa un activo intangible y estratégico que
genera ventajas competitivas. La Gestiébn del conocimiento, permite fortalecer el intercambio de
informacién y experticia dentro de una organizacién. Apoyado del banco de problemas de la Sucursal
Comercial Caracol Varadero Este, se obtiene el objetivo general de la investigacion: auditar la gestion
del conocimiento en la organizacion a través de su cadena de valor. Los conceptos relacionados con
las tematicas en cuestion se dieron a conocer en el capitulo 1 para una mejor comprension de la
investigacion por parte del lector. Se expondra en el Capitulo 2 el procedimiento propuesto para la
realizacion de la auditoria de la gestion del conocimiento, se proporcionard un resumen de las
herramientas utilizadas en la auditoria de la gestién del conocimiento. Objetivo especifico: la
evaluacion de la gestion del conocimiento; se toma como muestra del estudio, al departamento de
informética. Se aplicaron 2 herramientas de la auditoria a la agestion del conocimiento, Cuestionario e
Inventario del conocimiento. Se verifico a valides y veracidad de los datos. Los resultados son
analizados y se explican las conclusiones que facilitaron los mismos. De forma seguida se dan

recomendaciones para comenzar a implantar un Sistema de gestion del conocimiento.
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For \'[T(\)La\a{j\/\'s organizations, knowledge represents an intangible and strategic asset that generates
competitive advantages. Knowledge Management allows to strengthen the exchange of information
and expertise within an organization. Supported by the problem bank of the Caracol Varadero Este
Commercial Branch, the general objective of the investigation is to audit the knowledge management
in the organization through its value chain. The reader disclosed the concepts related to the topics in
question in chapter 1 for a better understanding of the research. The proposed procedure for
conducting the knowledge management audit will presented in Chapter 2, and a summary of the tools
used in the knowledge management audit will provided. Specific objective: the evaluation of
knowledge management; It is taken as a sample of the study, to the computer science department.
Two audit tools were applied to knowledge management, Questionnaire and Knowledge Inventory.
The validity and veracity of the data it was verified. The results are analyzed and the conclusions that
they facilitated are explained. Next, recommendations are given to start implementing a Knowledge

Management System.
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Introduccioén

En los dltimos afios el desarrollo de la humanidad ha estado caracterizado por una avalancha constante
de resultados novedosos en las tecnologias y las comunicaciones, gracias a lo cual hoy manejamos
con facilidad volumenes sorprendentes de informacion, tanto para realizar las mas compleja tareas en
cualquier actividad profesional, como para tomar la mas simple de las decisiones en la vida
cotidiana.(Goicoechea, 2012) La variedad y efecto de esos resultados ha sido tan amplia y profunda
gue en pocos afios han dado lugar al surgimiento de nuevas ciencias, nuevas ramas del conocimiento,
nuevas formas de comunicacién social, nuevos materiales, nuevas formas de capital, nuevas
actividades econdmicas, nuevos mercados, nuevas formas de organizar y realizar la produccion,
nuevas formas para distribuir los productos y servicios, nuevas formas de compra-venta, nuevas formas
de consumo, nuevas formas de participar en los resultados de la actividad econémica, nuevas formas
de crecimiento econémico y, por supuesto, nuevas formas de transmisién / acceso a la informacion y

el conocimiento.(Rivera et al., 2020)

En toda esta explosion de avances, las tecnologias de la informacién y de las telecomunicaciones no

son mas que un medio para transmitir y gestionar contenidos, datos, informacién y conocimientos. Asi
mismo el conocimiento se convierte en el factor fundamental de creacién de riquezas en la sociedad
de estos tiempos. (Assafiri-Ojeda et al., 2019; Maldonado-Mera et al., 2017)El conocimiento, para la
gran mayoria de los profesionales se ha convertido en un arma estratégica en el actual mundo
globalizado, para otros en la principal fuente de creacion de valor en las organizaciones. (Assafiri-Ojeda
et al., 2020).

Indudablemente los recursos intangibles en este caso el conocimiento, juega un papel fundamental en
el posicionamiento de cualquier organizacion en el mercado. El buen uso de este recurso da una ventaja
competitiva y se convierte en un componente basico de la estrategia de negocio de la empresay de la
forma en que la misma se relaciona con su entorno, para asi aprovecharlo a su favor.(Rehman et al.,
2021).

Pero solamente poseer el recurso no es suficiente, es necesario gestionar el conocimiento de forma tal
gue se beneficie la organizacién de todo su potencial. (Rodriguez et al., 2021)La Gestidén de los

recursos tangibles ya existia en la practica empresarial desde la época de la revolucion industrial, como
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ejemplo de ello tenemos a Henry Ford, quien fuera el pionero de la gestion industrial.(El Assafiri Ojeda
et al., 2019) El significado de la gestion sigue siendo el mismo, lo Unico que cambia es el recurso a
gestionar, se comienza a hablar de gestién del conocimiento a mediados del siglo XX. Por esta época
la capacidad de innovacion de las empresas adquiere mayor importancia que nunca. Hoy en dia las
organizaciones hacen uso de la gestion de la informacion o del conocimiento, a través de las TIC.

(Pefiaherrera-Patifio et al., 2018)

En nuestro pais se hace imperativo un cambio de paradigma en la gestién empresarial. Y muchos se

preguntaran. ¢,Por qué motivos el modelo tradicional no sirve para el nuevo siglo?

Es sencilla la respuesta: El entorno ha cambiado, y principalmente se caracterizan estos cambios por
6 fenébmenos:

¢ Velocidad a la que se producen los cambios
e Facilidad de acceso a la informacion

¢ Nuevos productos y servicios

¢ Globalizacion de la economia

¢ Nuevos mercados , nuevos competidores

e Los viejos esquemas de produccion ya no funcionan
(Martinez et al., 2022)

El objetivo de las organizaciones sigue siendo el mismo, la busqueda de una ventaja competitiva, para
lograr ese objetivo actualmente existe en Cuba varios factores que propician la aplicaciéon de las
técnicas de gestion del conocimiento, en funcidon del desarrollo social y econémico en que el pais esta

empefiado. Algunos de estos factores son:

e El perfeccionamiento empresarial

e La estrategia de informatizacion de la sociedad cubana
e La palitica nacional de informacion

e Los programas audiovisuales

e El sistema de ciencia e innovacion tecnolégica
(Escobar Ramos, 2022)

La Gestiéon del Conocimiento ha surgido como respuesta a la mayor complejidad en el mundo de los
negocios: la necesidad de aprovechar los activos de conocimiento disponibles en las organizaciones.
En el afan de abordar las necesidades, existencias, carencias y flujos de conocimiento surgen las

Auditorias de Conocimiento (AC) en el afio 1994 vinculandose a la Bibliotecologia y Ciencias de la
2
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Informacion. Aproximadamente en los Gltimos cinco afios se incorpora el Aprendizaje Organizacional
en el analisis del desarrollo y preservacién del conocimiento corporativo. Por lo que como asegura
Hylton (2002), la Auditoria de Conocimiento es en efecto un “estudio de visibilidad vital”. (Silva Alés &

Torres Ponjuan, 2018).

Con el objetivo de asegurar que el conocimiento se gestione cada vez mejor, la realizacion de auditorias
de conocimiento en las organizaciones constituye el paso previo o inicial de cualquier proyecto de
Gestion de Conocimiento. Es una herramienta de control que evalla la calidad de la gestion del
conocimiento como recursos estratégicos para la toma de decisiones y la mejora continua. Determina
cOmo se crea, transmite, comparte y usa el conocimiento y garantiza la comunicacion de los resultados
obtenidos y que estos influyan en la cultura, politicas y estrategias organizacionales, vinculadas al
conocimiento como el activo mas importante de las organizaciones en la actualidad.(Aguiar Diaz et al.,
2020)

En la provincia de matanzas, mas especificamente en la Sucursal Comercial Caracol varadero Este,
se trabaja con la meta de ser mas competitivos cada dia y comprenden g la gestién del conocimiento
es una herramienta fundamental para lograr este objetivo, por lo que resulta el problema cientifico de
la investigacion la carencia de auditorias de la gestion del conocimiento en la Sucursal Comercial
Caracol varadero Este para darle solucién se propone como objetivo general de esta investigacion;
auditar la gestién del conocimiento en la organizacion a través de su cadena de valor, para asi dar
respuesta a una de las problematicas definidas en el banco de problemas. La auditoria de la gestién
del conocimiento puede estar encaminada a uno o varios objetivos y en dependencia de este las

herramientas a utilizar. Objetivos especificos:

e Construir el marco tedrico-referencial de la investigacion a partir del andlisis critico acerca de la
gestion del conocimiento y la auditoria de la gestion del conocimiento.
e Utilizar un instrumento para la auditoria de gestion del conocimiento.

e Aplicar un instrumento para la auditoria de gestion del conocimiento.

Métodos tedricos: dentro de los métodos tedricos empleados se encuentra el analisis y la sintesis de

la informacion a partir de la revision de la literatura y la consulta a expertos en los temas tratados.

Métodos empiricos: los métodos empiricos empleados estan relacionados con instrumentos de
basqueda, la revelaciébn de informacion cientifico—técnica y su ordenamiento como el gestor
bibliografico EndNote; andlisis estadisticos con el software SPSS; la aplicacién de herramientas de
AGC como cuestionario e inventario de conocimiento; y el empleo de otros instrumentos informaticos

como el software Microsoft Office Excel y Microsoft Office Word.
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Esta tesis de diploma se estructura como sigue: una Introduccién, donde se presenta la situacion

problematica, el problema cientifico y el sistema de objetivos; Capitulo 1, donde se expone el marco

tedrico-referencial sobre la auditora de gestion del conocimiento; un Capitulo 2, en el que se presenta
la metodologia seleccionada; Capitulo 3, que ofrece la aplicacion de dicha auditaria; un conjunto de
conclusiones generales y recomendaciones derivadas de la investigacion desarrollada; la
bibliografia referida a lo largo del documento, y finalmente un grupo de anexos como complemento

necesario para una mejor comprension de los resultados expuestos en la tesis.

Capitulo 1.
1.1 Marco Teérico Referencial

El objetivo fundamental en este capitulo es presentar una recopilacién bibliografica de los principales
aspectos tedricos que se abordaran en este trabajo. Para el desarrollo del mismo se consultd
bibliografia basadas en temas tales como: gestion del conocimiento y herramientas de gestién del

conocimiento.
1.2 Hilo Conductor:

Esta tesis de diploma se estructura como sigue: una Introduccién, donde se presenta la situacion
problematica, el problema cientifico y el sistema de objetivos; Capitulo 1, donde se expone el marco
tedrico-referencial sobre la auditora de gestion del conocimiento; un Capitulo 2, en el que se presenta
la metodologia seleccionada; Capitulo 3, que ofrece la aplicacion de dicha auditaria; un conjunto de
conclusiones generales y recomendaciones derivadas de la investigacion desarrollada; la
bibliografia referida a lo largo del documento, y finalmente un grupo de anexos como complemento

necesario para una mejor comprension de los resultados expuestos en la tesis.

conocer Procesos de para Evaluar el

AGC
la GC conocimiento

GC

v

|
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1.3 Conocimiento. Definiciones

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, puede definirse el concepto conocimiento como la

“accioén o efecto de conocer” [1], luego también se define como el acto humano de conocer.

Poniéndolo a partir del punto de vista filoséfico, el conocimiento humano es la caracteristica principal
gue lo diferencia de un animal, es decir, se refiere a que el hombre es racional. El desarrollo del

conocimiento hace posible interiorizar mejor el mundo, desarrollar la ciencia y su concrecion practica.
Teniendo en cuenta lo anterior, el conocimiento en la organizacion humana moderna trata de:

. Saber, conocer, dar eficiencia, interpretar lo que rodea a los seres humanos y sus

circunstancias, por ello es preciso articular sistemas eficaces de captacion de la realidad.

. Analizar la realidad para asi poder tomar decisiones que la mejoren.

. Es un reflejo de la realidad, una copia del original. Si el reflejo o copia se corresponde con la realidad
u original, se esta en presencia de una relacién de semejanza, lo que constituye la condicion basica de
un modelo. Por consiguiente, el reflejo puede ser visto como un modelo de la realidad (Assafiri-Ojeda
et al.) y el conocimiento como un modelo que encierra la copia del original, su esencia, su unidad
sistémica, lo que la cosa es por si misma, a diferencia de las demas y de los estados cambiantes de

ella por la accién de unas u otras circunstancias.(Suéarez, 2011)

Segun (Quintero-Lopez & Zamora-Omafia, 2020) el conocimiento es una habilidad humana por medio
de la cual se relaciona un sujeto que conoce y un objeto por conocer, se adquiere en diversas maneras
y niveles de profundidad de acuerdo con los distintos enfoques culturales. Los elementos del
conocimiento son el sujeto que conoce, el objeto que va ser conocido, la relaciéon entre ambos y una

representacion mental del objeto conocido

En el conocimiento el ser humano se apropia de la realidad, mediante la experiencia, es decir por medio
de la percepcion del sentido, la razén que permite inferir conceptos y la intuicion, que permite una
compresion profunda, a través de la historia, es el propio ser humano el que ha desarrollados formas
para entender esa realidad, la cual ha permitido la diferenciacion de los distintos tipos de

conocimiento.scholar33
1.3.1 Tipos de conocimiento (Anexo 1.1)

Conocimiento empirico. Puede surgir Unicamente por la experiencia y es comprobado a través de la

practica. El conocimiento esta probado, comprobado, por la experiencia de observar una y otra vez el

5
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hecho observado. El sujeto con el simple hecho de vivir y de relacionarse con los demds y con el mundo

que lo rodea aprende cosas sin necesidad de saber por qué es asi y no de otra manera.

Conocimiento popular o de divulgacion. Se adquiere a través de la informacion periodistica, radio,

television, seminarios y conferencias.

Conocimiento teorico. Este conocimiento tiene un aval de la ciencia, lo respalda en todo momento, sin
posibilidad de comprobar lo que se afirma, sélo se conoce la teoria 'y no es comprobada en la practica.
El conocimiento ted6rico es un cumulo de conocimientos de suma importancia, en este acopio de

conocimientos, solo se toma lo que se dice y se repite tal y como se dice.(Duran-Orta, 2022).
1.3.2Dimensiones del conocimiento

Del andlisis de las bibliografias sobre diferentes temas relacionados con el conocimiento, se llega a la
conclusion de que existen 5 dimensiones fundamentales del conocimiento. A este tema se refieres
(Ciprés & Llusar, 2004) quien ha estudiado y desarrollado el tema proponiendo las siguientes

dimensiones:

Caracter tacito-explicito; caracter complejo-simple; el caracter organizacional-individual; el especifico-

no especifico; y por ultimo el dependiente-independiente.

El criterio para la delimitacion del concepto se fundamenta en el hecho de que estas dimensiones tienen
implicaciones estratégicas para la empresa. De esta forma, a partir de estas dimensiones se define el
conocimiento estratégico, con el fin de conocer que caracteristicas hacen que el conocimiento sea un

activo estratégico.
1.4 Carécter tacito y explicito del conocimiento

A partir de las aportaciones de diferentes autores ambos conceptos han evolucionado hasta
concretarse de la siguiente forma; el conocimiento tacito es personal, dificil de formalizar y por tanto
dificil de comunicar; en cambio el conocimiento explicito es formal y sistematico, por lo que es mas facil

de comunicar y compartir.

El conocimiento, para una organizacién, puede conceptualizarse como un proceso simultaneo de
conocer su entorno y de intervenir dinamicamente en este, apoyado en su experiencia (curva de
aprendizaje) y sus habilidades, este proceso incluye sus valores, actitudes y creencias (Herrera et al.,
2011). Es un activo intangible que forma parte de distintos elementos y procesos y puede adoptar
distintas formas. Este activo se puede someter a diferentes actividades de gestion, posibilidad de ser

transformado, almacenado y aplicado, pudiéndose convertir en un activo estratégico de la organizacion
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Se entiende hasta ahora la importancia del conocimiento, y su trascendencia en las organizaciones

pero; ¢,solo poseer el conocimiento en si determina una ventaja competitiva?

En las organizaciones actuales poseer conocimiento no es suficiente, pues primero se deben cerciorar
de que este sea el necesario para la realizaciéon de las tareas, ademas de que sea accesible para las
personas que lo requieren y se pueda almacenar, transmitir y utilizar en sus procesos. Esto lo hace
posible a Gestién del Conocimiento. A continuacion, se definirdn conceptos relacionados con la gestion
de dicho recurso y La Gestion del conocimiento en si.

Comencemos por conocer que se entiende por Gestion del Conocimiento

1.5 Gestion del conocimiento. Definiciones

Para (Baracaldo Martinez et al.,, 2022) es la habilidad de las personas por entender y manejar
informacién utilizando la tecnologia y la comparticion del conocimiento. Mejia Rocha profundiza un poco
mas y la define como un proceso que, engloba algo mas que el uso adecuado de tecnologias de
informacidén, implica la confianza y cooperacion de las personas que intervienen en la organizacion,
mismas que comparten una visién organizacional y que se desenvuelven en un ambiente organizativo
gue promueve el aprendizaje organizacional con la conversion del conocimiento tacito a explicito.
(Mejia Rocha & Colin Salgado, 2013)

Segun(Ardila et al., 2018) la gestion del conocimiento es un proceso con el cual las organizaciones
producen y ganan valor gracias al conocimiento que tienen sus empleados, el cual va en aumento cada

dia.

Segun (Diaz-Canel Bermudez, 2022) la Gestion del Conocimiento presenta un enfoque deliberado y
sistematico para asegurar la completa utilizacion del conocimiento base de una organizacion, el
potencial de las destrezas individuales, las competencias, los pensamientos, las innovaciones y las

ideas para crear una organizacion mas eficiente y efectiva.

El proceso de Gestion del Conocimiento, tecnologias de informacién, implica la confianza y cooperacion
de las personas que intervienen en la organizacion, mismas que comparten una visioén organizacional
y que se desenvuelven en un ambiente organizativo que promueve el aprendizaje organizacional con
la conversion del conocimiento tacito a explicito (Santos, 2012)Se ha identificado la gestion del
conocimiento como el proceso dindmico de creacion, almacenamiento y transferencia, y aplicacion y
uso del conocimiento, con el fin de mejorar los resultados de una organizacion (Farfan Buitrago &
Garzon Castrillon, 2006). También (Mejia Rocha & Colin Salgado, 2013) plantea que es un sistema

facilitador de la busqueda, codificacion, sistematizacion y difusion de las experiencias individuales y

7
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colectivas del talento humano de la organizacién, para convertirlas en conocimiento globalizado, de

comun entendimiento y Util en la realizacién de todas las actividades de la misma, en la medida que

permita generar ventajas sustentables y competitivas en un entorno dindmico. Es una disciplina

emergente que tiene como objetivo generar, compartir y utilizar el conocimiento tacito (know-how) y

explicito (formal) existente en un determinado espacio, para dar respuestas a las necesidades de los

individuos y de las comunidades en su desarrollo. Esto se ha centrado en la necesidad de administrar
el conocimiento organizacional y los aprendizajes organizacionales como mecanismos claves para el
fortalecimiento de una region o espacio en relacion con las visiones de futuro que van a determinar sus

planes estratégicos de desarrollo en el mediano y largo plazo.

Como ya se ha hablado y definido los tipos de conocimiento, cabe destacar que la gestion del
conocimiento enfoca su accién en la conversion del conocimiento individual (tacito) en el conocimiento

organizacional (explicito).

También se puede inferir de lo escrito hasta aqui que la gestién del conocimiento facilita procesos
continuos y continuados de aprendizaje y desaprendizaje que aseguran esa necesidad para asi

implementarse de arriba hasta abajo y que “puedan minimizarse los cambios” radicales.

La gestion del conocimiento sigue un método basado en la identificacion, la interconexion y el desarrollo

del saber existente en la empresa. Esta gestion permite:

a) Disponer de un mapa del conocimiento de la organizacion, que posibilita definir y ubicar el saber

disponible en la propia empresa.

b) Construir una sabiduria colectiva o cultura del conocimiento, mas alla de los saberes individuales de

los integrantes.

La gestion del conocimiento intenta ir mas all4 de las bases de datos o registros, es decir, no sélo
disponer de sistemas de informacion, sino también de procesos que permitan conocer y difundir los

significados de esa informacion y su relacion con los objetivos de la organizacion.
1.5.1Procesos de la Gestion del Conocimiento

(Lista & Torres, 2014) en su investigacion, la cual consiste en una exhaustiva revision de literatura
cientifica, encontré 85 menciones denominativas a la gestion del conocimiento, estas 85 se pudieron

resumir en 12 analizando comunes denominadores en las diferentes definiciones.
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(ElI nimero entre paréntesis indica la frecuencia de ocurrencia de cada nombre de proceso dentro de

la denominacion comudn correspondiente.)

La investigacion de Torres presenta 2 limitaciones fundamentales. La primera es que la investigacion
utiliza como método de busqueda de literatura la busqueda de informacion mediante palabras claves
en motores de busqueda de bases de datos cientificas, de este modo es posible que varios documentos
hayan sido excluidos debido a q quizas estas palabras claves no tenian coincidencia con los metadatos
del motor de busqueda

La segunda limitacion esta relacionada con los tipos de documentos revisados, pues como se menciono
antes, la estrategia de blusqueda se enfoc6 en documentos publicados en bases de datos cientificas.
Esta decision limité el universo de los documentos potencialmente relevantes Unicamente a articulos
publicados en revistas y conferencias, y a capitulos de libro. En otras palabras, no se tuvieron en cuenta

documentos de otra naturaleza, como libros, disertaciones doctorales, reportes técnicos, entre otros.

Otros autores como (Medina Nogueira et al., 2017) plantean como procesos de la Gestion del

conocimiento los siguientes 5:

Adquirir:

Consiste en desarrollar, crear o conseguir un conocimiento que se necesita, pero no se posee.
Organizar:

Recoger un conocimiento que ha sido generado, representarlo formalmente y almacenarlo en un
soporte para convertirlo en algo que posibilite su acceso y utilizacién. Este proceso implica una
organizacion, una validacién y una verificacién del conocimiento.

Divulgar:

Difundir y transferir el conocimiento, hacer llegar a las personas que lo necesiten, ya sean de dentro o
de fuera de la organizacion.

Usar:

Aplicar el conocimiento es usarlo en los procesos de la organizacion para convertirlo en el saber hacer
de la empresa (Know-How). A través de una simple interfaz, buscar y usar la informacion debe ser una
tarea facil para el usuario. Una vez obtenido el conocimiento el usuario puede aplicarlo y utilizarlo en
los productos, servicios y procesos en los que esté involucrado.

Medir:

La Gestion del Conocimiento se mide o se controla, mediante las AGC Auditorias de la Gestion del

Conocimiento. De esta forma se cierra el ciclo en un sistema de mejora continua en el cual el
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aprovechamiento del conocimiento para mejorar el rendimiento de la organizacién es el centro y

objetivo clave de toda la Gestion del Conocimiento.

1.5.2 Auditoria de la gestién del conocimiento

La gestion del conocimiento se dirige a mejorar y apoyar el procesamiento del conocimiento, por lo
tanto, esta involucrada con el desarrollo, apoyo, control y mejora de estrategias, procesos, organizacion
y tecnologias para el procesamiento del conocimiento. Pero como todo lo mejorable debe ser
controlado, se hacen necesarias herramientas con este fin. Siguiendo esta idea existen herramientas
gue nos permiten auditar la gestion del conocimiento en las organizaciones. En ocasiones, en las
organizaciones no existe una conciencia sobre el valor de los recursos de informacién y conocimiento
0 se encuentran duplicados o en déficit a través de los diferentes departamentos. Esta situacion alerta

sobre la necesidad de llevar a cabo un proceso de auditoria

La AGC no es mas que una revisién sistematica y una evaluacion de los activos organizacionales del

conocimiento, y se recomienda como paso inicial antes de comenzar un programa de GC.

La AGC permite saber lo g se sabe y lo que no se sabe y ayuda a revelar la existencia del conocimiento
organizacional, como se crea, donde se origina, donde se encuentra, quienes lo poseen y como se
transfiere; asi como identificar los usuarios, usos y atributos claves de los activos de
conocimiento.(Medina Nogueira, 2019). Como toda auditoria se encarga de examinar, identificar y
detectar debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades, y posibilita saber las particularidades del
conocimiento organizacional. Es aplicable a unidades concretas (proceso o0 personas) y a la
organizacion de manera general (Burnett et al., 2004)La Auditoria del conocimiento se complementa
de la realizacion de inventarios y mapas de conocimientos, aplicacion de cuestionarios y mas
recientemente del Analisis de Redes Sociales.(Y. E. Medina Nogueira, Y. El Assafiri Ojeda, A. Medina
Leodn, et al., 2019) .Existen diversas herramientas para realizar una AGC (Auditoria de la Gestién del
Conocimiento) dentro de una organizacion. En una revision de la literatura se conoce que algunas de
las mas representativas resultan: el inventario, los flujos y el mapa del conocimiento, el cuestionario y

el andlisis de redes sociales (ARS).

a) El inventario de conocimiento: consiste en la identificacion sistematica del conocimiento de una
organizacion. Al ser éste a menudo técito, el inventario generalmente esta formado por “apuntadores a
las personas” en lugar de por el conocimiento en si mismo. Un repositorio, resulta un ejemplo de medio

gue permite mostrar el conocimiento.

10


https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor
https://www.tracker-software.com/product/pdf-xchange-editor

‘ ()7¢ {) INGE.\'IERI’A
1972 INDUSTRIAL
MATANZAS - . . . . - - -y . .

b) El del flujo del conocimiento: posee como objetivo primario permitir la transferencia de capacidad y

experiencia de donde se encuentra hacia donde se necesita a través del tiempo y su distribucion

geografica. Este término se refiere al conocimiento que es transferido de una persona o lugar, a otro

ya que el flujp de conocimiento es invisible, no estandarizado, nebuloso, interconectado,

interdependiente y dificil de medir.

c) El mapa de conocimiento es una herramienta que permite identificar fuente s, flujos, restricciones y
huecos de conocimiento dentro de una organizacion; asi como, mostrar la importancia y las relaciones
entre las fuentes de conocimiento y su dindmica. Los elementos béasicos de un mapa de conocimiento
estan compuestos por los diferentes actores involucrados en el entorno donde se desea elaborar el
mapa, lo que comprende los elementos formales de la organizacién (definidos a través de las distintas
unidades organizacionales, equipos de proyecto, individuos, entre otros); asi como, los elementos
importantes en la definicion de los flujos. A su vez, permite el diagndstico de cada problema en su
contexto particular, facilita identificar las partes de la organizacién afectadas y las que pueden ser

involucradas en la solucion.

d) El analisis de redes sociales (ARS) en los Gltimos veinte afios ha irrumpido en muchas ciencias como
una nueva herramienta de analisis de la realidad social. Su particularidad radica que se centra en las
relaciones de los individuos o grupos de individuos, y no como resultaba tradicional, en sus
caracteristicas (raza, edad, ingresos, educacion), ha sido capaz de desarrollar investigaciones con un
éxito sorprendente. Se trata de un area de investigacion que abarca diversas aplicaciones, tales como,
el analisis de las redes politicas, la gestion del conocimiento, las relaciones comunitarias, el analisis de

transmision de enfermedades o las redes de colaboracién cientifica.

e) El cuestionario: resulta un método comun de adquisicion de datos en la GC. Su importancia y uso
en las metodologias de AGC se fundamenta en el estudio de 28 metodologias, desarrollado por (Medina
Nogueira, 2017)donde se aprecia que se emplea en la fase preliminar de la AGC, como parte de
multiples herramientas por (Hylton, 2002), (Burnett et al., 2004) y (Choy et al., 2004). (Handzic et al.,
2008) y (Wiig et al., 1997)lo emplean como paso inicial de diagndstico;(Pérez et al.) y (Wu & Li,

2008)como una etapa de la metodologia.

Existen numerosas propuestas metodolégicas para auditar el conocimiento, la mayoria no muestra el
“como hacer”, son patrimonio de instituciones consultoras y ofrecen el resultado de la aplicacién sin
exponer coOmo se evalla la cadena de valor de la GC. Dando respuesta a esta probleméatica (Medina
Nogueira, 2019)propone una metodologia detallada y explicita de cémo proceder para auditar el

conocimiento en una organizacion en dependencia de los objetivos perseguidos por el equipo auditor.
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De acuerdo a su investigacion define como factores claves para la GC las siguientes variables que se
resumen en la siguiente figura, ademas propone una relacién de la cadena de valor en el modelo

propuesto: Anexo 1y Anexo 2
1.5.3 Herramientas para la auditoria de la Gestion del Conocimiento.
Inventario de conocimiento:

El inventario de conocimiento (Goicoechea) es la identificacion sistemética del conocimiento de una
organizacion. El IC constituye una lista de las existencias de los recursos de conocimiento, realizada
mediante su conteo y categorizacion por tipo: tacito y explicito. (Martinez et al., 2018). La identificacion
del IC contribuye a determinar el potencial de recursos disponible en un momento especifico. A partir
del inventario se elabora el mapa de conocimiento para representar visualmente su localizacién
(Hernandez, 2017)

(Y. Medina Nogueira et al., 2019) Realiza un estudio de la relacion de 43 documentos encontrados en
la literatura sobre IC para su uso como herramienta e identifica las herramientas que se emplean en el

inventario.

1. Se hace referencia al empleo de 14 herramientas, las mas utilizadas son: mapas de conocimiento

(51 %), flujo de conocimiento (49 %), cuestionario (33 %) y entrevista (21 %).

2. Todos los autores emplean herramientas en las salidas, pero no queda especificado en todos los

casos las herramientas utilizadas como entradas.
Se aprecia que del total de 43 investigaciones realizadas:

Solo 18 mencionan las herramientas utilizadas como entrada para la realizacion del inventario y las
herramientas empleadas por los mismos son: los cuestionarios (78 %), la entrevista (50 %) y las bases
de datos (11 %).

En todas las obras mencionan las herramientas utilizadas como resultado del inventario, donde se
realizan un total de 11 herramientas, las utilizadas con mayor frecuencia son: mapas de conocimiento
(61 %) vy flujos de conocimiento (58 %). (Ledn et al., 2020)

Cuestionario:

El uso de cuestionarios es un método comun de adquisicion de datos en la GC. El cuestionario es una
técnica de recopilacion de datos que consiste en la realizacion de preguntas escritas u orales las que
deben responderse por el entrevistado. Es una serie de preguntas o items que tratan sobre algun

problema o lo que se quiera investigar, y cuyas respuestas se suelen dar por escrito. Es uno de los
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instrumentos mas utilizados dentro de la investigacion cientifica.(Y. E. Medina Nogueira, Y. El Assafiri

Ojeda, D. Nogueira Rivera, et al., 2019)

El cuestionario es un método comun de adquisicién de datos en la GC. Su importancia y uso en las
metodologias de AGC se fundamenta en el estudio de 28 metodologias, desarrollado por Medina,
Nogueira, Medina, Medina, El Assafiri & Castillo (2017), donde se aprecia su empleo como herramienta
para la auditoria en el 43 % de las pro-puestas, tanto en el diagnostico como en las etapas de las
metodologias, e incluso convertidos en la herramienta principal para la recopilacion de los datos o el
desarrollo de la AGC.(Y. E. Medina Nogueira, Y. El Assafiri Ojeda, D. Nogueira Rivera, et al., 2019)

En la siguiente tabla se muestra la relacion entre autores que utilizaron cuestionarios, como
herramientas para la AGC en sus investigaciones, y los resultados obtenidos. Solo se tomaron en

cuenta investigaciones con menos de 10 afios.

Entonces el cuestionario es una herramienta ampliamente utilizada por investigadores a la hora de
auditar el conocimiento. Puede servir como herramienta principal de la AGC asi como sus resultados

pueden ser punto de partida para desarrollar un inventario del conocimiento.
Andlisis de redes sociales:

Los principales efectos que trae consigo el uso de las redes sociales como base para la gestion del
conocimiento (GC) es que potencian el conocimiento que esta en las personas y en sus relaciones
informales; facilitan el aprendizaje colaborativo; permiten formar esquemas de valoracion y
reconocimiento colectivo e igualitario; y contribuyen a organizar categorias, mapas, comunidades y
recursos en forma colectiva y democratica, lo que facilita que el conocimiento valioso adquiera
relevancia, se retroalimente y fluya con mayor eficiencia través de la organizacién.(Santana et al.,
2011).

Permite estudiar los FC e identificar el capital social entendido como el valor que representa para la
organizacion las relaciones que esta mantiene con los restantes agentes sociales que actian en su
entorno, expresado en términos de integracion, compromiso y cooperacion. La red social es una
estructura de nodos y actores relacionados y consiste en mapear y medir las interrelaciones vy flujos
entre personas, grupos, organizaciones, computadoras y otras entidades de informacion y/o

conocimiento. (Gonzalez Guitian & Ponjuan Dante, 2016)

El Analisis de Redes Sociales (ARS), en los ultimos veinte afios, ha irrumpido en muchas ciencias como
una potente herramienta de andlisis de la realidad social. Su particularidad radica en que se centra en

las relaciones de los individuos o grupos de individuos y no, como resultaba en su forma tradicional, en
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sus caracteristicas (raza, edad, ingresos, educacion). Se trata de un area de investigacion que abarca
diversas aplicaciones, tales como, el andlisis de las redes politicas, la gestion del conocimiento, las
relaciones comunitarias, el andlisis de transmision de enfermedades o las redes de colaboracion
cientifica. Se reconoce, en su corta evolucion, su empleo en el desarrollo de investigaciones con un
éxito sorprendente. Adicionalmente, se ha convertido en una herramienta Util para estudiarlas
relaciones laborales y la interaccion de las personas como resultado de la realizacion de sus tareas en
el puesto de trabajo. En tal sentido, la presente investigacion tiene como objetivo el desarrollo de un
procedimiento para el analisis de las redes sociales como herramienta de la Auditoria de Gestion del

Conocimiento.
Mapa de conocimiento:

El mapeo del conocimiento aumenta la participacion de los grupos de interés clave en el proceso, lo
gue les permite influir en él y, por tanto, garantizar resultados mas efectivos, la aplicacion del marco
conceptual propuesto en este documento apoyard la identificacion de brechas en el proceso de
traduccion de conocimiento y sus posibles causas. El valor esta en gran medida en el proceso en si
mismo y en el aumento de la comprensién de la complejidad de las organizaciones por parte de las
personas, lo que les permite ser actores mas informados dentro de él. La informacion obtenida se puede
utilizar para encontrar formas de evitar la duplicacion de esfuerzos, para vincular a las personas que
trabajan en temas similares y para proporcionar informacion para tipos de analisis mas avanzados.
También es importante tener en cuenta que el proceso de traduccidn de conocimientos no es estatico
y cambiara con el tiempo. Por tanto, es necesario garantizar que el marco pueda aplicarse.(Castrillon,
2019)

Método DACUM modificado

El método DACUM es una metodologia de analisis cualitativo del trabajo que sigue la I6gica del andlisis
ocupacional de tareas. El proceso de desarrollo del DACUM es la planificacion del taller, realizacion del
taller, validacién de la matriz, incorporacion de criterios de desempefio y publicacion.(Bermudez
Palomeque & Ceballos Bermeo, 2022). Permite proyectar los planes de formacién y capacitacion de
aquellos que ingresan para mitigar la brecha existente entre la descripcion ocupacional el curriculo que
genera la fuente de reclutamiento(Ojeda et al., 2021). Sirve como plantilla para la elaboracién de mapas
de conocimiento y el disefio de programas de entrenamiento y capacitacion que permitan mejorar el
desempefio de los trabajadores en la ejecucion de tareas y funciones; una mejora que resulta
equivalente a mitigar la brecha de conocimiento que pueda existir en los puestos de trabajo o entre los

involucrados en el proceso.(Ojeda et al., 2021)
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1.6.1 Factores clave y cadena de valor de la gestién del conocimiento

D. Medina Nogueira (2016) en su Tesis Doctoral realiza un analisis de los factores clave expuesto por
diversos autores, entre ellos: Bhatt (2000) apud Ponjuan Dante (2006), Petrides y Nodine (2003),
(Petrides y Nodine (2003); Shapira, Youtie et al. (2006)), Quintana Fundora (2006), (Karadsheh,
Mansour et al., 2009), Pawlowsk y Bick (2012), D. Medina Nogueira (2014), Shahmoradi, Safadari et
al. (2017). A su vez, se identifican factores orientados a: lo humano, la gestién de la organizacion, la
tecnologia, la estrategia, los objetivos y la medicién. Como colofén, concluye e identifica como
factores clave de la GC: las personas, los procesos y la tecnologia (figura 1.2), criterio que se adopta
en la presente investigacion. Se formalizan estos conceptos de la manera siguiente:

Tecnologia

s b e

| Aprendizaje I(lo %)

Procesos
(20 %)

Personas

Figura 1.2a. Factores clave de la GC. Figura 1.2b. Componentes de la GC.

Fuente: Petrides y Nodine (2003). Fuente: Bhatt (2000) apud Ponjuan Dante (2006).
Personas: son las que gestionan el conocimiento. La organizacion debe implementar su estrategia,
que influya en el desarrollo de la cultura y la innovacion, para crear el entorno adecuado en el que las
personas estén formadas y motivadas para compartir el conocimiento necesario en el desempefio de
su trabajo. Desde una perspectiva mas amplia, se debe considerar los grupos de interés! D. Medina
Nogueira (2014) en coincidencia con Ponjuan Dante (2006).

Tecnologia: es un elemento facilitador para el soporte de la eficacia y la eficiencia de la organizacion.
D. Medina Nogueira (2016) concuerda con Schroeder, Goldstein et al. (2011) en que existen dos
acepciones de tecnologia: una muy amplia, relacionada con la aplicacién de conocimientos para
solucionar los problemas humanos; otra mas limitada, referida al conjunto de procesos, herramientas,

métodos y equipos para producir bienes y servicios (tecnologia de procesos).

1 Grupo de interés: persona o grupo que tiene interés en el desempefio o el éxito de una organizacion. ISO 9000-2000.
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Ambas acepciones quedan reflejadas por Delgado Fernandez (2013) que define la tecnologia como
un conjunto de conocimientos e informacién propios de una actividad, que pueden ser utilizados en
forma sistemética para el disefio, desarrollo, produccién, y comercializacion de productos, o la

prestacion de servicios, e incluye la aplicacion adecuada de las técnicas asociadas a la gestion.

Procesos: el flujo interno de informacién de una organizacién esta afectado y formado por procesos.
Asi, métodos como la evaluacion y revision, mejora continua y auditorias ayudan a la organizacion a
establecer los procesos que capaciten a las personas para captar y difundir la informacion y los
conocimientos necesarios para su trabajo (D. Medina Nogueira, 2016). Estos tres factores estan
estrechamente interconectados y la coordinacion entre ellos es esencial para la administracion
efectiva del conocimiento. Para Shahmoradi, Safadari et al. (2017) la atencion deberia ser dada al

balance correcto de estos tres componentes para lograr una implementacién exitosa de la GC.

Adicionalmente, D. Medina Nogueira (2016) plantea que en la literatura hay disimiles términos para
identificar los procesos que componen la cadena de valor de la GC. La mayoria de los autores
coinciden en los procesos relacionados con localizar, capturar y divulgar; otros incorporan aplicar,
medir, usar y eliminar. No obstante, existe consenso en cuanto a la comprension de los términos
(Gbmez Hernandez, 2009) y en la necesidad de lograr su integracién para crear valor en la
organizacion (Mertins et al., (2001) apud Macias Gelabert (2015)), asi como para gestionar el
conocimiento de manera efectiva (Ponjuan Dante, 2006). En el estudio realizado por D. Medina
Nogueira (2016) se afirma que los procesos que componen la GC deben gestionarse de manera
integrada y con enfoque en sistema, lo que es reconocido en la literatura como cadena de valor del

conocimiento.
Cadena de valor del conocimiento

La cadena de valor del conocimiento se refiere al conjunto de procesos desarrollados en la
organizacion para adquirir, organizar, divulgar, usar y medir el conocimiento (D. Medina Nogueira,
Nogueira Rivera et al., 2018). La cadena de valor del conocimiento est& formada por los procesos

siguientes:

Adquirir: Identificar fuentes y vias por las que se adquiere el conocimiento para realizar su captura.
Las organizaciones adquieren conocimiento de diferentes formas. Resulta importante identificar
fuentes, tanto internas como externas donde localizar el conocimiento. Entre las actividades a realizar
resultan: identificar los conocimientos existentes (inventario de conocimientos), identificar las lagunas

de conocimientos, identificar fuentes externas donde obtener el conocimiento no disponible
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internamente (universidades, internet, benchmarking, mejores préacticas, etcétera), sintetizar y agrupar

el conocimiento para generar nuevas ideas.

Organizar: Filtrar el conocimiento para obtener informacion util, homogenizarlo y contextualizarlo a la
organizacion, con la finalidad de que las personas puedan recuperarlo y utilizarlo. Esto requiere de
una organizacion y estructuracion del conocimiento generado, y disponer de un sistema de

almacenamiento adecuado. La tecnologia puede ayudar, con el uso de repositorios.

Divulgar: Identificar vias de divulgacion y difundir el conocimiento entre los miembros de la
organizacion. En la actualidad, el desarrollo de la tecnologia se ve manifiesto entre las vias a
emplear, tal es el caso de: portales, correo electrénico, mensajeria instantanea, motores de busqueda
gue se han sumado a un conjunto existente de tecnologias de colaboracion y sistemas de oficina para
compartir calendarios, documentos, datos e imagenes. Entre los aspectos a tener en cuenta se
encuentran: dénde y a quién se le quiere hacer accesible el conocimiento, la tecnologia utilizada para

realizar dicha distribucién, el grado de receptividad de los usuarios y el nivel de precision.

Usar: Emplear el conocimiento que se posee para la toma de decisiones en funcién de la actividad a
realizar. El conocimiento debe convertirse en elemento sistemético de la toma de decisiones
administrativas. Con base en el nuevo conocimiento pueden surgir nuevas practicas, productos,
servicios y mercados para la empresa. Asociado a su utilizacion deberd existir un mecanismo de

retroalimentacion que permita su medicion.

Medir: Medir el uso e impacto de los conocimientos brindados y determinar las acciones de mejora.
Entre los elementos a medir se encuentran: posibles fallos, nivel de utilizaciéon del conocimiento,
mejoras en los procesos asociada a su uso y mejora en el proceso de aprendizaje dentro de la

organizacion.

El conocimiento necesario para desempenfiar las labores en las organizaciones no esta siempre visible
ni disponible, muchas organizaciones no saben cuanto conocimiento poseen y sus vacios. En tal
sentido, se debe planificar y ejecutar una estrategia que asegure y visibilice este activo dentro de
cada organizacion para realizar una acertada toma de decisiones (Salas Garcia y Ponjuan Dante,
2014). Antes de definir las estrategias que una organizacion debe hacer para gestionar su
conocimiento, es importante identificar el conocimiento existente en ella, quién lo posee, dénde se
encuentra almacenado y como fluye entre sus miembros (El Assafiri Ojeda, Medina Nogueira et al.,
2019a).

En este sentido, auditar el conocimiento previene el desconcierto que provoca el vacio de

conocimiento en determinados espacios, por lo que la auditoria del conocimiento resulta un paso
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primordiél para el buen desempefio de toda organizacion. De hecho, Jurinjak y Klipek (2008)

recomienda iniciar con una auditoria de GC para identificar las necesidades y fuentes de

conocimiento, el flujo del conocimiento, asi como la existencia de vacios dentro de la organizacion.

Una buena estrategia de AGC consiste en centrarse en los procesos clave de la organizacion, ya que
ellos permiten orientar los esfuerzos de andlisis a los aspectos que son de mayor impacto y que
proporcionan los mejores beneficios a la organizacion (Pérez Soltero, 2012). El conocimiento
necesario para desempefiar las labores en las organizaciones no esta siempre visible ni disponible,
muchas organizaciones no saben cuanto conocimiento poseen y sus vacios. En tal sentido, se debe
planificar y ejecutar una estrategia que asegure y visibilice este activo dentro de cada organizacion
para realizar una acertada toma de decisiones (Salas Garcia y Ponjuan Dante, 2014). Antes de definir
las estrategias que una organizacion debe hacer para gestionar su conocimiento, es importante
identificar el conocimiento existente en ella, quién lo posee, dénde se encuentra almacenado y cOmo

fluye entre sus miembros (El Assafiri Ojeda, Medina Nogueira et al., 2019a).

En este sentido, auditar el conocimiento previene el desconcierto que provoca el vacio de
conocimiento en determinados espacios, por lo que la auditoria del conocimiento resulta un paso
primordial para el buen desempefio de toda organizacién. De hecho, Jurinjak y Klipek (2008)
recomienda iniciar con una auditoria de GC para identificar las necesidades y fuentes de

conocimiento, el flujo del conocimiento, asi como la existencia de vacios dentro de la organizacion.

Una buena estrategia de AGC consiste en centrarse en los procesos clave de la organizacién, ya que
ellos permiten orientar los esfuerzos de analisis a los aspectos que son de mayor impacto y que

proporcionan los mejores beneficios a la organizacion (Pérez Soltero, 2012).
1.7 Conclusiones Parciales:

1. El conocimiento es un activo intangible el cual aporta beneficios a las organizaciones. Pero solo
tener el conocimiento no determina su aprovechamiento, es necesario su gestion, a fin de
cuentas es un recurso mas que permite tener resultados positivos en la organizacion.

2. La gestion del conocimiento elabora, recopila y comparte bienes intelectuales con la finalidad
de obtener restados 6ptimos para las empresas en cuanto a productividad e innovacién se
refiere.

3. La gestion del conocimiento es auditable, de esta forma se puede conocer que conocimiento
existe, quien lo posee, como se crea, como fluye entre sus miembros, como se almacena y

como se utiliza.
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4. Existen varias herramientas para auditar el conocimiento en una organizacion y las mismas

seran utilizadas en dependencia de los objetivos que se persigan con la auditoria.

Capitulo 2

2.1 Metodologia de la Investigacion

Como resultado de una revisién bibliografica se llega a conclusién de que la metodologia mas sencilla
y adecuada, para realizar una auditoria del conocimiento en la organizacién caso de estudio, es la

propuesta por .(Medina Nogueira, 2019). La cual se desarrolla de la siguiente manera:

2.1.1 Premisas para la aplicacion de la metodologia:

Manifestar voluntad y compromiso de la direccién con determinar el estado de la GC de su organizacion.
Contar con un facilitador (interno o externo) conocedor de las herramientas a aplicar en la auditoria.
Tener definida la mision, la vision y los objetivos estratégicos de la organizacion.

Reconaocer la necesidad del enfoque de procesos

Estrategia para comprobar las premisas
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Premisas

Estrategia de comprobacion

Voluntad y compromiso de la direccion.

Reconacer, por medio de entrevistas a directivos, la
necesidad de auditar la gestion del conocimiento
para conocer el estado de la GC; asi como el
interés expreso de la organizacion en aplicar los
instrumentos propuestos.

Facilitador intero o externo.

Demostrar la presencia de un especialista (intemo o
externo) con conocimiento en los temas de AGC y
las herramientas a desarrollar.

Existencia de la mision, la vision y los
objetivos estratégicos.

Evidenciar que esté definida la mision, la vision y
los objetivos estratégicos de la organizacion.

Enfoque de procesos.

Comprobar que estan definidos los procesos y sus
relaciones. De no ser asi, verificar, a fravés de
enfrevistas a directivos y especialistas, Ia
disposicion de su aplicacion.

La comprobacién de estas premisas genera dos situaciones: su cumplimiento, conlleva a la aplicacion

del instrumento metodoldgico, al demostrarse la existencia de condiciones iniciales que favorecen su

éxito; su incumplimiento, parcial o total, implicaria el aseguramiento previo de estas condiciones de

partida, que puede estar caracterizado por acciones de motivacion y capacitacion.

2.2.2 Procedimiento general para la auditoria de gestién del conocimiento. Su estructura

El procedimiento para llevar a cabo la auditoria consta de 6 etapas las cuales se ven explicitas en el

siguiente cuadro resumen.
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Etapa VI.
Seguimiento
y mejora
continua o

reauditoria

El desarrollo de estas etapas esta en funcion de los objetivos que se persigan en la AGC, que pueden

Ser:

1. Evaluar la GC en la organizacion.

2.

3.

7.

8.

Identificar el conocimiento requerido.

Identificar el conocimiento existente.

Identificar activos de conocimiento.

. Analizar las brechas de conocimiento.

Determinar los flujos de conocimiento.

Determinar la transferencia del conocimiento.

Determinar grupos de trabajo.

Si el objetivo es evaluar la GC en la organizacion de la primera etapa se pasa a la cuarta, para aplicar

las herramientas de AGC. Para el resto de los objetivos se desarrollan todas las etapas.

2.2.3 Etapas y pasos del procedimiento general parala AGC

Etapa I. Preparacion de la auditoria

Objetivo: crear las condiciones iniciales para el desarrollo de la auditoria.
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Herramientas propuestas a emplear: tormenta de ideas, trabajo en equipo, diagrama Gantt, revision

documental, herramientas asociadas al andlisis estratégico.

Variables de AGC presentes: estrategia de la organizacion, factores clave de la GC, herramienta de

apoyo, identificacion de la informacion, equipo de AGC.
Paso 1. Conformar el equipo de auditoria.

El equipo de trabajo ha de ser multidisciplinario y estar compuesto por no mas de ocho personas, en
funcién del tamafio de la empresa. Deben poseer conocimientos en gestion de procesos, en GC y
herramientas de AGC, lo que no representa una limitante al poder desarrollar la AGC a través de un

proceso de formacion

— accion. Se recomienda la presencia de algun experto (interno o externo) con conocimientos sobre
estos temas, asi como nombrar a un miembro del consejo de direccion como coordinador o facilitador

del proyecto.

Para el desarrollo de la auditoria es necesario designar un auditor lider que conozca acerca de: trabajo
en equipo, enfoque de procesos y gestion del conocimiento; especialmente en temas y herramientas
vinculadas a la AGC. Debe formarse en el conocimiento de las leyes, normativas y regulaciones
vigentes, estipuladas en el pais, y las que intervienen en los procesos. Resulta una ventaja que sea un

conocedor del proceso productivo de la empresa.
Paso 2. Revisar los aspectos estratégicos de la organizacion.

En este paso, se realiza una revisién general de la organizaciéon en cuanto a: mision, visién, objetivos
estratégicos, estrategia de la organizacion. Todo ello con el propdsito de lograr la articulacion entre la

estrategia de la organizacion y el objetivo de la auditoria.

Paso 3. Definir objetivo(s) y alcance de la auditoria. La auditoria puede enfocarse al perfeccionamiento
integral de la organizacién o a un proceso determinado, de manera que, desde el comienzo, se deben
acordar los objetivos, el alcance y las expectativas que se esperan de la auditoria. Es necesaria la
participacién del equipo para conocer lo que hace la organizacién y acceder a la informacion

documental necesaria para aplicar las herramientas correspondientes
Paso 4. Planificar el proyecto.

Debe establecerse una planificacion para las reuniones y el desarrollo del proyecto a partir de las etapas
y pasos definidos en el procedimiento. Resulta importante la presencia del maximo lider de la

organizacion, para la ejecucion y el éxito del proyecto.
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Adicionalmente, y de ser necesario, se realiza la capacitacién sobre la base de los objetivos a lograr y
las ventajas que representa la AGC. Todo ello, en funcion de los objetivos de la organizacion y sus

metas.
Etapa Il. Seleccion de proceso(s) a auditar
Objetivo: escoger los procesos a auditar segun el objetivo de la auditoria y los criterios que se definan.

Herramientas propuestas a emplear: tormenta de ideas, mapa de procesos, coeficiente de Kendall,

matriz objetivos estratégicos/ repercusion en el cliente.

Variables de AGC presentes: herramienta de apoyo, factores clave de la GC, orientacién a la cadena

de valor de la GC, enfoque de proceso, identificacion de la informacion.

Paso 5. Identificar, clasificar y representar en un mapa los procesos. Antes de desarrollar una nueva
iniciativa de gestion es esencial familiarizarse con los procesos de la empresa. En esta fase se
recogera, mediante una sesién de brainstorming, una lista de todos los procesos y actividades que se

desarrollan en la empresa. Se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. El nombre asignado a cada proceso debe ser sencillo y representativo de las actividades que

contiene.

2. Latotalidad de las actividades desarrolladas en la empresa deben estar incluidas en alguno de los

procesos listados.

3. El nimero de procesos debe estar entre 10 y 25 en funcién del tipo de empresa.

4. Se puede tomar como referencia otras listas afines al sector en el que se encuentra la empresa.
Elaborar el mapa de procesos.

El mapa de procesos es mas que una representacion grafica de la secuencia e interaccion de los
procesos, resulta una aproximacién que define la organizacion como un sistema de procesos
interrelacionados, un método para visualizar las actividades de una empresa mediante los procesos

ordenados por sus jerarquias y relaciones. (Castillo Fung et al., 2020)

Para la construccion del mapa de procesos se crea una matriz con las relaciones. Se recomienda
recoger las cinco relaciones principales de cada proceso con los demas, en una sesion de trabajo para
obtener el consenso del equipo y construir el mapa de procesos con los tres niveles dados por la

clasificacion (estratégicos, claves y de apoyo).

Paso 6. Establecer los criterios para la seleccion de los procesos a auditar.
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La matriz de objetivos estratégicos/ repercusion en el cliente, se emplea para determinar el orden de

los procesos a auditar. Esta matriz contiene los dos criterios mas difundidos, dada la propia esencia de

la gestion por procesos: alineacion de los procesos con la estrategia (objetivos estratégicos) y

orientacion al cliente (repercusion en el cliente).

Otros criterios, manejados en la literatura e incorporados a la seleccién de los procesos para la mejora
son: posibilidad de éxito a corto plazo, variabilidad, repetitividad, valor agregado al producto final, peso

econdmico, perfiles de competencias.

Para este tipo de auditoria resulta un criterio, en ocasiones determinante, el proceso que requiere de
un conocimiento decisivo para el logro de los objetivos de la organizacion. En consecuencia, se propone
la incorporacion de los criterios siguientes: definicion del conocimiento necesario y el existente;
identificacion del uso del conocimiento; existencias de brechas de conocimiento y activos de

conocimiento; ocurrencia de transferencia del conocimiento.

El equipo, como parte del proceso de formacién accion, luego de explicar en qué consiste la auditoria,
los aspectos esenciales que mide y tener como base el objetivo de la AGC a realizar en la organizacion,
seleccionara para agregar en la matriz de objetivos estratégicos/repercusiéon en el cliente los criterios

gue considere necesario.
Paso 7. Seleccionar proceso(s) a auditar.

Una vez listado los procesos de la empresa y aprobados por la direccibn, como preseleccion a la
obtencion del orden de los procesos a ser mejorados, se recomienda aplicar el coeficiente de Kendall
(Nogueira Rivera, 2002). El equipo debe reflexionar acerca de los principales elementos que inciden en
la seleccién de los procesos a mejorar para establecer las prioridades (Medina Ledn, Nogueira Rivera
et al.,, 2012). Es un paso opcional que permite reducir el listado de los procesos y evaluar la

concordancia de los expertos.

Para la seleccion de los procesos a auditar se propone aplicar la matriz de objetivos estratégicos (IOE)/
repercusion en el cliente (Lista & Torres)/ éxito a corto plazo (ECP) segun los criterios establecidos en

el paso anterior.
Etapa Ill. Documentacion de proceso(s) a auditar
Obijetivo: realizar la documentacion de los procesos a auditar.

Herramientas propuestas a emplear: diagrama de flujo (IDEFO y As-Is), ficha de proceso, revision

documental.
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Variables de AGC presentes: factores clave de la GC, herramienta de apoyo, orientacidén a la cadena

de valor de la GC, enfoque de proceso, identificacion de la informacion.
Paso 8. Definir el proceso, sus objetivos y su responsable.

A partir de este momento, se forman los equipos de trabajo para los procesos a auditar, integrado por
personas que tengan conocimiento de lo que se hace en estos y definir la funcion de cada uno para el
logro de los objetivos planteados en la auditoria.

El responsable del proceso es nombrado por la alta direccién y puede o no ocupar responsabilidades
funcionales. Debe poseer dominio del proceso y capacidad de analisis con enfoque sistémico, en
funcién del cumplimiento de los objetivos estratégicos.

El equipo del proceso a auditar es el responsable que debe definir el alcance del proceso y su relacion
con otros procesos, de manera que todos estén de acuerdo con el trabajo que deben realizar en el
proceso.(Villa Gonzalez del Pino et al., 2014) Es necesario definir del proceso: mision y objetivos,
clasificacion y caracterizacion del sistema de servicio, cliente/ mercado, limites, entradas y salidas,

objetivos y politicas (como exigencia de las normas 1SO), entre otros elementos.

Para establecer los objetivos del proceso se debe rescatar la informacion contenida en la matriz del

paso 7, para el analisis siguiente:

Contraste con los objetivos estratégicos: de acuerdo con los impactos registrados por el proceso
seleccionado para auditar, el equipo debe lograr el despliegue de los objetivos estratégicos a través del

proceso.

Contraste con las necesidades de los clientes: se analiza la repercusién del cumplimiento de las
necesidades de los clientes del proceso, a través de: entrevistas, encuestas u observaciones directas

sobre sus expectativas.
Paso 9. Documentar el proceso y su flujo informativo.
a) Diagrama de flujo.

Se representa graficamente cada proceso en aproximacion a un mapa IDEFO, con los elementos
relevantes para su comprension a nivel general (entrada, mecanismos, controles y salidas). En este
paso se facilita, ademds, la busqueda de la informacion asociada a: suministradores; recursos
necesarios para el proceso; infraestructura (con informacion acerca de la capacidad del proceso y los
cuellos de botella); grupos de interés asociados al proceso; clientes/ destinatarios (conocidas y

definidas las ofertas de servicio y los requisitos o expectativas del cliente y de otros grupos de interés);
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el analisis de los residuos; el manejo de las sustancias téxicas o peligrosas. El diagrama As-Is (tal como

es) permite representar el flujo de trabajo (actividades e informacion) de los procesos en la empresa, a

la vez que son requisito, en la mayoria de los métodos, para la mejora de los procesos
b) Ficha de proceso.

La ficha incluye las caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama.
La informacién a incluir en la ficha de proceso es diversa y debe definirse por la propia organizacion.
Se recomienda para su elaboracién la propuesta realizada por Medina Ledn, Nogueira Rivera et al.
(2014b) como resultado del estudio de 70 fichas de procesos.

¢) Flujo informativo del proceso.

Se debe listar toda la informacién relacionada con el proceso a auditar. Para realizar su andlisis se
puede emplear un cuadro con los elementos siguientes: informacion, emisor, receptor, responsable,
via de comunicacion, frecuencia, formato (modelo), personal con acceso, uso para la toma de
decisiones, otras informaciones de interés asociada al proceso y como guia para su mejora y
simplificacion.

Del mismo modo, permite: evaluar los procesos con sus flujos y recursos informacionales; determinar
dénde hay registros duplicados innecesariamente, en qué lugar la informacién es tratada como un
activo personal y en cual como un recurso que debe ser compartido por todos; identificar las
necesidades informacionales ; e, indicar dénde podrian simplificarse los procesos organizacionales

para su administracién mas eficiente.

Etapa IV. Aplicacion de herramienta(s) de AGC

Objetivo: emplear las herramientas de AGC segun el objetivo definido en la auditoria.
Herramientas propuestas a emplear: ver cuadro 2.

Variables de AGC presentes: factores clave de la GC, herramienta de apoyo, orientacion a la cadena
de valor de la GC, enfoque de proceso, cultura organizacional, conocimiento requerido, conocimiento
existente, uso del conocimiento, identificacion de la informacién ,fuentes del conocimiento, redes
sociales , analisis de brecha, técnicas utilizadas en la AGC, toma de decisiones(Bermiudez &
Fernandez, 2020).

Paso 10. Seleccionar la(s) herramienta(s).

Las herramientas a aplicar para la AGC dependen del objetivo que se persigue con la auditoria y se

pueden combinar entre ellas. A tal efecto, en el cuadro 2. se propone la “caja de herramientas” para la
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selecciéon de la(s) herramienta(s) de auditoria a aplicar, segun el objetivo de la auditoria, con la

interrelacion entre ellas.

Paso 11. Desarrollar la(s) herramienta(s).

Herramientas [ Objetive dela AGC Herramientas a emplear
1(2|3|4|5|6|7 |8
Observacion | Revisiin Entrevista | Cuestionario | IC | ARS | Flujode Método MC | Diagramas
documental conocimiento | DACUM deflujo
madificada

Cuesfionanio KX | ® x| |[x|x|x}x X X
Inventario de KX |x[x|x|[x|x|x}x X X X X X X
conacimignta
Andlisis de rades x| x X x| %% X X X X X X X X
sociaks
Flujo de K|k KK | K% X X X X |x X X
conacimignta
Método DACUM X % X X X X X | x X X
madificada
Mapas de X x [x|x|x|xfx X X X X |x  |x X X
conacimignta

Paso 12. Obtener los resultados en la GC.

Esta parte se centra en la obtencion de problemas/resultados/oportunidades para proponer estrategias

gue favorezca una adecuada GC.

Etapa V. Realizacion del informe.

Obijetivo: elaborar informe con los resultados de la auditoria.

Herramientas propuestas a emplear: tormenta de ideas, revision documental, analisis DAFO.

Variables de AGC presentes: factores clave de la GC, herramienta de apoyo, estrategia de la GC,

enfoque de proceso, toma de decisiones, analisis DAFO, reporte de resultados de AGC.
Paso 13. Proporcionar recomendaciones y acciones de mejora.

Se emplea el analisis DAFO para estudiar la situacion interna (debilidades y fortalezas) y externa

(amenazas y oportunidades) de la GC en la organizacién y procesos auditados.

Con los resultados obtenidos se proponen las recomendaciones para lograr la identificacion y
conservacion del conocimiento. Deben comunicarse a las personas responsables de implementarlas,
ya que muchas representan modificaciones en recursos y servicios que pueden afectar el trabajo diario

de la organizacion.
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Una vez que los resultados de la auditoria se han incluido en las estrategias, y las recomendaciones

formuladas se han comunica do con éxito a la direccidn, y a través de la organizacion, se deben disefiar

las acciones para poner en practica las recomendaciones.
Paso 14. Elaborar el informe.

Se prepara un documento con los resultados obtenidos de la AGC. Pueden elaborarse informes
parciales de cada proceso analizado, por grupo de procesos o un informe final de todos los procesos.

En el cuadro 2.4 se propone una estructura para realizar el informe.
Etapa VI. Seguimiento y mejora continua o reauditoria
Obijetivo: realizar seguimiento a los resultados obtenidos en la auditoria.

Herramientas propuestas a emplear: observacion, revision de documentos, entrevista, encuestas, lista

de chequeo, estudio del mercado.

Variables de AGC presentes: estrategia de la organizacion, factores clave de la GC, herramienta de
apoyo, estrategia de la GC, cadena de valor de la GC, enfoque de proceso, auditoria continua (mejora

continua).
2.2.4 Herramientas y procedimientos especificos parala AGC
Propuesta de cuestionario parala AGC

En el anexo 2.1 (a) quedan plasmados los pasos para la construccién del cuestionario y el anexo 2.1
(b) muestra el cuestionario desarrollado. Las modificaciones realizadas tienen como objetivos:
simplificar el nimero de elementos del cuestionario, lograr su aplicabilidad en cualquier organizacion,

y evaluar tanto los procesos de la cadena de valor de la GC como las variables de la AGC.

Por su parte, el anexo 2.1 (c) comprueba la correspondencia entre las preguntas y los procesos que

evalla de la cadena de valor de la GC.

La clasificacion del cuestionario es: mixto, segun el tipo de respuesta; pre-codificado, segun el momento

de la codificacién; y auto administrado, segun la forma de administracion.

De las 38 preguntas, 34 son cerradas y estan formuladas en una escala Likert de cinco niveles (1 =
Nunca, 2 = Casi hunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre). El resultado total promedio por
items se recomienda determinarlo por la sumatoria de las puntuaciones obtenidas y su division por el
total de encuestados. Para obtener el resultado total promedio por categoria (procesos de la cadena

de valor de la GC) se efectla la sumatoria de las puntuaciones promedios obtenidas en los items que
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la conforman la categoria y se divide entre el total de preguntas por categoria. Se establece como

escala de valoracion del instrumento la mostrada en la tabla 2.

Waloracion Bajo Aceptable Bueno

Escala [ 1 1,8 2,6 3.4 4.2 5

Para obtener la escala de valoracion, se le resta al mayor valor de la escala (5) el menor valor de la
misma (1) y luego se divide el resultado (4) entre la cantidad de divisiones en que se desea fragmentar
la escala de valoracién. En este caso, se divide entre 5 para obtener mayores rangos de valoracién, lo
gue da un resultado de 0,8. A este valor se le comienza a sumar al menor valor de la escala (1) hasta
llegar al mayor valor de la escala (5), para asi obtener una escala de valoracién de: Bajo (de 1 a 2,6),
Aceptable (de 2,6 a 4,2) y Bueno (de 4,2 a 5). Procedimientos especificos para el analisis redes

sociales

Se proponen dos procedimientos especificos para el ARS: el primero, asociado a las relaciones
laborales (Y. E. Medina Nogueira, El Assafiri Ojeda et al., 2019d); y el segundo, para determinar
relaciones de trabajo segun la produccién cientifica.

Procedimiento especifico para el ARS asociado a las relaciones laborales
En la figura 2.3 se muestra el procedimiento especifico compuesto por cinco (5) pasos: (1)

Definicién del alcance del analisis, (2) Disefio de la entrevista, (3) Identificacion de los miembros de la

red, (4) Andlisis de los datos, y (5) Interpretacion de los resultados.
Paso 1. Definicion del alcance del analisis

El alcance del analisis esta delimitado por los dominios de conocimientos que se deseen auditar en la

organizacion: departamento(s), area(s), procesos(s).
Paso 2. Disefio de la entrevista

Una vez definido el alcance del andlisis se procede a realizar una entrevista a todos los trabajadores

asociados, para obtener la informacién. La entrevista se apoya en las preguntas siguientes:
1 ¢ Cuéntos afios de experiencia lleva en el puesto?
2 ¢ Se ha desarrollado en algun otro puesto en la empresa?

3 ¢, Cudles son las funciones que realiza en su puesto de trabajo?
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4 ¢ Qué tareas realiza para cumplir esas funciones?
5 ¢Con quién interactla para realizar dichas tareas?
6 ¢, Qué conocimiento necesita para desarrollar las tareas?

7 ¢ Por qué vias interactuan?

| Paso 1. Definicion del alcance

del analisis
" Paso2 Disefodela | — Paso 4. Andlsis de los datos
‘ entrevista ‘
[Paso 3. identificacién de los miembros de Construccién de la matriz de adyacencia modificada ]
la red
Elaborar la red (sociograma) |
—>{ __ Inventario de conocimiento |

Paso 5. Interpretacion de los resultados
|

Definir el acter inicial

v
Definir las funciones del puesto de
trabajo si [ Temafiodelared | [Expertosy pasg'\as de contacto| [ Gruposdetrabajo | [ Vias de comunicacion
v

Determinar las tareas que se

desarrollan por cada funcién Anélisis de centralidad de grado Analisis clister
v
Determinar los conocimientos. v 3
necesarios para el desarrollo de las Anélisis de intermediacicn
NO tareas v
Determinar |os actores con los que Analisis de cercania

desarrolla dichas tareas

Definir las via: por la que se
comunica el actor principal con cada
uno del resto de los actores segun la

tarea que realiza

Seleccicnar el actor siguiente

,r—-t—an

—-::::j ¢Es el ltimo actor? 7:::::—

Paso 3. Identificacion de los miembros de la red

Se utilizara el método Crecimiento-Snowball propuesto por Scholar 59. En este método se parte de un

actor y se le pide que nombre sus lazos relacionales con otros actores.

A continuacion, se realiza este mismo proceder con aquellos que fueron identificados por el primer actor
y asi sucesivamente, hasta que no se identifican nuevos miembros de la red o se detiene la blusqueda
por alguna regla de parada. La regla de parada esta dada al definir el estudio a un area especifica:
departamentos o procesos. Se consideran las relaciones con los actores externos; pero estos no se
definen como iniciales. La utilidad del método propuesto radica en identificar miembros potenciales a

través de los limites definidos para la red que se estudia.
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Con los resultados obtenidos se propone, para un mejor procesamiento de la informacion, la
construccién del inventario de conocimiento para la aplicacion de ARS. Para su confeccidn se procede

de la manera siguiente:

1. Definir el actor inicial (persona por la que se comienza la entrevista) y sus afios de experiencia en

el puesto de trabajo y en la organizacion.
2. Definir las funciones del puesto de trabajo.

3. Determinar las tareas que se desarrollan por cada funcién (existird tantas tareas como se realicen

para cumplir cada funcion del puesto de trabajo).

4. Determinar los conocimientos necesarios para el desarrollo de las tareas (una tarea puede tener

asociado varios conocimientos necesarios).
5. Determinar los actores con los que desarrolla dichas tareas (ninguno, uno o varios).

6. Definir las vias por la que se comunica el actor principal con cada uno del resto de los actores segln

la tarea que realiza.

7. Seleccionar el actor siguiente: se repiten los pasos anteriores y se considera las relaciones existentes

con los actores ya procesados.
8. Repetir el proceso hasta el Ultimo actor.

En el cuadro 2.5 se realiza una propuesta para desarrollar el inventario de conocimiento para la

aplicacion de ARS

Actor Funcién Tarea Conocimiento Se relaciona con: Vias de
inicial necesarno: comunicacidn:

Persona1 | Funcion 1 | Tarea 1 de | Conocimiento 1 | Persona con que se | Email
Funeciagn 1 de Tarea 1 relaciona (Persona 2) Cral
Conocimiento 2 | Persona con  que se | Teléfono
de Tarea 1 relaciona (Persona 3) Intranet
Ctras

Persona1 | Funcion 1 | Tarea 2 de | Conocimiento 1 | Persona con que se
Funcidn 1 de Tarea 2 relaciona (Persona 3)
Hasta tarea | Conocimiento 2

n de Tarea 2
Persona1 | Funcidn 2 | Tarea 1 de Persona con que se
Haslta Funcign 2 relaciona (Persona 2)
funcign n Persona con que se
relaciona (Persona 4)
Persona 2 | Funcion 1 Persona con que se
Hasta relaciona (Persona 4)

pErsona n
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Paso 4. Analisis de los datos
Para realizar el andlisis de datos se recomiendan las acciones siguientes:
a) Construccién de la matriz de adyacencia modificada.

La matriz de adyacencia es una matriz cuadrada propuesta por scholar 59 en la que se reflejan los
lazos de cooperacion existente entre los actores, donde el valor cero (0) significa que no existe relacion
y uno (1) que si existe.

Se propone la construccion de la matriz de adyacencia modificada sobre la base de la entrevista y

considera las tareas que realiza cada actor en la organizacion y con quién las desarrolla.

La tabla 2.3 representa la matriz de adyacencia modificada que muestra la relacién de las tareas que
realiza cada actor respecto al total de sus tareas con cada uno de los actores restantes de la red, a
partir de una escala Likert de cero (0) a tres (3), donde: cero (0), indica ausencia de relacion; uno (1),

baja relacion; dos (2), relacién media; y tres (3), relacion alta.

Se recomienda la formalizacién de estos pesos de intensidad de la manera siguiente: cero (0), si no
presenta ninguna relacién con el actor; uno (1), si realiza del uno (1) al 20 % de sus tareas con el actor;
dos (2), si es del 21 al 50 % de sus tareas; y tres (3), si mas del 50 % de sus tareas las realiza con el

actor mencionado.

Actores Al A2 A3 A4
Ad 0 1 2 0
A2 2 0 1 3
A3 3 1 0 i
Ad 0 1 2 a

b) Elaborar la red (sociograma).

Es un grafo que vincula a todos los actores implicados en el alcance definido. Los nodos representan
los actores y las flechas o conectores la magnitud de la relacion entre ellos. Para el andlisis y
representacion de la red, se selecciond el software UCINET 6.0, por la facilidad de uso en el manejo
de redes grandes. Para obtener informaciones relevantes, tales como: centralidad de grado,
intermediacion y cercania; y su capacidad para exportar las redes creadas a una gran variedad de

formatos y opciones para su visualizacion.
Paso 5. Interpretacién de los resultados.

Para la interpretacion de los resultados se recomienda determinar los elementos siguientes:
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1. Tamafio de la red: definido por el nimero de actores que la componen.

2. Vias de comunicacion: se reflejan las principales vias de comunicacion utilizadas por la red. La

informacion es obtenida como resultado de la entrevista realizada y reflejada en el cuadro 2.5.

3. Expertos y personas de contacto: a través de los afios de experiencia de cada actor en la ocupacion

en la que se desempefia.

Afios de experiencia: para la seleccion de grupos de expertos en la evaluacion del nivel de competencia
de los actores de la red en la ocupacion que se desempefian y por otro lado, para dar solucién a un
determinado problema.

Andlisis de centralidad de grado: para medir la contribuciéon de un actor segun su ubicacion en la red.
De ello se inferirse la propagacion de la informacién y el conocimiento desde un actor al resto de los
actores de la red. Indica el nimero de actores al que un actor esta directamente unido. Se divide en
grado de entrada y grado de salida: el grado de entrada es la suma de las relaciones referidas hacia

un actor por otros y el de salida es la suma de todas las relaciones que el actor tiene con el resto.

Andlisis de intermediacién: es una medida que cuantifica la frecuencia con que un actor actlia como un
actor puente; su ausencia puede ocasionar una brecha de conocimiento entre los restantes miembros
de la red. Para que un nodo posea grad o de intermediacién en una red debe poseer, por lo menos, un
grado de entrada y otro de salida y; ademas, debe estar a lo largo del camino mas corto entre los pares

de nodos que se quiere conectar.

Andlisis de cercania: muestra la distancia de un actor al resto de miembros de la red. A mayor grado
de cercania existe una mayor capacidad para conectarse con los demas actores de la red. Los actores
con mayor grado de cercania son los activos de conocimientos que pueden propagar rapidamente la

informacion de un actor a otro.
4. Grupos de trabajos: se recomienda la utilizacion del andlisis cluster.

Analisis de cluster: identifica subgrupos conectados entre si, localiza subredes dentro de la red principal
en la que cada nodo esta asignado solamente a un cluster. El tamafio de los nodos en el andlisis de
co-citacion representa el numero normalizado de cada actor y el grosor de las lineas representa la
fuerza de los vinculos. El vinculo y la proximidad entre dos items identifican la relacién entre dos

unidades de analisis. El color aleatorio de los nodos indica el grupo con el que cada actor esta asociado.

Procedimiento especifico para el ARS segun la produccion cientifica
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En la figura 2.se presenta el procedimiento especifico para el ARS segun la produccion cientifica
conformado por tres (3) etapas y seis (6) pasos: Etapa | Preparacion del ARS, con los pasos (1)
Definicion del objetivo y el alcance y (2) Seleccidon y busqueda en las fuentes de informacién; Etapa
Il Conformacién y procesamiento de la base de datos, con los pasos (3) Organizar la informacién en la
base de datos, (4) Definir metadatos a emplear y (5) Estandarizar la informacion; y la Etapa Il Medir
los resultados, con los pasos (6) Representar la red y (7) Aplicar indicadores bibliométricos.

Paso 1.Definicién del objetivo y el alcance

v

El objetivo es
s analizar B
Bases de datos, revista(s), Organizacion(es), departamento(s), procesos(s);
repositorio(s) persona(s)

+ Paso 2. Seleccién y busqueda en las fuentes de informacién

Estrategias de basqueda: Balance de ciencia, planillas de evaluaciones
en funcion del area de la ciencia, < de investigadores, curriculum vitae, perfiles de
anos, region, idioma; etc. Google Académico, ORCID, Researchgate
. v

Paso 3. Organizar la informacion en la base de datos
v

Es del balance de ciencia.

NO planillas de evaluaciones de si v
investigadores, curriculum vitae SeaFcdentta en foftato
< —Sk—— -NO
Descargar la v Excel T
. = r I
informacion (en formato , Exportar para software Agregar manualmente

RIS 0 enl) EndNote al software EndNote

Paso 4. Definir metadatos a emplear
v

Paso 5. Estandarizar la informacion

Paso 6. Representar la red
v

Paso 7. Aplicar indicadores bibliométricos

Etapa I. Preparacion del ARS
Paso 1. Definicién del objetivo y el alcance

El objetivo esta delimitado por el analisis que se desee realizar: produccién cientifica, relaciones de

autoria, relaciones de co-citacion; estudio de area(s) de la ciencia.

El alcance del analisis esta delimitado por los dominios de conocimientos que se deseen auditar: bases

de datos, revista(s), repositorio(s), organizacioén(es), departamento(s), procesos(s); persona(s).
Paso 2. Seleccién y busqueda en las fuentes de informacion

En funcion del objetivo y el alcance se define la busqueda de la informacion. Para bases de datos,
revista(s) y repositorio(s) se plantea realizar estrategias de blsqueda en funcién de: area de la ciencia,
afos a tener en cuenta, region, idioma; etcétera. Mientras que para organizacion(es), departamento(s),

procesos(s) y persona(s) sera, ademas, mediante: el balance de ciencia, las planillas de evaluaciones
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de investigadores, el curriculum vitae, los perfiles de Google Académico, el ORCID (Open Researcher

and Contributor ID) y Researchgate (red cientifica de investigadores).

Etapa Il. Conformacion y procesamiento de la base de datos

Paso 3. Organizar la informacion en la base de datos

Descargar la informacion (en formato .RIS o .enl) de las bases de datos en las que se consulte.

Si la informacion a procesar es del balance de ciencia, planillas de evaluaciones de investigadores o el
curriculum vitae, y se encuentra introducida en una hoja de calculo Excel, exportarla para software

EndNote. De no encontrarse en dicho formato, agregar manualmente al software EndNote.
Paso 4. Definir metadatos a emplear
Segun la produccion cientifica y el andlisis a realizar son los metadatos a tener en cuenta.

Estos son: autor(es) y coautor(es); titulo; afio; palabras clave; tematica; linea de investigacién; cantidad
de autores que participan en una publicacién; nombre de la revista, libro, capitulo de libro, memoria de
evento, monografia; ISSN/ISBN (ISSN de la revista o ISBN del libro); volumen; nimero; paginas; URL
(Direccidn electrénica del articulo); nombre de la base de dato de mayor prestigio donde esté indexada
la revista; grupo de impacto al que pertenece la revista cientifica en la que fue publicado el articulo

segun criterios del MES; pais de publicacién; resumen; tipo de documento.
Paso 5. Estandarizar la informacion

Revisar que los metadatos estén correctamente insertados y que se cuente con toda la informacién
necesaria para el analisis que se desea realizar (total de autores por documento, palabras clave,

tematicas, afio, etcétera). Luego, eliminar duplicados en el software EndNote.
Etapa Ill. Medir los resultados

Paso 6. Representar la red

Exportar la base de datos del gestor bibliografico EndNote (en formato .RIS).
Crear la red en el software VOSviewer de coautoria y co-ocurrencia.

Paso 7. Aplicar indicadores bibliométricos

El uso de indicadores basados en el analisis de citas, o la aplicacion de indices para la caracterizacion
de los autores lideres de una disciplina estara en funcién del objetivo que persiga el andlisis. Algunos

de estos son:
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publicados; productividad de articulos por revistas; colaboracion en mas de una revista; capacidad
idiomatica; productividad de articulos por pais; categorias tematicas; indice de contemporaneidad;

productividad por instituciones; tipo de documento; tasa de crecimiento; tasa de variacion.
Colaboracién: tasa de colaboracion y redes de co-autorias.

Impacto: factor de impacto de las revistas; alta influencia.

Procedimiento especifico para el método DACUM modificado

En la figura 2.5 se muestra el procedimiento especifico para la aplicacién del método DACUM
modificado, compuesto por cinco (5) fases: la Fase | Planificacion del taller DACUM, con el objetivo de
definir el alcance del taller, el facilitador y los grupos de interés; la Fase |l

Realizacion del taller y elaboracién de la matriz DACUM, con el propdsito de describir la ocupacion
objeto de anadlisis; la Fase Il Validacibn de la matriz DACUM, para establecer solidez y

representatividad del trabajo que se describe mediante una nueva revision; la Fase IV

Posibilidad de agregar criterios de desempefio, con el fin de facilitar objetividad en la evaluacion del
desempefio; vy, la Fase V Publicacién de la matriz DACUM, con el objetivo de definir el mecanismo de

divulgacion de la carta DACUM para su acceso y consulta.
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|Fase I. Planificacion del taller DACUM

Objetivo: Definir alcance del taller, &l
facilitador y los grupos de interés

U

Fase ll. Realizacion del taller y
laboracion de la matriz

Objetivo: Describir la ocupacion a analizar

J

Fase Ill. Validacion de la matriz DACUM

Objetivo: Seleccionar un nuevo panel de
especialistas que apruebe o certifique la
descripcion realizada

J

Fase IV. Posibilidad de agregar criterios
desempefio (opcional)

Objetivo: Facilitar la objetividad de la

evaluacion

Fase V. Publicacion de la matriz DACUM

Objetivo: Definir mecanismo de
divulgacion de la carta DACUM para el facil
acceso y consulta de los empleados

[
"
.
"
W
"
[
"
[
.
"

' "Paso 1. Entrevista del faciitador con la maxima

direccion de la arganizacion.

Paso 2. Programar conferencia introductoria.
Paso 3. Especificacidn del lugar fisico para la
realizacidn del taller y los materiales requeridos.
Paso 4. Conformacion del panel de
especialistas.

Paso 1. Definir la ocupacidn
Paso 2. Realizacion de una tormenta de ideas
Paso 3. Determinacion del conocimiento
necesario
-Definir Inventario de Conocimiento
-ldentificar tareas criticas

Paso 1. Socializar la primera version de |a
carta DACLUM

Paso 2. Seleccionar nuevo panel de
especialistas

Paso 3. Analizar sugerencias en el nuevo
panel de especialistas y adoptar las
modificaciones pertinentes

Paso 1. Determinar alcance y parametros de
evaluacion

Paso 2. Incluir criterios de desempefio

Paso 3. Documentar resultados

Paso 4. Evaluar el conocimiento

Paso 1. Divulgar carta DACUM en la
organizacion

Paso 2. Disefiar programas de entrenamiento
o capacitacion

de interés implicados en el taller (Scholar 61). Estos elementos pueden servir a la AGC.
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La propuesta se sustenta en consideracion a elementos expuestos por diferentes autores, tales como:
el formato de la carta DACUM (Scholar 60); los programas de entrenamiento; el uso de cuestionarios

para la identificacion de necesidades de aprendizaje y el andlisis del contexto psicosocial de los grupos

Para definir el IC necesario para el desarrollo de las funciones y tareas se puede realizar a partir de la
propuesta de IC del cuadro 2.5 del epigrafe 2.3.2. Los expertos a participar en el taller DACUM se

pueden seleccionar a partir de las relaciones detectadas con la aplicacion del procedimiento ARS
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asociado a las relaciones laborales. La figura 2.6 muestra la plantilla de la carta DACUM propuesta por

FACULTAN
{}

como resultado de la inclusion del conocimiento en el procedimiento.

Funciones Tareas
Al I s I (=]
A
Kft, |
B / [ e |_ . / |_
B
: / |
/ |
/ [
Espacio designado para asociar el Espacio designado para simbolizar
conocimiento relativo a las tareas las tareas criticas

Para determinar las tareas criticas es necesario remitirse a la carta DACUM y analizar el impacto de
cada una de las tareas que la integran. El impacto esta dado por la significacién de la tarea para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion, en base a: la complejidad en la ejecucion
de la tarea, la necesidad de informacion pertinente y oportuna para su realizacion, su repercusion

economica y ambiental o, que su incorrecta realizacion atente contra la efectividad del proceso.
2.3.4 Procedimiento especifico para la construccién del mapa de conocimiento

El procedimiento especifico para la construccién del mapa de conocimiento (figura 2.7) consta de cuatro
(4) fases y se fundamenta en la carta DACUM propuesta en la figura 2.6 del epigrafe

La Fase | Planear, con el objetivo de determinar el propdésito y alcance del mapa de conocimiento, asi
como las personas encargadas de su construccion; la Fase Il Definir del inventario de conocimiento
existente, con el propésito de evaluar el conocimiento existente contra el conocimiento necesario.; la
Fase Ill Mapear, para representar el conocimiento existente; y, la Fase IV Validacion y seguimiento,

con el fin de perfeccionar la construccion del mapa.
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— — »Fasel. Planear | 1- Definir el objetivo y alcance del mapa.
- 2. Seleccion del equipo de mapeo.

1. Confeccionar inventario de conocimiento necesario.
7 2. Confeccionar inventario de conocimiento existente.
Fase Il. Recopilar 2.1. Realizar evaluacion.
2.2. Determinar conocimiento existente.

|

|

|

|

|

|

| 1. Definir escala de representacion visual.
| Fase lll. Mapear ' 2. Preparar la plantilla para cada trabajador implicado.
| 3. Confeccion del mapa de conocimiento.
|

|

|

|

|

|

1. Retroalimentacion sistematica con los usuarios para la
LD actualizacion y mejora.

ralle Fase IV. Validar = 2. Potenciar planes de formacion y capacitacion para
il ' mitigar brechas de conocimiento.

RETROALIMENTACION — — — — — — — — — — — — — — J

Para realizar la evaluacion del conocimiento existente se define una escala donde: (1)
Desconocimiento; (2) Conocimiento débil; (3) Conocimiento minimo; (4) Conocimiento aceptable y (5)
Conocimiento necesario. Para ello se propone la escala de colores del cuadro 2.6. Los expertos a
participar en la identificacién del conocimiento existente se pueden seleccionar a partir de las relaciones

detectadas con la aplicacion del procedimiento ARS asociado a las relaciones laborales.

Escala (1-5) Indicador semantico Escala de colores

5 Conocimiento necesario

Conocimiento aceptable

Conocimiento débil

4
3 Conocimiento minimo
2
1

La plantilla contiene la foto de la persona y un grupo de campos o metadatos que al ser llenada la
hacen Unica para cada trabajador de la organizacién: nombre, nimero de identidad (Maldonado-Mera
et al.), direccién particular, edad, nivel de escolaridad, afios de experiencia y total de afios en la
empresa. De igual manera, hay otros metadatos que permiten localizar al trabajador dentro de la
organizacion como: el nombre de la ocupacion, el departamento a la que pertenece, el nombre del

proceso Yy tipo de proceso (estratégico, clave o de apoyo) al que tributa.

En la figura 2.8 se muestra un ejemplo del inventario de conocimiento existente y su correspondiente

mapa de conocimiento
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Nombre de la empresa:

Logotipo Proceso: | Tipo de proceso:
dela Departamento/Area/Seccién/Brigada:

empresa

Funciones Tareas

Nombre: Al. A2. A3. A4, AS.
1D: A
| R O NN E
Edad:

B1. B2. B3.
Nivel de escolaridad:
Afos en la empresa: B. K2 K4 K5 | K7 | K9 | K2
Afios de experiencia:

c2. ca.

C1. C3.
C.
- -l” e

Capitulo 3
3.1 Caracterizaciéon de la empresa

La Sucursal Comercial Caracol Varadero Este realiza como actividad fundamental la venta minorista
de mercancias y servicios de fotografia y video a través de una red de puntos de venta organizados en

cuatro divisiones, Hicacos, Playa azul, Hoteles y Base de Almacenes.

El Grupo Gubernamental para el Perfeccionamiento Empresarial, acordé en fecha 2 de diciembre de
2015, mantener para la Sucursal Comercial Caracol Varadero Este, las funciones que corresponden a
las empresas en perfeccionamiento y mantener para su director las facultades que corresponden a los

directores generales de empresas en perfeccionamiento tal como se establecen en el Decreto No. 281

La Denominacion publica es Sucursal Comercial Caracol Varadero Este, se subordina a "Empresa
Comercial Caracol S. A", perteneciente a la OSDE CUBASOL. Se encuentra situada en Edificio Socio
Administrativo e/ H e |, Santa Marta, Varadero.

Organigrama de la Sucursal Comercial Caracol Varadero Este (Anexo 3)
Principales producciones:
Venta de mercancias, servicio de fotografia.

Principales clientes:
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Turistas nacionales, internacionales, visitantes nacionales en el Destino y residentes de las ciudades

de Céardenas, Varadero y Matanzas.

Constituye la Misidn, Vision, Valores y Objeto social los siguientes:

Mision

Comercializar productos y servicios para el turismo a través de una red de tiendas confortables, que

satisfagan las expectativas de los clientes con una oferta de calidad y con profesionalidad, potenciando
el producto cubano.

Vision
Posicionarnos como la Cadena de Tiendas para el turismo, especializada en la comercializacion de
productos y servicios en Cuba y en el exterior, preferida por los clientes por el alto confort de sus

instalaciones y profesionalidad de sus trabajadores, con una variada oferta de calidad y prestigio

internacional.
Valores

e Cubana

e Profesionalidad

e Sentido de pertenencia
e Honestidad

e Obijeto social

1. Operar redes de tiendas para la venta minorista de mercancias incluyendo la oferta de otros servicios

comerciales y de actividades promocionales.

2. Ejecutar las operaciones de comercio exterior relacionadas con la importacién de bienes, segun

nomenclatura aprobada por el Ministerio de Comercio Exterior y de la Inversién Extranjera.

3. Efectuar la venta minorista de mercancias sobre la base del comercio electrénico y prestar los

servicios asociados a dicha venta.

4. Prestar servicios gastronémicos complementarios a la actividad en tiendas especializadas.

5. Llevar a cabo la elaboracion de tabacos a mano para su promocion y comercializacion minorista.
6. Ofrecer servicios complementarios de impresion de impresion de suvenir.

7. Operar almacenes y comercializar de forma mayorista mercancias a las entidades que integran el

sistema de turismo.
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8. Comercializar de forma mayorista productos de nulo o lento movimiento.

9. Prestar servicios de arrendamiento de espacios y locales con el propésito de realizar actividades

comerciales.
10. Prestar servicios de fotografia y video a través de las unidades de PHOTOCLUB.

11. Comercializar de forma minorista flores naturales y artificiales, adornos florales, plantas
ornamentales, semillas, suvenir, adornos y regalos, servicios de floristeria en taller, entrega a domicilio

y de entrega en plaza de envios internacionales.

12. Comercializar confecciones y calzado por concepto de modulos de presencia a las entidades de la

economia nacional.

13. Prestar servicios de reparacion, mantenimiento, montaje, disefio, ambientacion de los inmuebles

pertenecientes al Grupo Empresarial Comercial Caracol S.A.

14. Prestar servicio de trasportacion e izaje de cargas en contenedores a las entidades del sistema de

turismo, asi como a terceros.
3.2 Aplicacion de las herramientas de la AGC
3.2.1 Cumplimiento de las premisas

Existe el apoyo de la direccion de la empresa, ademas existe un conocedor del trabajo en equipo, el
enfoque de procesos, la GC y las herramientas vinculadas a la AGC. Se comprueba mediante la
revision documental que existen y estan bien definidos los elementos de la planeaciéon estratégica. Y

por ultimo estan bien definidos los procesos y relaciones entre ellos.
3.2.2 Descripcién del problema

La organizacién en cuestion expresa la necesidad de implementar un sistema de Gestion del
conocimiento en la entidad. En primera instancia es necesario saber en qué condiciones se encuentra
el conocimiento en la organizacion para ello se procede a evaluar la GC en un departamento como

punto de partida.

Solucion al problema: aplicar el instrumento metodoldgico para la AGC a través de su cadena de

valor, para conocer el estado de la GC en la organizacion.
3.2.3 Etapa |: Preparacion de la auditoria

El equipo de auditoria estd formado por 7 investigadores: el auditor lider e investigador principal y 4

trabajadores de la empresa: Subdirector de Calidad, Subdirector de informatica y comunicaciones,
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Subdirector de Recursos Humanos y profesores de la Universidad de Matanzas miembros de la catedra

de gestion por el conocimiento.

La empresa tiene como misidn: Comercializar productos y servicios para el turismo a través de una
red de tiendas confortables, que satisfagan las expectativas de los clientes con una oferta de calidad y
con profesionalidad, potenciando el producto cubano. Su visidn es: Posicionarse como la Cadena de
Tiendas para el turismo, especializada en la comercializaciéon de productos y servicios en Cuba y
en el exterior, preferida por los clientes por el alto confort de sus instalaciones y profesionalidad de

sus trabajadores, con una variada oferta de calidad y prestigio internacional.
Objetivos de la auditoria: Evaluar la GC
Alcance: Sucursal Comercial Caracol Varadero Este

Se planifican contactos sistematicos para la recogida, el analisis y el procesamiento de la informacion.
Se comunica a los implicados los objetivos de la auditoria y se prepara al personal para el uso de las

herramientas necesarias.
3.2.4 Etapa IV: Aplicacion de las herramientas de AGC

Para evaluar la gestién del conocimiento se aplican dos herramientas de la AGC, las cuales son,

Cuestionario e Inventario del Conocimiento.
3.2.4.1 Cuestionario

El cuestionario se acompafié de una conferencia introductoria y se proporcioné la informacion
pertinente acerca del instrumento a aplicar y la garantia de la confidencialidad de las respuestas.
Durante todo el proceso se contd con la presencia de un miembro del equipo de auditoria para atender

directamente las dudas e inquietudes de los trabajadores implicados.

La informacion se reviso e introdujo en una hoja electrénica. Se codificé para la creacion de la base de
datos, analizada estadisticamente a través del software SPSS®. Para el analisis de confiabilidad y
validez se utiliza la prueba del alfa de cronbach, con valor de a = 0,928 que indica consistencia,
homogeneidad y confiabilidad de los resultados y el coeficiente de correlacion (R*2) con valor de 1
indica una elevada correlacion entre las variables, por lo que se confirma la validez del instrumento

utilizado.

La tabla 3.1 muestra los resultados de la aplicacién del cuestionario, la escala de evaluacion segun la

cadena de valor de la GC y el porcentaje de preguntas en cada una.
Tabla 3.1. Escala de cada proceso de la GC.
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Proceso de la Porcentaje (%) Preguntas
Valor Escala ]
GC Bajo| Aceptable| Bueno | abierta
Adquirir 4 ACEPTABLE 0 100 (@] 2
Organizar 4.05 ACEPTABLE 0 86 14 1
Divulgar 3.62 ACEPTABLE | 14 57 29 1
Usar 4 ACEPTABLE 0 60 40 0
Medir 3.07 ACEPTABLE | 22 67 11 0

Fuente: Elaboracion propia.

A su vez, el anexo 3.1 ofrece la evaluacion en cada proceso de la GC, segun el comportamiento de las
variables medidas de la AGC.

En el proceso adquirir (figura 1), las puntuaciones mas altas estan relacionadas con las formas de
mejora de sus procesos, la empresa se nutre fundamentalmente de sus experiencias y proceder asi
como de su interaccion con el entorno (5); y la menor, con el aprendizaje a través de otras
organizaciones(3) para mejorar los procesos propios. En el proceso organizar (figura 2), los mejores
resultados corresponden a la identificacién de expertos al interior de la organizacién y a la identificacion
de los conocimientos requeridos (5); mientras que el inferior al inventario periédico del conocimiento
(1,6). En el proceso divulgar (figura 3), la mayor valoracién esta vinculada a compartir los
conocimientos (5) y la menor con el uso de software especializado para compartir informacion (2,3),
seguida de la transferencia de conocimiento entre trabajadores (2.6). En el proceso usar (figura 4), la
puntuacion mas alta atafie al uso del conocimiento de los trabajadores para el mejoramiento en los
procesos (4,66), asi como el aprovechamiento por parte de los trabajadores de las capacitaciones
recibidas (4,67) y la mas baja al uso del conocimiento de los trabajadores para desarrollar nuevos
proyectos y para capacitar a otros trabajadores (3.33). Por ultimo, en el proceso medir (figura 5) las
preguntas con mayores valoraciones pertenecen a la evaluacion de la necesidad de capacitacion de

los trabajadores (4,3), y las menores a la identificacion de las brechas de conocimiento (1,6).

La pregunta 27 evallUa todos los procesos de la GC y cuenta con un promedio de 3.66; al compararla
con el promedio general obtenido (3.56) se aprecia que no difieren demasiado, por lo que se evidencia

la veracidad de las respuestas obtenidas. Ademas, se realiza un analisis de los valores obtenidos para
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cada variable de la AGC (tabla 3.2) y el porcentaje de preguntas en cada una de las escalas: cuatro

variables presentan buena valoracion; nueve, aceptable; y, la variable Técnicas utilizadas en la AGC

presenta un valor bajo.

Tabla 3.2. Variables evaluadas y su comportamiento.

Variables de Porcentaje (%) Preguntas
Valor Escala abierta
AGC Bajo | Aceptable |Bueno
Estrategia de
la 3.78 7 67 26 0
organizacién ACEPTABLE
Factores clave 4
de la GC
Estrategiade | 3.72 ACEPTABLE | 17 50 33 0
laGC
Orientacion a
la cadena de 4
valor de la GC
Enfoque de 4.05 0 50 50 0
proceso ACEPTABLE
Cultura 4,22 0 50 50 0
organizacional
Conocimiento | 4.66 0 0 100 0
requerido
Conocimiento | 3.28 ACEPTABLE | 14 72 14 0
existente
Uso del 4 0 60 40 0
conocimiento ACEPTABLE
Identificacion
de la 3 ACEPTABLE | 50 50 3
informacion
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Fuentes de 4,22 50 50 3

conocimiento

Redes 3.66 0 67 33 0
sociales ACEPTABLE

Analisis de [3.46 20 40 40 0
brecha ACEPTABLE

Técnicas 1.67 100 |0 0 1

utilizadas en la

AGC

Toma de | 5 0 0 100 0

decisiones

Auditoria
continua
) 3 ACEPTABLE |0 100 0 0
(mejora

continua)

Fuente: elaboracion propia

A su vez, se analiza la informacién recopilada de las tres preguntas semicerradas y la pregunta abierta.
La figura 6 del anexo 3.1 ilustra las vias por las que se adquiere, identifica y divulga el conocimiento
para desempefiar, adecuadamente, las actividades en el puesto de trabajo. Las principales vias por las
gue se adquiere son: intercambio de experiencias en vivo, y e-mail. Las vias principales por las que se
divulga son: intercambio de experiencias en vivo e investigaciones (tesis) aplicadas en la empresa.
Para la organizacion del conocimiento se reconoce lo que aportan las normativas, los manuales y las
bases de datos donde se encuentran identificados los conocimientos que se requieren para

desempefiar adecuadamente el trabajo.
3.2.4.2 Inventario del conocimiento

A continuacion, se les efectla el inventario a os trabajadores del departamento de Informatica y

comunicaciones.

Tabla 3.3. Inventario al Especialista “B” en Ciencias Informaticas

Denominacién del cargo: Especialista “B” en Ciencias Informaticas
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Afios de experiencia en el cargo: 3 afios

Nombre del entrevistado: Gerardo Garcia Velazquez

Listado de funciones: (1) Mantener en Optimas condiciones la red de transmisién de
datos de la sucursal y elevar su eficiencia. (2) Garantizar la atencién, (4) mantenimiento
y reparacion de los equipos de computacion y comunicaciones de la sucursal, utilizando
para ello el sistema aprobado para la actividad turistica. (3) Asegurar el servicio de

comunicaciones.

Requisitos para ocupar el cargo: Nivel Superior, preferiblemente graduado de

Licenciatura en Informatica o Cibernética.

Funcion 1. Mantener en 6ptimas condiciones la red de transmision de datos de la

sucursal y elevar su eficiencia

Tareas: Conocimientos: Se relaciona | Vias:
con:

1.1 Mantener un Optimo Sistemas Correo,

funcionamien [ informati . ,

uncionamiento de 0S ormaticos, Directora Teléfono,

istem informati [ Tel municacion
sistemas ormaticos de la elecomunicaciones General, Jefe | Oral

sucursal de Dpto. en las

oficinas

centrales, Esp.

afines de la

Oficina Central
1.2 Actualizar constantemente el | Redes informéaticas, Correo,
software y el hardware segun las | programacion, intranet

tecnologias de avance.

Funcion 2: Garantizar la atencion, mantenimiento y reparacion de los equipos de
computacion y comunicaciones de la sucursal, utilizando para ello el sistema aprobado

para la actividad turistica.
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Conocimientos: Se relaciona | Vias:
con:
2.1 Garantiza la disponibilidad Electricidad, EC, Shl, In Correo,
[ i informati informati -
de los equipos informaticos y ormatica, Exposiciones
valora junt la inversionist tualizacion ,
alora junto a la inversionista actualizacié en 6rganos
las mejor Iternativ r tecnologi I .
as mejores alternativas para ecnologica , redes colegiados
la sustitucion, reparacion, o informaticas
: (Consejos de
progreso de los mismos.
Direccion),
2.2 Se responsabiliza con todos | Logistica, EC, Sbl Presencial
los medios y equipos de trabajo | tecnologia,
dentro de la oficina como: | informatica
computadoras, fax, impresoras,
mobiliario en general
2.3 Cumplir las normas y | Normativas, Correo,

r imien leci r|r lacion -
procedimientos establecidos por | regulaciones Exposiciones
[ rganizacion rrollar .

a organizacion, desarrollar su en  6rganos
r i n un al r .
trabajo con un alto grado de colegiados
eficacia y efectividad.
(Consejos de
Direccion),
Documental
(registro
2.4 Proponer al subdirector de la | Tecnologia, Sbl Correo
informatica los  movimientos | informética, logistica Oral
internos de equipamiento
informatico.

Funcidn 3: Asegurar el servicio de comunicaciones.

Tareas:
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3.1 Proponer la incorporacion de | Redes informéticas, | Trabajadores | Intranet, oral,
los usuarios al dominio y el de laempresa | correo

acceso a los servicios de correo,
chat e intranet nacional en la

sucursal.

3.2 Mantener actualizada la | Redes informaticas | EC, Sbl,
infraestructura de la intranet en la J.Mant Intranet, web
unidad

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3.3. Inventario del conocimiento al subdirector de informéticay comunicaciones

Denominacién del cargo: Subdirector de Informatica y comunicaciones

Afos de experiencia en el cargo: 12 afios

Nombre del entrevistado: Tania Mederos Carballé

Listado de funciones: (1) Organizar, controlar y evaluar el trabajo de los siguientes

especialistas:

Especialista "B" en Ciencias Informaticas

Especialista "C" en Ciencias Informéaticas

(2) Implantar, desarrollar y controlar los sistemas, aplicaciones y software necesarios para
el buen funcionamiento de las actividades de la sucursal. (3) Garantizar la maxima calidad
y eficiencia en la explotacién de los medios informaticos y redes, asi como de los sistemas

automatizados que se implanten.

Requisitos para ocupar el cargo: nivel superior en informatica (ingeniero o licenciado).

Tener conocimientos de direccion y administracion empresarial. Dominar los sistemas
automatizados que se utilizan en la sucursal para controlar la red de transmision de datos

y elevar su eficiencia.
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Funcidn 1: organizar, controlar y evaluar el trabajo de los siguientes especialistas:

Especialista "B" en Ciencias Informaticas

Especialista "C" en Ciencias Informaticas

Tareas: Conocimientos: Se relaciona | Vias:
con:

1.1 Cumplir y hacer cumplir las | Reglamentos, Correo,

leyes y demas documentos | normativasy leyes Teléfono,

juridicos establecidos por el Oral

gobierno que le corresponda, y DG,EC,EB

las resoluciones, reglamentos,

procedimientos y  sistemas.

Proponer las medidas

correctivas a implantar con los

incumplidores.

1.2 Evaluar el desempefio del | Redes informaticas, | EC,EB Correo,

personal subordinado. programacion, intranet

informatica

direccion,

Funcion 2: Implantar, desarrollar y controlar los sistemas, aplicaciones y software

necesarios para el buen funcionamiento de las actividades de la sucursal.

Tareas:

Conocimientos:

Se relaciona

con:

Vias:
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2.1 Implementar la estrategia de | informatica, DG, EOC, EC, | Correo,
la infraestructur transmision tualizacion EB, TE -
a aestructura de transmision | actualizacié , Exposiciones
t telefonia movil y fija | tecnolégi I ,
de datos, telefonia movil y fija | tecnolégica , redes en 6rganos
ranti n municacion | informati .
gue garantice una comunicacio ormaticas, colegiados
eficiente y segura. seguridad
. " (Consejos de
informatica,
programacion, Direccion),
telecomunicaciones
2.2 Proponer al director de la | Logistica, DG, EB Presencial
sucursal las solicitudes de | tecnologia,
acceso a los servicios de | informatica,
Internet, las demandas de
adquisicion de medios de
informatica y comunicaciones;
asi como todas las solicitudes
relacionadas con las tecnologias
de la informética y las
comunicaciones y la automatica.
2.3 Presentar a la aprobacion de | Informes, base de | EB, DG Correo,
[ ireccion [ rsal | fimatica. -
a direccién de la sucursal las | datos, Ofimatica Exposiciones
informacion liciten ,
ormaciones que se solicite en  6rganos
r la empr ra evaluar el .
por la empresa para evaluar e colegiados
estado de las tecnologias de la
: . . (Consejos de
informatica y las comunicaciones
y la automatica en la sucursal. Direccion),
Documental
(registro
2.4 Proponer al director de la | Tecnologia, Dco, DL, DG Correo,
sucursal, la adquisicion de | informatica, logistica informe
partes, piezas, utiles y Oral

herramientas imprescindibles, en
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funcién de restablecer o mejorar

el funcionamiento de los equipos.

Funcién 3: garantizar la maxima calidad y eficiencia en la explotacién de los medios

informaticos y redes, asi como de los sistemas automatizados que se implanten.

Tareas:

L Utilizar los  sistemas  de
informacioén y las tecnologias de
la informatica y las
comunicaciones en los procesos
del sistema de direccién vy

gestion en la sucursal.

Redes informaticas,

bases de datos

EB, EC, DG

Web,
intranet,

correo.

3.2 Definir los controles internos
a realizar, su periodicidad, asi
como los aspectos e indicadores

a controlar en cada area.

Informética ,
auditoria ,control

interno

DG, EOC

Fuente: elaboracién propia

Tabla 3.5. Inventario del conocimiento al Especialista “C” en Ciencias Informaticas

Denominacién del cargo: Especialista “C” en Ciencias Informaticas

Afos de experiencia en el cargo: 5 afios

Nombre del entrevistado: Orlando Pérez de Alejo

la sucursal

Listado de funciones: (1)Se responsabiliza con todos los medios y equipos de trabajo

dentro de la oficina(2) Mantener un éptimo funcionamiento de los sistemas informaticos de

Requisitos para ocupar el cargo: graduado de Licenciatura en Informatica o Cibernética.
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Funcidn 1: Se responsabiliza con todos los medios y equipos de trabajo dentro de la oficina

Tareas: Conocimientos: Se relaciona | Vias:

con:
1.1 Realiza mantenimientos Sistemas Correo,
preventivos programados y informaticos, EB Teléfono, Oral

controla el correcto
funcionamiento de todos los

equipos informaticos

Telecomunicaciones

Funcidn 2: Mantener un 6ptimo funcionamiento de los sistemas informéaticos de la sucursal

Tareas: Conocimientos: Se relaciona | Vias:
con:
2.1 Actualizar constantemente Electricidad, EB, EOC Correo,
[ ftwar | hardwar informati -
el software y el hardware ormatica, Exposiciones
an | nologi lizacion ,
segu as tecnologias de actualizacio en  6rganos
van nolégi I .
avance tecnolégica , redes colegiados
informaticas
(Consejos de
Direccion),
2.2 Controlar el funcionamiento | Logistica, tecnologia, Presencial
de los sistemas informaticos informatica
2.3 Arreglar todo lo que salga de | Tecnologia, EB, DG Correo,
funcionamiento en el menor | informatica,

tiempo posible

telecomunicaciones,

redes informaticas

Exposiciones
en  drganos

colegiados
(Consejos de
Direccion),
Documental

(registro
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Fuente: elaboracién propia

Tabla 3.6. Relaciéon de los conocimientos, su codificacion y su frecuencia.

Cdédigo Conocimiento Frecuencia
Leyenda:
Kftl Sistemas 2
informaticos DG: Director general
Kft2 Telecomunicaciones | 4 EOC: Especialistas de las oficinas centrales
K3 Redes Informaticas 19 Sbl:  Subdirector de Informética vy
comunicaciones
Kft4 Programacion 3
EB: Especialista B
Kft5 Electricidad 2
EC: Especialista C
Kft6 informatica 12
Dco: Departamento de contabilidad
Kft7 Actualizacion 2
o TE: Técnico en electricidad
tecnoldgica
Kft8 Logistica 2
Kft9 Normativas y|2
regulaciones
Kft10 Direccion 1
empresarial
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Tabla 3.7. Relacion de los conocimientos necesarios y su codificacion

Caddigo

Conocimientos necesarios:

Kftl

Conocimiento sobe el funcionamiento de los sistemas informaticos

Kft2

Saber como funcionan las comunicaciones mediante medios informaticos

Kft3

Conocer sobre el funcionamiento de redes informaticas, los tipos de redes existentes,

seguridad informética.

Kft4

Conocimientos de software, analisis de datos, codificacién, conocimientos de hardware,

administracion de sistemas y seguridad de redes.

Kft5

Conocimiento sobre circuitos eléctricos e instalaciones. Conocer e interpretar los circuitos

de corriente alterna y continua, manejar aparatos de medicion eléctrica.

Kft6

Conocimiento de sistemas informaticos, Hardware, Software, seguridad informatica,

ofimética.

Kft7

Conocimiento actualizado sobre los avances tecnolégicos en el campo de estudio e las

informaticas y las redes comunicacionales principalmente.

Kft8

Conocimientos basicos de logistica como, resolver problemas de transporte y

optimizacion de distribucién de almacenes

Kft9

Conocimiento sobre manuales, leyes y regulaciones de interés.

Kft10

Conocimiento sobre como dirigir una empresa u organizacién, Gestibn empresarial.

Conocimiento de sistemas integrados de gestion.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 3.7. Evaluacién por los expertos

Evaluadores

El E2 E3 E4 E5 | Media| Moda
Kftl 4 3 4 5 4 4 4
Kft2 3 3 2 2 2 2.4 2
Kft3 4 4 3 4 3 3.6 4
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5 4 5 4 4.4 4
Kft5 2 2 3 3 2 3 2
Kft6 4 4 3 4 3 3.6 4
Kft7 2 3 2 2 2 2.2 2
Kft8 2 2 3 3 3 2.6 3
Kft9 3 3 3 4 3 3.2 3
Kftl0 | 4 5 5 4 4 4.4 4
Evaluado: Tania  Mederos Carballé,
Subdirectora de Informatica y
comunicaciones.

Fuente: Elaboracion Propia

3.2 Conclusiones Parciales
1. Los resultados de la encuesta revelan que las personas mas consultadas en la empresa son (1)
Sub Director de Informatica (2) Especialistas afines de las oficinas (3): Directora General (4) Jefe de

Dpto. en las oficinas centrales.
2. Los procesos de la cadena de valor que mayores dificultades representan son Medir y Divulgar
3. El proceso gque mejor se encuentra en la organizaciéon es el de organizar

4. El conocimiento existente en la empresa se encuentra entre el débil y el necesario para desempenfar
las funciones de manera correcta. Siendo, el conocimiento sobre electricidad y el conocimiento sobre
actualizacién tecnoldgica los mas deficientes. Los conocimientos que mejores se presentan en mejores
condiciones son Sistemas informaticos, Redes Informaticas, Programacion, informatica, Direccion

empresarial.

Conclusiones
1. La AGC contribuye a la estrategia de la GC en la organizacion, es una herramienta con
orientacién a la cadena de valor y a los factores clave de la GC (proceso, persona y
tecnologia).
2. Se utilizé como instrumento la auditoria de la gestion del conocimiento a traves de la

cadena de valor, identificando la informacion necesaria para determinar el conocimiento
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requerido, el existente; lo que contribuye a proporcionar una ventaja competitiva para la

organizacion.

3. Mediante las herramientas de auditoria utilizadas; inventario del conocimiento y
cuestionario, se pudo evaluar la gestion del conocimiento.

4. Las herramientas permitieron conocer: el mejor proceso de la cadena de valor fue
organizar y el peor medir. El conocimiento en la organizacion no es el necesario esta entre

débil y el necesario.

Recomendaciones

e Se recomienda implementar un sistema de Gestion del Conocimiento en la organizacion, pues

se cuenta con potencialidades para el correcto funcionamiento del mismo

e La direccion de la organizacion objeto de estudio, debe aplicar las propuestas de acciones de
mejoras realizadas como resultado de la auditoria.

e Dar continuidad a la investigacion en los demas departamentos de la organizacién

e Fomentar a la divulgacion de los resultados obtenidos en la presente investigacion, a través
articulos, libros, tesis y cursos de habilitacion / capacitacién con la finalidad de extender estos
resultados, progresivamente, con sus correspondientes adecuaciones y ajustes.

e Mejorar la relacion universidad empresa, para mantenerse actualizado sobre las metodologias

en teméticas de gestion del conocimiento y otras de interés.
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Anexos

Anexo 1.1 Tipos de conocimiento

Conocimiento

Corrientes | Tipos

* -
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experiencia
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w la practica
transforma
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Fuente:(Duréan-Orta, 2022)

Anexo 1.2 Dimensiones del conocimiento
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DINMENSIONES DEL CONOCIMIENT O

TACITO -

COMMPLE]JO =
ORGAINIZ ACTOIN AL -

\j

ESPECIFICO -

DEPENDIEINTE -

» EXPLICITO
SINPLE

» IINDIVIDTTAL
» INO ESPECIFICO
» INDEPENDIENTE

Fuente: (Ciprés & Llusar, 2004)

Anexol.3. Conocimiento Tacito y Explicito

CONOCIMIENTO
TACITO

Conocimiento personal resultado de la
experiencia, es practico debido a que se
utiliza para actuar, se encuentra
incrustado en las personas como
resultado de su experiencia adquirida;
implica ideales, valores y emociones de
cada persona.

No se transfiere facilmente entre las
personas.

Fuente:(Mejia Rocha & Colin Salgado, 2013)

CONOCIMIENTO
EXPLICITO

Conocimiento concensuado, codificado,
sistematizado, resultado del

procedimiento y la racionalidad.
Secuencial y tedrico

Puede adaptar la forma de programas
informaticos, patentes, diagramas o
similares. Transferible entre las
personas, por lo tanto es trascendental en
la generacion de conocimiento.

Anexo 1.4. Procesos de la Gestién del conocimiento
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Denominacién comdn

Denominaciones identificadas en los documentos

Transferencia de Conocimiento

Comparticion de conocimiento { knowledge sharing) {(13), Transferencia de Conocimiento
{11}, Diseminacidn de Conocimiento {8), Distribucion de Conodmiento (8), Difusidn
de Conocimiento (3), Aplicacion de Conodmiento (1), Asimilacion de Conocimientos
{1}, Emisidn de Conocimiento {1}, Jalar Conocimiento { Knowladge Pull)y (1), Empujar
Conacimiento { Knowl/edge Pus) ( 1), Intercambio vy Uso de Conocimiento{ 1), Intercambic
v Transferencia de Conocimiento (1), Intercambiar Conocimiento {1).

Creaddn de Conocimiento

Creacidn de Conocimiento {31}, Crear Conocimiento {2}, Adquisicion de Conocimiento
{2}, Adaptacion de Conocimiento {2), Desarrollo de Conocimiento {2), Genemcian de
Conocimiento ( 2), Adquisidon vy Creacion de Conocimiento (1), Creacion y Captura de
Conocimiento{ 1}, Creacion v Almacenamiento de Conocimiento (1), Creacidn/Adquisicion
de Conocimiento (1), Genemcion v Adquisicion de Conodmiento (1), Identificacion de
Conocimiento (1), Actualizacion de Conocimiento {1}, Sobre gradacidn de Conocimiento
{1}, Actualizar el Conocimiento {1}.

Codificacidn de Conocimiento

Almacenamiento de Conodmiento {11}, Organizacidon de Conodmiento (9), Captura de
Conocimiento {6), Conwersidn de Conocimiento (4), Retencidn de Conocimiento (3},
Proceso de Conwersidn (2), Capturar Conodmiento (2), Codificacion de Conocimientos
{2}, Recdleccidn vy Almacenamients de Conocimiento {2), Organizacidn y Retencidn
de Conocimiento (2}, Almacenar Conocimients (2) Reolectar, Monitorear v Exponer
el Conocimiento (1), Acumulacion de Conocimiento (1), Adquisicion de Conocimiento
(1), Adaptacidn de Conocimiento (1), Ensamble de Conocimiento (1), Asimilacion de
Conocimiento { 1), Compilacion de Conocimiento (1), Creacion y Almacenamiento de
Conocimiento (1), Descarte de Conocimiento (1), Documentacidn de Conocimiento (1),
Integracidn de Conocimiento (1), Presentacidn de Conocimiento (1), Preservacion de
Conocimiento (1}, Refinamiento de Conocimiento (1), Almacenamiento v Recupemcian
de Conocimiento (1), Almacenar Conocimiento (1), Transfomacion y Procesamiento de
Conocimiento {1}, Almacenar el Conocimiento {1}.

Aplicacion de Conocimiento

Aplicacion de Conocimiento (22), Utilizacion de Conocimiento (&), Uso de Conocimiento
{3}, Explotaddn de Conocimiento (2), Adopcidn de Conocimiento (1), Explomacion de
Conocimiento (1), Aprendizaje de Conocimiento {1}, Apmowvechamiento del Conocimiento
{1}, Intercambio v Uso de Conocimiento {1}, Uso del Conocimientn {1}, Produccidn y Uso
del Conocimiento {1}, Capacidad de Respuesta al Conocimiento{1}.

Adquisicion de Conocimiento

Adquisicion de Conocimiento (19), Adquiricr Conocimiento (1), Adgquisicion de
Conocimiento Externo (1), Adquisicion y Creacidn de Conocimiento {1), Asimilacidn de
Conocimiento (1), Captura y Creacidn de Conocimiento (1), Captura de Conocimiento
{1}, Obtencidn de Conocimiento {1}, Generacian de Conodmiento (1}.

Identificacidn de Conocimiento

Identificaddn de Conocimiento {10}, Identificacidn de MNecesidad de Conocimiento (2},
Captura de Conocimiento (1), Identificacion v Captura de Conocimiento (1) Anadlisis
de Gestion de Conocimiento (1), Seleccion de Conocimiento (1), Actualizacidon de
Conocimiento (1}, Bisqueda de Conodmiento (1}.

Proteccidn de Conocimiento

Protecddn de Conocimiento (6), Explotacion de Conocimiento (1), Organizacion de
Conocimiento (1).

Ewaluacion de Conocimiento

Medicidgn de Conocimiento (4), Validadon de Conocimiento {(2), Valracidn de
Conocimiento (1)

Planificacidn de la GC

Flanificaddn de la GC (2), Definicidn de la GC (2), Liderazgo de Conocimiento (1),
Estrategia de GC (1).

Ewvaluacidn de la GC

Evaluacidn de la GC {2}, Efecto de la GC {2).

Coordinacidn y Control de la GC

Cooardinacion de la GC (1), Contral de la GC (1}, Promoddn de la GC (1).

Analisis de la GC

Andlisis de la GC (2)

Fuente: (Lista & Torres, 2014)

Anexo 1.5. Propositos de cada uno de los 12 procesos.
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Proceso

Proposito

Transferenda de Conodmienta

Transferir conocimiento organizadonal entre las personas dentro de la organizadidn,
La tramsferenda de conodmiento implica la existencia de fuentes de conocimiento
¥ receptores de conodmients; e involuara e aseguramiento de la asimilagidn del
canocimients por los receptores.

Creacidn de Conodmiento

Crear conocimiento  organizacional. B conodmiento es nuewo cuando  satisface
necesidades de conodmiento de la organizacidn o cuando parmite la innovaddn,

Codificacidn de Conodmienta

Representar o expresar explidtamente, el conocimiento ticito de las personas en la
organizacidn La codificacidn del conocimiento es la trarsformacidn de conocimienta
técito en conocimiento explidto. La codificacidn induye amanizaddn, almacenamiento y
recuperacidn de conacimiento explicito.

Wtilizar &l conodmiento organizadional para lograr ks propdsitos v objetivos
arganizacionales, Bl conodmiento organizadonal deberfa ser aplicado en situadiones

Aplicaciin de Canodmienta coma: formulacion de estrategias, toma de decisiones, definiddn v ejecwcidn de
procesos, realizaddn de actividades, resoluddn de problemas, o areaddn v evaludan
de productos.

Adquirir conodimiento de fuentes externas a la oganizadan. B conocimiento adquitda

Adquisicéin de Conocimients deberia satisfacer necesidades de conocimiento de la arganizacidn o deberia permitir

la innovacidn, La adquisiddn de conocimiento implica considerar los aspectos Sticos v
legales del accesa y usa de conocimiento de terceros.

Identificacion de Conodmiento

Determinar el estada actual del conodmiento organizadonal y las necesidades de
conocimients de la arganizaddn, Las necesidades de conocimients de la organizaddn
pueden ser satisfechas por la adquisiddn de conodmiento por fuera de la organizaddn
o la areaddn del conocimiento dentro de la anganizaddn,

Protecddn de Conocimienta

Prateger el canacimiento arganizacional de usos ilegales o no autorizadas, y explotar las
usos autorizad os en generar benefidos para la arganizacian,

Evaluar el conocimiento arganizacional para obtener realimentacidn sobre su estado

Evaluaddn de Conocimiento actual v su efectividad en la onganizaddn y su entomao,
Determinar la forma en que las metas de la GC pueden ser akanzadas, La planificaddn
Plarificacion de la GO de la GC incluye la determinaddn de qué procesos de GC debenian ser implementados,

los resporsables poar la implementaddn, la infreestructura fisica, tecnaldgica v
organizacional necesaria para la implementaciin, v la estimaddn de tiempos v costos,

Evaluaddn de la GC

Evaluar cuantitativamente vy cualitativamente el desempefio en la gjecuddn de los
procesos de GC.

Coordinaddn y Control de la GC

Asequrar que ks procesos v las actividades de GC se mealizan correctamente, La
coordinaddn v el contral implican el seguimients a los planes estableddos v la provisidn
de los recursos necesarios para obtener los resultados esperados v el logro da les
propdsitos de la GC.

Andlisis de la GC

Desarrollar un andlisis dal estado actual de la implementaddn anganizadonal de la GC.
Este andlisis incluye las pracdicas actuales de GC y la cultura arganizacional hacia la GC.

Fuente: (Lista & Torres, 2014)

Tabla 3. Salidas de los procesos:

PrisCesn R sul ta dog
1.5%2 crean y mantene redes de interacckdn, formales e informales, pafa wanskre
conocimisntg.
2.52 desgliegan hesramientas y medies pas apoyar b transferenda de conodimiznto
dentra de kas redas de InEracddn.
Tranderancia de Canodminto 3.5 construy en rdlackanes de confianza enire las persanas de la organizackdn, basadas en

al benefica abtenido por SEndark conodimianto.

4,58 establecen me@nime de realimentaddn para confemar B electividad en la
transfarancia da conacimiant.

5. 58 construyen y manenan diferentes tigos de espacias de intemockdn fiskos o vituaas,

que penmiten rans@r conocdimianto.
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Creacdn de Conodimisnta

1.

Sa entifican, registran y evallan muevas deas relevamtes para satisBheoer las
nemesidades de conocimianta de la arganizackdn o para tomar ventaa de kas tendendcias
de conacirmianto dal entomo de 13 anganizackdn.

. Las ideas relevantes se desarrollan y adaptan al entor no de aplicacdn de la aonganizacdn,

genarandds nuews Conocimisnto.

. Sa construyen y mantenen dfereantes tipos de espacios de intera ccidn fiskoos o virluaks

para habilitar el surgimento de nuevas ideas.

. Se esWmula a bs miamibros de la arganizacidn para que actlen de forma auvtdnoma en

equipes auto-orjanizados y mulifuncdonales pam generar ideas y desarndlar nuevos
ety oy =T ol =

.Sa mantienen diferentes tipos de redundandia (informacidn, funciones v rutinas) al

interior de la anganizacin.

.Se gecutan proyectass de imesSgaciin, desarrolla e Innovacitin para desamollxr Bs

ideas relevantes ¥ CoMeartiflas N NUS o CONGCimisnto onganiza cional.
Za amregan recompensas o esEmuos a ks miembres de la organizaddn por sus
conFibucknes en la oreackdn de conocimisnto.

Cadificaddn de Conodimisnta

.Dependiendo del tipo de @nocimieno, 8 selecdonan estandarnss y medios para su

repgrasantaciin, dmacenamiEnD y reouparacin

. Sa construyen paquetes de conodmiente mdificado uilizanda ks estandares y meadios

sabcconados para la representackdin y almacenameento del conocimisnta.

.Lo=s paguetes de conodiméento codificado son desoios utlimndo metadatos gque

fadiliten 3 bdsqueda y reouperaciin.

.Los paquetes de conacimiéanto codificado son integrados a bos diferentes medios de

alkmacenamiento o reposibankos de conodimianta, utilizando vanas fonmas de arganizaddn
o @tegaoriza ciin.

.Los paquates de conodimianto codificado estin disponites para su usa, ¥ Su axistancia

as omunicada a las personas denro de B a'gmua:lﬁn

. Estrategias, métodas y harameentas para recuperar el conddimisnto oodificado gue sa

encuentre almacenado en ks diferentes medics o repositano, estd disponitles para ser
usadas.

Sa ajecutan andisis periddices sobee o wso de los paquetes de conodimianto codificado
para identificar aquellas que deben ser achualimdos o desechados.

agplcackdn de Conacimianto

Adquiskddn de Conocimianto

. El conocimienta organizaconal es utilizado por las personas dentro de la arganizaddn

para aprender y desamdlar habilidades que permiEn mejorar la fonma en que =a
ajpoutan las actividades.

.El dissfia de cargos v B asignaddn de ks empleados a las actividades sa hacen aon

base en el onodmienD que estas pisean y que estén en dspasickin de apl@ar en la
ajpouckin de las actividades.

.Sa desarrdlan nuewas producios o se mejoran ks esistentes por b aplicacdn del

oonocimiento onganizackonal.

Las siuadones proemdticas se resushven con la aglicackdn  del conocirmisnto

arganizacknal.

.La egrategie de la organizaddn se ajusta penddicamente Dmando en ouenta el

oonodimienta onganizackonal.

Bl oconocimienta anjanizackional se incorpara en koS procesos de negoto de la

Laa P=

. Se dentifica &l conocimisEnto de otras anganizackones (oompaetidores, Socos, dientes o

proveadoras) que sa considera relevanie para satisfacer necesidades de conodimisnio
de la angan

. %2 astmblecan estratagias de colaborackdn antre la aonganizackdn y sus socios de negacio

para la adquiskcidn de conacimisnta.

. Se desarrdilan perdddicamente repartes de wigillancia teonadgica, oompetitiva, comencial

y del entomnmo que penmitan identificar tendendias en el conadimésnta externa para
definir y estructurar hajas de nuta.

. Sa establecen y ajecutan procedimientos de blsqueda de talenins para confratar

personas con onodmienios ralevanies para satisfacer necesidades de conodminio
da la anganizackin.

LS inwaluora a ks miambnes de B onganizacidn en pragramas de formackdn por fuera

de 13 arganizackdn.

. S%a adquieren activos de proapiedad imtelectual como patentes, marcas registradas,

derechos de autar o secnetos Indusinales,
S adquiersn herramientas o equigos ouya inconporackdn implique 3 absorckSn de
CconoCiMmenD rela®va a3 Su usa.

.58 egablecan Yy Manenen oWEncs para juijar la ralevancia y accodshiedad del

oonocEmiEn axtannso idenificado como rabavanta.

9. 3 conocimisnto extano adquinkdo e adaptado al entoma onganizaconal.

Idan®ficackdn de Conocimisnto

£

.S construyen mapgas de conocimiento para identificar y localizar el conocimisnio

arganizackonal.

. % penSfican neceddades de conocimésnin de la orgamizackdn. Est\s necesidades

puadan estar asaciadas a la adquisioedn o areaddn de conadimienta, o a B actualizackdn
del conocimiznto esxistanta.

. Las necasdades de conocimianta de la arganizacidn son analizadas para detenminar

quié tipn de conacimianto se requiane y pam resdhver conficies antra las necasidades da
conacimisni Ken®ficadas.

. Las necsskdades de conodcimisnta de la anganizackdn son egpecificadas para desoribir <

Spa de conocimianto que se requisns y las atemativas disponibles para supliias.

Protecckdn de Conadimsnito

bbb

. 5o aestanbacan incentives para fomeantar la proteccidn deloonodimianto de la onganizackdn.
. S8 usan eondaogias para proteger el conocEmenta anganizacsnal codificado.

. Sa identifican daramente el conodimiento protegido y & conadimisnto abéann.

. Principias y pradicas de proteccidn de conodimianto se inoorparan dentro de bs rolkas g

las responsabilidades de ks miambnes de la onganizacin,
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Anexo 1.7. Relacion de autores que utilizaron cuestionarios

Autor Objetivo Partes
Ansuattigui Realizar un estudio sobre 1ra Parte: Investiga los antecedentes académicos de
et al. (2013) | el uso de practicas de los miembros de la institucién en especial si tenia
gestion del conocimiento algun tipo de formacioén en gestion.
en la organizacion. 2da Parte: conjunto de preguntas referidas a las
diferentes précticas de gestion existentes en la
institucion.
3ra Parte: pregunta abierta sobre una de estas.
practicas de gestion y que consideren de especial
importancia
Pulido y Encuesta sobre la B1. Preguntas de informacion personal.
Quintana aplicacion de los B2. Relacionadas al proceso.
conceptos y técnicas de
(2013)* . . B3. Relacionadas con GC.
auditoria a la gestion del
conocimiento 3.1 Aprendizaje.
3.2 Tecnologia.
3.3 Liderazgo.
3.4 Organizacion.
Pérez, Realizar un diagndstico -Primera seccion: Datos personales.
Leal, preliminar sobre el papel -Segunda seccion: Vision de la administracion.
que juega cada uno de los
Barceld . 1-Estrategia.
procesos de la gestion del
y Lebn conocimiento. 2-Cultura organizacional.
(2013)* 3- Tecnologia
-Tercera seccion: Procesos de la GC.
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1-ldentificacion.
2-Adquisicion.
3-Creacion.
4-Almacenanmiento.

5-Distribucion.

6-Uso.
7-Medicién
Rodrigo Identificar los Se desarrolla en una sola parte para darle
(2013)* conocimientos claves para | cumplimiento al objetivo del mismo
el desarrollo de los
procesos organizacionales,
el conocimiento perdido y
quienes son los principales
portadores de
conocimiento.
De Llanoy Diagnostico de GC. -GC.
Perez -Liderazgo.
*
(2013) -Cultura.
-Tecnologia.
-Medicion
Carmona Cuestionario de auditoria -Capital Humano.
(2013)* del conocimiento. -Capital Estructural.

-Capital Tecnoldgico.
-Capital Negocio.

-Capital relacional.
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{3

Gonzélez Determinar como transitan | -Aspectos organizacionales.
o la informacion y el . : . -
& Ponjuan ainformacionyy € -Tipo de recursos de informacion y conocimiento que
conocimiento recursos utiliza.
(2016) o
dentro de la organizacion.
Investigacion + Desarrollo + innovacion.
-Recursos de Informacién + Conocimiento que se
utiliza.
-Procesos estratégicos de Gestion de Innovacion y
conocimiento.
-Procesos estratégicos de Gestion de Innovacion y
conocimiento.
Londofio & Diagnosticar la gestion del | -Uso.
Garcia conocimiento. -Cultura.
(2015) -ldentificacioén.
-Retencién
-Transferencia.
-Fuentes
Ibarra Describir la manera en que | Se desarrolla en una sola parte para darle
(2017)* se manifiestan actualmente | cumplimiento al objetivo del mismo.
la GC en la empresa.
Gamboa Diagnosticar de la GC en -La gestion del conocimiento.
la organizacion. L, -
(2017)* aorganizacio -La generacion del conocimiento.

-La transmisién del conocimiento.
-La preservacion del conocimiento.
-La reutilizacion innovacion del

Conocimiento
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Universidad | Cuestionario sobre GC. Se desarrolla en una sola parte para darle
Politécnica cumplimiento al objetivo del mismo
de
Catalunya
(s.a)*
Association | Diagnosticar la -GC.
Management | GC. -Liderazgo.
Consulting -Cultura.
and -Tecnologia.
Evaluation

. -Medicion.
Services(s.a)

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 1 Cadena de valor de la Gestion del conocimiento

ETAPA VI
Seguimiento y mejora
(reauditoria)
ETAPA IV
Inventario de Conocimiento

ENTRADAS i : SALIDAS

ETAPA | \ ETAPA V
Preparacion de la auditoria & Realizacion del informe

e los procesos

\ /

ADQUIRIR ORGANIZAR DIVULGAR USAR

\ MEDIR /
Cadena de valor de la

Gestion del Conocimiento
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Anexo 2 Estado de la Gestion del Conocimiento

ESTADO DE LA GESTION DEL CONOCIMIENTO 14— —_—

GC

Estrategia

Conocimiento

=3

o A
——= O ARS . Z= | %
e S 5 Cuestionarios f P | D
\ ' < —
s Ly Inventario de -6‘ , R
—— Q Conocimiento o o
~ =)
w

Conocimiento Conocimiento
requerido existente

=}
o
S .
S o
= 2
>
zo FACTORES CLAVE ’ ENFOQUE %
= . S
PROCESOS
DE LA

PLANIFICACION ESTRATEGICA
INFORMACION

FACULTA
DE INGENIERIA
INDUSTRIAL
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Aceptable
5
4
3
2
1
0
1.1 Estraegia de la 2.1 Enfoque de 2.2 Enfoque de 2.3 Enfoque de 17 Enfoque de
organizacion proceso/Cultura proceso/Cultura proceso/Cultura proceso/Cultura
organizacional/Funtes de  organizacional/Funtes de  organizaciona/Funtes de  organizacional/Funtes de
conocimiento conocimiento conocimiento conocimiento
Anexo 4
Aceptable B Bueno

6

5

4

3

2

1 -

0

@ 9 @ <O 3 @ &
¥ & ¥ & ¥ ¥ &
@ & @ & @ @ (o4
Q,% (1\ Q/% (:\ Q?O Qfo V
& O ¢ O ¢ x¢ vV
& s @ g &2 &2
<& A <& L < o
N Ny > N W
Anexo 5
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6
5
4
3
2

[

Anexo 6

1.4 Estrategia de la
organizacion/Uso del
cocimiento

Anexo 7
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Proceso Divulgar

H Bajo Aceptable ®Bueno

2 < 27 2 2
® \)‘?Jb i ® ¥
{00 S éo(‘ Q?éb qus’b
& <& RS 3 3
N ) N $ N
> N > & <«

& & )

b‘\b Re v v
N WV
Aceptable M Bueno
5 Conocimiento 13.1 Uso del 13.2 Uso del 13.3 Enfoque de

existente/Uso del conocimiento/Estrategia deconocimiento/Estrategia de proceso/Estrategia de la

conocimiento la GC la GC GC/Uso del conocimiento
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Proceso Medir

B Bajo Aceptable B Bueno
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Titulo Auditoria de la Gestién del conocimiento Sucursal
Comercial Caracol Varadero Este.

Autor Andy David Cueto Gonzalez

ARo 2022

Palabras claves

Conocimiento, gestion del conocimiento, auditoria de
gestion del conocimiento, cuestionario, inventario de

conocimiento.

Area conocimiento

Gestion del Conocimiento

Universidad Universidad de Matanzas

Tutor(es) Letney Cruz Hernandez

Resumen

Sector de Sector servicio, gestion de ventas en la Sucursal
aplicacion Comercial Varadero Este.

Problema cientifico

La necesidad de determinar brechas de conocimiento

en los procesos de las empresas de bienes y servicios

Objetivo general

Evaluar la gestion del conocimiento en el departamento
de informéatica y comunicaciones de la Sucursal

Comercial Caracol Varadero Este.

Objetivos

especificos

e Construir el marco teorico-referencial de Ia
investigacion a partir del analisis critico acerca de la
gestion del conocimiento y la auditoria de la gestion
del conocimiento.

e Utilizar un instrumento para la auditoria de gestion
del conocimiento.

e Aplicar un instrumento para la auditoria de gestion

del conocimiento.

Métodos

El analisis y la sintesis de la informacion a partir de la

revision de la literatura y la consulta a expertos en los






temas tratados, la utilizacion del gestor bibliografico
EndNote, el software SPSS, cuestionario, inventario de
conocimiento, y el empleo de otras herramientas
informaticas como el software Microsoft Office Excel y
Microsoft Office Word.

Resultados

El analisis y determinaciéon de los conocimientos
existentes, asi como la evaluacion de los procesos de la

gestion del conocimiento en la empresa.






