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Resumen

La gestion del conocimiento es una de las principales estrategias de mejoramiento para la
competitividad utilizada en los entornos actuales, los cuales se caracterizan por su dinamismo y
turbulencia. Por su parte las empresas del sector financiero se enfrentan a grandes retos en su
entorno. En este sentido, el objetivo de este trabajo es describir las practicas de gestion del
conocimiento en la empresa Financiando BQ S.A.S.! Para esto se realiza un estudio de caso
unico. Los principales resultados demuestran la ejecucion natural y esponténea, sin politicas
formales, de las précticas de aprendizaje en la organizacion, apoyo fuerte en las tecnologias y la
consideracién de la empresa del capital relacional como el elemento mas influyente del capital
intelectual para la generacion de innovacion. Se concluye que, a pesar de la falta de formalidad
en politicas sobre la gestion del conociminto, la empresa Financiando BQ S.A.S realiza practicas

rigurosas de aprendizaje organizacional.

Palabras clave: gestion del conocimiento, précticas de aprendizaje organizacional, TIC’S

Capital intelectual
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Abstract

Knowledge management is one of the main strategies for improving competitiveness used in
current environments, which are characterized by their dynamism and turbulence. For their part,
companies in the financial sector face great challenges in their environment. In this sense, the
objective of this work is to describe the knowledge management practices in the company
Financiando BQ S.A.S. For this, a single case study is carried out. The main results demonstrate
the natural and spontaneous execution, without formal policies, of the learning practices in the
organization, strong support in technologies and the company's consideration of relational capital
as the most influential element of intellectual capital for the generation of innovation. . It is
concluded that, despite the lack of formality in policies on knowledge management, the company

Financiando BQ S.A.S carries out rigorous organizational learning practices.

Keywords: knowledge management, organizational learning practices, ICT, Intellectual

capital
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Introduccion
El rapido avance de la ciencia y la tecnologia ha tenido fuertes repercusiones en los
procesos administrativos y procedimentales de las organizaciones; en este sentido, la adaptacion
y evolucidn de las entidades segun las tendencias de su entorno, se encuentran soportadas por el
conocimiento inmiscuido y generado por el recurso humano y la capacidad de gestion del mismo

en pro al cumplimiento de los objetivos.

Tal ha sido la importancia del conocimiento en la organizacion, que se ha distinguido
como un factor determinante de competitividad, calidad e innovacion. En razon a lo anterior, una
entidad en la ciudad de Barranquilla— Colombia, perteneciente al sector financiero, en el proceso
de implementacion del estandar de calidad 1ISO 9001, vislumbrd la necesidad de conocer el
estado actual de su gestion del conocimiento. Tal estudio, se realizara mediante la descripcién de

las practicas de gestion del conocimiento al interior de la entidad.

Cabe mencionar, que la entidad financiera definida para el estudio no posee
formalmente establecido un proceso de gestion del conocimiento. Sin embargo, la organizacion
revela algunos procesos que se han realizado de manera informal, como son: el trabajo en
conjunto, las estrategias de innovacién, algunos procedimientos operativos, el recurso intangible,
entre otros. Por tal motivo, cobra sentido este trabajo de investigacion, con el objetivo de
describir los procesos orientados hacia la gestion del conocimiento, logrando de esa manera que

la organizacion pueda reconocer, crear, transformar y distribuir el conocimiento.

Ahora bien, en cumplimiento del objetivo de estudio, el trabajo se desarrollara a partir
de los siguientes acapites: el Capitulo I, aborda el desarrollo del planteamiento del problema,

seguidamente la sistematizacion de la problematica que permitira establecer los objetivos del
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estudio, paralelamente se esboza la justificacion del estudio, demostrando la relevancia y

pertinencia de su realizacion.

El Capitulo I, muestra la columna vertebral de investigacion, reconocido como el
marco referencial que se compone de los antecedentes y la fundamentacion tedrica de la
investigacion, que despliega a su vez, el abordaje conceptual y tedrico de las variables de
estudio, como son: la gestion del conocimiento, el aprendizaje organizacional, entre otras

variables que acarrean la investigacion

Mas adelante, se desarrolla el Capitulo 111 en donde se construye el marco metodolégico
de la investigacion con el objetivo de establecer la estructura metodoldgica del estudio.
Constituido en un enfoque epistemoldgico cualitativo, con un alcance descriptivo y un método
inductivo. Asimismo, se presentan las fuentes primarias y secundarias el instrumento y la técnica

para la recoleccién y analisis de la informacion.

El Capitulo 1V, dara a conocer los resultados adquiridos por medio de la aplicacién de
los pasos metodoldgicos establecidos con anterioridad, que permitieron alcanzar el cumplimiento
de los objetivos especificos a través de la revision literaria y las encuestas aplicadas a los
diferentes usuarios de la empresa Financiando BQ SAS. Finalmente, el Capitulo V, expresa las
conclusiones surgidas a partir de los hallazgos presentados. Adicionalmente se expresan las

recomendaciones sugeridas para futuras investigaciones y los anexos correspondientes.
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Capitulo 1

1. Planteamiento del problema
El presente capitulo desarrolla la descripcion del problema, asi como la formulacién y
sistematizacion de los objetivos que orientaran el proyecto. Finalmente, se argumenta la
importancia de la ejecucion del estudio a partir de sus aportes al conocimiento y a las

organizaciones.

El siglo XXI ha traido consigo cambios en los procesos econémicos, sociales, culturales
y politicos, los cuales se ven reflejados en la gestion y uso de los recursos por parte de la
sociedad. En este sentido, las organizaciones como estructuras empresariales dedicadas a la
satisfaccion de las necesidades humanas reciben las indicaciones del entorno para adaptarse

eficientemente a los requerimientos impuestos por el mismo.

Asi entonces, (Ruel, 2019) argumenta que en la busqueda por mantener la competitividad
de una organizacion en un momento de "turbulencia e interrupcion constantes" podria ser el
mayor desafio, ya que es necesario que las empresas se esfuercen por obtener una ventaja
competitiva sin interrumpir las operaciones diarias; esto origino la introduccion de conceptos
como "entornos intensivos en conocimiento”, asi como "trabajadores de conocimiento” que
permitian identificar el conocimiento tacito de los empleados, como un beneficio para

desarrollar y crear capacidades éptimas en el fortalecimiento de su labor.

Paralelamente, surgieron diversos documentos en donde se evidencid la relacion directa
y reciproca que presentan los recursos humanos con el conocimiento intangible de los
trabajadores; reconociendo desde este panorama que la organizacion siempre conseguira un valor

agregado; siempre y cuando incorpore procesos y lineamientos que permitan interrelacionarlos.
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Logrando asi, desarrollar empleados de acuerdo con la estrategia comercial de la organizacion,
pero creando y manteniendo una cultura de aprendizaje para ambos (Quero et al, 2002) (Aziri,

2013).

Dado este escenario, uno de los factores que ha adquirido una mayor notabilidad es el
conocimiento. Por ende, la inclusién de este elemento dentro de los procesos empresariales ha
ocasionado un acelerado crecimiento de los elementos que dan lugar a los cambios del entorno;
lo anterior, debido a que se le atribuye que su aporte genera bienestar social y econdmico de las
personas (Del Valle, 2016). Asi mismo, autores como Castillo et al. (2019) demostraron que las
actitudes y capacidades de los recursos humanos son relevantes para las organizaciones, asi

como los procesos internos y las relaciones con los clientes.

Es asi, como los entornos turbulentos han determinado que la gestion de los recursos y las
capacidades de las entidades proporcionen garantias para la sostenibilidad y competitividad
empresarial (Sanchez Pefaflor, 2016). De igual forma, la concepcion de los recursos para el
desarrollo de las actividades organizacionales, ha sido parcialmente desligada de lo tangible,
reconociendo la importancia de los intangibles, asi como también la necesidad de informacion
cualitativa que complemente lo cuantitativo; es asi que, la informacion y el conocimiento se
transformaron en un importante activo de naturaleza intangible, capaz de generar valor agregado

a las organizaciones (Martinez, 2011) y desarrollar ventajas competitivas (Camargo et al. 2018).

Por otra parte, en Colombia, el sector financiero se ha destacado como uno de los mas
relevantes en la contribucién del crecimiento econdmico nacional de acuerdo con las estadisticas
del tercer trimestre; obteniendo un crecimiento de 2.1% en intermediacion financiera

aumentando en un 0.7% en comparacion con el afio inmediatamente anterior y aportando en



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 17

conjunto con las actividades de seguros, inmobiliarias y de servicios a empresas un total de 2.9%

al PIB del primer trimestre del 2020 (Sistema estadistico nacional, 2020).

Cabe mencionar, que las estadisticas anteriores son soportadas por 413 entidades que se
encuentran vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, de las cuales 139
pertenecen a intermediarios financieros, 39 a pensiones, cesantias y fiduciarias, 110 a
aseguradoras e intermediarios de seguros y reaseguros, 45 a emisores, portafolios de inversion y
otros agentes y 83 a intermediarios de valores y otros agentes (Superintendencia financiera de

Colombia, 2020).

Lo hallazgos precedentes, demuestran un importante nimero de entidades que se
interrelacionan en las actividades financieras del pais; por lo tanto, (RODRIGUEZ, 2019, pags.
10 - 15), revela que estas empresas financieras también deben responder a esos “entornos
turbulentos™ y para ello es necesario el fortalecimiento del recurso humano que les permitira
tener ventaja frente a sus competidores. Cabe mencionar, que aunque este tipo de organizaciones
ha venido demostrando una evolucion con respecto a la gestion de sus recursos intangibles y la
implementacién de elementos que le permitan obtener mejoras en sus procesos, resulta
importante que las entidades continten desarrollando estrategias que permitan optimizar las
estrategias de gestion de su capital intelectual (Barrero Meneses , 2012; Avella Duarte & Silva

Beltran, 2013).

En este sentido, se reconoce que una de las estrategias de solucién ante la presente
problemética de competitividad en momentos de “entornos turbulentos”, es la gestion del
conocimiento como una fuente potencial de ventaja competitiva sostenible e indispensable para
la innovacién de las empresas. De acuerdo a ello, es menester expresar que la transicion de la

gestion del conocimiento tiene sus inicios entre la década de los afios 30 y 40; siendo uno de sus
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pioneros Elton Mayo, profesor de la Universidad de Harvard quien comenzé a visualizar las
relaciones humanas con un énfasis en la conducta informal de los grupos de trabajo

(sentimientos, actitudes e interacciones de los trabajadores).

A partir de ese suceso, la gestion del conocimiento es definida segin Santos (2016) como
una herramienta elemental que incorpora estrategias, estructuras y procesos de una organizacion
para que esta, pueda usarlos y crear valor tanto econémico como social en sus clientes y la
comunidad. Es por ello, que las empresas deben tener la capacidad de retener, desarrollar,
organizar y utilizar la capacidad de sus empleados, para mantenerse a la vanguardia y tener una

ventaja sobre los competidores.

Al margen de ello, se consider6 que la administracion debia incluir los aspectos socio
emotivos (activos intangibles) en los grupos de trabajo. No obstante, comenzaron a surgir
razonamientos que concentraban el ideal del “ser humano” como un instrumento indispensable

en el proceso productivo que amerita enriquecerlo (Hislop, Bosua, & Helms, 2018).

En este sentido y atendiendo a que el principal agente de conocimiento es el recurso
humano, se asume que el ser se comporta y ejecuta acciones mediante su saber, experiencia,
destrezas y habilidades (RUBIO, 2016), es necesario indicar que, existen dos tipos de
conocimiento: el tacito, que corresponde al que posee el ser humano producto de sus vivencias y
el explicito que se encuentra ubicado en factores del entorno y permiten orientar una labor como
documentos, politicas, entre otros; resaltando que ambos le generan valor a la empresa (Nonaka

& Takeuchi, 1995; Ruiz, Ruiz & Tapia, 2017).

Adicionalmente y en funcion de promover y propiciar la gestion eficiente del

conocimiento en las organizaciones, se han identificado las tecnologias de informacién y
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comunicacion- TIC, como un medio eficaz para la circulacion del conocimiento entre los
individuos que integran la estructura empresarial, a partir de la creacion y adaptacion de software
y hardware que conforman estructuras de gestion de la informacion (Grau, 2016); de igual forma,
estas herramientas permiten reducir el impacto de las barreras espaciales, temporales y sociales

(jerarquicas) en la implementacion de los sistemas (Pérez & Dressier, 2007).

Cabe resaltar que, si bien la implementacion de estrategias orientadas al eficiente uso y
aprovechamiento del conocimiento es importante para todas las organizaciones, sus
caracteristicas de negocio y las condiciones en las que se desenvuelven demarcan el curso de la
formulacién de sus objetivos y temporalidades para ejecutar (Francisco Javier Carcel Carrasco,
2013). En este sentido, las organizaciones en pro a evolucionar sus procedimientos a partir del
fortalecimiento de su capital intelectual, han ido involucrando elementos que se orienten a tal
objetivo; sin embargo, aun solo se visualizan practicas sin formalizacion como una meta

estratégica. (Escobar, 2016).

Ahora bien, este trabajo se ubica en el caso de una organizacion del sector financiero que
sitla la mayor parte de sus actividades en el territorio colombiano, y con sucursales en
Centroamérica y Norteamérica. Adicionalmente, para 2016 poseia activos de 78, 037, un
patrimonio de 15, 485 (Cifras en miles de millones de pesos) y un reconocimiento, como uno de

los bancos més rentables del pais (Dinero, 2015).

Se ha identificado a esta entidad como un caso especifico de organizacién del sector financiero
que requiere de la gestion del conocimiento como herramienta para enfrentar las exigencias del
entorno. El estudio se adelantara en las sedes ubicadas en la ciudad de Barranquilla, en donde a
través de la observacion participante y la aplicacion de un instrumento (encuesta) se propendera

por conocer las préacticas de gestion del conocimiento.
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En este orden de ideas, la investigacion determina como entidad objeto de estudio a la
empresa Financiando BQ SAS, en donde, al hacer una inmersion inicial, se pudo observar que
esta entidad realiza procesos y préacticas naturales de uso de conocimientos e informacién como
herramienta para sortear las exigencias del entorno presentando una oportunidad para conocer las
caracteristicas de los procesos de gestion del conocimiento dados de manera natural,

constituyendo asi un escenario idéneo para el estudio de la variable desde lo empirico

Este trabajo pretende contribuir a la préctica, ofreciendo una descripcion de los procesos de
gestion del conocimiento de la empresa Financiando BQ SAS, los cuales se dan de manera
natural e informal, para asi construir las bases para la toma de decisiones en materia de
formalizacidn de los futuros procesos relativos a la formalizacién de la gestidn del conocimiento

y contribuir asi al desarrollo de estrategias competitivas para enfrentar las exigencias del entorno.

En este orden de ideas, el presente trabajo se orientara por medio de la

siguiente pregunta problema:

1.1.  Formulacion del problema

¢ Como son las préacticas de gestion del conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S?

1.2.  Sistematizacion del problema
e ;Cuales son las préacticas del aprendizaje organizacional en la Empresa Financiando BQ
S.A.S?
e ;Cuales son las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC'S) utilizadas para
apoyar la gestion del conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S?
e ;Cual es el Capital intelectual generado para la gestion de conocimiento en la Empresa

Financiando BQ S.A.S?



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 21
1.3. Objetivo General
Describir las précticas de gestion del conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S.

1.4.  Objetivos especificos
e ldentificar las practicas del aprendizaje organizacional en la Empresa Financiando BQ
S.AS.
e Definir las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC'S) utilizada para apoyar la
gestion del conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S.
o Listar el capital intelectual generado por la gestion de conocimiento en la Empresa

Financiando BQ S.A.S.
1.5.  Justificacion

La presente investigacion se enfocara en describir las practicas de gestion del
conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S, la cual es una empresa importante del sector
financiero en Colombia y con presencia internacional. En este sentido, la investigacion de
manera inicial cobra una importancia practica ya que se entregara informacion relevante a la
empresa a fin de que se constituyan las bases necesarias para tomar decisiones en actividades de
formalizacion de los procesos de gestion de conocimiento y asi, desarrollar ventajas competitivas
que contribuyan a sortear exigencias del entorno. En este sentido, este conocimiento es
considerado como fuente potencial de ventaja competitiva sostenible y asi mismo es crucial para

la innovacion de las empresas.

No obstante, la organizacion podra identificar fortalezas y debilidades del proceso de
gestion del conocimiento en la empresa, estos elementos les permitird atender oportunamente los

retos que se presentan en los entornos turbulentos a fin de lograr una mejor posicion competitiva.
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Finalmente, este estudio demuestra una pertinencia practica debido a que los resultados pueden
servir como base para disefiar manuales de funciones en donde se visualice el conocimiento, las
practicas y las relaciones de trabajo; como elementos protagonistas de vital importancia para

asegurar la sostenibilidad en el tiempo de los negocios.

De igual manera, este trabajo cobra relevancia teorica, ya que, develara las
caracteristicas de los procesos de gestion del conocimiento tomados desde su ambiente
natural. Los resultados aportaran a la literatura existente sobre las practicas de
aprendizaje organizacional, las tecnologias involucradas y el capital intelectual
reconocido como resultado del proceso. Aunque si bien, los estudios de casos no
permiten validar la generalizacion, estos resultados pueden ser comparados con casos y

contextos parecidos.

Desde el escenario ético, la investigacion es justificable puesto que el trabajo, aunque
toma informacién privada de la empresa cuenta con los permisos de consentimientos informado
para ser uso de ella, desde el marco de la investigacion. Este estudio de caso delimit6 su
desarrollo a las 28 sucursales de la ciudad de Barranquilla, durante los meses de junio a octubre
del 2020. Asimismo, la informacién fue procesada de manera anénima, lo cual induce a que no
se revelaré informacion inadecuada que impacte negativamente a ningln individuo de la
organizacion. También, el nombre de la organizacion ha sido cambiado para ocultar su verdadera
identidad organizacional.

Ahora bien, desde el punto de vista social, este trabajo cobra importancia debido a que
contribuye a que la empresa Financiado BQ SAS conozca mejor sus propias practicas naturales e
informales de gestion de conocimiento, de lo cual se espera que se constituya en las bases para

mejorar su competitividad y capacidad de respuesta a exigencias del entorno, sirviendo como
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bases para implementar posteriores procesos de gestion. En este sentido, al contribuir en mejorar
la capacidad de respuesta de las organizaciones, se esperaria que la economia se fortalezca,
mejorando las condiciones sociales, a través de la calidad de vida de sus empleados, asociados y

otros grupos interesados.

Capitulo 11

2. Marco de referencias

2.1. Estado del arte

Galindo (2017) en su trabajo titulado “propuesta de un modelo de gestion del
conocimiento (GC) para el fortalecimiento de las competencias laborales de los colaboradores de
una organizacion educativa en Mosquera” plantearon un modelo de GC para el fortalecimiento
de las competencias laborales a través del diagndstico de las maneras de identificar, adquirir,
crear, almacenar, transformar y transmitir, usar y medir el conocimiento en una organizacion
educativa. Para ello, la investigacion aplico un cuestionario exploratorio y la observacion de los
espacios de trabajo de cada area de la organizacion educativa con el fin de diagnosticar la gestion
del conocimiento, analizar la informacion y elegir el modelo de GC més adecuado. La poblacién
estudiada estuvo conformada por 42 colaboradores disponibles, que integran los niveles
directivos, coordinador, educador, administrativo y operativo, siendo un 84% la participacion de

la poblacion total.

En sintesis, la investigacion percibié que en la propuesta para el modelo GC se
establecen estrategias claras para la implementacion puesto que los colaboradores estan
dispuestos a enfrentar cambios; asi mismo se determind que el contar con un programa

establecido recientemente de gestion por competencia, facilita junto con las tecnologias como
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recurso, el establecimiento de acciones tendientes al conocimiento. Este trabajo contribuye a la
presente investigacion, en razén a que brinda luces claras en cuanto a los ciclos de la gestion del
conocimiento que permite identificar caracteristicas parciales acerca de las practicas del
aprendizaje organizacional que se pueden generar en la empresa objeto de estudio Financiando

BQS.AS

En relacién a lo precedente, Bedoya, Lopez & Marulanda (2017) exponen en su
investigacion denominada “las buenas practicas y las TIC en la gestion del conocimiento de las
Pymes Colombia” la relacion existente entre estas dos variables de las pymes de Colombia, la
cual parte de un modelo de evaluacion de gestion del conocimiento, que fue aplicado a 321
empresas en Colombia ubicadas en las ciudades de Armenia, Barranquilla, Bogota,
Bucaramanga, Cali, Manizales, Medellin y Pereira. Los resultados arrojaron que las Tl moderan
de forma positiva y significativa las buenas practicas para la gestién de conocimiento dado su
uso, potencial y acceso a diferentes aplicaciones libres que se encuentran en la red. Este proyecto
se encuentra ligado en razon a que vislumbra la definicion pertinente ante la tecnologia utilizada

para apoyar la gestion del conocimiento en una organizacion.

Por otro lado, Duque & Espin (2016) en el trabajo “la gestion del conocimiento
organizacional y el capital intelectual en el sector de alimentos y bebidas” revelaron que el
capital intelectual, activo inmaterial o intangible en los marcos de la gestion del conocimiento
organizacional (GCO), por tanto se considero necesario delimitar sus conceptos y proponer un
enfoque para el sector de alimentos y bebidas asi como de identificar qué elementos pueden ser
considerados los mas relevantes en este mismo sector. Cobro importancia, entonces la
realizacion de una exploracion en la literatura disponible de diversos autores que han abordado

diferentes posturas y modelos sobre este tema.
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En contexto, el proyecto determino que el sector de alimentos y bebidas debe considerar
sus activos inmateriales o capital intelectual como una inversién valiosa para sus propietarios y
para el mercado competitivo; por lo tanto, la generacion y gestion de cada uno de los elementos
que conforman el capital intelectual debido a que representa conocimiento para la empresa a
largo plazo. No obstante, la investigacion proporciona lineamientos significativos que permiten
listar el capital intelectual que se podria generar en la gestion de conocimiento de la empresa con
miras a estudiar. Los planteamientos precedentes se interrelacionan con el objetivo de
investigacion del presente estudio lo cual permitira identificar los componentes que afectan en el

desarrollo de buenas préacticas de gestion del conocimiento en la empresa seleccionada.

Alineado al objetivo de la investigacion, Cardenas & Florez (2015) desarrollaron un
estudio con el proposito de identificar buenas practicas de gestion del conocimiento en la
empresa americana de curtidos, santa rosa de cabal, Risaralda. En la ejecucion de la
investigacion se determind que son pocos los procesos de innovacion y retroalimentacion que
genere nuevos conocimientos basados en la teoria de Nonaka y Takeuchi. Asi mismo los
resultados lograron reconocer que los colaboradores de la empresa en cuestion, no entendian el
concepto de gestién del conocimiento lo cual generaba una limitante para el desarrollo de buenas
practicas. Finalmente se consider6 que la empresa documenta poco su conocimiento, y tiene
pobres estrategias de administracion y comunicacion del mismo que no son del todo acertadas
impidiendo transmitir informacion efectiva entre sus colaboradores, por lo tanto, se identifican

muy pocas buenas practicas de gestion del conocimiento.

Asimismo, Asensio (2013) expone la importancia del conocimiento en las actividades
orientadas a la financiacion mediante private equity, en razon a que éste permite optimizar los

procedimientos, lo cual se traduce en generacion de valor empresarial y la maximizacion de los
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resultados esperados. Lo anterior, se encuentra ligado directamente a la gestion de los recursos y
las capacidades de la organizacion, resaltando que el valor de la organizacion se compone por
todos los elementos que la integran (fisicos, financieros, humanos e intangibles), conocerlos e
identificar los aspectos imperantes del proceso y de qué forma optimizar la funcionalidad de

dichos recursos.

Archibold & Vega (2013) destacan un gran aporte en la temética de gestion del
conocimiento a través del trabajo de grado titulado “gestion del conocimiento en las contralorias
territoriales del Departamento del Atlantico” especificando como objetivo un diagnéstico del
estado actual de la gestion del conocimiento en las contralorias territoriales ubicadas en el
departamento del Atlantico, con el fin de proponer mejoras que permitan gestionar el
conocimiento utilizado en el desarrollo de sus procesos misionales. Para el cumplimiento de los
objetivos establecidos el estudio desarrollé un instrumento que le permiti6 identificar el grado de
percepcion de los funcionarios pertenecientes a las contralorias territoriales acerca de la situacion
presente del aprendizaje organizacional, las tecnologias para la gestion del conocimiento y del

capital intelectual.

Lo resultados determinaron que la gestion del conocimiento se encuentra implicita en las
actividades y procesos internos de las contralorias territoriales ubicadas en el departamento del
Atléantico; sin embargo y a manera de conclusion manifestaron que la gestion del conocimiento
debe ser concebida como un proceso sistémico y articulado que permita la identificacion o
visualizacion, la produccion o desarrollo, la transmision y la acumulacién del conocimiento que
fluye en el interior de este tipo de entidades. La correspondiente investigacion genera un aporte

significativo en el actual estudio debido a que se utilizara el mismo instrumento para medir la
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gestion del conocimiento. Sin embargo, cabe resaltar que el instrumento se adaptara a las

condiciones propias de la empresa objeto de estudio en sus tantas sedes.

Como propuesta para la gestion eficiente de las organizaciones financiera, Garcia &
Fornielles (2003) formulan la implementacion del cuadro de mando integral, debido a que éste
permite involucrar aspectos financieros y no financieros en torno al objetivo empresarial; cabe
resaltar, que éste modelo concibe la inclusién de una perspectiva de aprendizaje, en el que se
realiza una retroalimentacion de las actividades realizadas propendiendo hacia el mejoramiento

continuo.

Concluyentemente, teniendo en cuenta el estado actual de la gestion del conocimiento en
la unidad de estudio, se desarroll6 un modelo basado en la teoria existente que permitiera lograr

resultados benéficos para la misma

2.2. Marco Teorico

El marco tedrico constituye la columna sobre la que reposa el proyecto de investigacion,
en razon a que en este se exponen los soportes académicos del problema y a partir de estos se
supone un estado base para el desarrollo de la investigacion. En este sentido, con el fin de
reconocer los cimientos tedricos que dieron origen a la gestion del conocimiento, a continuacion,
se muestra la representacion grafica de los principales acontecimientos que promovieron el

estado actual del mismo.

2.2.1. Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento se basa en la premisa de que, al igual que los seres humanos
son incapaces de aprovechar al maximo el potencial de sus cerebros, las organizaciones

generalmente no pueden utilizar completamente el conocimiento que ellos poseen (Gonzélez,
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Carbonell & Pérez, 2012). Por tanto, la gestion del conocimiento busca adquirir o crear
conocimiento potencialmente Util para las organizaciones y ponerlo a disposicion de quienes
puedan usarlo en un momento y lugar que sea apropiado para ellos (Monagas, 2012). Logrando

asi, el maximo uso efectivo e influir positivamente en el rendimiento de la organizacion.
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Importancia de la informacién y el conocimiento en la
organizacion (Drucker y Strassmann)

Dimension cultural de la gestion
del conocimiento (Senge)

Gestion del conocimiento

Se define como Proceso organizacional

Estrategia organizacional

(Wiing-Davenport y Prusak- Andreu y Sieber- Nieves y Ledn- Rastogi-Alavi y

(Nonaka y Takeuchi- Brooking-Murray-O’Dell — Martinez)
Leidner- Bueno — Del Socorro, Cabrales y Schmal- Fuentes- Lépez- De la Pefia

Evolucién

homas Allen- Informacién y transferencia de tecnologia

Década 70: Everett, Rogers y Stanford- Difusién de la innovacion
Primeras nociones sobre creacién, difusion y uso del conocimiento en las organizaciones

Década 80: Conocirmiento como recurso competitivo — Iniciativas de gestionar el conocimiento mediante sistemas de informacion
Sistemas de gestidn del conocimiento basado en inteligencia artificial y sistemas expertos

Uso de la frase “Gestion del conocimiento”
Primeros libros: The fifth Discipline (Senge) y the knowledge value revolution (Sakaiga)

Década 90: Implementacion|de programas de gestidn del conocimiento (principalmente Estados Unidos, Europa y Japdn)

Gestion del conocimiento como término empresarial

Principal Trabajo: The knowledge- Creating Company: How Japanese Company create the dynamics of innovation
(Nonaka e Takeuchi 1995)

Crecimiento de iniciativas gracias al INTERNET.

Comunidad europea aporta fondos para proyectos mediante el Programa ESPRIT 1995

Aprendizaje

Tecnologia Capital intelectual

Organizacional

Figura 1. Evolucidn de la gestion del conocimiento
Elaboracidn a partir de (Valhondo, 2003) (Archibold & Vega, 2013)
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Los cambios realizados en las conductas del trabajo en los sistemas productivos, condujo a
la especializacién y capacitacion como principales requisitos en la ejecucion de las labores. En este
sentido, se promulgo la capacidad intelectual como factor determinante en las organizaciones para la
realizacion de sus actividades administrativas y operativas. Asimismo, el avance tecnologico y de las
comunicaciones, produjo un acercamiento al acceso de la informacion mundial mediante invenciones

como el internet. (Valhondo, 2003).

En consecuencia, el término “Gestion del conocimiento” obtuvo reconocimiento en el
entorno empresarial, estableciendo procesos que orientaran a la gestion la informacion adquirida en
pro al mejoramiento de la administracion organizacional (Valhondo, 2003). En este aspecto cabe
resaltar la transicion del enfoque de los recursos econdmicos usados Yy priorizado por las entidades,
pasando de lo tangible a lo intangible; todo ello, reflejado en la creacion de ventajas competitivas.

(Archibold & Vega, 2013).

La cimentacién de la gestion del conocimiento ha sido un proceso promovido por la
evolucion de los recursos usados en la produccidn y los insumos utilizados en la direccion de las
entidades; asi como también, las exigencias de competitividad y sostenibilidad impuestas por el
mercado. Todo ello, orientado hacia un 6ptimo aprovechamiento de las capacidades producidas por
los elementos intangibles en las organizaciones. Por otra parte, Torrente (2002)expone que el avance
realizado en la tecnologia, aportaron a la accesibilidad de la informacién y comunicacion,
identificAndose como uno de los factores propulsores de la determinacién del conocimiento como

elemento econdmico.

En este sentido, el conocimiento como recurso intangible se posesiono como factor

relevante en los procesos operativos y administrativos de las organizaciones posindustriales,
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ubicando al capital intelectual, el aprendizaje organizacional y la tecnologia como factores

determinantes en la creacion de ventajas competitivas. (Bueno E. , 1999)

Sociedad del conocimiento

Organizaciones

Conocimiento Aprendizaje CanaaimiEia

a0 organizacional explicito
Capital

humano

I onocimicnto | Capital Capta

intelectual estructural

Capital
relacional

Entorno Econémico

Figura 2. Representacion del marco tedrico
Fuente: Elaboracion propia (2019)

La sociedad del conocimiento involucra @ambitos econémicos, politicos, sociales y culturales
(Kruger, 2016); en consecuencia, la interaccion de los agentes econémicos entorno a las actividades
operativas se encuentran permeados por ésta. Es asi, como en las actividades organizacionales al
distinguirse el conocimiento como recurso econémico, se reconoce la necesidad de optimizar su uso
a partir de los elementos que inciden en la generacion (aprendizaje organizacional), gestion y

reconocimiento (capital intelectual) y soporte (tecnologia) del mismo.
Conocimiento como recurso econémico

En el transcurso histdérico- econdmico se han identificado factores que se reconocen como

hitos en la evolucion de sociedad, como por ejemplo los recursos y su forma de produccion y uso en
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favor a las necesidades. En el Gltimo siglo, se ha destacado la transicion de los recursos tangibles

hacia la inclusion de los intangibles, destacando su participacion en los procesos organizacionales.

Si bien el conocimiento se encuentra inmerso en todas las actividades humanas, su
participacion en las actividades empresariales se ha tornado como un elemento imperante en la
gestion organizacional, estableciéndose como principal soporte para la innovacién, competitividad y
sostenibilidad. En este sentido, éste pasa a ser parte de la composicion de los llamados factores de

produccion: Tierra + Capital + trabajo + conocimiento. (Arias, 2011).

La integracién de conocimiento, desde una vision especializada hacia la productividad,
competitividad y sostenibilidad, se erige como un importante aporte a la gestion organizacional del
siglo XXI; sin embargo, autores como Stehr y Evers (citados en Arias, 2011) expresan que esta
transformacion tambien implica un rapido descenso en el conocimiento, en razon a que a medida que
surge nuevo conocimiento aumenta el no-conocimiento de lo existente y, por la rapidez con que

avanza este nuevo modelo de sociedad, ésta prediccion es cada vez mas abismal.

Ahora bien, en el desarrollo de la perspectiva econdmica del conocimiento, resulta necesario
identificar su descripcién en el sector empresarial, conduciéndonos a la definicion epistemologica del

mismo por autores que caractericen su potencialidad en los aspectos organizacionales.

Tabla 1.

Denominaciones del conocimiento y su orientacién

Descripcion Autor Afo Orientacion
Percepciones, reflexiones vy
actuaciones de los seres humanos. Polanyi 1967 Interno

Activo organizacional a partir del
cual se pueden generar ventajas
competitivas. Hall 1992 Organizacional
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Conjunto de creencias justificadas
de forma externa y fundamentadas
en modelos formales de caracter
general. Nonaka 1994 Interno
El conocimiento es un proceso que
se ejecuta en el interior de los seres
humanos, a través del cual se
generan insumos basicos que

sustentan y  justifican  las Interno  con
actuaciones ejecutadas por las Nonaka vy enfoque
organizaciones. Takeuchi 1995 organizacional

Patrones de conducta de los

individuos que integran el capital

humano de la empresa, que a partir

de la aplicacién de procedimientos

de gestion permite desarrollar las

capacidades de la organizacion. Sain-Onge 1996 Organizacional
Proceso a través del cual se

identifica, recoge y distribuyen los

datos y la informacién necesaria Venzin,

para efectuar representaciones de la Von Krogh

realidad. y Roos -1998  Interno

Resultado de la interaccion entre la

experiencia, valores, informacion y

el saber hacer, con el contexto

permite efectuar comprensiones de Davenport

la realidad. y Prusak 1998 Interno
Son las habilidades de las personas

producto de la experiencia, que una

vez se le aplican adecuadas

estrategias de gestién, da como Interno  con
resultado el surgimiento de enfoque
capacidades organizacionales. Teece 1998 organizacional

Activo generado a través de la

interaccion del capital humano

tanto a nivel interno como externo;

dicho recurso, se almacena a través

de la utilizacion de herramientas Nonaka,

adecuadas a fin de ser utilizado Tomaya vy

cuando sea necesario. Konno 2000 Organizacional
Una creencia justificada vy

verdadera Tomasini 2001 Interno
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Conjunto de cogniciones Yy
habilidades derivadas de las
creencias de los seres humanos y

con los cuales se solucionan Prost, Raub
problemas. y Romhardt 2001 Interno
Entendimiento de las causas y Willis vy
efectos de las ideas y la accion. Tucker 2001 Interno
Conjunto de herramientas con las
cuales un individuo utiliza la
informacién  disponible  para
generar valor Belohlavek 2005 Organizacional
El conocimiento es informacion
convertida en intuicion, sabiduria,
capacidad, creencia, experiencia e Sanchez vy
inteligencia. Vega 2006 Interno
Capacidad para la accion efectiva a
través del dominio de las acciones
humanas. Grangel 2007 Interno
Recurso  controlado por la Orozco,
organizacion, del cual se espera la Chavarro-
obtencion de riquezas y la Bohoérquez
generacion de valor. y Rivera 2007 Organizacional
Diccionario
de la Real
Academia
de la
Lengua
Espafiola
Actuacién de todo ser humano de (citado por
acuerdo a su entendimiento, Jaimes &
inteligencia y razén natural. Osorio, 2009 Interno
Comprension  estabilizada  de
acuerdo a la experiencia y las Blanco vy
reflexiones sobre la informacion, Jaime
gue genera creencias en la mente (citados por
humana y que puede transformarse Jaimes &
en acciones. Osorio, 2009 Interno
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Mezcla de experiencia, valores,

informacion 'y  saber  hacer, Interno con
originado en la mente de las enfoque
personas y en las organizaciones.  GOmez 2009 organizacional

Evolucion natural de los conceptos
datos en informacion, en razon a
que son revestidos de relevancia y

sentido. Lopez 2010 Internos
Mezcla de creencias cognitivas y
contextualizadas, perspectivas,

juicios, metodologias, informacion,

experiencias y expectativas hechas

sobre un objeto, que se adaptan y

potencializan por la mente de un Rodriguez

individuo (Conocedor) y Gonzélez 2013 Interno

El conocimiento es el resultado de
un proceso que ocurre en el interior
de las personas, originado por la
intercepcion entre la experiencia
practica y la teorica, permitiéndole
a los seres humanos tomar las
decisiones correctas en el momento
adecuado y generando en los
individuos capacidades técnicas y

cientificas en la realizacién de Interno  con
acciones dentro del ambito Archibold enfoque
organizacional y Vega 2013 organizacional

El conocimiento en el contexto
organizacional representa un activo
estratégico de extremada
importancia, debido a Ilas
oportunidades que le brinda a la
empresa en la generacion de
beneficios de caracter financiero,
operacional y social Escobar 2016 Organizacional
Elaboracion a partir de (Archibold & Vega, 2013) (Escobar, 2016)

La labor de conceptualizar el conocimiento ha sido una labor realizada durante muchos
afios, y atribuida a diferentes disciplinas, las cuales aportan desde su enfoque elementos que la
caracterizan y complementan. Desde la perspectiva organizacional, las definiciones se han orientado

hacia la descripcion principalmente desde una vision interna del ser humano, como proceso natural
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humano y desde la organizacional como proceso de transformacion de informacion; sin embargo,
algunos autores, han formulado una complementacion de ambas visiones, logrando una sinergia entre

lo humano y lo organizacional.

En este sentido y para efectos del presente estudio, se entenderd como conocimiento un
proceso racional, en el cual a partir de experiencias, creencias, informacion y percepciones se
construye una posicion sobre la realidad; en el aspecto organizacional, esta condicion racional se
conjuga con los elementos especializado del entorno econdmico, obteniendo nuevas capacidades
reflejadas en el mejoramiento de los procedimientos operativos y administrativos, asi como en la

creacion de valor.

Ahora bien, reconociéndose como un elemento relevante en la organizacion, el
conocimiento al no ser un recurso perceptible se materializa en el activo de la entidad en el grupo
intangibles como Know how, marcas, secretos comerciales, entre otros; cumpliendo con lo dispuesto
con los estandares internacionales de informacion financiera al expresar que “Un activo es un recurso
economico presente controlado por la entidad como resultado de sucesos pasados. Un recurso
economico es un derecho que tiene el potencial de producir beneficios econémicos.” (International

Accounting Standards Board, 2015).

Por su parte, Benavides y Adame (2009) exponen el conocimiento como recurso estratégico
a partir de la teoria de los recursos y capacidades, la cual indica que los recursos inmersos en la
organizacion desarrollan destrezas a partir de su relacionamiento, lo cual es fuente de creacién de
ventajas competitivas. Asimismo, destacan que existen tipos de conocimiento, a lo que Polanyi
(1967) aporta describiendo como tactito y explicito; el primero, corresponde al proceso interno de los
seres humanos, producto de su aprendizaje y experiencias, por su parte, el segundo refiere a la

codificacién (exteriorizacién) del conocimiento, en donde éste se hace visible y de acceso general.



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 37

A partir de lo anterior y consecuentes con la teoria de recursos y capacidades, se resaltan
como caracteristicas de un conocimiento estratégico, generados de ventajas competitivas y de valor

para la organizacion, aquel que cumpla con las siguientes caracteristicas:

Tabla 2.

Caracteristicas del conocimiento generador de valor organizacional

Caracteristica Descripcion

Al ser el conocimiento originado por los individuos, propende a
generarse desde diferentes perspectivas, causando variedad en la
generacion del mismo.

Heterogeneidad

Relevantes y valioso El conocimiento organizacional debe propender por la generacion de

valor.
Imperfecta
movilidad Refiere a restricciones existentes para su traspaso a otras entidades.
Duradero El conocimiento debe aporta elementos perdurables en el tiempo.

Los aportes realizados desde el conocimiento generado por la
Dificil imitacion organizacion deben contener cierta complejidad en la replicacion.

El conocimiento debe convertirse en un elemento inherente a la
Apropiacién organizacion.

Las contribuciones realizadas a partir del conocimiento deben garantizar

Originalidad la evolucion del ya existente.
El conocimiento debe estar orientado a la realidad de la organizacion,
Contextualizado evitando divagaciones e inarticulabilidad.

Fuente: Elaboracion a partir de (Benavides & Adame, 2009) (Aramburo, 1999) (Montuschi , 2017)

No obstante, existen intangibles irreconocidos como la cultura organizacional, la relaciones
con los agentes del entorno, motivacion, estilos, entre otros que son incluidos en el factor

denominado capital intelectual. (Mufioz , 2017).

2.2.2. Practicas de gestion del conocimiento

Cada organizacion contiene y opera segun una cultura que surge de multiples caracteristicas

que van desde personalidades de los empleados individuales a través de la dinamica del equipo para
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politicas deliberadas por parte de la direccion y el énfasis de los lideres en los comportamientos
deseados. Las practicas de gestion del conocimiento es producto de “qué va "en las operaciones del
dia a dia - en otras palabras, de lo que se considera normal, deseable, o insolito (las culturas efectivas

eliminan a los pobres comportamientos debido al oprobio comun).

En este sentido, las précticas de gestion del conocimiento se establecen como los procesos
que eliminan la necesidad de que varios miembros del equipo organizacional lo hagan por si mismos
y mejora la probabilidad de una cobertura integral e inmediata. Reduce el tiempo perdido y
contrarresta una vacilacion natural inversa, por parte de los miembros del equipo. No obstante,
Alsina & Vargas (2015) expresa que estas practicas permiten que las organizaciones puedan
encontrar, seleccionar, organizar, difundir y transferir informacién importante y experiencia

necesaria para actividades como:

e Resolucion de problemas
e Aprendizaje dindmico
e Planificacion estratégica

e Toma de decisiones.

Las organizaciones necesitan aprovechar el conocimiento no solo para mantenerse
competitivas, sino también para ser innovadoras. Es por ello, que las practicas se configuran un
requiereminto impresindible para un cambio importante en la cultura organizacional y un
compromiso en todos los niveles de una empresa para que funcione; a traves de un clima
organizacional de apoyo, idealmente, para aportar todo su aprendizaje organizacional y conocimiento
que permita abordar cualquier problema, en cualquier parte del mundo y en cualquier momento

(Matos, Molina & Morillo, 2017).
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Ahora bien, las organizaciones deben implementar practicas que permitan la constante
busqueda de la gestion del conocimiento. Ante ello, Rodriguez & Pedraja (2016) manfiesta cinco
practicas fundamentales que permiten centralizar la identificacion, creacion, validacion, evaluacién y

uso del conocimiento:

e Politicas y estrategias
La gestion de la organizacion en la organizacion debera establecer explicitamente las politicas

y estrategias qué indiquen que se debe hacer en la Gestion del conocimiento y por quién. Necesitan
escribir estas expectativas y sequir reforzandolas pueso que es importante de que las politicas y
estrategias adoptadas no se debiliten ni entren en conflicto con otras estructuras y expectativas de la
compafiia.

e Formacion y tutoria
La alta gerencia puede ser clara sobre lo que esperan en términos de Gestion del Conocimiento,
publicando estandares y estableciendo responsabilidades especificas, pero para ello debera capacitar
y formar a todos los empleados en los conceptos basicos que permitan desarrollar nuevo
conocimiento con el objetivo de garantizar una efectiva gestion en el aprendizaje.

e Creacidn, captura y adquision del conocimiento

Los equipos organizacionales tienen una tendencia a desarrollar su propia infraestructura de
gestion del conocimiento. Esto puede dificultar a la organizacion en la captura y adquision del nuevo
conocimiento; en consecuencia, las compafiias deberan implementar herramientas que le permitan la
obtencion de valor a partir del conocimiento construido.

Esta préactica de gestion del conocimiento puede agregar mucho valor al seleccionar,

implementar y lanzar herramientas de gestion de conocimiento compartidas, puesto que, un conjunto
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comun y unificado de herramientas de gestion del conocimiento es la base para la creacion, captura y

adquision del conocimiento

e Liderazgo
El aprendizaje o la adquisicion de conocimiento en las organizaciones cae dentro de dos
grandes lineas. Estos son los explicitos a tacitos por un lado, y los tacitos a explicitos en el modo
otro. Por tanto, se recomienda que todas las empresas estipulen un lider que representen los
esfuerzos de formacion y desarrollo dentro de una organizacién con el fin de generar un aprendizaje
organizacional

e Comunicacion

Los equipos y los individuos tienen una tendencia a acumular conocimientos en repositorios
privados, sin embargo, el valor de la gestion del conocimiento reside en establecer una cultura de
intercambio de conocimientos y colaboracién. Es por esto, que la compafiia debera establecer
principios de gestion del conocimiento y conveértirse en un defensor de una cultura de intercambio de

conocimientos.

Sin embargo, Ortega et al (2015) comenta que las organizaciones pueden darse cuenta del
valor total de sus activos de conocimiento solo cuando adoptan practicas de (socializacion, captura,
difusidn e internalizacidn) ya que a traves de estas, pueden transferirse efectivamente entre los

individuos que forman parte de la organizacion.

En ultimas se reconoce que las practicas de gestion del conocimiento es un proceso que ayuda
a las organizaciones a encontrar, seleccionar, organizar, diseminar y transferir informacién
importante y experiencia necesaria para actividades como resolucién de problemas, aprendizaje

dindmico, planificacion estratégica y toma de decisiones.
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2.2.3. Aprendizaje organizacional

Segun Castarieda (2015) el aprendizaje organizativo se basa en aplicar el conocimiento para
un proposito y en aprender del proceso y del resultado. No obstante, Rinco (2017) describe el
aprendizaje organizacional como "el puente entre trabajar e innovar” vinculando asi, el aprendizaje
con la accidn, pero también implica una mejora Util.

Diaz (2016) revela que las implicaciones para el aprendizaje organizacional son triples: (1)
entender como crear el entorno de aprendizaje organizacional ideal (2) ser consciente de como y por
qué se ha aprendido algo (3) asegurarse de que el aprendizaje que tiene lugar sea util para la
organizacion. Lo anterior, permitira la formacion de los trabajadores, y en tanto sus aprendizajes
estén alineados con el conocimiento clave para lograr objetivos organizacionales, entonces la
organizacion aprende.

Ahora bien, el proceso evolutivo de la humanidad ha sido enmarcado en su capacidad de
generar nuevos conocimientos y aplicarlos a la satisfaccion de sus necesidades y, a medida que se
originan invenciones asimismo surgen nuevas necesidades. Las organizaciones como instituciones
orientadas a la generacion de bienes y servicios que suplan los requerimientos de la sociedad,
consiguen orientar sus procesos operativos en funcion de tales exigencias, por lo tanto, deben estar
acorde a las mismas.

Esta adaptacion a las necesidades del entorno, conducen a las entidades a la necesidad de
realizar practicas relativas al aprendizaje organizacional, ubicandolas como un relevante factor para
la generacion de estrategias que promuevan la innovacion y la competitividad. (Archibold & Vega,
2013).

Al respecto, Garzén & Fisher (2008) definen el aprendizaje organizacional como la habilidad

de una organizacidn para crear, organizar y procesar la informacion obtenida de sus procesos
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administrativos y operativos en funcion de generar nuevo conocimiento, lo anterior,
destacando la relevancia de los agentes internos y externos, creando una cultura que propenda
a la generacion de capacidades endogenas y exogenas.

Ahora bien, teniendo en cuenta que el proceso racional cognitivo que interviene en la
generacion del conocimiento esta directamente relacioando con los seres humanos, Conde,
Correa & Delgado (2014) exponen que el aprendizaje organizacional es la transicion de

adquisicion, construcién y tranferencia del conocimiento al interior de una organizacion.

En este punto es menester indicar que, al ser el aprendizaje una actividad endogena al
integrarse al ambiente organizacional es necesario que ésta sea externalizada; en la
culminacion de la transmicidn de ese conocimeinto, se podria indicar que existe un

aprendizaje organizacional. (De la Garza, Hernandez, & Puente, 2013).

Al considerarse la organizacién como un cumulo agentes que se interrelacionan, entre
los cuales se produce una fluidez de informacion que finalmente conlleva a emerger
conocimientos. Al respecto, se destaca el reconocimiento del aprendizaje individual, de
equipo o colectivo, organizacional, como procesos cognitivos surgidos al interior de las

entidades (Archibold & Vega, 2013; Escobar, 2016; Garzén & Fisher, 2008).

Del Rio & Santisteban (2011) hace referencia al aprendizaje individual, como la
capacidad del ser humano en identificar un conocimeinto relevante en sus labores
productivas, ademas de procesarlo, evolucionarlo o desecharlo en caso de que éste no aporte a

Sus proyecciones, asemejando este proceso como nuevas experiencias de conocimiento.
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Por otra parte, Pelfini (2007) expresa la claridad desde su posicion una aclaracion conceptual
del aprendizaje colectivo, destacando que éste no puede constituirse a partir de la agrupacion de

individuos; con esto, esboza la siguiente definicion:

“el aprendizaje colectivo consiste entonces en la adquisicion y el ejercicio de la capacidad de
reflexionar sobre los limites y las consecuencias de la propia accion y de plantear las necesarias
barreras y regulaciones a la misma, las cuales deben tomar en cuenta imprescindiblemente las

expectativas y los intereses de otrosactores.” (pp.76)

Con ello, se dispone el pensamiento individual hacia un raciocinio interpersonalizado, que no
solo se orienta los limites de la individualidad, sino que reconoce su participacion en una
colectividad; es asi como se construye sociedad. En el caso de las organizaciones, estas al establecer
estrategias de gestion, propende por la orientacion de su recurso humano hacia el logro de las metas

planteadas. (Lopez, 2010).

Ahora bien, los anteriores aprendizajes desarrollados por los individuos se reflejan en la
organizacion como un aporte a la optimizacion de sus procesos mediante la generacion de
conocimiento, al respecto Nonaka & Takeuchi (1995) postulan que el éxito de las entidades
japonesas, residen la capacidad de la organizacién para crear conocimineto, tranferirlos a sus

colaboradores y reflejarlos en la produccion de bienes y servicios.

La conjuncion del aprendizaje organizacional y los focos estrategicos de la organizacion,
promueven la generacion de competencia que le permite generar ademas de innovacion en sus
procesos productivos y administrativos, el surgimiento de ventajas antes sus competidores del

mercado (Ronquillo, 2006). En tal sentido, el funcionamiento de ésta combinacion (aprendizaje
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organizaional y estrategias) se materializa en la capacidad de la organizacion para adaptarse y

evolucionar antes los factores externos (Escobar, 2016).

En resumen, el aprendizaje individual, hace referencia a las capacidades y habilidades
que desarrolla el capital humano a partir de las experiencias adquiridas; por otro lado, cuando
la organizacion propicia los espacios necesarios para la explicitacion de los conocimientos
implicitos, se puede expresar que el aprendizaje ha transendido a su dimension colectiva. Sin
embargo, solo se generan ventajas competitivas cuando la cultura organizacional genera un
ambiente en el cual las estrategias corporativas a partir de la soaciabilizacion, exteriorizacion,
combinacion e interiorizacion de informacion con relevancia y sentido, en este caso, el

aprendizaje se cataloga como organizacional e intra organizacional.

Los tipos de aprendizaje segun su sujeto, nos permiten visualizar la relevancia del
capital humano en las organizaciones y, la necesidad de formular estartegias de cualificacion
que les permitan obtener niveles de conocimientos mas especializados; lo anterior, finalmente
se vera reflejado en la consecuencion de los objetivos organizacionales, la optimizacion de

recursos, el mejoramiento continuo de los procesos, competitividad e innovacion.

Ahora bien, el aprendizaje organizacional al ser constituido a partir de las personas
como principal sujeto en la creacion del conocimiento, requiere el acondicionamiento del
ambiente en el que se desenvuelve. Al respecto, Castafieda (2015) expone que es necesario
mantener una cultura de aprendizaje que incluya a todos los colaboradores; formacion, que
aporte al desarrollo cognoscitivo y por ende al aumento de las capacidades de los
colaboradores; claridad estrategica, que implica la propagacion de los propdsitos
empresariales a toda la organizacion y el soporte organizacional, que da cuenta a las

herramientas que sirven de apoyo en los procesos.



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 45

2.2.4. TIC’s para la gestion del conocimiento

En la actual sociedad del conocimiento, las tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC’S) ha fungido una relevante participacion; desde la aparicion del internet, los smartphone,
redes de comunicacidn e informatica, entre otras, ha permitido la interconeccién desde diferentes
lugares del mundo, asi como la circulacion rapida de informacion. En vista de lo anterior, las
organizaciones como instituciones sociales son participes de la globalizacion y en aras de
desenvolverse en este nuevo esquema empresarial, han integrado este factor en el desarrollo de sus

actividades de administracion y produccion.

Al respecto, Archibold y Vega (2013) destacan la relevancia de las TIC'S en las
organizaciones, como una potente herramienta en la conduccion de la informacion que se que genera
al interior de la misma; en este sentido, identifican a los sistemas de informacién, las tecnologias de
la informacion y la comunicaciéon — TIC y los sistemas de control interno como medio para la

diseminacion de la informacion, permitiendo la interracion de ésta y el recurso humano.

De igual forma, Vega (2012) menciona que la tecnologia ayuda a las empresas a mantener el
flujo de datos, administrar contactos, rastrear procesos y mantener registros de empleados. Las TIC'S
hace posible que las empresas operen de manera eficiente y efectiva con una mano de obra minimay

ayuda a reducir el costo de hacer negocios.

Asi mismo, se resalta que la organizaciones invierten activamente en la adopacion e
implementacion de las TIC’S para proporcionar el procesamiento basico de las transacciones con el
objetivo de que los clientes, distribuidores y proveedores interactlen con la organizacién a través de

diversos sistemas de tecnologia de comunicacion (Pablos et al, 2019).
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Con respecto, a los sistemas de informacion, Castro (2003) expresa como principal
aporte de los mismos, su apoyo a la gestion mediante el almacenamiento y la distribucién de
la informacion surgida desde el recurso humano y sus formas de generacion del
conocimiento segun sus relacionamiento con los factores internos y externos, que a su vez,
son fuente de creacion de ventajas competitivas mediante el surgimiento de activos

intangibles.

Por su parte, Gébmez & Suérez (2017) afirman la necesidad de un sistema de
informacion en los procesos de gestion organizacional, en razon a que estos permiten integrar
la informacion proveniente de la &reas que constituyen la entidad, asi como también la
emitida por los agentes externos a la organizacion; todo ello, facilitando el proceso de

obtencion de la informacidn requerida para la administracion eficiente y productiva.

Es menester resaltar que, al ser el conocimiento un proceso racional humano, la
materializacion de la contribucion de los sistemas de informacion a la gestion del
conocimiento, se dara en la media en que se realiza un adecuado uso de los mismos, asi como

de la informacidn que transite sobre sus bases. (Casanova, 2009).

Por otra parte, el soporte de las TIC en los procesos de obtencién, procesamiento,
intercambio y almacenamiento de la informacidn, suponen un relevante apoyo a la
masificacion del conocimiento. Si bien, esta no produce 6 induce a la generacion de
conocimiento, permite la extension de la memoria, la rapidez de informacién y la
interconeccion mediante la comunicacion, ofreciendo un ambiente propicio para tal actividad.

(Merofio, 2017).
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Consecuentemente, Pérez & Dressier (2007) afirman que las TIC actuan como un medio para
fortalecer las capacidades generadas por los recursos de la organizacion, y que producto de éste
relacionamiento surge el conocimiento; por lo tanto, funge como un factor relevante de apoyo ala
gestion del conocimiento; de igual forma, reconocen que éste factor potencializa las fortalezas de la
organizacion, asi como tambien reduce las barreras que surgen en los procesos de gestion del

conocimiento.

Trujiullo, (2017) identifica la importancia de las TIC en la organziacion de informacion que
posteriormente serd usada para la consulta y el andlisis por los agentes que intervientes en la
actividades operativas y administrativas de las organziaciones; lo anterior, facilitando los procesos

decisiorios y operativos que se veran reflejados en productos y servicios mas competitivos.

Por lo que se refiere a los sistemas de control interno, éste corresponde a un sistema
compuesto por los participantes de la estructura de la organizacion y el conjunto de directrices
normativas o procedimentales que propenden por el control de las actividades en funcion a las

estrategias planteadas. (Mejia, 2002).

En este sentido, Viloria (2005) destaca que los principales factores que constituyen un
sistema de control interno son: la estructura organizacional, las medidas de seguridad sobre la
informacidn circulante, identificacion de los riesgos producto de la operacion, la comunicacion y
oportuidad de la informacion y supervision de que el sistema de control cumpla con el proposito

asignado.

Por su parte, Gomez, Blaco & Conde (2013) expresa que la implementacion de un sistema de
control interno promueve la generacion de la cultura organizacional basada en el mejoramiento

continuo de las actividades a realizar, debido a que el reconocimeinto de las debilidades provoca la
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puesta en marcha de nuevos métodos para la ejecucion de las misma; promoviendo asi, el

aprendizaje individual y organizacional (Garzén, 2006).

Al desarrollar y analizar las dimensiones de la gestion del conocimeinto, se hace
visible su conexion, llegando a concluir que la interacion de las mismas en necesario para
garantizar una eficiente gestion del recurso; de igual forma, se resalta la importancia del
recurso humano en los procesos de generacion de conocimiento, y su necesidad para lograr

los fines organizacionales mediante la creacion de ventajas a través de los intagibles.

2.2.5. Capital intelectual

Ubicando el conocimiento como un recurso estratégico en la direccion de la organizacién, el
capital intelectual responde a un conjunto de elementos intangibles desarrollados en la organizacion

que tras su adecuada gestion aportan capacidades para la generacidn de ventajas competitivas.

Monagas (2012) define el capital intelectual como la diferencia entre el mercado de una
empresa el valor y el coste de reposicion de sus activos, basicamente se reconoce en los aspectos que
normalmente no podemos poner un precio; etiqueta, la experiencia, el conocimiento y la capacidad

de aprendizaje organizacional de una empresa.

Alineado a lo anterior, se expresa que el valor en libros por lo general solo la punta del
iceberg de la riqueza; en cambio el valor del capital intelectual abarca mucho méas que patentes,
derechos de autor y otras formas de propiedad intelectual. Es la suma y la sinergia del conocimiento,
la experiencia de una empresa, relaciones, procesos, descubrimientos, innovaciones, presencia en el

mercado e influencia comunitaria (Bueno, 2013).

Steward (1997) expresa que el capital intelectual agrupa el conocimiento reconocido a partir

de la informacion, capacitacion experiencia de todas las personas que desarrollan actividades en la
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organizacion y que, en este sentido, aportan a la generacion de riquezas, a lo que De Castro, Alama
& Ldpez (2011) agregan que también ejerce una influencia significativa en la generacion de

innovacion.

Por su parte, Osorio (2017) comenta que el capital intelectual lo representan un grupo de
activos intangibles que generan valor a la organizacion como el bienestar y motivacion de los
empleados, la relacion con clientes y proveedores, el conocimiento de los colaboradores; a pesar, de

que actualmente no se encuentren reflejados en la informacién contable.

Al realizar un andlisis de los conceptos desarrollados a través de varios resultados de
investigaciones, Buenos, Salmador & Merino (2008) han establecido como concepto del capital

intelectual:

“Acumulacién de conocimiento que crea valor o riqueza cognitiva poseida por una
organizacion, compuesta por un conjunto de activos de naturaleza intangible o recursos y
capacidades basados en conocimiento, que cuando se ponen en accién, segln determinada
estrategia, en combinacidn con el capital fisico o tangible, es capaz de producir bienes y
servicios y de generar ventajas competitivas o competencias esenciales para la organizacién

en el mercado” (p. 53).
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Capital Humano Capital estructural

Capital intelectual

Capital Relacional

Figura 3. Dimensiones del capital intelectual

Fuente: Autor (2019)

- Capital humano

El capital humano reside en los conocimientos, las habilidades, los valores y la capacidad de
innovacion de las organizaciones, las cuales son resultados de los procesos cognitivos
desarrollados por las personas que hacen parte de la misma (Hernandez F. , 2017); este factor, es
capaz de generar valor a la empresa, en la medida en sea gestionado en funcion de los objetivos

organizacionales, asi como de su eficiente promocién.

Al reconocer que el conocimiento es un proceso innato al ser humano, Becker (citador
por Perla, 2007) lo describe como una inversion realizada a la expansién del conocimiento en
los empleados, mediante la formacion e informacion, lo cual genera la creacién de ventajas en

el actual mercado del conocimiento.

Por su parte, Alarcon, D. Alvarez, Goye & Pérez (2012), exponen que el capital
humano se encuentra compuesto por la creatividad, habilidad, potencialidad de los

colaboradores en la ejecucién de sus actividades en la organizacion.
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El capital humano se encuentra constituido por las particularidades inherentes al ser humano
(habilidades, experiencias, conocimientos, posiciones, valores, moral, talento) que al ser
eficientemente gestionadas conducen a la generacion de valor para la organizacion, todo ello en el

marco de una conduccion.

Competencias

Capital
humano

Agilidad

Actitud intelectual

Figura 4. Esferas del capital humano

Elaboracidn a partir de Roos et al (citado por Sanchez, Melian , & Hormiga, 2007)

La competencia , representa el conocimiento, las capacidades, el talento, Know how; la
actitud, se visualiza como conducta, motivacién, actuacion y ética ; y la agilidad intleectual, en la

transformacion y evolucion del conocimiento aplicado a la generacion de nuevo bienes o servicios.

En este punto resulta menester resaltar la relevancia del capital humano en la organizacion,
tomandolo como el cimiento de toda organizacién, en razon a que la misma, los procesos
desarrollados, la direccién y estrategia estan conformadose partir de los aportes realizados por la

personas y su capacidad de evolucion.
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No obstante, si bien todas las personas contribuyen a la ejecucion de los procesos
operativos y administrativos en una organizacion, no todas deben ser incluidas como capital
intelectual, por lo tanto, debe realizarse una separacion y gestionar con una diferente

perspectivas a este grupo. (Sveiby y Bontis citados por Sanchez et al 2007).

- Capital estructural

En continuidad con la Teoria de recursos y capacidades, las organizaciones cuentan
con una serie de elementos internos que proporcionan habilidades y destrezas que, aunadas
con las competencias desarrolladas a partir de su interaccidn entre si y con el entorno,

generan condiciones para su competencia en el mercado.

Al respecto, Santos, Figuero & Férnandez (2011) expresan que el capital estructural,
concierne al conocimiento alojado en el internior de la organizacion, que constituyen su
estructura funcional; asimismo, se refiere a la capacidad que tiene la entidad para transmitir y
almcenar dicho conocimiento. En tal sentido, éste elemento no s6lo aporta a la creacion de

ventajas competitivas, sino tambien a la capacidad de innovacion de la entidad.

Por su parte, Alfaro & Lopez (2008) lo describen como el conjunto de capitales
surgidos a partir de procesos internos como la calidad; asi, como de las relaciones con los
agentes externos y de la investigacion, desarrollo e innovacién - I+D+I; por lo tanto, lo
considera como uno de los factores mas completos y complejos, que asociado con el capital

humano, son capaces de generar crecimiento.

Sanchez et al (2007) afirma que el capital estructural es el conocimiento que la

empresa ha sido capaz de apropiar y, que constituye un insumo sea estructural, de procesos o
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cultural en el desarrollo de sus actividades cotidianas, ain cuando haya lugar a la rotacion del

personal.

En tal sentido, Bontis et al (citado por Sanchez et al 2007) expresa que en este tipo de capital
se consideran agrupados todos los recursos intangibles excepto el recurso humano, que constituyen a

la organizacion desde la cultura hasta los sistemas de informacion.

Por su parte, Santos-Rodriguez, Figueroa & Férnandez (2011), expresando el capital
estructural como el conjunto de conocimiento que reside en las organizaciones independientemente
de los demas agentes y procesos que la integran, destacan su aporte a la concecion de ventajas desde
la innovacion, especialmente desde la confianza entre los actores de la organizacion y la generacion y

desarrollo del conocimiento.

- Capital relacional

Las organizaciones como agentes participes de un entorno empresarial y comun para
diferentes actores, se encuentra en constante relacionamiento con los demas participantes. Esta
interaccion, no solo da lugar al intercambio de recursos y conocimiento, sino que es necesaria para el
desarrollo y continuidad de los procesos desarrollados por cada uno participantes. Lo anterior,
reconocido como un acto natural del ser en sociedad.

Delgado, Martin & Cruz (2011) describen el capital relacional como conocimientos,
habilidades y capacidades desarrolladas en la organizacion a partir de su relacionamiento con
entidades externas; Asimismo, se identifica la generacion de estas virtudes a partir de las relaciones
informales entre los participantes de la organizacion como capital social. Las anteriores
conceptualizaciones se toman como una contribucion a capital intelectual, siempre que ésta

interaccion aporte valor y contribuya a la optimizacion de procesos.
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Sanchéz (2007) resalta que la importancia de las relaciones no solo se da en funcion a
los clientes proveedores y acreedores, sino con todo los grupos de interes que tienen una
interrelacion con la organizacion; este relacionamiento es considerado como una fuente de

ventajas competitivas. (Hernandez M. , 2010)

Asimismo, De Castro et. Al (2011) destaca que el capital relacional es el elemento
mas influyente del capital intelectual para la generacion de innovacion, en la medida en que
su relacionamiento con los agentes externos, especialmente con los clientes, se mas fluido y

retribuya conocimiento para la generacion de nuevas perspectivas.

2.2.5.1. Capital intelectual de empresas del sector financiero

Toda empresa requiere de recursos en forma de activos fisicos, financieros e
intangibles. La falta o la insuficiencia de recursos de cualquier tipo puede colocar a una
empresa en una posicién vulnerable y puede socavar su éxito. Es por ello, que el estudio de la
relevancia de los activos intangibles ha atraido mucha atencion en la literatura de gestion
empresarial porque el capital intelectual, que es un aspecto del activo intangible, ejerce esa
influencia de agregar valor a una empresa y con su capacidad relacional puede facilitar la
adquisicion de otros recursos que promueven la supervivencia y la rentabilidad de una

empresa (Gonzélez, Calzada & Hernandez, 2017).

A partir de ello, Hidalgo & Garcia (2009) agrega que los negocios permiten el
desarrollo de la sociedad y por esto que la creacion de valor ha subido a una escalera
intelectual. En esta era, la competitividad de una empresa es tan importante que se ha
convertido en un componente basico para excelencia corporativa (Malgioglio, et al, 2011).

Bajo esta percepcion, las empresas han inciado el proceso de valoracion y revelacion de su
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recurso intelectual / capital, ya que les permite ser mas competitivo y conservar la confidencialidad

de su partes interesadas (inversores y acreedores).

Ahora bien, las entidades del sector financiero no son indeferentes ante el reconocimiento del
capital intelectual, como una herramienta de competitividad; puesto que, en su afan de generar valor
financiero, han detectado que las practicas organizacionales permiten asociaciones significativas de

capital intelectual-productividad y la capitalizacién de mercado (Vega, 2012).

En un grado razonable, Sanchez, Melian & Hormiga (2007) expresa que el blogue de
construccién para los ingresos de empresas pertencientes a la banca y finanzas, se incrementaran al
combinar los activos fisicos con el capital intelectual, puesto que agudizaran las desventajas
economicas Y sociales que se puedan desarrollar. Destacando que el conocimiento organizacional
ayudara a las empresas del sector financiero a generar valor intelectual, y este a su vez permitira

elevar los flujos de efectivo.

En consecuencia, las entidades del sector financiero deberaran crear y fortalecer su propio
capital intelectual (principal fuente para ganar competitividad) con el fin de generar niveles
superiores de ventaja y rendimiento en sus activos; asi mismo, permite planificar e implementar
estrategias de operacidn que mejoran la eficiencia organizacional, explota las opciones de

oportunidad y neutraliza las amenazas de los competidores (Cuozzo, et al, 2017).

2.2.5.2.Sistemas de variables

Teniendo en cuenta el desarrollo realizado en funcion a la variable de estudio: gestion del
conocimiento, a continuacion se establece la operacionalizacion de la misma que conducira este

proyecto.
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Cabe mencionar que el disefio de la operacionalizacion de variable es tomado a partir
de la investigacion realizada por Archibold & Vega (2013) el cual fue considerado como un
modelo pertinente para la validez de la actual investigacion. No obstante, se referencia que
las preguntas del instrumento fueron modificadas de acuerdo al contexto de la empresa
Financiando BQ S.A.S pero manteniendo las caracteristicas de disefio y contenido con

respecto al trabajo de Archibold & Vega (2013).
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Tabla 3.

Operacionalizacion de la variable

S7

GESTION DEL CONOCIMIENTO EN LA EMPRESA FINANCIANDO BQ S.A.S

PREGUNTA PRINCIPAL

OBJETIVO GENERAL

¢C6mo son las practicas de gestion del conocimiento en la Empresa
Financiando BQ S.A.S?

Describir las practicas de gestion del conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S.

PREGUNTAS SEGUNDARIAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢Cudles son las practicas del aprendizaje organizacional en la
Empresa Financiando BQ S.A.S?

* Identificar las practicas del aprendizaje organizacional en la Empresa Financiando BQ S.A.S.

¢Cudles son las tecnologias utilizadas para apoyar la gestién del
conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S?

* Definir la tecnologia utilizada para apoyar la gestion del conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S.

¢Cudl es el Capital intelectual generado para la gestién de
conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S?

* Listar el capital intelectual generado por la gestion de conocimiento en la Empresa Financiando BQ S.A.S.

Dimensiones de - sybdimensiones de
la variable

Variables Definicion conceptual la variable Indicadores de la variable Técnica | Instrumento | ltems
. Aprendizaje individual Encuesta | Cuestionario | 1;2;3;4
Appieal i 2 Aprendizaje colectivo E t Cuesti i 5:6:7:8
organizacional p ! J Vo ncuesta uestionario 6,7;
Aprendizaje organizacional Encuesta | Cuestionario 9:10;11;12
Estrategia de gestion organizacional soportada _ , . | . Tecnol_ogia_s' de la informacion y la -
Gestion del en los recursos intangibles surgidos del | ocucas de all Tecnologias - para_comunicacion Encuesta | Cuestionario | 13;14:15,16
conocimiento conocimiento enddgeno y exégeno, de la que ggat(;?:inmientode ::?)nocgi]ri?itéonrt]o del " Sistemas de informacion Encuesta | Cuestionario | 17;18;19;20
se espera obtener ventajas competitivas. Sistemas de control interno Encuesta | Cuestionario | 21;22;23;24
Capital humano Encuesta | Cuestionario | 25;26;27;28
Capital intelectual Capital estructural Encuesta | Cuestionario | 29;30;31;32
Capital relacional Encuesta | Cuestionario | 33;34;35;36

Tomado de: (Archibold & Vega, 2013)



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 58

Tabla 4.

Descripcion de preguntas

o
Subdimensiones Indicadores N Pregunta
1 La organizacion tiene en cuenta las recomendaciones de los colaboradores en la
ejecucion de los procesos
. Los cargos son asignados de acuerdo con las capacidades y competencias
.Apfe’.]d'z?le 2 profesionales de los colaboradores (perfiles)
IR 3 Existen actividades de retroalimentacion de los procedimientos realizados
4 La empresa establece beneficios monetarios y/o de bienestar a sus colaboradores
en relacion con propuestas de mejoramiento
5 Existen canales de transferencia de conocimiento entre departamentos
Aprendizaje - 6 Los procesos se encuentran establecidos por areas funcionales interconectadas
organizacional  Aprendizaje La informacion para la ejecucion de las actividades productivas fluye entre las
colectivo t areas de la organizacion
8 Existen espacios de interaccion entre las areas que fomente el mejoramiento de
procesos
9 La compafiia implementa un proceso de induccion al ingresar a la organizacion
Aprendizaje 10 Existep e_spacios de cualificacion y capacitacion para el mejoramiento de los
organizaciona procedimientos
| 11  Existe un espacio de socializacion de estrategias corporativas
12  Existen manuales de procedimientos para las distintas areas de la compafiia
13 Utilizan tgcnologl'as _para Ia_ ) obtencién, procesamiento, intercambio y
Tecnologias almacenamiento de la informacion
de la 14 Las t_ecnqllogl’as utilizadas permiten transferir la informacion por toda la
informacién vy organizacion
la 15 La informacién almacenada en los sistemas tecnoldgicos es confiable y de
comunicacion rapido acceso
16  Las tecnologias utilizadas propenden a la automatizacion de procesos
17  Existen programas de gestion de informacion para todas las areas
Tecnologias 18 La empresa toma en cuenta la informacion de externos (clientes, proveedores)
para la gestion Sistemas de en el desarrollo de las actividades operativas
del informacion 19 Los sistemas de informacion ofrecen datos integrales y fiables para la toma de
conocimiento decisiones
20  Lossistemas de informacion ofrecen datos oportunos para la toma de decisiones
21 El mejo_ramiento de los procesos se soporta en los resultados de los sistemas de
control interno
Sistemas de 29 La org_anizaci(')n tiepe programas de seguimiento en el cumplimiento de los
control propdsitos empresariales
interno 93 Existe_n mgdidas de seguridad con respecto a la informacion circulante de la
organizacion
24 El sistema de control interno identifica riesgos de las operaciones realizadas
Capital Capital 25  Los colaboradores participan en el desarrollo de los objetivos organizacionales
intelectual humano 26  Serealizan programas de capacitacion para los colaboradores
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Se transfiere la informacidn necesaria a los colaboradores para la ejecucion de

4 sus actividades
28 Se tifene en}cuenta la ori_er_Itacién profesional y motivacional del colaborador en
la asignacion de sus actividades
29  Existen procedimientos operativos sin soporte documental
Capital 30  Sereconocen explicitamente los recursos intangibles de la organizacion
estructural 31  Seusa la informacion historica para la generacion de nuevas estrategias
32 Las actividades y procedimientos de la organizacion permanecen incluso
cuando hay rotacién de personal
33 Se cons_iqle_ra pertinente la relacién con los clientes para establecer estrategias de
competitividad
34 La or,ggnizacién desarrolla trabajos conjuntos con otros agentes para alcanzar
Capital propositos comunes _
relacional 35 Se considera pertinente la relacion con los proveedores para establecer
estrategias de innovacion
36 La organizacion considera a los agentes del entorno (estado, otras empresas,

proveedores y clientes) para el desarrollo de sus objetivos empresariales

Tomado de: (Archibold & Vega, 2013)

Capitulo 111

3. Metodologia

Para lograr el objetivo planteado en este trabajo, se disefid un estudio de caso. Se

identificé una organizacion del sector financiero en la ciudad de Barranquilla, la cual posee

varias sedes distribuidas por la ciudad, con un nivel de activos de 75 mil millones, donde su

mercado objetivo en su mayoria son personas naturales y pequefias y medianas empresas, con un

amplio portafolio de productos y servicios. Para levantar la informacién se definidé una muestra

por variacion, es decir, se vincularon todos los grupos involucrados en el proceso: cajeros,

asesores comerciales, subgerencia y gerencia sucursales, aplicando una encuesta de escala tipo

Likert en todas las sedes de la ciudad. La seleccién de las personas a encuestar a través de la

metodologia de la variacion propende por garantizar que el investigador, a partir de su criterio,

aborde todos los elementos que se consideran relevantes para la pregunta de investigacion.
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Lo anterior se sustenta en la idea de que, si se pregunta, por ejemplo, a un empleado si su
opinion es tenida en cuenta para la toma de decisiones en la empresa, este podria tener una
percepcion diferente de lo que opina su superior sobre la misma pregunta, por lo tanto,
involucrar a personal de diferentes niveles de la organizacidn garantizara que los datos obtenidos

sean mas ricos y diverso y puedan dar luz mas certera de las realidades organizacionales.

Si bien se reconoce que el estudio de caso es una tradicion que responde principalmente
al enfoque cualitativo de investigacion, de naturaleza inductiva y mas tendiente a utilizar
entrevistas en vez de encuestas, se asume justificado el uso de encuesta con escala tipo Likert, ya
que, para este caso que se tiene como objetivo caracterizar aspectos claramente predefinidos de
los procesos de gestion de conocimiento en una organizacion, aungue en diversas sedes. El tipo
de encuesta de escala de tipo Likert es ampliamente utilizado en las ciencias administrativas para
levantar informacién referente a las opiniones de los actores involucrados, como se puede
evidenciar en los trabajos de (Rafique, Hameed, & Agha, 2018); (T.Mahmood & M.Shujaat,

2020), (I & T., 2020)

Asimismo, algunos antecedentes de trabajos de investigacion en la tradicion de estudio de
casos que aplican encuestas con escalas tipo Likert que se encuentran publicados en la
plataforma de consulta especializada de SCOPUS, los constituyen loa trabajos de (Abdi
Suryadinata Telaga, 2018) (Namdar.Rabiee, 2017); (M.Farid, R.Hadiguna, & I.Kami, 2019) En
este orden de ideas, se toma de los antecedentes el instrumento utilizado y validado en trabajos
previos por Archibold y Vega (2013) en una investigacion similar aplicada en las contralorias de

Barranquilla. A continuacion, se detalla cada uno de los aspectos de la metodologia.
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3.1.  Areade investigacion

Este trabajo se encuentra ubicado en el area de la administracién y se puede ubicar en la
linea de investigacion “Gestion Organizacional” de la Maestria en Administracion de la

Universidad de la Costa CUC.

3.2. Enfoque epistemoldgico

El trabajo posee un enfoque epistemoldgico cualitativo. Lo anterior se sustenta a partir
de Herndndez, Ferndndez, y Baptista (2014); ya que este trabajo propende por profundizar en un
caso en particular (Financiando BQ SAS) analizando sus caracteristicas comunes, para proponer
afirmaciones méas generales que describan el proceso estudiado, recorrido propio del

pensamiento inductivo.
3.3. Alcance

Debido a que este trabajo busca describir las practicas de gestion del conocimiento en la
Empresa Financiando BQ S.A.S, este posee un alcance descriptivo, ya que se limita a describir
las variables en la forma como esta se presenta en las organizaciones estudiadas (Méndez C. ,

2012).
3.4. Meétodo

Coherente con el enfoque de investigacion cualitativo, el trabajo utiliza la induccion
como método de investigacion (Bernal, 2006), partiendo del caso (particular) para buscar
regularidades en los datos (generalizacién). Este proceso permite la proposicion de reglas,
hipétesis o regularidades que posteriormente pueden ser sometidas a verificacion (falsacion) en
investigaciones de enfoque cuantitativo a manera complementaria en el proceso de construccion

de conocimiento.
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3.5. Diseno/Tradicién

En el enfoque cualitativo de investigacion, se han consolidado diversas tradiciones de
investigacion como forma de abordar empiricamente el objeto de estudio. En esta ocasion, se ha
optado por realizar un estudio de caso. El caso se ha escogido por la relevancia e importancia que
puede tener una empresa que realiza actividades no formalizadas de aprendizaje y gestion del
conocimiento, considerando de una riqueza Unica el poder levantar las caracteristicas de los
procesos de gestion del conocimiento que se dan naturalmente en él. (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014).

3.6. Fuentes

Este trabajo utilizé principalmente fuentes primarias al trabajar con las opiniones directas

(encuestas) de los actores implicados en el fendmeno estudiado en las organizaciones.

3.7. Instrumento y/o técnica

Los procesos de gestion del conocimiento se encuentran bien formulados, estructurados y
consolidados en la literatura previa, por lo que se consideré valido realizar una encuesta cuyas
preguntas se sustentan en los marcos tedricos previos, sin embargo en este trabajo no se pretende
realizar una validacion de la teoria existente como en los trabajos de enfoque cuantitativo, el
marco tedrico sirvié como orientacion para definir los aspectos de los procesos de gestion del

conocimiento sobre los que se preguntara las opiniones de los actores involucrados.

En este sentido, el trabajo utiliz6 como instrumento el formulario de encuesta y la técnica
aplicada fue la encuesta. Este instrumento fue replicado del trabajo previo de Archibold y Vega
(2013), el cual se considerd pertinente para este estudio luego de realizarle ajustes menores para

adaptarlo a la realidad organizacional de la empresa estudiadas en este caso (Financiando BQ
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SAS). En la investigacion de Archibold y Vega (2013), los investigadores validaron el
instrumento por medio del juicio de expertos y el Alfa de Cronbach, el cual dio un valor de 0.955
y fue aplicado en las contralorias de Barranquilla para medir la opinion sobre los procesos de

gestion del conocimiento.

3.8. Analisis de datos

Los datos fueron analizados por medio de técnicas de estadistica descriptiva utilizando
hojas de célculo en Excel. Esto es coherente con el alcance descriptivo de este trabajo de

investigacion y con el tipo de variable y escala utilizadas.

3.9. Poblacién y muestra

El instrumento fue aplicado a todas las sedes de la ciudad de Barranquilla de la
organizacion objeto de estudio (poblacion), las cuales son 28 sucursales. De acuerdo con la
definicidn de la cantidad de casos por variacion, la encuesta fue aplicada en todas las areas de la
empresa, la cual se dividid en subgrupos teniendo en cuenta los cargos y actividades mas
importantes dentro del proceso. Segun la gerencia de la sucursal, las &reas correspondientes
donde se consideraba Util realizar la encuesta son: cajeros, asesores comerciales, subgerencia
sucursal y gerencia sucursal. En este sentido, la Tabla 5 muestra el namero de empleados que
respondieron las encuestas, de acuerdo con sus respetivas areas. En total se aplicaron 6 encuestas

en 28 sedes (168 encuestas).



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 64

Tabla 5.

NUmero de encuestados por cargo

CARGOS N° ENCUESTADOS
Gerentes 1
Subgerente 1
Asesores comerciales 2
Cajeros 2
Total 6

Fuente: construccién propia (2020)

Adicionalmente, se destaca que la empresa cuenta con presencia a nivel nacional y filiales
en Estados Unidos y Centro América, pertenece a un grupo financiero con mas de 11mil
accionistas, cuenta con mas de 10.000 empleados directos en su mayoria vinculado a término

indefinido y con 665 oficinas a nivel nacional y 3 filiales a nivel internacional.

Esta organizacion es catalogada como gran empresa por su nivel de activos 175 mil
millones al cierre 2019. Su mercado objetivo en su mayoria son las personas naturales y las
pequefias y medianas empresas, con un amplio portafolio de productos y servicios tradicionales y
digitales, tanto de captacién como de colocacion. Cuenta con més de 19 millones de clientes
vinculados, al ser una de sus principales ventajas competitivas, el contar con gran nimero de

puntos de atencion en poblaciones intermedia.
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Capitulo 1V

4. Resultados y discusion

A continuacion, se presentaran los resultados del trabajo, llevando el mismo orden de los
objetivos especificos propuestos, analizando la informacion con base en el marco teorico

utilizado.

4.1. Précticas del aprendizaje organizacional en la Empresa Financiando BQ S.A.S.

El aprendizaje organizacional se divide en: aprendizaje individual, colectivo y
organizacional, En esta seccidn se destacan los resultados del indicador de aprendizaje
individual. De acuerdo con los siguientes hallazgos se pueden determinar los mecanismos,
estrategias y practicas que ejecuta la organizacion en el proceso de aprendizaje. Santos (2016)
expresa que estas dindmicas logran contribuir en los procesos de formalizacion en la gestion del

conocimiento.

Por ende, fue necesario realizar preguntas enfocadas a la ejecucion de procesos,
actividades de retroalimentacion, procedimiento en la seleccion de perfiles y situacion de

acuerdo con las propuestas de mejora que desarrolla la organizacién Financiando BQ SAS.
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m Siempre

m Casi Siempre

 Ocasionalmente

Casi nunca

® Nunca

Figura 5. La organizacién tiene en cuenta las recomendaciones de los colaboradores en la ejecucion de los procesos

Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En este sentido, la figura 5 revela que la organizacion tiene en cuenta en gran medida las
recomendaciones de los colaboradores en la ejecucion de los procesos, puesto que sumando la
opcion “siempre” y “casi siempre” se obtiene un 61% satisfactorio; sin embargo, un 18%
menciona que ocasionalmente y un porcentaje del 21% plantea que “casi nunca” y “nunca”. En
consecuencia, este resultado presenta una oportunidad de mejora en este aspecto, ya que el
postulado de Diaz (2016) indica que ademas de crear las condiciones para que se genere
conocimiento; la organizacion se debe lograr que el aprendizaje sea comprendido y asegurarse

que sea til para la misma.
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0% 0%

m Siempre

m Casi Siempre

 Ocasionalmente

Casi nunca

® Nunca

Figura 6. ¢Los cargos son asignados de acuerdo con las capacidades y competencias profesionales de los
colaboradores (perfiles)? Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Con respecto a la segunda pregunta, los datos demuestran con un 78% que la
organizacion Financiando BQ SAS “siempre” y “casi siempre” asigna los cargos de acuerdo con
las capacidades y competencias profesionales de los colaboradores (figura 6). La informacion
precedente, reafirma lo expresado por Del Rio & Santisteban (2011), en cuanto a que hace
referencia al aprendizaje individual, como la capacidad del ser humano en identificar un
conocimiento relevante en sus labores productivas, ademas de procesarlo, evolucionarlo o
desecharlo en caso de que éste aporte a sus proyecciones, asemejando este proceso como nuevas

experiencias de conocimiento.

5% 3%  Siempre

B Casi Siempre

1 Ocasionalmente

Casi nunca

B Nunca

Figura 7. ¢Existen actividades de retroalimentacion de los procedimientos realizados?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
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Referentes a las actividades de retroalimentacion de los procedimientos realizados, los
colaboradores revelan un 50% de satisfaccion sumando las opciones “siempre” y “casi siempre.
No obstante, un 32 % escogieron la opcion “ocasionalmente” lo que denota una oportunidad de
mejora, ya que, en coherencia con Pelfini (2007), la capacidad de reflexionar sobre el proceso

mismo contribuye al aprendizaje colectivo de la organizacion (figura 7).
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Figura 8. ; La empresa establece beneficios monetarios y/o de bienestar a sus colaboradores en relacién con propuestas
de mejoramiento? Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En la figura 8, demuestra con un 71% que la organizacion Financiado BQ SAS establece
beneficios monetarios y/o de bienestar a sus colaboradores en relacion a las propuestas de
mejoramiento. Unicamente el 3% de los empleados niega haber observado algun tipo de
beneficio por parte de la empresa. Estos hallazgos demuestran un resultado altamente favorable

en el factor de aprendizaje individual.

Al analizar los primeros resultados correspondiente al aprendizaje organizacional,
se puede afirmar que la compafiia Financiando BQ SAS reafirma los legados tedricos de

Archibold & Vega, (2013); Escobar, (2016); Garzén & Fisher, (2008) en raz6n a que se
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reconoce un aprendizaje individual, como son los procesos cognitivos surgidos al interior de las
entidades. En este sentido, se observa gque existe una alta percepcion de los colaboradores (méas
del 60% de los encuestados) en cuanto a las practicas de la compafiia con relacion al fomento del
aprendizaje individual de conocimientos, la aplicacion de estos y la promocidn activa de saberes,
su retroalimentacion y el incentivo de otras actividades encaminadas a una generacion adicional

del conocimiento.

Estos hallazgos, revelan que gran parte de las respuestas afirman que la compafiia
incentiva el hecho que se comparta e implemente el conocimiento adquirido para la mejora de las
actividades (generando beneficio mutuo) y que ademas existen actividades de retroalimentacion

de los procedimientos que se manejan.
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Figura 9. ¢Existen canales de transferencia de conocimiento entre departamentos?

Fuente: construccién propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Ahora bien, es importante reflejar los resultados pertinentes en cuanto al aprendizaje

colaborativo. En este sentido, la organizacion ilustra un porcentaje favorable de 61%
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demostrando que si existen canales de transferencia de conocimiento entre departamentos; sin
embargo, es importante disefiar estrategias 0 mecanismo que permitan fortalecer estos canales

debido a que un 10% refleja opciones negativas posicionadas en “casi nunca” o “nunca” (figura

9).

Resaltando asi, las argumentaciones de Castafieda (2015) quien expone la necesidad de
mantener una cultura de aprendizaje que incluya a todos los colaboradores aumentando su
formacion, lo que implica la propagacion de los prop6sitos empresariales a toda la organizacion

y el soporte organizacional.
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Figura 10. ¢ Los procesos se encuentran establecidos por areas funcionales interconectadas?
Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Seguidamente, la figura 10 ilustra que la organizacién desarrolla o ejecuta sus procesos
por areas funcionales interconectadas, soportado en un 77% con las opciones “siempre” y “casi

siempre”. Situacion beneficiosa que permite crear, organizar y procesar la informacion obtenida
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de sus procesos administrativos y operativos en funcion de generar nuevo conocimiento (Garzén

& Fisher, 2008).

Adicional a esto; también se ha constatado que la compafiia tiene establecido un
compendio de saberes para las actividades, las tiene establecidas en manuales y procedimientos
que orientan las mismas y son entregadas al personal cuando ingresan para orientarlos; asi
mismo existen espacios de cualificacion y capacitacion para el mejoramiento de los

procedimientos, lo que actualiza y mejora los saberes.

0%

H Siempre

| Casi Siempre

M Ocasionalmente

Casi nunca

® Nunca

Figura 11. ¢La informacion para la ejecucion de las actividades productivas fluye entre las areas de la
organizacion? Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En relacion con la pregunta ¢ la informacion para la ejecucion de las actividades
productivas fluye entre las areas de la organizacion?, los empleados afirman con un 52% la
eleccion de “casi siempre” Seguido con un 18% en la opcion de “siempre” y solo en 7% revela
una respuesta negativa de “casi nunca” (figura 11). Lo anterior identifica que la informacion a

interés de los trabajadores, si esta siendo comunicada en los tiempos pertinentes.
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Figura 12. ;Existen espacios de interaccion entre las areas que fomente el mejoramiento de procesos?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Otro de los factores que da cuenta del aprendizaje colectivo implementado en
Financiando BQ SAS es la existencia de espacios de interaccion entre las areas que fomente el
mejoramiento de procesos (figura 12). Ante ello, se determind con un 44% y 23% que la empresa
“casi siempre” y “siempre” desarrolla actividades alternativas que permitan mejorar sus procesos
y acondicionar del ambiente para la creacion del conocimiento, lo cual es coherente con los

planteamientos de Escobar (2016).

Finalmente, estas cuatro preguntas responden a un ambito del aprendizaje organizacional,
permitiendo reconocer que existen espacios de interaccion entre las areas de la compafiia, lo que
hace que se fomente el mejoramiento y actualizacion de los procesos ya que se comparten los
saberes y se va estableciendo un aprendizaje en forma colectiva que refuerza los saberes

individuales.

Situacion empresarial que en concordancia con lo manifestado por Pelfini (2007), donde
expresa una aclaracion conceptual del aprendizaje colectivo, destacando que éste no puede

constituirse solo a partir de la agrupacion de individuos; si no también a traves de la adquisicion
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y el ejercicio de la capacidad de forma colectiva, que a su vez pueda ser compartido entre las

areas que son funcionalmente similares.
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Figura 13. ;La compafiia implementa un proceso de induccion al ingresar a la organizacién?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Llegando a este punto es pertinente evidenciar los resultados relacionados con el
aprendizaje organizacional. La figura 13 permite observar que existe una alta valoracion en
cuanto al proceso de induccién al ingresar a la organizacion ya que el personal manifiesta con un
65% que existe un conocimiento documentado que mejora las actividades de los trabajadores,
que es divulgada, y al ser socializada y retroalimentada se va mejorando para el beneficio de la
compafiia.

Lo anterior concuerda con lo planteado por Nonaka & Takeuchi (1995) quien expresan
que el éxito de las entidades japonesas, reside en la capacidad de la organizacién para crear
conocimiento, transferirlos a sus colaboradores y reflejarlos en la produccidon de bienes y
servicios, creando una conjuncion del aprendizaje organizacional y los focos estratégicos de la
organizacion, promoviendo la generacion de competencia que le permita generar ademas de
innovacion en sus procesos productivos y administrativos, el surgimiento de ventajas ante sus

competidores del mercado (Ronquillo, 2006).
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Figura 14. ¢ Existen espacios de cualificacion y capacitacion para el mejoramiento de los procedimientos?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Por otro lado, la pregunta 10 averigua si, existen espacios de cualificacion y capacitacion
para el mejoramiento de los procedimientos. De acuerdo con los datos recolectados se
identifican con un 84% que Financiando BQ SAS implementa diversos procesos encaminados la
cualificacion de procesos (figura 14). Segun Castafieda (2015) este tipo de procesos son
necesarios para mantener una cultura de aprendizaje que incluya a todos los colaboradores y a
que su vez se configure en una herramienta de apoyo para la propagacion de los propositos

empresariales.
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Figura 15. ¢ Existe un espacio de socializacion de estrategias corporativas?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
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No obstante, la empresa también refleja un resultado favorable de 39% en la ejecucion de
espacios de socializacion de estrategias cooperativas; esta dimension colectiva permite la

generacion de ventajas competitivas en la cultura organizacional de la empresa (figura 15).
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Figura 16. ;Existen manuales de procedimientos para las distintas areas de la compafiia?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En cuanto a la existencia de manuales de procedimientos para las distantas areas de la
compaiiia, los empleados dan a conocer que si existen estos documentos. Los resultados son
soportados con un 92% de afirmacion en las opciones “siempre” y “casi siempre”, este
comportamiento permite fortalecer el capital humano de la organizacién a traves de la

divulgacion de informacion (Alarcon et al, 2012).

De acuerdo a los argumentos precedentes, se puede aseverar de manera general, que la
compafiia implementa diversas estrategias que le permiten desarrollar y administrar el
aprendizaje organizacional, debido a que ejecuta una serie de practicas que garantizan un

aprendizaje integral, abarcando tanto el nivel individual y colectivo.
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Asi mismo, los resultados demuestran la ejecucion natural y espontanea en la
organizacion, es decir, no politicas formales con respectos a las formalizacion de procesos de
gestion de conocimiento, al menos en la empresa estudiada. No obstante, se menciona que los
hallazgos presentados dan respuesta al primer objetivo especifico de la investigacion ya que
caracteriza el aprendizaje organizacional en tres subvariables de aprendizaje individual, colectivo

y organizacional.

Ante ello, se observan algunas oportunidades de mejora, por ejemplo, en la generacion de
espacios de socializacion de estrategias corporativas (Gréfico 11) y canales de transferencia de
conocimiento (Grafico 5), en las que se observa que el 18% y el 29% respectivamente
respondieron que dichas actividades se ejecutaban ocasionalmente. Este hallazgo puede estar
sefialando un punto a reforzar dentro de la compaiiia.

4.2. TIC’S utilizada para apoyar la gestion del conocimiento en la Empresa Financiando
BQS.AS.

Esta seccidn del trabajo propende revelar todos los medios eficaces que ha implementado la

compariia para la circulacion del conocimiento a través de las tecnologias de informacién y
comunicacion. Para ello, se disefiaron diferentes afirmaciones que fueron construidos a partir de
3 indicadores generales: tecnologias de la informacion y la comunicacion, sistemas de

informacidn, y sistemas control interno.
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Figura 17. ;Utilizan tecnologias para la obtencién, procesamiento, intercambio y almacenamiento de la informacion?
Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En este sentido, en la figura 17, da cuenta del primer indicador. Los colaboradores
reconocen con un 82% en las opciones “siempre” y “casi siempre, que la organizacion
Financiando BQ SAS integra diferentes tecnologias de informacion en las estructuras de gestion
de la informacidn, que permiten la obtencion, procesamiento, intercambio y almacenamiento de
la informacion. Fortaleciendo de esta manera, la gestion del conocimiento en las empresas del
sector financiero ya que las TIC’S son herramientas que permiten reducir el impacto de las

barreras jerarquicas en la implementacion de los sistemas (Pérez & Dressier, 2007).
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Figura 18. ; Las tecnologias utilizadas permiten transferir la informacion por toda la organizacion?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
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En la figura 18, ilustra que la organizacion objeto de estudio ha integrado el factor
tecnologico, acentuando con un 55% “casi siempre” que las tecnologias utilizadas permiten
transferir la informacidn por toda la organizacion. . Teniendo en cuenta lo afirmado por
Archibold y Vega (2013) se destacan la relevancia de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC'S) en las organizaciones, como una potente herramienta en la conduccion de
la informacion que se que genera al interior de la misma. En este sentido, identifican a los
sistemas de informacion, las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC'S) y los sistemas
de control interno como medio para la diseminacion de la informacion, permitiendo la

interaccion de ésta y el recurso humano.

0% .
H Siempre

Casi Siempre

B Ocasionalmente

MW Casi nunca

B Nunca

52%

Figura 19. La informacion almacenada en los sistemas tecnolégicos es confiable y de rapido acceso?
Fuente: construccién propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Es por ello que en la figura 19 demuestra con un 52% que la informacion
almacenada en los sistemas tecnologicos en Financiando BQ SAS es confiable y de
rapido acceso en los diferentes tipos de teconologias que utilizan para el procesamiento,
intercambio y almacenamiento de informacion. Ante ello, Castro (2003) menciona que

el almacenamiento y la distribucion de la informacion surgida desde el recurso humano
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son fuente de creacion de ventajas competitivas mediante el surgimiento de activos intangibles.
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Figura 20. ¢ Las tecnologias utilizadas propende a la automatizacion de procesos?
Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Por otro lado, la figura 20 da cuenta que las tecnologias utilizadas en la empresa en
estudio propende a la automatizacion de procesos, soportada en una tasa de respuesta de 60% en
la opcion “casi siempre”. En consecuencia, Gomez & Suérez (2017) expresa que la
automatizacion de las actividades permiten integrar la informacion proveniente de la areas que

contituyen la entidad, asi como tambien la emitida por los agentes externos a la organizacion.

En sisntesis, se reflexiona que la empresa Financiando BQ SAS implementa en gran
parte de sus procesos las tecnologias de la informacion y la comunicacion, facilitanto la
obtencion de la informacion requerida para la administracion eficiente y productiva. De igual
manera, se observo que esta tecnologicas permiten el intercambio y almacenamiento de la
informacidn, asi como tambien transferir la informacion por toda la organizacion a travez de la

automatizacion de los procesos.

Figura 21. ¢ Existen programas de gestién de informacion para todas las areas?
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Figura 21. ;Existen programas de gestion de informacion para todas las areas?
Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En la segunda etapa de este indicador, se logra identificar de manera porcentual que la
mitad de las areas de la organizacidn tiene programas de gestion de informacion debido a que el
50% de los colaboradores indica la opcion “casi siempre” y el 29% “siempre”. Situacion que
resulta de gran beneficio para la empresa puesto que permite que la organizacion presente

practicas favorables desde la esfera de las TIC’S.
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Figura 22. ;La empresa toma en cuenta la informacion de externos (clientes, proveedores) en el desarrollo de las
actividades operativas? Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
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Paralelamente, se analiza que la organizacion invierte activamente en la adtapacion e
implementacion de las TIC’S para proporcionar el procesamiento basico de las transacciones
con el objetivo de que los clientes, distribuidores y proveedores interactien con la organizacion a
través de diversos sistemas de tecnologia de comunicacion. Esta reflexion surge debido a la
positiva tasa de respuesta de expresan los colaborades, manifestando con un 69% que “ casi

siempre

” la organizacion tiene en cuenta la informacion de externos (Ver figura 22).. Actividades
que segun Pablos et al (2019) son releventes y necesarias para el aprovechamiento y divulgacién

del conocimiento.
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Figura 23. ; Los sistemas de informacidn ofrecen datos integrales y fiables para la toma de decisiones?

Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En la figura 23, se revela que la organizacion tiene sistemas de informacion que ofrecen
datos integrales y fiables para la toma de decisiones. Esta afirmacién esta soportada en la
respuestas “siempre” con un 34% y “casi siempre” con 48%. Ante ello, Merofio (2017) resalta
que los sistemas de informacién permiten la generacion de conocimiento, la extension de la
memoria, la rapidez de informacion y la interconeccion mediante la comunicacion, ofreciendo un

ambiente propicio para tal actividad.
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Figura 24. Los sistemas de informacion ofrecen datos oportunos para la toma de decisiones?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Paralelamente, la figura 24 presenta un comportamiento similar con respecto al resultado
anterior debido a que resalta que los sistemas de informacion implementados en la organizacion
Financiando BQ SAS ofrecen datos oportunos para la toma de decisiones. Estadisticas que son

b

soportadas en las respuestas positivas del 34% en la opcion “siempre” y 48% en “casi “siempre”.

A manera de conclusion preliminar se logra comentar que la organizacion en estudio,
debe mejorar en la gestion de informacién en todas las areas de la empresa, asi mismo es
importante que incorpore la informacion de usuarios externos en el desarrollo de ssu actividades
operativas; esto le permitira instaurar sistemas de informacion mas completos orientados a la

obtencion de datos oportunos y fiables que permitan tomar desiciones eficientes.
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Figura 25. ¢ El mejoramiento de los procesos se soporta en los resultados de los sistemas de control interno?
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Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)

La figura 25, evidencia que la empresa Financiando BQ SAS ha mejorado sus procesos
y estos han sido soportados en los resultados de los sistemas de control interno. Las estadisticas
reflejan que los colaboradores estan de acuerdo con estas afirmaciones por que el 58% tomo la
opcion “casi siempre” y solo el 2% indico la respuesta “casi nunca”. Esta informacion respalda
los argumentos de Viloria (2005) quien expresa que los sistema de control interno permiten
identificar los riesgos producto de la operacion, la comunicacion y oportunidad de la

informacidn y supervision para cumplir con los propositos asignados.
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Figura 26. .;La organizacion tiene programas de seguimiento en el cumplimiento de los propositos empresariales?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
De otro lado, se da cuenta que la organizacion tiene programas de seguimiento en el

cumplimiento de los propdésitos empresariales puesto que sus colaboradores indicaron con un
53% la opcidn “siempre” y 32% en “casi siempre” (Ver fiura 26). Esta situacion garantiza de
manera eficiente las metas del organizacion y fortalece la influencia significativa en la

generacion de innovacion (De Castro, Alama & Ldpez, 2011).
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Figura 27. ¢ Existen medidas de seguridad con respecto a la informacion circulante de la organizacion?
Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

De manera similar, la figura 27 manifesta con un 56% que la empresa Financiando BQ
SAS tiene medidas de seguridad con respecto a la informacién circulante de la organizacion.
Segun Viloria (2005) las medidas de seguridad sobre la informacién circulante, identifican los

riesgos productos de la operacién, la comunicacion y oportuidad de la informacion.
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Figura 28. ¢ El sistema de control interno identifica riesgos de las operaciones realizadas?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
No obstante, Escobar (2016) manifiesta que el sistema de control interno busca identificar

riesgos de las operaciones, logrando establecer estrategias que permitan mitigar los riesgos y
generar ventajas competitivas a partir de la soaciabilizacion, exteriorizacion, conbinacion e

interiorizacion de informacion con relevancia y sentido. En este caso, la figura 28 ilustra con un
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42% que “casi siempre” la organizacion en estudio identifica parcialmente los riesgos de las

operaciones realizadas a travez del sistema de control interno que implementan.

Con lo planteado hasta el momento, se muestra que los procesos de la organizacion
Financiando BQ SAS se integran con las tecnologias para la gestion del conocimiento. Situacion
que segun Garzdn (2006) fortalece la generacion de la cultura organizacional basada en el
mejoramiento continuo de las actividades a realizar; promoviendo asi, el aprendizaje individual y

organizacional através de las TIC’S.

Estos lineamientos e informacidn caracterizan una practica adicional para el desarrollo de
la gesion del conocimiento en el sector financiero. Mostrando aspectos favorables en la
supervivencia de la organizacion que a su vez es soportada en los recursos intangibles surgidos
del conocimiento enddgeno y exdgeno, de la que se espera obtener ventajas competitivas.

4.3. Capital intelectual generado por la gestién de conocimiento en la Empresa Financiando
BQS.AS.

Esta parte del trabajo propende manifestar el comportamiento de la empresa Financiando
BQ SAS con relacién al manejo del capital intelectual con el fin de dar cuenta si la organizacién
objeto de estudio, tiene la capacidad de crear conocimiento a partir de la ejecucién y

mejoramiento continuo de las actividades cotidianas de su labor en la organizacion.

Ante ello, se demuestra a través de los datos recopilados que la empresa estudio tiene un
adecuado manejo de capital intelectual, sin embargo, solo abarca la dimension de capital humano
y reconoce que el conocimiento es un proceso innato al ser humano, pero no desarrolla grandes
procesos de inclusion ante el capital estructural y relacional. Hallazgo que se suma a lo planteado

por Becker citado por Perla (2007) quien describe el capital humano como una inversion
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realizada en la expansion del conocimiento en los empleados, mediante la formacién e

informacidn, lo cual genera la creacion de ventajas en el actual mercado del conocimiento
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Figura 29. ; Los colaboradores participan en el desarrollo de los objetivos organizacionales?
Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

A partir de la interpretacion de la figura 29, puede decirse inicialmente con un grado de
afirmacion de 31% que los colaboradores “ocasionalmente™ participan en el desarrollo de los
objetivos organizacionales. Sin embargo, las respuestas resultan ser mas favorables porque el
24% y el 16% afirman opciones de “siempre” y “casi siempre” paralelamente. Estos datos re
afirman los argumentos de Vega (2012) quien expresa que la opiniones de los colaboradores en
las empresas permiten verificar un comportamiento favorable en las estrategias de
competitividad basadas en el aprendizaje organizacional y que involucran el entorno como un

aspecto motivador.
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Figura 30. ;Se realizan programas de capacitacion para los colaboradores?
Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

La figura 30 identifica que la organizacion realiza programas de capacitacion para los
colaboradores. Reflejados en una distribucion de respuesta de 39% en “casi siempre” y 37% en
la opcion “siempre. Estos datos permiten verificar este tipo capital fortalece el conocimiento
organizacional a travez de las capacidades, el talento, Know how, la actitud y la agilidad

intleectual; en la transformacion y evolucion de nuevo bienes o servicios (Sanchez, 2007).
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3%

5%

Figura 31. ;Se transfiere la informacion necesaria a los colaboradores para la ejecucién de sus actividades?

Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 88

De forma similar, se comparta la figura 31 que indica que la empresa transfiere la
informacidn necesaria a los empleados para la ejecucion de sus actividades. Los hallazgos dan
cuenta con un 37% de afirmacion en la opcidn “siempre” que existen actividades operativas de

caracter integral y fiable que involucra a los empleados en la toma de decisiones.

H Siempre Casi Siempre M Ocasionalmente M Casinunca B Nunca
2%

Figura 32. ;Se tiene en cuenta la orientacion profesional y motivacional del colaborador en la asignacién de sus
actividades? Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Ahora bien, en lo relativo a la figura 32 “se tiene en cuenta la orientacion profesional y
motivacional del colaborador en la asignacion de sus actividades”. Se evidencia un resultado
bueno para la ejecucion del capital humano en la organizacién debido a que se ilustraron

resultados de 34% en la afirmacion “casi siempre” y el 35% en “ocasionalmente”.

En este punto, se analiza que la organizacion Financiando BQ SAS tiene un
porcentaje inferior al 50% en todas las preguntas de esta seccion, especificamente en las
afirmaciones “siempre” y “casi siempre”. Estas estadisticas permiten interpretar que se
deben ejecutar procesos de mejora en las actividades direccionadas hacia la valoracion

del capital humano.
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m Siempre M Casi Siempre ® Ocasionalmente Casinunca H®Nunca
3%

Figura 33. ;Existen procedimientos operativos sin soporte documental? Fuente: construccidn propia con base a la
encuesta aplicada (2020)

Con respecto al indicador de la dimension del capital estructural se identifica que existen
pocos procedimientos operativos sin soporte documental, soportados en un 31% en la afirmacion
“casi nunca” (Ver figura 33). Se analiza entonces que esta actividad debe ser fortalecida por la
empresa Financiando BQ SAS ya que Sanchez et al (2007) afirma que el capital estructural es el
conocimiento que la empresa ha sido capaz de apropiar para mejorar los procesos o la cultural en

el desarrollo de sus actividades cotidianas, aun cuando haya lugar a la rotacion del personal.

B Siempre M Casi Siempre Ocasionalmente M Casinunca B Nunca

Figura 34. ;Se reconocen explicitamente los recursos intangibles de la organizacion?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)
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De igual manera, se refleja un comportamiento mas optimista en lo que respecta al
reconocimiento explicito de los recursos intangibles de la organizacion debido a que presenta un
nivel afirmativo de 50% en la opcion “casi siempre” (ver figura 34). Segun Malgioglio, et al,
(2011) es importante reconocer los recursos intangibles porque estos son la fuente superior de
una ventaja competitiva para la empresa y ademas impactan en los resultados financieros de

manera directa.

m Siempre

I Casi Siempre

1 Ocasionalmente

Casi nunca

B Nunca

Figura 35. ;Se usa la informacién historica para la generacion de nuevas estrategias?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En la figura 35 se reconocen porcentajes propicios 42% en la seleccion de “casi siempre”
sin embargo es importante que la empresa desarrolle mayor inversion de proceso en el uso de la
informacion histdrica para la generacion de nuevas estrategias. Al respecto, Gonzélez, Calzada &
Hernandez (2017) comentan que supremamente pertinente que los hechos y las situaciones

historicas de la organizacion se tengan en cuenta para las estrategias futuras a implementar.
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0%

m Siempre

m Casi Siempre

 Ocasionalmente

Casi nunca

® Nunca

Figura 36. ¢ Las actividades y procedimientos de la organizacioén permanecen incluso cuando hay rotacién de personal?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

En cuanto a la figura 36. Se evidencia con un 42% en la opcion “casi siempre” y 29%
“siempre” identificando de esta forma que la organizacién se mantiene en la ejecucion de todas
las actividades y procedimientos de la organizacion, incluso cuando hay rotacion de personal.
Este resultado genera un aspecto muy favorable para la organizacién debido a que programa un

seguimiento en el cumplimiento de los propositos empresariales y toma medidas de seguridad.

En este sentido, los resultados de este indicador se contrastan con la investigacion de
Sanchez (2007) quien demuestra que las relaciones no solo se deben dar en funcidn a los clientes
proveedores y acreedores, sino con todos los grupos de interés que tienen una interrelacion con la
organizacion; este relacionamiento es considerado como una fuente de ventajas competitivas
(Hernandez, 2010). De la misma forma, estan acordes con, De Castro et. Al (2011) quienes
expresan que el capital relacional es el elemento mas influyente del capital intelectual para la

generacion de innovacion, en la medida en que su relacionamiento con los agentes externos,
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especialmente con los clientes, sea mas fluido y retribuya conocimiento para la generacion de

nuevas perspectivas.

3%

m Siempre

| Casi Siempre

 Ocasionalmente
Casi nunca

B Nunca

Figura 37. ;Se considera pertinente la relacion con los clientes para establecer estrategias de competitividad?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Finalmente, se describen los datos pertenecientes a los procesos de capital relacional que
implementa la organizacién objeto de estudio. Ante ello, la figura 37 se demuestra un panorama
favorable en todas las afirmaciones; sin embargo, la afirmacion que lidera un porcentaje superior
es la opcion “casi siempre” con 39%. Lo anterior identifica que la empresa si considera
pertinente la relacion con los clientes para establecer estrategias de competitividad. Para Teece
(1998) la inclusidn de las opiniones de los usuarios externos en el disefio de la estrategia de
competitividad de la organizacién genera una gran ventaja de gestion, que da como resultado el

surgimiento de capacidades organizacionales.



GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS 93

m Siempre M Casi Siempre ® Ocasionalmente Casinunca ™ Nunca
2%

5%

Figura 38. ;La organizacion desarrolla trabajos conjuntos con otros agentes para alcanzar prop6sitos comunes?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Seguidamente, el Gréafico 34 revela un comportamiento similar, logrando demostrar el
compromiso de la organizacion desde el aspecto de la relacion. En este sentido, Financiando BQ
SAS desarrolla trabajos conjuntos con otros agentes para alcanzar propdsitos comunes, esta
afirmacion es sustentada por un 42% en la opcion “casi siempre” y 19% “siempre”. Hernandez
(2010) afirma que este relacionamiento es considerado como una fuente de ventajas

competitivas.

m Siempre

H Casi Siempre
Ocasionalmente

B Casi nunca

B Nunca

Figura 39. ¢ Se considera pertinente la relacion con los proveedores para establecer estrategias de innovacion?
Fuente: construccidn propia con base a la encuesta aplicada (2020)

De manera similar, la figura 39 da cuenta que la empres en estudio considera pertinente la

relacion con los proveedores para establecer estrategias de innovacion. Las estadisticas revelan
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que el 50% de los colaboradores elijieron la opcidn “casi siempre”. Situacion que permite
analizar que para Financiando BQ SAS las relaciones en funcion de los clientes proveedores y
acreedores es importante, pero tambien con todo los grupos de interes que tienen una

interrelacion con la organizacion.

H Siempre

W Casi Siempre

M Ocasionalmente
Casi nunca

® Nunca

Figura 40. ¢ La organizacién considera a los agentes del entorno (estado, otras empresas, proveedores y clientes) para
el desarrollo de sus objetivos empresariales?

Fuente: construccion propia con base a la encuesta aplicada (2020)

Por otro lado, los colaboradores afirmaron con un 42% que “casi siempre” que todo el
grupo de interes que tienen una interrelacion con la organizacion son importantes para el
desarrollo de sus objetivos empresariales (Ver figura 40). Bajo estos resultados, se analiza que la
organizacion en estudio tiene claro que el capital relacional es el elemento mas influyente del

capital intelectual para la generacion de innovacion, asi lo afirma Vega (2012).

Estos hallazgos dan cuenta de los obejtivos especificos de la investigacion y a su vez del
objetvo general ya que a atravez de esta informacion se conocen las fases, los procesos y las
practicas que implementa la organizaicdn en cada uno de los indicadores que retibuyen al

desarrollo de la gestion del conocimiento.
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5. Conclusiones

Los diferentes argumentos presentados en la literatura permiten reconocer la gestion de
conocimiento como una estrategia o proceso organizacional que ayuda a la adquisicion o
creacion del conocimiento potencialmente Gtil para las organizaciones con el fin de ponerlo a

disposicion de quienes puedan usarlo en un momento y lugar que sea apropiado para ellos.

Es por ello que, el objetivo general de esta investigacion se centro en describir las
précticas de gestion del conocimiento en la empresa financiando BQ S.A.S. Como respuesta a
ello, la informacion recolectada permitio detectar los diferentes elementos que se implementan
en la organizacion de forma natural, pero que son reconocidos como practicas de gestion de

conocimiento.

En este sentido, el primer objetivo especifico permite concluir que la organizacion
comparte e implementa el conocimiento adquirido para la mejora de las actividades (generando

beneficio mutuo). Asi mismo, existen actividades de retroalimentacion de los procedimientos.

Adicional a esto, los saberes se estan compartiendo entre las areas al realizar actividades
que son funcionalmente similares, también se ha constatado que la compaifiia tiene establecido un
compendio de saberes para las actividades. Estos saberes se encuentran formalizados en
manuales y procedimientos, que son socializados en espacios de cualificacion y capacitacion
para el mejoramiento de los procedimientos, lo que actualiza y mejora los saberes. En funcion de
lo anterior se concluye que la investigacion ha dado respuesta al objetivo especifico de

identificar las practicas del aprendizaje organizacional en la empresa Financiando BQ S.A.S.

En lo que respecta a los aspectos debiles, se reconoce considere las recomendaciones de

los colaboradores en la ejecucion de procesos. Paralelamente es importante que incrementen los
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canales de transferencia de conocimiento entre los departamentos, como también el aumento de
actividades en donde se permita socializar las estrategias corporativas a los grupos de interés de

la compafiia.

No obstante, el segundo objetivo buscaba definir la tecnologia utilizada para apoyar la
gestion del conocimiento en la empresa Financiando S.A.S. Ante esto, se logrd observar que la
organizacion invierte activamente en la adaptacion e implementacién de las TIC para
proporcionar el procesamiento basico de las transacciones en su operacion, intercambio y
almacenamiento de la informacidn; siendo esto, un apoyo para gestion de conocimiento ya que
se transfiere informacion confiable y de facil acceso, de acuerdo con el rol de cada colaborador.
De igual manera, la organizacion evidencia unos sistemas de informacién que ofrecen datos
oportunos para la toma de decisiones y que a su vez resguarda informacion bajo medidas de

seguridad con respecto a la informacion circulante de la organizacion.

Dando alcance al tercer objetivo, se logra concluir que el capital intelectual se genera en
diferentes procesos internos de la empresa como es la existencia de programas de capacitacion a
sus colaboradores, asi como acceso a informacion requerida para el desarrollo de sus actividades,
de acuerdo al rol que desempefia. En este sentido, el perfil profesional de cada colaborador es

acorde a las actividades que desempefia.

A su vez, los procedimientos permanecen aun si hay rotacion de personal y todo esta bajo
actividades parcialmente formalizadas. Bajo el mismo aspecto, se destaca que la informacion
histdrica es usada para nuevas estrategias en las cuales se tienen en cuenta a los clientes, lo que
denota buena relacién con estos. Con respecto a los puntos débiles, la investigacion muestra la

necesidad de fortalecer la inclusién de los colaboradores en el desarrollo de los objetivos
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organizacionales y como segundo aspecto es importante que existan procedimientos operativos

con soporte documental.

De acuerdo a todo lo precedente, la investigacion muestra la necesidad de fortalecer en la
organizacion Financiando S.A.S, varios de los aspectos que conducen al desarrollo del capital
humano. Buscando que sus colaboradores sean mas participes en el desarrollo de los objetivos de
la organizacion ya que ellos son el motor para una adecuada practica de gestion del
conocimiento. De hecho, no basta con tener la mejor tecnologia, una estructura organizacional
optima o una amplia cartera de clientes, es importante que todo lo que conlleva a la préctica de
gestion de conocimiento se mantenga exitosamente ya que asi encamina a una ventaja

competitiva respecto a otras empresas.

Un aporte del presente estudio fue la descripcion de la préctica de gestion de
conocimiento considerado de interés para la empresa objeto de estudio, la cual pudo evidenciar
elementos como aprendizaje organizacional, tecnologia y capital intelectual de su practica de
gestion de conocimiento con el objetivo de mantener, reforzar e implementar dentro de ella. Asi
mismo se logro contribuir al estudio de la variable Gestion de Conocimiento en el nivel

aplicativo.
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6. Repercusiones y futuras lineas de investigacion

Este trabajo permite finalmente construir las siguientes recomendaciones, las cuales
representan la productividad del presente trabajo y pueden ser consideradas como orientaciones
claves para futuros proyectos, articulos, libros o lineas de investigacion:

* Los colaboradores son el motor principal para la ejecucion adecuada en la practica de

gestion del conocimiento

* Las fases, los procesos y las practicas que implementa la organizaicon en cada uno de

sus departamentos contribuyen al desarrollo de la gestion del conocimiento.

* Los recursos intangibles surgidos del conocimiento enddgeno y exdgeno permiten

obtener ventajas competitivas.

* Se considera la necesidad de disefiar otros modelos de medicion que permitan evaluar la
gestion del conocimiento en diferentes sectores, lo que contribuiria a encontrar nuevos

comportamientos o factores.

* Es pertinente replicar el foco de esta investigacion desde otras esferas, a fin de
desarrollo nuevos principios 6 postulados que permitan complementar las teorias y los

modelos existentes.

Asimismo, el presente trabajo posee algunas limitaciones, una de ellas, por ejemplo, es
que este trabajo se aplico en una sola ciudad, sin embargo, en aras de reducir esta desventaja, la
encuesta se aplico a 28 sucursales de Barranquilla y se escogio la muestra por variacion. En este
sentido, se recomienda que se realicen otros trabajos que involucren una muestra mas variada

para tener una mejor generalizacion de los resultados.
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